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RESUMEN

El estudio ha tenido como objetivo medular, determinar la relacion entre la percepcion
de la calidad de atencion y la satisfaccion de los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Santa Maria Magdalena de Andahuaylas en 2021. Se trat6 de un estudio descriptivo
correlacional, transversal, hipotético deductivo, no experimental y béasica. De alli que, 245
socios, elegidos probabilisticamente de 1350, fueron sometidos a encuestas de campo, cuyo
instrumento validado de 44 preguntas obtuvo una fiabilidad de 0,821 Alfa de Cronbach.
Resultados: Se revel6 que la edad mas representativa fluctuaba dentro del pardmetro de 51 a
61 afos, con 97 socios (40%). Asi mismo, el estado civil mas predominante fue el
conviviente con 106 socios (43%). Por su parte, 179 socios (73%), son féminas y 66 (27%),
varones. El nivel de estudios més predominante fue el técnico con 82 socios (34%). Respecto
al tipo se seguro, el mas diferenciable fue el SIS con 192 socios (78%) y 53 (22%) estan
adscritos a Essalud. 193 (79%) son socios continuadores y 52 (21%) son nuevos. Asi mismo,
76 (31%) dijeron que es buena la calidad percibida y 51 (21%) dijeron que se hallan
satisfechos con los servicios recibidos. Conclusiones: Se concluyo, que la significancia no fue
superior a 0,05 en ninguna de las contrastaciones, por lo tanto, quedaron rechazadas todas las
hip6tesis de negacion; aceptandose automéaticamente todas las alternas. De la misma manera,
con 95% de confianza se concluy6 que existe, un nivel de relacion moderada de Rho 0,405**
entre las 2 variables centrales, dejando en evidencia que la calidad es influenciante para
conseguir satisfaccion. En cuanto a las dimensiones, por un lado, también se hallo, la misma
relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion con Rho de 0,427**. Por otro lado,
se hallo relacion baja y positiva entre la satisfaccion de los socios con las restantes
dimensiones, es decir, con la fiabilidad logro 0,315**, con la tangibilidad alcanzo 0,262**,
con la seguridad fue de 0,383** y por ultimo con la empatia obtuvo 0,304**.

PALABRAS CLAVE: Calidad de atencion y satisfaccion
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ABSTRACT

The main objective of the study was to determine the relationship between the
perception of the quality of care and the satisfaction of the members of the Cooperative de
Savings and Credit Santa Maria Magdalena de Andahuaylas in 2021. It was a descriptive,
correlational, cross-sectional study, hypothetical deductive, nonexperimental and basic. Hence,
245 members, chosen probabilistically from 1,350, were subjected to field surveys, whose
validated instrument of 44 questions obtained a reliability of 0.821 Cronbach's Alpha. Results:
It was revealed that the most representative age fluctuated within the parameter from 51 to 61
years, with 97 partners (40%). Likewise, the most prevalent marital status was cohabiting with
106 partners (43%). For their part, 179 partners (73%) are female and 66 (27%) are male. The
most predominant level of studies was technical with 82 partners (34%). Regarding the type of
insurance, the most distinguishable was the SIS with 192 partners (78%) and 53 (22%) were
assigned to Essalud. Finally, 193 (79%) are continuing members and 52 (21%) are new
members. Conclusions: It was concluded that the significance was not higher than 0.05 in any
of the tests, therefore, all the denial hypotheses were rejected; automatically accepting all the
alternates. In the same way, with 95% confidence, it was concluded that there is a moderate
level of relation of Rho 0.405 ** between the 2 central variables, making it clear that quality is
influential in achieving satisfaction. Regarding dimensions, on the one hand, the same
relationship between responsiveness and satisfaction with Rho of 0.427 ** was also found. On
the other hand, a low and positive relationship was found between the satisfaction of the
partners with the remaining dimensions, that is, with reliability it reached 0.315 **, with
tangibility it reached 0.262 **, with security it was 0.383 ** and for Last with empathy he
obtained 0.304 **.

KEY WORDS: Quality of care and satisfaction
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INTRODUCCION

El escenario competitivo de hoy, marca indiscutiblemente diferencias entre las
unidades econdmicas que continuaran el mercado, con las que seran retiradas y las que
apareceran en el futuro. Por lo tanto, el contexto mundial productivo y cada vez mas
perfeccionista, hace que las entidades en su propdsito de lograr su misién y vision
empresarial, apelen a la calidad inevitablemente.

En consecuencia, dicha calidad contribuira significativamente en el logro de la
satisfaccion de los demandantes de bienes y servicios en todo el Per( y Apurimac
particularmente. En ese sentido, la investigacion ha procurado en todo momento, acercarse a
la realidad de los hechos ocurridos al interior de una Cooperativa de ahorro y crédito que
viene funcionado hace mas de 10 afios en Andahuaylas como sucursal.

Por lo tanto, en acato directo a los dispositivos para la presentacion de investigaciones
cuantitativas y tomando en cuenta las lineas de investigacion referidos a la gestion se ha
logrado una apropiada exposicion del informe final. En el primer capitulo: Planteamiento,
descripcion y delimitaciones. Formulacion de problemas, objetivos, hipotesis, variables y
metodologia de la investigacion. En el segundo capitulo: Los antecedentes, bases tedricas y
definiciones bésicas de la investigacion. En el tercer y ultimo capitulo: Analisis,
interpretacion y discusion de resultados. Finalmente, se han incluido las conclusiones y

recomendaciones, acompafiados de sus anexos respectivos.
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CAPITULO I:PLANTEAMIENTO DELPROBLEMA
1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

Hoy en dia los sistemas empresariales a nivel mundial afrontan enormes desafios
asociados a la gran complejidad de tareas que conlleva su funcionamiento y por ende a
las atenciones de calidad que de estas se desprenden. En plena época postmodernista y
del siglo XXI, se han puesto verdadero énfasis en el enfoque centrando en el cliente,
usuario, demandante o como quiera llamarsele, de hecho concebido como persona
natural o simplemente como ser humano, individualizado por que manifiesta una serie de
necesidades que deben ser satisfechas; como la razon de ser de las organizaciones, pues
son precisamente estas instituciones las que dependen de ellos y no al reveés, tal como
sucedia en antafio y falsamente interpretado. Es evidente pues, que las operaciones de las
organizaciones deben ser gestionados eficazmente, eficientemente y equitativamente, con
el propésito de alcanzar sostenibilidad en el tiempo dentro del mercado de la
competencia, partiendo del mejoramiento de las atenciones personales factor que
contribuye en la calidad de dichas entidades. (Andersen, 1995, pp. 50-55).

La Organizacion de las Naciones Unidas a través de su informe: Cooperativas de
las Américas del 2012 da cuenta que las Cooperativas estan representados mundialmente

por la Alianza Cooperativa Internacional, organizacion independiente que no depende
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del Estado y que reune, a las Cooperativas formalmente constituidas a nivel global,
auspiciando el cooperativismo como modelo para lograr que los consumidores,
productores e integrantes voluntarios de dichas asociaciones, adquieran beneficios
mayores para las atenciones de sus necesidades. (Organizacion de las Naciones Unidas
[ONU], 2011).

En el Pert el movimiento cooperativista es el pionero a nivel Latinoamericano
emergiendo a en el siglo veinte a través de las cooperativas de consumo. Es asi que
durante la década de los cincuenta se han identificado 42 cooperativas, predominando en
57%, las de consumo y con 43% las agropecuarias, de crédito y vivienda. En
consecuencia, se inicia como una revolucionaria manifestacion de los movimientos
obreros y/o sindicales referenciados en los modelos europeos, donde las clases obreras se
unian para gestar sus proyectos en base a las cooperativas dedicadas a la produccion y
distribucion de bienes e intangibles que comparativamente hablando fuesen mas
provechosos que las propias industrias y reemplazar el régimen capitalista reinante.
(Portocarrero, 2003, pp. 67-68).

En el afio 2017, la Organizacion Internacional del Trabajo, ha definido a la
calidad como el resultado del nivel mas alto de la excelencia profesional que usa de
manera eficiente los recursos disponibles, minimizando los riesgos para el usuario o
cliente, logrando a su vez un nivel alto de satisfaccion y provocando positivos impactos
en su salud. Definid, ademas que dicha satisfaccion alcanza un minimo de riesgos,
efectos adversos y por consiguiente la maxima satisfaccién del cliente con el proceso.
Hechos que en la practica estdn muy desapercibidos por algunas entidades que no toman
en cuenta sus capacidades de llegada hacia los socios, por consiguiente, se desnaturaliza
su fidelizacion y estos migran a otras entidades financieras simplemente porque sus

expectativas no fueron satisfechas, ocasionando disminuciones en las carteras de socios,
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menos rotacion del capital y desprestigio y desconfianza institucional. (Organizacion
Internacional del trabajo [OIT], 2017).

De ahi que, al interior del pais y la region, no son ajenos e insensibles a estas
situaciones que exige la demostracién plena de las capacidades para alcanzar calidad en
los establecimientos publicos de créditos y ahorros, de manera tal que, el més
beneficiado sea el propio cliente como fin supremo de su existencia institucional,
permitiendo diferenciarse marcadamente de otros similares.

A nivel local, existe actualmente gran proliferacion y competencia de las
organizaciones financieras, las mismas que procuran en la medida de sus posibilidades
dar cuenta certera de su vision y mision ante una sociedad cada vez mas exigente de
calidad de sus servicios, habida cuenta de los incesantes cambios tecnoldgicos y de la
mundializacion de conocimientos y experticias que se han registrado en este campo
sumados a la crisis sanitaria ocasionado por el corona virus; hechos a los que no han sido
ajenos la Cooperativa Santa Maria Magdalena de Andahuaylas, entidad financiera sin
colofones de lucro, que tiene como papel principal las promociones y contribuciones en
los desarrollos econémicos, educativos, sociales y culturales de sus asociados y socios,
de los usos responsables de los créditos, ahorros y ayudas mutuas. A la fecha, esta
suscrita en el Registro de las Cooperativas de Ahorros y Créditos de la Superintendencia
de Banca, Seguros y AFP (SBS). Ofrece productos crediticios para los sectores
empresariales de escalas MiPymes, créditos por convenios, créditos personales a sola
firma y agropecuario. También ofrece productos de ahorro libre, ahorro diario y
certificados a plazo fijo. (Superintendencia de Banca y Seguros [SBS], 2016).

Un problema latente es que las Cooperativas como cualquier otra empresa del
mercado, compiten para lograr rentabilidades, sostenibilidad y para que sus socios no

dejen de utilizar sus servicios a causa de las malas atenciones que pudieran efectuarse lo
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que ocasionaria insatisfacciones y no falta de demostraciones de calidad, lo que
repercutiria negativamente en su normal funcionamiento. Por lo tanto, resulta evidente
que todos y cada uno de los actuados de la organizacion en su conjunto deberian alcanzar
niveles dptimos de calidad para seguir operativamente en el mercado de créditos y
ahorros.

Ante esta situacion preocupante se decide elaborar la presente pesquisa, perfilado
en concordancia a las disposiciones de investigacion vigentes de la universidad y que
seran mostrados convenientemente por capitulos. Finalmente, en consideracion a la
problematica descrita parrafos arriba, se da paso a la formulacion de la pregunta central
sobre la investigacion resumida de la siguiente manera: ¢ Cudl es el nivel de relacion que
se manifiesta entre la percepcion de la calidad de atencidn y la satisfaccion de los socios
de la Cooperativa Santa Maria Magdalena, Andahuaylas, Apurimac 2021?
DELIMITACION DE LA INVESTIGACION
1.2.1. Delimitacion Espacial

Circundara el espacio geografico de la ciudad de Andahuaylas, en la regién

Apurimac donde actualmente viene desarrollando sus operaciones normalmente.

Figura 1

Ubicacion geogréfica de la entidad
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1.2.2. Delimitacion Social

Tendra en consideracion a la poblacion de socios debidamente registrados de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Maria Magdalena, Andahuaylas, Apurimac,
2021.
1.2.3. Delimitacion Temporal

Tomara en cuenta los meses de enero a abril de 2021, es decir, el primer
cuatrimestre del mismo afio, por tratarse de un estudio transversal.
1.2.4. Delimitacion Conceptual

Estara circunscrito por las diferentes teorias que les dan sostenimiento a las
variables propuestas, para lograr diferenciaciones debido a que su origen se gesta en el
marco tedrico del cual se sostiene escencialmente incluidos de manera conveniente en el
acapite tedrico de la investigacion, los mismos son:

Calidad de atencion

Satisfaccion

Socios

Cooperativa de ahorro y crédito

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.3.1. Problema Principal
¢Cual es el nivel de relacion que se manifiesta entre la percepcion de la calidad de
atencion y la satisfaccion de los socios de la Cooperativa Santa Maria Magdalena,
Andahuaylas, Apurimac 2021?

1.3.2. Problemas Secundarios

a) ¢Cual es el nivel de relacion que se manifiesta entre la confiabilidad y la

satisfaccion de los socios de la Cooperativa de ahorro y crédito Santa Maria

Magdalena, Andahuaylas?
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b) ¢Cudl es el nivel de relacion que se manifiesta entre la tangibilidad y la
satisfaccion de los socios de la Cooperativa de ahorro y crédito Santa Maria
Magdalena, Andahuaylas?

c) ¢Cual es el nivel de relacion que se manifiesta entre la capacidad de respuesta
y la satisfaccion de los socios de la Cooperativa de ahorro y crédito Santa
Maria Magdalena, Andahuaylas?

d) ¢Cual es el nivel de relacion que se manifiesta entre la seguridad y la
satisfaccion de los socios de la Cooperativa de ahorro y crédito Santa Maria
Magdalena, Andahuaylas?

e) ¢Cudl es el nivel de relacion que se manifiesta entre la empatia y la
satisfaccion de los socios de la Cooperativa de ahorro y crédito Santa Maria
Magdalena, Andahuaylas?

1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.4.1. Objetivo General
Conocer el nivel de relacion manifestado entre la percepcién de la calidad de
atencion y la satisfaccion de los socios de la Cooperativa Santa Maria Magdalena,
Andahuaylas, Apurimac 2021.
1.4.2. Objetivos Especificos
a) Determinar nivel de relacion que se manifiesta entre la confiabilidad y la
satisfaccion de los socios de la Cooperativa de ahorro y crédito Santa Maria
Magdalena, Andahuaylas.
b) Fijar el nivel de relacion que se manifiesta entre la tangibilidad y la
satisfaccion de los socios de la Cooperativa de ahorro y crédito Santa Maria

Magdalena, Andahuaylas.
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c) Establecer el nivel de relacion que se manifiesta entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion de los socios de la Cooperativa de ahorro y crédito
Santa Maria Magdalena, Andahuaylas.

d) Precisar el nivel de relacion que se manifiesta entre la seguridad y la
satisfaccion de los socios de la Cooperativa de ahorro y crédito Santa Maria
Magdalena, Andahuaylas.

e) Calcular el nivel de relacion que se manifiesta entre la empatia y la
satisfaccion de los socios de la Cooperativa de ahorro y crédito Santa Maria
Magdalena, Andahuaylas.

1.5. HIPOTESIS y VARIABLES DE LA INVESTIGACION
1.5.1. Hipdtesis General

Existe un nivel de relacién entre la percepcion de la calidad de atencion y la

satisfaccion de los socios de la Cooperativa de ahorro y crédito Santa Maria

Magdalena, Andahuaylas, Apurimac 2021.

5.1.2. Hipotesis Secundarias

a) Existe un nivel de relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion de los socios
de la Cooperativa de ahorro y crédito Santa Maria Magdalena, Andahuaylas.

b) Existe un nivel de relacion entre la tangibilidad y la satisfaccion de los socios
de la Cooperativa de ahorro y crédito Santa Maria Magdalena, Andahuaylas.

c) Existe un nivel de relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de
los socios de la Cooperativa de ahorro y crédito Santa Maria Magdalena,
Andahuaylas.

d) Existe un nivel de relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los socios de

la Cooperativa de ahorro y crédito Santa Maria Magdalena, Andahuaylas.
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e) Existe un nivel de relacion entre la empatia y la satisfaccion de los socios de la
Cooperativa de ahorro y crédito Santa Maria Magdalena, Andahuaylas.
1.5.3. Variables (Definicion conceptual y operacional)
1.5.3.1. Variable X

a) Definicion conceptual
Resultado del nivel més alto de la excelencia profesional que usa de
manera eficiente los recursos disponibles, minimizando los riesgos para
el cliente, logrando a su vez una graduacion alta de satisfaccion y
provocando impactos positivos en sus vidas. (Parasuraman, Zeithaml y
Berry, 1988).

b) Definicion operacional
Definido por el agregado de reactivos que estan contenidos
convenientemente en el cuestionario y dispuestos en sus respectivas
dimensiones y que han sido agrupados para determinar un valor
numérico o cantidad resultante de la sumatoria de sus valoraciones para
medir la calidad de atencion.

1.5.3.2. Variable Y

a) Definicion conceptual
Sensacion de plenitud e inapetencia que involucra una relacion
intrinseca entre el cuerpo, la mente y el ecosistema donde se desarrolla
y del que es parte, conservando su integridad e identidad como
individuo. (Hernandez, 2011).
b) Definicion operacional
Definido por el acumulado de reactivos que estan contenidos

convenientemente en el cuestionario y dispuestos en sus respectivas
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dimensiones y que han sido agrupados para determinar un valor

numerico o cantidad resultante de la sumatoria de sus valoraciones para

medir la satisfaccién de los usuarios.

1.5.3.3. Operacionalizacion de variables e indicadores

Tabla 1

Operacionalizacion de la calidad de atencion

Variable Definicion Dimensiones  Definicion Indicadores
Uno conceptual. Operacional.
Resultado del nivel Conjunto de - Acatamiento de
mas alto de la reactivos que compromisos
excelencia estan incluidos referentes a plazos
profesional que usa enel - Intereses por dar
de manera eficiente cuestionario y solucion a los
Calidad los recursos que han sido problemas
de disponibles, Fiabilidad agrupados para - Cumplimiento a la
atencion  minimizando los determinar un primera vez de los
riesgos para el valor numeérico ofrecimientos
cliente, logrando a o cantidad - Culminacién de los
su vez un nivel alto resultante de la ofrecimientos en los
de satisfacciones sumatoria de sus  plazos convenidos
que provocan valoraciones - Trabajo sin errores
positivos impactos para medir la e interrupciones
en sus vidas. fiabilidad.
Parasuraman,
Zeithaml y Berry
(1988).
Conjunto de - Atenciones
reactivos que individualizadas
estan incluidos - Horarios
enel convenientes de
cuestionario y trabajo
que han sido - Ndmero suficiente
agrupados para de empleados para
Empatia determinar un las atenciones

valor numérico
o cantidad
resultante de la
sumatoria de sus
valoraciones
para medir la
empatia

- Comprension de los
usuarios y de sus
intereses

- Preocupacion por
otras carencias
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Capacidad de

Conjunto de
reactivos que
estan incluidos
enel
cuestionario y
que han sido
agrupados para
determinar un

- Comunicacion
fluida de los
empleados a cerca
de la finalizacion de
los servicios.

- Rapidez en los
servicios prestados

respuesta valor numeérico por los empleados
o cantidad - Disposicion para el
resultante de la auxilio por parte de
sumatoria de sus  |os empleados
valoraciones - Disponibilidad para
para medir la dar respuestas a las
capacidad de inquietudes por
respuesta. parte de los

empleados

Conjunto de
reactivos que
estan incluidos - Aspecto exterior de
enel modernidad en los
cuestionario y equipos
que han sido - Infraestructuras
agrupados para atractivas

Tangibilidad determinar un visualmente
valor numérico - Seguridad y
o cantidad limpieza de los
resultante de la empleados
sumatoria de sus - Apariencias
valoraciones atractivas de los
para medir la demas elementos
tangibilidad. materiales
Conjunto de - Transmision de
reactivos que confianza por parte
estan incluidos de los empleados a
enel causa sus
cuestionario y comportamientos

Seguridad que han sido - Garantia en los

agrupados para
determinar un
valor numérico
o0 cantidad
resultante de la
sumatoria de sus
valoraciones
para medir la
33seguridad.

diversos tramites

- Cortesia de los
empleados para las
atenciones

- Autoridad para dar
contestaciones a las
preguntas

Nota: SERVPERF propuesto por (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988)
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Variable Definicion Conceptual Dimensiones Definicidn Indicadores
Dos Operacional
- Solucion de
quejas al
Es la consecucién de Conjunto de instante por
las expectativas de los reactivos que estan parte de los
individuos (socios) a incluidos en el trabajadores

cerca de los cuestionario y que - Rendimiento de
intangibles, bienes o Condiciones han sido agrupados los trabajadores
Satisfaccion productos materiales funcionales para determinar un - Conocimiento
que implica la valor numérico o pleno de las
manifestacion de cantidad resultante necesidades e
sentimientos de de la sumatoria de intereses de los
bienestar y placer por sus valoraciones socios
haber obtenido lo que para medir las - Seguridad para
se deseaba y esperaba condiciones realizar
en un tiempo y espacio funcionales transacciones u
determinado operaciones
(Hernandez, 2011). - Servicio
satisfactorio en
comparacion
con otras
similares
Conjunto de
reactivos que estan - Servicios
incluidos en el automaticos
cuestionario y que (conectividad)
Condiciones han sido agrupados - Capacidad
técnicas para determinar un electrénica
valor numérico o instalada
cantidad resultante - Disponiblidad
de la sumatoria de de tecnologia
sus valoraciones
para medir las
condiciones técnicas
- Diferenciaciones
Conjunto de que los
reactivos que estan distancian de
incluidos en el sus pares
cuestionario y que - Esperanza de
. han sido agrupados NUevos servicios
Expectativas

para determinar un
valor numérico o
cantidad resultante

- Mejoras en los
servicios
ofrecidos
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de la sumatoria de

Complacencia

sus valoraciones actual de los
para medir las servicios
expectativas prestados.
Conjunto de - Apreciacion de
reactivos que estan confianza

incluidos en el

Atractividad de

Valor cuestionario y que los productos
percibido han sido agrupados ofrecidos
para determinar un - Calificacion de
valor numeérico o los servicios
cantidad resultante prestados
de la sumatoria de - Solucién
sus valoraciones inmediata de
para medir el valor inconvenientes
percibido - Capacidad de
decision para
elegir otros
servicios
diferentes
- Transmision de
cordialidad por
parte de los
trabajadores
Conjunto de - Recomendacion
reactivos que estan es de los
incluidos en el servicios
cuestionario y que recibidos
Confianza han sido agrupados - Percepcion de

para determinar un
valor numérico o
cantidad resultante
de la sumatoria de
sus valoraciones
para medir la
confianza

confidencialida
d de los
trabajadores
Demostracion
de valores
morales por
parte de la
entidad
Preocupacion
por las
necesidades de
los socios

Nota: Satisfaccion basado en (Hernandez, 2011).
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1.6. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
1.6.1. Tipoy Nivel de la Investigacion
Se fundamenta de acuerdo a los siguientes tratadistas:
a) Tipo de investigacion

Segun Carrasco (2017) por su tipo es basica, llamada también dogmatica,
pura o tedrica, debido a que sus componentes, intenciones y finalidades se han
gestado al interior de las diversas teorias que abogan y respaldan la calidad y la
satisfaccion, para posteriormente permanecer dentro de dichas teorias
considerando los aportes de sus hallazgos y descontando la obligacion de apelar a
las inmediatas contrastaciones pragmaticas. (p. 39).

En relacién a su naturaleza estudiara el contexto y la realidad de las
situaciones para producir sapiencias facticas en base a los sucesos evidenciables
manifestados en el ambiente. A su vez es conocida también bajo el nombre de
investigacion fundamental porque no procurard inmediatamente consumaciones
de caréacter experimental. (Hernandez, 2018).

De acuerdo a Bernal (2010) sus propdsitos se limitaran al acrecentamiento
y ahondaje de los conocimientos afiadiendo sus resultados, por consiguiente no es
ipso facto su aplicacion en la practica. (p. 22). A su vez Neil (1999) reitera que
sus intenciones y contenidos se circunscriben dentro de las teorias conocidas que
le dan sustento a su abordaje. (p. 41). Segtin Naupas (2018) por sus limitaciones
no es imposible perpetrar experimentaciones. (p. 29).

b) Nivel de investigacion
Se fundamenta de acuerdo a los siguientes tratadistas:
A decir de Hernandez (2019) se trata de un estudio de nivel descriptivo y

de tipo correlacional encauzado y/o enfocado en la realidad para estar al
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pendiente de la relacion generada entre dos 6 mas categorias o significaciones que
demuestran caracteristicas y propiedades peculiares en cuanto a cantidad y
calidad y que pueden adquirir diferentes valores, es decir, no son estaticos y
pueden ser medidos. (p. 32).

Segun Neil (1999) algunos requisitos que caracterizan este tipo de
estudios detallan el origen de los fendmenos, las realidades en que se produjeron
los acontecimientos y la temporalidad de dicha realidad. (p. 47).

Seguin Naupas (2018) implicara observar sistematicamente y para lograr
descripciones de los fendmenos sin influir sobre ellos. Se encargara de detallar las
particularidades de la muestra estudiada o de la poblacién o de alguna situacion
en particular. Algunas caracteristicas que la permiten identificar ser refieren a la
formulacion de preguntas y al analisis de datos sobre el tema. (p. 33)

Segun Carrasco (2017) son considerados como el punto de partida para
otros estudios de mayor profundidad sobre algin fendmeno fijado. (p. 41).
Finalmente, permitira orientar a la investigadora en el método cientifico y
catalogar la informacion para que pueda ser usado y replicado por otros.

Método y Disefio de Investigacion
a) Método de investigacion

El método corresponderé al hipotético deductivo, debido a que, secuencial
y ordenadamente se efectuara la observacion de la situacion y/o el fendbmeno de
estudio; luego se procedera con la formulacion de las hipétesis para lograr
explicaciones de dichos fendmenos o situaciones y deducir posibles
consecuencias de dichas hipétesis. (Villacorta, 1996). Ademas, se fundamenta de

acuerdo a los siguientes tratadistas:
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Segun Torres Bardales (1998) comprendera a su vez al método general,
integrando ademéas como sub divisién al método dialéctico revalidando que los
conocimientos no son estaticos y estan en permanente cambio. (p. 76).

Segun Sylvie (2006) hara uso del método especifico para desarrollar
operaciones de sintesis y operaciones de analisis de los hechos existentes materia
del estudio. Del mismo modo hara uso del método deductivo, examinando los
hechos desde perspectivas generales para arribar concluyentemente a argumentos
particulares. (p. 46).

b) Disefio de Investigacion
Se fundamenta de acuerdo a los siguientes tratadistas:

Segun Bernal (2010) el disefio corresponde al no experimental, razon por
la cual no se procedera a la manipulacion intencionada de las variables. En otras
palabras, no se perpetrard ningun tipo de experimentaciones en dichas variables.
(p. 48). Segun Silvestre y Huaman (2019) limitara sus procedimientos a
cuestiones tedricas, desarrollados simplemente en gabinete y no
experimentalmente en la practica. Ademas por su caracter transeccional permitira
describir los fenémenos, tal cual se han encontrado en la realidad, considerando
fundamentalmente su datacion. (pp. 17-18).

Figura 2

Disefio del estudio

L
.1

Nota: Disefio del estudio en base a (Hernandez, 2019)
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Leyenda:
M, = muestra
Ox, = percepciones de la calidad de atencion
Oy, = satisfaccion
R, = relacion entre Ox, Oy.
1.6.3. Poblacién y Muestra de la Investigacion
a) Poblacion
Se precisa en base a la informacidn suministrada por la referida
Cooperativa, que da cuenta del nimero de socios de dicho servicio durante el
primer trimestre del periodo 2021, comprendido por 1350 individuos de ambos

Sexos con caracteristicas observables y particulares.

Tabla 3

Poblacion del estudio

Denominaciéon Hombres Mujeres Total

Usuarios 407 943 1350

Nota: Autoria propia basado en el reporte de atenciones de la Cooperativa Santa

Maria Magdalena.

b) Muestra

Segun Hernandez (2019) los elementos de analisis e integrantes del
subconjunto poblacional seran definidos por elementos con caracteristicas
similares. (p. 42). En este caso seran los socios de la aludida Cooperativa que

corresponderan al primer trimestre del periodo 2021.



La cantidad sera estimada de acuerdo a la formula siguiente:

(E)*s (N-1) + (Z)*+(p=q)

Leyenda:

n = muestra inicial

Z = nivel de confianza

P = probabilidad de éxito

g = probabilidad de fracaso
N = poblacion

E = margen de error

En base a (Carrasco, 2017) se estima los siguientes pardmetros:

Z = 95% corresponde a 1,96
E = 5% corresponde a 0,05
p = 50% corresponde a 0,50

g = 50% corresponde a 0,50
(1,96)? (0,50) (0,50) (1350)

(0,05)? (1350-1) + (1,96)2(0,50) (0,50)

n =299

29

Debido a que el cociente de la division entre la muestra obtenida y la poblacion

resulté siendo mayor que el margen de error, estimado en 5%; se ha cumplido la
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condicion necesaria para proceder con el reajuste de la muestra y lograr definirla

finalmente.

Condicion para el reajuste de la muestra = (n/N) > E

ne= --- -

Leyenda:
n-= muestra ajustada
n =muestra inicial

N = poblacion

Reemplazando se obtiene:

299
NS
(299 -1)
1+
1350
n= 245

Por lo tanto, la muestra definitiva result6 siendo 245 socios

Criterios de inclusion:

- Socios en mayoria de edad

- Socios que aprueben y autoricen su encuestacion

Criterios de exclusion:

- Acompafriantes de socios en edad inferior a 18 afios
- Discapacitados incapaces de verter su sentir.

- Socios que rechazan participar en la investigacion

- Socios con perturbaciones cerebrales.
Criterios de eliminacion:

- Descartar las encuestas inconclusas
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c) Muestreo

Citando a Naupas (2018) el estudio permitira llevar a cabo el muestreo
de tipo probabilistico basado en el método de seleccion randomizado, es decir,
todos los sujetos involucrados de la muestra tendran las mismas probabilidades
de ser seleccionados, por lo tanto, se dejara de lado las arbitrariedades de la
investigadora. (p. 54).

Concluyentemente, las cantidades resultantes del proceso de muestreo y
de la muestra y por ende de la poblacion deberian resultar finitas, en
consecuencia, estos permitiran identificar en los encuestados una serie de
particularidades para generar resultados, estimar valores y corroborar las
hipétesis.

1.6.4. Técnica e Instrumento de recoleccion de datos
a) Técnica

A tenor de (Carrasco, 2017), la encuesta se ha tornado en la mas
recomendable para este tipo de investigaciones de caracter social y descriptivo
donde se hara practico la recopilacién de los datos. (p. 118).

Como resultado de dicha aplicacion, la encuestacion permitira efectivizar
la recogida de la informacion de una cantidad identificable de personas, en este
caso de la muestra obtenida y sobre la base de su respectivo instrumento de
trabajo.

b) Instrumento

Seguin Naupas (2018) por las necesidades del estudio sera conveniente el
empleo del cuestionario elaborado en base a los contenidos tedricos que la
sustentaran y segmentado en dos partes. Ademas de superar los requisitos

minimos de consistenciamiento, valoracion y reflexiones propias de la autora
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seran sometidos a ensayos preliminares y correcciones a priori de su aplicacion
oficial. (p. 57)

De la misma manera estara construido por un conjunto de enunciados
interrogativos con la intencion de saber a cerca de algo o conseguir alguna
informacion respecto a los consultados. Se han caracterizado por su coherencia y
su estructuracion.

A decir de Carrasco (2017) la composicion del cuestionario obedecera a
los requerimientos de la investigacion y seran elaborados en arreglo a los marcos
tedricos que le daran sustento a las dimensiones e indicadores del estudio. (p. 52)
- Valoraciones de las percepciones de la calidad
Las respuestas y sus respectivas escalas de valoracion seran determinados de la

siguiente manera:

N=1

CN=

AV

1
w

CS

Il
o

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

Siempre

Las puntuaciones para lograr la determinacion de la calidad de atencién
resultaran del ejercicio de la expresion matematica siguiente:

- Puntaje maximo del instrumento = (nimero de itemes * valoracién maxima
de la escala de Likert)

- Puntaje minimo del instrumento = (nimero de itemes * valoracion minima de
la escala de Likert)

- Rango para el parametro de las puntuaciones = (puntaje maximo del
instrumento — puntaje minimo del instrumento) / nimero de escalas de

respuestas
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Tabla 4

Interpretacion de resultados generales de la calidad

Percepcion Puntuaciones
Excelente Entre 94 y 110 puntos
Buena Entre 76 y 93 puntos
Indiferente Entre 58 y 75 puntos
Regular Entre 40 y 57 puntos
Mala Entre 22 y 39 puntos

Nota: Autoria propia
- Valoraciones de la satisfaccion
Las respuestas y sus respectivas escalas de valoracion seran determinados

de la siguiente manera:

MiI=1 1=2 NI =3 S=4 MS=5
Muy Insatisfecho Ni satisfecho, ni |Satisfecho | Muy satisfecho
insatisfecho insatisfecho

Las puntuaciones para determinar la satisfaccion resultaran de la

aplicacion de la expresién matematica siguiente:

- Puntaje maximo del instrumento = (nimero de itemes * valoracién maxima
de la escala de Likert)

- Puntaje minimo del instrumento = (nUmero de itemes * valoracion minima de
la escala de Likert)

- Rango para el parametro de las puntuaciones = (puntaje maximo del
instrumento — puntaje minimo del instrumento) / nimero de escalas de

respuestas




34

Tablab

Interpretacion de resultados generales de la satisfaccion

Percepcion Puntuaciones

Muy satisfecho Entre 94 y 110 puntos
Satisfecho Entre 76 y 93 puntos
Indiferente Entre 58 y 75 puntos
Insatisfecho Entre 40 y 57 puntos
Muy insatisfecho Entre 22 y 39 puntos

Nota: Autoria propia

Procedimiento de recoleccion de datos
Esta parte, obedecera a la puesta en ejecucion y/o practica de la teoria

sistémica para el tratamiento de los datos representados en la figura 3.

Figura 3

Teoria General de Sistemas

CONTEXTO

ENTRADA |]|]|:> PROCESO [][":> SALIDA
i RETROALIMENTACION r‘

ESPECIFICO

Nota. Autoria propia en base a la Teoria General de Sistemas de Ludwig Von

Bertalanffy de 1937.
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El procesamiento propiamente dicho, es la etapa intermedia entre la
suministracion de datos y el resultado de estos en la fase de salida como
informacion.

La fase inicial comenzara con la recogida de los datos, acompafiado de su
respectiva datacion por medio de la aplicacion del cuestionario de preguntas que
sera diligenciado cuidadosamente a los 245 socios de la citada cooperativa que
representan la muestra, evitando que ningun dato seré obviado, excluido o
invalidado sin previa revision.

Durante el procesamiento se procederd con la codificacion de los datos
mediante la asignacién de nimeros a las respuestas y valoraciones obtenidas
independientemente para cada variable en la hoja de célculo del Excel
previamente. Mas adelante tendra que ser exportada a la hoja de trabajo del SPSS
para lograr sus graficaciones precisas a través de las respectivas tabulaciones
estadisticas.

Se dice ademas que, en esta etapa, el conjunto de reactivos que incorporan
convenientemente el cuestionario dispuesto en sus respectivas dimensiones, seran
agrupados para determinar un valor numérico o cantidad, resultante de la
sumatoria de sus valoraciones para medir las percepciones de la calidad de las
atenciones y las satisfacciones de los socios respectivamente.

La produccion de este segmento en el estudio se constituira en la fase
ultima del método estadistico, debido a que luego de esta, sencillamente se dara
paso a la produccién teorica de la informacién como producto del analisis e
interpretacion de dichos resultados, caracterizado por su relevancia y

significatividad, suficientes para generar conclusiones y posteriores acciones, tal
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como lo refiere (Torres Bardales, 1998) cuando hace especificaciones sobre el
empleo del método especifico.
Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2015) como proceso, el analisis
nos permitira disgrerar, los datos de la informacién y la informacion de los datos
luego de haber sido examinados, con el designio de dar respuesta a los diferentes
argumentos del estudio satisfaciendo a los intereses de la investigadora y de la
investigacion. (p. 42)

La técnica instrumental permitira hacer uso de las herramientas
informaticas para lograr mediciones y célculos de las variables ordinales. Para
determinar las correlaciones sera preciso el empleo del coheficiente de Spearman.
Ademas, se emplearan las estadisticas descriptivas para cada variable. Asi como
las probaciones de hipotesis por medio de la estadistica inferencial y calculos de
niveles de significancia, y del mismo modo las contrastaciones de falsacion de
Karl Popper.

Asi mismo, la observacidn, nos permitira lograr atencion y sigilo al
momento de analizar e interpretar los datos alcanzados por los consultados. Como
procesos mentales, dichas interpretaciones permitiran encontrar significados de la
informacion recolectada finalmente.

La elaboracion del cuestionario y su contenido, no se finiquitaran en un
solo momento, por el contrario, pasaran por varias etapas donde concurriran
multiples elementos cada uno con su respectivo aporte que es preciso mencionar:

Para lograr la validez se llevara a cabo trabajos preliminares basados en el
bagaje tedrico que soportan al estudio, efectuados por la tesista inicialmente, para

el primer segmento de la encuesta y complementado por el aporte critico,
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valorativo, juicioso y reflexivo de la gente entendida y/o expertos en el oficio que
producirdn un instrumento consistente en su primera fraccion, lo que le otorgara
seguridad para ser diligenciado oficialmente en la muestra. (Hernandez, 2019).

El mismo procedimiento se consumara para el segundo segmento de la
encuesta, también complementado por el aporte critico, valorativo, juicioso y
reflexivo de los expertos que originaran un instrumento consistente en su Gltima
parte, lo que le otorgara seguridad para ser diligenciado oficialmente en la
muestra en un solo acto y de manera conjunta a su primera parte.

Culminadas estas dos etapas previas, se dara paso a las pruebas de ensayo
que se efectuaran con un grupo de sujetos de ambos sexos y mayores de edad que
también acudian a la referida cooperativa, que, en nimero de 25, daran
representatividad del 10% de la muestra total, pero que no seran tomados en
cuenta al final para la aplicacion oficial, es decir, solamente seran considerados
para el pilotaje de la investigacion por tratarse simplemente de una prueba.

Finalmente, la confiabilidad se comprobara con el grado de exactitud y/o
precision de las medidas obtenidas, pues dichos documentos, seran aplicados en
reiteradas ocasiones en las pruebas de ensayo produciendo resultados parejos. En
base a (Carrasco, 2007). La informacion que se desprendera del instrumento sera
pasible de comparaciones con los parametro referenciales de Kuder Richardson,
lo que corroboraré la confiabilidad del contenido del cuestionario en sus dos
fracciones y a nivel de dimensional.

Alfa de Cronbach para determinar la confiabilidad del instrumento, tomando en

cuenta el siguiente rango.
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Nula Muy baja Baja Regular

Aceptable  Elevada Totalo perfecta

»
»

FS

0% de
confiabilidad en
|a medicion (esta
contaminada de
error)

1

100% de confiabilidad
(no hay error)

Nota. Basado en (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2015)

c) Confiabilidad

Para generar la confiabilidad, fue obligatorio la aplicacion del alfa de

Cronbach, cuyo resultado de 0,821** fue comparado con la tabla de K.R, siendo

esta de excelente confiabilidad.

Tabla 6

Fiabilidad segiin Kuder Richardson

Valor

Significado

0,53 a menos
0,54 a 0,59
0,60 a 0,65

033,66 a 0,71
0,72 a 0,99

1.00

Nula confiabilidad
Baja confiabilidad
Confiable
Muy confiable
Excelente confiabilidad
Perfecta confiabilidad

Fuente: Hernandez et al. (2014)
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d) Validez

Para generar la validez fue obligatorio que participaran 5 profesionales con
trayectoria reconocida en la especialidad, quienes revisaron exhaustivamente el
cuestionario, optimizandolo. Posteriormente, al 10% de la muestra se les aplico la
prueba piloto, es decir, a 25 socios elegidos a discrecion. Al final dichos elegidos,

no fueron oficializados en el diligenciamiento de campo.

Tabla 7
Valoracién de expertos

Experto Valoracién Valoracion  Opinion de

Cuantitativa Cualitativa Aplicabilidad

Dra. Rocio Cahuana Lipa — 18 Muy Aplicable
Docente Universidad Nacional bueno

del Altiplano

Dr. Julio César Machaca 18 Muy Aplicable
Mamani - Docente bueno

Universidad Nacional José

Maria Arguedas

Dra. Rosario Machaca Mamani 18 Muy Aplicable
— Docente Universidad Andina bueno

Néstor Caceres Velasquez

Dr. Yalmar T. Ponce Atencio — 17 Muy Aplicable
Docente Universidad Nacional bueno

José Maria Arguedas

Mg. Oscar Apaza Apaza — 17 Muy Aplicable
Docente Universidad Nacional bueno

José Maria Arguedas

Nota. Autoria propia
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1.6.5. Justificacion, Importancia y Limitaciones de la investigacion
a) Justificacion

- Tedrica.
Las averiguaciones consistiran en llevar a efecto confrontaciones de orden
teorico, para luego analizarlos y concluirlos. Al mismo tiempo dichos hallazgos
permitiran elaborar reflexiones sobre situaciones reales en torno a saberes e
ilustraciones previos. Su produccion sera la secuela de la concienzuda ejecucion
y/o puesta en practica de la metodologia cientifica de la investigacion que se
sumaran como nuevas aportaciones al extenso bagaje de conocimientos que
abordan el tema.
- Préctica.
Su realizacion es de conveniencia para los individuos demandantes de los
servicios de la Cooperativa Santa Maria Magdalena en especial, habida cuenta
que aborda un problema latente y vigente en la actualidad que tiene estrecha
relacion entre la calidad y satisfaccion de las personas. Se espera que los
resultados sean pertinentes y se conviertan en elementos de valoracion y juicio
aptos para aportar en las decisiones dentro del espectro empresarial,
contribuyendo a perfeccionar el conocimiento de los hechos producidos y
registrados en la realidad. Finalmente, su utilidad se enmarca como una
fotografia de diagnostico susceptible de ser discutida en los ambitos
empresariales, laborales, académicos y administrativos debido a que son
precisamente ellos los que utilizan mas esta informacion.
- Social.
Por su relevancia social quedaré justificado en razon de que alude a las razones

que influyeron y/o motivaron a la investigadora a optar por dicho tema en
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cuestion. Estas razones constituyen el fundamento para la realizacion del
aludido trabajo y quedaran sustentadas en necesidades y motivaciones propias
del tema investigado. Finalmente, convendrd a todos los usuarios, trabajadores,
directivos de dicho nosocomio, contribuyendo en el fortalecimiento de buena
imagen y reputacién para una institucion de salud.
- Metodologica.
Metodoldgicamente, se describira segun reglas y politicas adecuadas al
contenido de la investigacion, ademas estara enfocado de forma cuantitativa,
presentandose por capitulos y reflejando fielmente la realidad y veracidad de los
hechos. En consecuencia, los hallazgos, seran producto del efectivo manejo y
aplicacion del disefio de percepcion del servicio (SERVPERF) formulado por
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) para medir la calidad a través de sus
percepciones y ligado a la satisfaccion de los clientes demandantes. (p. 137-
142).

b) Importancia

Seguin Naupas (2018) la importancia da a conocer la trascendencia del
estudio, en otras palabras, expresa la relevancia y los beneficios de sus
resultados para la sociedad y los individuos en general. (p. 43).

A partir de esa dptica el estudio se torna importante porque permitira
determinar la relacién que se manifiesta entre la percepcién de la calidad de
atencion y la satisfaccion en la Cooperativa Santa Maria Magdalena de la
provincia de Andahuaylas departamento de Apurimac durante el 2021,
involucrando fundamentalmente a las personas en su condicidn de socios.

Asi mismo, es significativamente importante porque sus resultados

contribuiran a la toma de decisiones gerenciales que favoreceran a la
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sostenibilidad de la entidad financiera, pues se convertira en un antecedente
valioso para otras futuras investigaciones referidas a la Cooperativa.

Finalmente, es de relevancia social porque el estudio centra su atencion
en la variable fundamental de la sociedad, refiriéndonos especificamente a la
persona humana, pero en este caso asumiendo el papel de socio y en sus
relaciones con una entidad financiera poniendo en ejercicio el derecho privado
en el pais. Por ultimo, la investigacion se constituird en patrimonio intelectual
elaborado al amparo de la Ley 30220, potencializando las facultades de
investigacion de la Tesista y acreditandola no solamente como autora
intelectual de la pesquisa, sino como socia de la referida Cooperativa.
Limitaciones

Segun Carrasco (2017) se hace mencion de las posibles dificultades
que puedan limitar el alcance y el cumplimiento de algunos de los objetivos
de la investigacion, sin afectar su factibilidad (recursos humanos, materiales,
financieros y de cualquier otra indole). (p. 87).

A partir de esa Optica el estudio por su transversalidad, no considera a
los demas meses calendarios, es decir, mayo a diciembre del presente afio, ni
a otros periodos anteriores y posteriores al afio 2021. Tampoco toma en
cuenta a otros socios adscritos a otras entidades financieras y del mismo
territorio geografico. En consecuencia, las asignaciones econémicas
dispuestas para la realizacion de la investigacion no afectaran la factibilidad
del estudio.

Citando a Bernal (2010) tendra el debido esmero a los aspectos que
escapan a la atencion y a su tratamiento como informacion por parte de los

investigadores y que no seran tomados en cuenta. (p. 46).
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De la misma manera, no seran considerados otros clientes externos o
stakeholders, como son: Proveedores, intermediarios, personal de seguridad,
limpieza y mantenimiento de la referida Cooperativa, pues no son el centro de
atencion del referido estudio. Por conveniencia solamente serdn incorporados,
las variables: Percepcion de la calidad de atencion y la satisfaccion de los
socios de la aludida Cooperativa, denotando otra limitacion, pero en este caso
conceptual.

Finalmente, se merituard, por encima de las limitaciones, los aportes
valiosisimos del referido tema de investigacién fijando parametros que

pueden ser alcanzados de acuerdo al contexto y a las necesidades del estudio.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de la investigacién
2.1.1 Antecedentes nacionales

a) (Diaz, 2018). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Quillabamba — Quillacoop, Quillabamba — Cusco 2018.
Proposito: Determinar la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de la
Cooperativa de Quillabamba. Metodologia: Estudio descriptivo correlacional,
basico, no experimental y transversal que aplico encuestas a 349 socios de una
poblacién de 3789 socios que correspondieron al mes de mayo. Resultados: El
24% dijeron que la calidad de servicio es baja, 55% medio y el 21% alto. Acerca
del equipamiento el 56% estuvo de acuerdo, 39% totalmente de acuerdo, 5%
indiferente y 3% en desacuerdo. Por otro lado, el 99% no desconfia de los
servicios de la Cooperativa. Respecto a la capacidad de respuesta, 45% estan de
acuerdo, 19% totalmente de acuerdo 27% indiferentes, 9% en desacuerdo. Asi
mismo el 52% esta de acuerdo con la seguridad; 14% totalmente de acuerdo,
26% indiferentes. En esa misma linea, 40% estan totalmente de acuerdo con la

empatia. En tanto, 48% esta medianamente satisfecho, 28% altamente satisfecho
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y 24% insatisfecho. Finalmente, manifestaron su fidelidad 41% mientras que el
16% optaria por otra nueva alternativa. Ademas, se obtuvo por resultados el r=
0,580 y p<= 0,000 determinando que la calidad de los servicios esta asociada e
influyen en las satisfacciones de los socios. También se determiné que hay
influencias sobre las expectativas con un r=0,414 y p<=0,000; asi mismo, que
dicha calidad logra influencias en las percepciones de los socios con un r=0,672
y p=<0,000. Finalmente, se logré ver que la calidad influye en las lealtades de
los socios amparado en el r=0,422 y p=<0,000. Conclusiones: Que el nivel de
relacion entre las dos variables estudiadas resulté siendo mediana 0 moderada
con un 47,9%. Asi mismo, se concluy6 que la mayor aceptacion es la
tangibilidad y empatia. Ademas, se presento relacion directa entre la calidad y la
satisfaccion en 0,580 de Pearson. Resalto la seguridad, empatia y tangibilidad.
Por otro lado, la confiabilidad motivo a los socios a incorporarse a la
Cooperativa y por ultimo dichos socios estan seguros en 78% de recomendar a
la Cooperativa.

b) (Carlos y Aguilar, 2017). Relacion entre la percepcién de la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente en la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop
Arequipa, 2017. Proposito: Establecer la relacion entre las percepciones de la
calidad y la satisfaccion que ésta produce en la clientela de Credicoop en
Arequipa. Metodologia: Estudio correlacional, no experimental, transversal y
relacional, constituida por una muestra de 301 socios. Utiliz6 la encuesta, para
el recabo de testimonios de los encuestados. Resultados: Se evidencia que la
relacion entre las dos principales variables estudiadas es directa y significativa,
por su parte el nivel de percepcion de la calidad es alta en 68,4%, asi mismo, la

satisfaccion es alta en 81,4%. Respecto a las evidencias fisicas, el 65% dijeron
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que fue alta y 33% que fue media. Sobre la confiabilidad, el 59% sefialaron que
fue media y 40% que fue alta. De la responsabilidad se dijo que fue media en
53% y 45% alta. Sobre la seguridad, 54% alta y 44% media. Respecto a la
empatia, 51% media y 49% alta. En otras palabras, la mayor parte de los
usuarios de Credicoop, sefialaron que la calidad de servicio es alta. Finalmente,
en cuanto a las expectativas que genera Credicoop, el 72% dijo que es alta y el
27% media. Por su parte acerca de satisfaccion se observé que el 81% dijo que
es alta y 19% media. Conclusiones: Existencia de relaciones significativas y
directas entre los indicadores de las percepciones a saber, seguridad,
responsabilidad, empatia, evidencia y confiabilidad, entre r=.567, r=768, r=981,
r=655 y 5=821 respectivamente. Asi mismo, la relacion entre la calidad y la
satisfaccion en Credicoop Arequipa durante el 2017, es directa y significativa.
Ademas, el nivel de la percepcion de la calidad es alta, alcanzando 68%. Por
otro lado, la satisfaccion también result6 alta en 81%. Por ultimo, la relacion
entre los indicadores de la calidad de servicio y la satisfacciéon en Credicoop es
significativa y directa.

c) (Alarcén, 2019). Calidad de servicio crediticio y satisfaccién de los socios de la
cooperativa de ahorro y crédito San Salvador Ltda. Sede Puno, afio 2016.
Propdsito: Fijar la relacion entre la calidad y la satisfaccidn, pero en este caso de
los socios y no de los clientes de la Cooperativa San Salvador. Metodologia:
Estudio descriptivo, transversal no experimental, correlacional y explicativo.
Aplicé el cuestionario de acuerdo al patron ServQual y estimaciones a través de
ecuaciones economeétricas en funcion a los modelos de eleccion binaria logit y
probit, diligenciada a la muestra compuesta por 238 socios de una poblacion de

625 socios con muestreo probabilistico aleatorio y simple. Resultados: Los
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hallazgos han confirmado que existe relaciones positivas entre todas las
dimensiones, es decir, fiabilidad, prestacion del servicio, elementos tangibles,
capacidad de repuesta, seguridad y empatia con la satisfaccion. Ademas, el
estudio reveld que dichos socios estuvieron insatisfechos en escalas del 1 al 7 en
3,96 unidades respectivamente con las apariencias fisicas de las instalaciones,
equipos, materiales de comunicaciones graficas y empleados y si, estan
satisfechos, con las prestaciones de los servicios, fiabilidad, seguridad,
capacidad de repuesta y empatia sefialando a nivel de promedio en escalas del 1
al 7 en 4 unidades respectivamente. Sobre las instalaciones el 37% le otorgd una
calificacion de 5y 21% de 6, lograndose mucha satisfaccion 96% y muy
insatisfechos solamente 4%. Sobre los elementos materiales el 31% respondio
que estéan insatisfechos, satisfechos 18%, mientras que el 5% estan muy
insatisfechos. Sobre la fiabilidad el 76% indic6 que los servicios son fiables y el
resto no son fiables. Sobre la capacidad de respuesta, el 39% advirtié que no se
da respuesta a sus quejas y solicitudes con rapides y esmero y el restante dijo
que si esta de acuerdo. Sobre la empatia, el 84% indicé que el personal de la
entidad si empatiza con los clientes, sin embargo, la diferencia, es decir, 16% no
lo hace. Finalmente, sobre la seguridad para elegir el servicio, la mayor parte
indico que lo hacen porque la entidad le brinda esa cualidad a diferencia de
otras, a pesar de la competencia con otras entidades. Conclusiones: En
conclusion, se logra la aceptacion de la hipotesis general demostrando relacion
entre las principales variables ensayadas y de la hipdtesis especifica uno, que
hace referencia a las insatisfacciones con la tangibilidad. Asi mismo, la
competencia de las entidades financieras es marcada y depende muchisimo de la

calidad de sus servicios y de la fidelidad de sus socios o clientes. Por medio de
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los modelos logit y probit, se comprobd la hipotesis planteada, afirmando que

los clientes aumentan la probabilidad de quedar satisfechos si aumenta la

calidad, afirmando que relacion es directa y positiva. Por otro lado, los socios

estan insatisfechos con la tangibilidad a saber: Instalaciones fisicas, equipos y

materiales no son del agrado de los clientes. Finalmente se pudo comprobar que

las hipotesis alternas fueron aceptadas.

Antecedentes internacionales

a) (Hurtado, 2018). Medicion y evaluacion de la calidad del servicio, a través
del modelo ServQual en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Crediamigo,
Loja. Ltda., afio 2018. Proposito: Medir y evaluar la calidad por medio del
ServQual en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Crediamigo, Ecuador.
Metodologia: Investigacion de tipo descriptivo aplicado de enfoque
cuantitativo y cualitativo. Utilizd los métodos deductivo, analitico, inductivo
y sintético, ademas aplicd encuestas en base al arquetipo ServQual en una
muestra de 366 socios extraida de la poblacion conformada por 8005 socios
preguntas distribuidas de acuerdo a las cinco dimensiones. Resultados: Los
hallazgos dan cuenta que la referida cooperativa fue calificada de manera
general como regular con un puntaje de - 93 sobre 100 unidades respecto a
los servicios ofrecidos. Asi mismo del resultado del indice de calidad de
servicio (ICS) se obtuvo un registro negativo de -7 sobre 100 lo que
demuestra la existencia de una brecha pequefia de insatisfacciones a cerca de
los servicios recibidos por parte del personal de la aludida cooperativa,
precisando que toda cantidad negativa diferente a cero es reconocida como
insatisfaccion, es decir, que las expectativas no han sido superadas por las

percepciones o ni siquiera igualadas. Asi mismo, el 39% de los socios
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manifestaron desacuerdo con las instalaciones, pues no se sienten comodos,
en cambio el 59% dicen estar de acuerdo y el 3% es indiferente. El 4%
manifestaron desacuerdo con el aspecto fisico de los empleados, el 89%
manifestaron su acuerdo y 7% resultd indiferente. El 33% de los socios
mostraron desacuerdo con la tecnologia de la entidad 64% estuvieron de
acuerdo y 2% manifestaron neutralidad. EI 4% de los socios consideraron
que la publicidad es mala. Por otro lado, el 93% dijo que es buena y 3%
prefiri6 mantenerse neutral. EI 5% dio negativa respuesta a la fiabilidad, en
cambio, el 94% dijo lo contario y el 1% fue indiferente. Por otro lado, el 90%
estuvieron de acuerdo con la forma como se resuelven las inquietudes, el 7%
dijeron que no y el 3% fue indiferente. EI 97% afirmaron ser recibidos
cordialmente, el 3% estuvo en desacuerdo y 2% fue indiferente. El 92%
dijeron no tener ningn problema con los empleados de la entidad en estudio,
en cambio el 6% dijeron que si han tenido altercados y 2% no dijo nada.
Finalmente, el 96% recomendaria a la entidad, 3% no y 1% no sabe ni opina.
Conclusiones: La dimension con mayor insatisfaccion fue tangibilidad con -
0,19, la confiabilidad con -0,075, fiabilidad con - 0,04 y la capacidad de
respuesta con -0,02; y la empatia reflejo una cantidad positiva de 0,03
significando satisfaccion con respecto a las atenciones. Para que predomine
la calidad debe existir eficientes gestiones enfocando recursos financieros y
humanos. Asi mismo, se concluyé que el modelo ServQual, midi6 la calidad
del servicio definitivamente no representa la Gnica forma de su evaluacion,
pero nos da un panorama claro para tomar decisiones. Por otro lado, existen
otros métodos para evaluar la calidad como son: Servperf, el Jerarquico

Multidimensional, Sasser, Olsen y Wyckoff entre otros. De la misma manera
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la entidad no ha llevado a cabo evaluaciones para medir la calidad de sus
servicios y en consecuencia no cuenta con datos reales acerca de dicho
componente vital para las organizaciones. Por ultimo, a traves del célculo del
indice de Calidad del Servicio (ICS) se logré - 0,07, demostrando
insatisfaccion. Asi mismo, que el elemento con mas insatisfactorio fue la
tangibilidad alcanzando -0,19 seguido de confiabilidad con -0,075, fiabilidad
con - 0,04 y capacidad de contestacién con -0,02 respectivamente.

b) (Lema, Cuenca, y Cordova, 2020). Calidad y servicio al cliente en una
Cooperativa de Ahorro y Crédito del Canton Riobamba. Uniandes Episteme,
Ecuador. Proposito: Determinar la calidad y niveles de servicio de la
Cooperativa Canton Riobamba del Ecuador. Metodologia: Estudio
cuantitativo, no experimental, descriptivo. Utilizd los métodos historico y
I6gico, inductivo y deductivo y el analisis documental. Se aplicaron
encuestas de acuerdo al patron SERVPERF con 5 dimensiones y 15
preguntas a 366 socios que comprenden edades de los 25 a 60 afos,
acompariado del Likert con 5 alternativas de respuestas graduales.
Resultados: De los 366 encuestados se obtuvo: 44% tienen mas de 46 afos,
de entre 30 y 45 afios fueron 28%. Referente a la formacién académica, el
22% contaron con educacion basica, 52% con educacion media, 21% con
superior y 5% cuenta con posgrados. A la fecha 51% son empleados, 17%
desempleados, 18% empleadores, 6% pensionados y 8% estudiantes. De
manera general la menor valoracion correspondié a la confiabilidad con 3,76
puntos y la mayor valoracion fue para la seguridad con 4,06 puntos.
Adicionalmente, se evidencio que los elementos tangibles y la seguridad

cuentan con mayores valoraciones pues dan solucion a los problemas. Por
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otro lado, el promedio general de aplicacion de las encuestas fue de 3,96
puntos; donde el 79% estan de acuerdo con los servicios. Por otra parte, el
74% evaluaron los servicios como regulares; 10% dijeron que es malo.
Conclusiones: Se concluyo6 que los mayores aportantes para lograr la
satisfaccion son los cumplimientos de plazos, folleteria, difusion, publicidad,
comodidad durante las atenciones. Acerca de los demas aspectos la
confiabilidad y seguridad, asi como las atenciones personalizadas tuvieron
buenas apreciaciones. Por otro lado, las principales insatisfacciones fueron:
Falta de solucion de los problemas. Demoras en los cumplimientos de
promesas y plazos y demoras para acceder a nuevos créditos. Asi mismo, el
tiempo de espera fue otro aspecto negativo sobre las debilidades se noto6 la
falta de preparacion de los empleados. Asi mismo, se hace necesario que la
directiva logre mejores percepciones acerca de los clientes por medio de un
sistema de sugerencias y quejas. La calidad de la referida Cooperativa
evidencia una calificacion de 3,96; significando estar de acuerdo con los
servicios ofrecidos y su percepcién es buena. Por ultimo, las mejores
valoraciones fueron la confiabilidad, con 3,76 puntos y la seguridad con 4,06
puntos respectivamente.

c) (Orellanay Torres, 2013). Determinacion del nivel de satisfaccion de los
servicios financieros y sociales ofrecidos a los socios por la Cooperativa de
Ahorro y Creédito Jardin Azuayo en la ciudad de Cuenca, Ecuador.
Proposito: Determinar el nivel de satisfaccidn en los socios de la Cooperativa
Jardin Azuayo de Ecuador. Metodologia: Cuantitativa, basica, no
experimental, transversal y correlacional. Investigacién efectuada bajo el

arquetipo ServQual con escalas que van desde excelente hasta mala calidad
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del 1 al 10 enfocados en 5 dimensiones que integran 22 itemes, distribuidos
en tangibilidades, fiabilidades, capacidades de respuestas, empatias y
seguridades. Fue necesario la aplicacion de las observaciones directas,
encuestas, entrevistas y las opiniones de los expertos. Resultados: Se obtuvo
resultados en niveles medios y altos, evidenciando socios satisfechos con
dichos servicios financieros y sociales. Los niveles de relacion estan
comprendidos en 0,653, 0,421, 0,334, 0,568 y 0,769 para las 5 dimensiones.
Ademas, en referencia a las edades el 67% comprende las edades de 21 a 40
anos; el 24% fue de 41 a 60 afios y 4% de 61 a 65 afios y 5% entre 18 y 20
afios de edad. Se advirtio que la mayor fortaleza se encuentra en las
modalidades de ahorro y servicios complementarios. Asi mismo, el 41%
ingreso su dinero por razones de ahorros, 39% por créditos, 14% por otros
endeudamientos y 2% por convenios. El 37% dijo que las tasas son bajas, el
26% ahorra a plazo fijo, el 15% lo hace en certificados de depdsitos, 12% son
socios antiguos y 10% recién opto por este servicio. Por otro lado, el 66%
adquirio este servicio por referencias y recomendaciones de otras personas.
15% por medios de comunicacion, siendo 5% por periédico, 5% por
television y 5% por internet. 30% opt6 por esta entidad porque los tramites
son sencillos y los requisitos son accesibles; 23% por las atenciones
brindadas, 14% por que satisface sus expectativas y 7% por sus instalaciones.
Finalmente, de un total de 379 socios, el 57% estd muy satisfecho, 23% algo
satisfechos, 14% es neutral y 2% muy insatisfechos. Por otro lado, el 47%
dijo apostar por una entidad como esta, 41% por bancos y 12% por las
entidades mutualistas. Conclusiones: Finalmente, se concluye que la calidad

es primordial para las entidades debido a que influyen en las decisiones de
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los demandantes. De la misma manera, al contar con 16 afios consecutivos de
servicio la tiene posicionamiento en el mercado. La publicidad mas fuerte es
el de boca a boca y las atenciones son rapidas. En cuanto a la seguridad la
cooperativa genera confianza, demostrando ambientes agradables de
interrelaciones entre los trabajadores y los clientes. Los servicios en su gran
mayoria generan satisfaccion en sus usuarios y estan dispuestos a continuar
con sus servicios inclusive recomendandolos. AL final, se determin6 que el
nivel de satisfaccion en los socios, alcanz6 el 57%, lo cual ha demostrado un
avance del 2% en relacion al ultimo estudio desarrollado internamente por la
en entidad

2.1.3. Antecedentes locales
Se da cuenta de la busqueda en los repositorios institucionales de las
universidades del sur del pais acerca de las dos o alguna de las dos variables
semejantes a las ensayadas en el presente plan de investigacion que aborda la
calidad y satisfaccion, no encontrandose ninguna que posteriormente sirva
para ser considerada como antecedente rebatible o discutible en la etapa de
las discusiones de los resultados. Por lo tanto, no ha sido posible su inclusion
en esta etapa de formulacién del proyecto de investigacion y simplemente se
procedera luego de su ejecucion y elaboracion del respectivo informe escrito
final a las contrastaciones y discusiones con los antecedentes registrados a

nivel internacional y nacional respectivamente.
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2.2. Bases tedricas

2.2.1. Calidad

La calidad no es de ahora, se remonta desde la antigliedad donde los hombres
primitivos al ir mejorando constantemente la produccion y/o construccion de sus armas,
herramientas, vestimentas e inclusive de sus propios alimentos, han ido asegurando
también sus ventajas competitivas, influenciados por estas corrientes muchas culturas
se impusieron sobre otras hasta hacerlas desaparecer, por ejemplo el hierro se impuso al
bronce, reemplazandolo; las implementaciones de las ruedas en las infanterias, etc. La
historia data que alrededor del afio 2,350 (A.C.) durante la antigua Babilonia se
evidenciaron los primeros indicios de verificaciones de la calidad de acuerdo al codigo
de Hammurabi, especialmente para las construcciones de viviendas donde se daba
cuenta a través de la norma 229 que si un maestro constructor construyese una morada
y no lo hiciese con buena resistencia y esta se derrumbase y matase a sus ocupantes,
dicho maestro constructor deberia ser ejecutado. Por otro lado, los Fenicios grandes
comerciantes de la antigiiedad, demostraron también por estas épocas su drasticidad a
través de sus inspectores, al penalizar con las mutilaciones de las manos o miembros
superiores a las personas responsables de otorgarles calidad a los productos y estos
generaban insatisfacciones, eliminando en consecuencia drésticamente los errores.
Otros relatos ejemplarizadores se dan en la cultura egipcia, donde los errores y la falta o
disminucion de la productividad de los hombres se pagaban con la muerte. (Botero y
Pefia, 2006, pp. 89-92).

Durante la edad media se difunde con mayor intensidad el concepto de calidad
en los mercados referenciando a los productos, pero en mayores cantidades, en esta
etapa se logran diferenciar las marcas y la reputacion que las acompafan. Tras la

Ilegada de la época industrial se manifestaron diferentes cambios; por ejemplo, se da
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cuenta de la aparicion de los talleres y de las fabricas donde las producciones masivas
de objetos y/o articulos terminados o semi elaborados se almacenaban en grandes
escalas. La industrializacion lograba reemplazar la mano de obra de los obreros,
limitandolos a realizar funciones de inspecciones para descartar productos defectuosos,
mal elaborados y que no cumplian con las caracteristicas planificadas. (Toffler, 1993,
pp. 32-33).

A comienzos del siglo XX el concepto de calidad fue acompafiado
principalmente por las grandes producciones para satisfacer las grandes demandas. Los
mercados internos y extranjeros se vuelven cada vez mas exigentes, apareciendo la
filosofia Tayloriana propulsada por Taylor donde se configuraba al trabajador como
simples recursos dentro de las cadenas de la produccion, capaces de ser reemplazados si
estos no alcanzaban los estandares de produccion. Es asi, que, por primera vez a lo
largo de toda la historia de la calidad, las actividades netamente productivas se
centraban en los procesos y no en las habilidades de los operarios, al igual que las
inspecciones de los productos, dando paso al nacimiento de los controles de la calidad.
(Taylor, 1972, pp. 14).

Cuando aparece el control de la calidad, este se fundamenta en las
implementaciones de programas, herramientas, técnicas y mecanismos dentro de las
empresas para lograr mejoramientos de la calidad de los productos y de los servicios
ofertados. En esta etapa se evidencian los elevados costos en los procesos de inspeccion
y muestreo, para evitar que generen productos defectuosos

Cuando se gesta el aseguramiento de la calidad se da razon al conjunto de
acciones que encaminan la sostenibilidad no solo de las organizaciones sino de los

productos elaborados que deberian ser resultado de procesos planificados y sistémicos.
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Se hace entonces imprescindible asegurar la calidad en todas las etapas del proceso
productivo.

En épocas actuales la calidad total se ha masificado y caracterizado a nivel
mundial por buscar altos niveles a saber: En relacion al producto, al servicio, a la
gestion y a la calidad de vida. Por lo tanto, dicha calidad tendra consecuencias directas
en las satisfacciones de las personas. Hoy por hoy los sistemas de gestién no solamente
se han dedicado ordenadamente a sus procesos sino a referenciarse a través de las
Normas Internacionales de Estandarizacion (1ISO) para lograr marcadas
diferenciaciones en el mercado como prestigio, reputacion y presencia principalmente.
(Harovitz, 1997, pp. 61).

2.2.2. Concepto de calidad

Segun Juran (1990) se trata de rasgos y caracteristicas que distinguen a un
producto o servicio para generar satisfaccion de necesidades. (p. 34).

Segun Deming (1989) es una traduccién de las futuras necesidades en
cuestiones medibles para dar satisfaccion. (p. 22).

Segun Ishikawa (1989) es diferente medir la calidad de los productos y la
calidad en la atencién o en los servicios debido a su intangibilidad lo que ocasiona,
percepciones subjetivas en gran medida. (p. 17).

2.2.3. Calidad medida de acuerdo al patrén Servperf

Fue creada en 1988 por A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml y Len Berry y
modificada en 1991, para evaluar cinco dimensiones que implican el juzgamiento de los
servicios por parte de los usuarios y/o socios. Estas son: Tangibilidad, confiabilidad,
respuestacion rapida, seguridad y empatia. Este modelo se basa Unicamente en las
percepciones de los desempefios de los proveedores de los servicios, a diferencia del

arquetipo ServQual no considera los (GAPS) resquicios o diferencias entre las
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percepciones y las expectativas, por lo tanto, se centra solamente en la manera como los
individuos perciben los fendmenos en la realidad.

Dicha escala de es altisima confiabilidad para las entidades generadoras de
servicios pues trata de rescatar y comprender lo que sus demandantes manifiestan decir
sobre ellos. Ademas, su estructura estd compuesta por una bateria de preguntas
disefiado de tal manera que puede ser de aplicacidn genérica a casi cualquier tipo de
organizaciones de servicios. El contenido de dicha estructura refleja una serie de
enunciados que son evaluados en una escala numérica, cuyo limite inferiores 1y
maximo 5; donde 1 significa estar totalmente en desacuerdo con el item y 5 en total
acuerdo.

Sus cinco dimensiones expresan cuestiones diferentes unas de otras, de tal
manera que no hay duplicidades ni superposiciones de ideas al momento de rescatar las
apreciaciones de los estudiados. Finalmente, al ser veintidos enunciados distribuidos de
manera interrogativa en cada una de las cinco dimensiones pueden ser correlacionados
con otras variables o simplemente aplicados de manera solitaria otorgando resultados
gue mas adelante pueden respaldar las decisiones de la alta gerencia. (Parasuraman,
Zeithaml y Berry, 1988, pp. 137-163).

a) Fiabilidad

Este dado por el grado de seguridad o confianza con la que una persona natural
o juridica lleva a cabo sus acciones, por lo tanto, es harto probable que llegado el
momento un aparato, dispositivo o sistema cumpla determinadas funciones bajo ciertos
compromisos o condiciones en funcidn a tiempos determinados. Su acertado uso
confiere ventajas competitivas tanto para las empresas como para los empresarios.

Cuando este requisito es alcanzado plenamente otorgan a las ofertantes

garantias de que sus productos seran demandados con mucha seguridad por sus socios
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otorgandoles ademas de seguridad el logro de la satisfaccion con lo cual quedan
despejadas las incertidumbres y/o dudas que pudieran generarse a propdésito de las
relaciones entre los ofertantes y las clientelas.

Elementos que integran dicha dimension:

- Acatamiento de compromisos referentes a plazos

- Intereses por dar solucién a los problemas

- Cumplimiento a la primera vez de los ofrecimientos

- Culminacién de los ofrecimientos en los plazos convenidos

- Trabajo sin errores e interrupciones

b) Empatia

Es un estado inmaterial de simulacion que pueden llevar a cabo los individuos
en relacion a determinadas situaciones que de pronto le pueden resultar ajenas. Esta
facultad permite a los sujetos inferir o percibir en los pensamientos, sentimientos y
emociones de los semejantes basados en los reconocimientos de los otros como
similares, por lo tanto, es vital para la vida en sociedad. Ademas, involucra
participaciones afectivas en realidades que no son propias mas bien ajenas que nos
permiten compartir los sentimientos de otras personas con nosotros mismos.

El sujeto receptor demuestra habilidades tanto cognitivas como emocionales a
cerca del otro individuo, en este caso el emisor, simulando encontrarse en las mismas
condiciones o situaciones para lograr sintonia y solidaridad. Dicho en otras palabras, la
empatizacion no se trata de procesos automaticos que dan informaciones acerca de los
estados emocionales o situacionales de otros simplemente, sino que involucra
capacidades como respuestas para encauzar y motivar de manera positiva a las
personas. Finalmente, la facultad de empatizar se edifica sobre las reflexiones de los

sentimientos, por ello es necesario practicar las escuchas activas con los semejantes con
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la sana intencién de entenderlos plenamente, asi mismo respetando y tolerando los
demas puntos de vista que no necesariamente tendrian que ser iguales o concordantes
con los nuestros y por ultimo el perfeccionamiento del conocimiento de nuestras
propias emociones a fin de identificar y reconocer las ajenas en otros individuos.
Elementos que integran dicha dimension:

- Atenciones individualizadas

- Horarios convenientes de trabajo

- NUmero suficiente de empleados para las atenciones

- Comprension de los usuarios y de sus intereses

- Preocupacion por otras carencias

c¢) Capacidad de respuesta

Es la facultad que tienen las organizaciones para dar contestaciones a
inquietudes o situaciones particulares propias del ejercicio de sus funciones y en
relacién directa a los tiempos que tienen que aguardar el cliente para lograr dichas
atenciones o solicitudes. Las respetas inmediatas y que resuelven problemas generan
mejores impresiones en los receptores y de manera inversa ocasiona malas
percepciones que traen consigo insatisfacciones.

Estas manifestaciones generalmente por parte del servidor o entidad ofertante,
pueden ser publicas o de caracter individual deben ser agiles porque los socios estan
aguardando por respuestas precisas. Su efectividad debe evitar mal gastos o
desperdicios de tiempo, incurriendo en burocratizaciones, ante ello deben primar los
tiempos que invierten los socios.

Elementos que integran dicha dimension:
- Comunicacién fluida de los empleados a cerca de la finalizacion de los servicios.

- Rapidez en los servicios prestados por los empleados
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- Disposicion para el auxilio por parte de los empleados
- Disponibilidad para dar respuestas a las inquietudes por parte de los empleados
d) Tangibilidad

Hace referencia eminentemente a las cuestiones materiales y/o tangibles que se
disponen para el cumplimiento de la mision y vision organizacional. Dichos elementos
constituyen el escenario perfecto para los encuentros con los socios. Estos a su vez
pueden ser percibidos por los sentidos, es decir, se pueden palpar, ver, olfatear,
escuchar e inclusive degustar transmitiendo imagenes concretas de sus manifestaciones.

Por lo tanto, la tangibilidad implica cuestiones evidenciables, demostraciones
perceptibles, asi como manifiestos visibles, aparentes, asequibles, alcanzables y
accesibles.

Elementos que integran dicha dimensién:

- Aspecto exterior de modernidad en los equipos

- Infraestructuras atractivas visualmente

- Seguridad y limpieza de los empleados

- Apariencias atractivas de los demas elementos materiales
e) Seguridad

Esté referido a la ausencia de los riesgos o dicho en otras palabras al grado de
confianza en alguien o en algo.

La seguridad evita que los peligros o situaciones potencialmente dafinas de
diferentes manifestaciones tanto fisicas como intangibles contravengan con los
equilibrios de las organizaciones y de las personas. Como tal, debe lograr articulaciones
de las mejores practicas productivas demostrando responsabilidades sociales ante la
sociedad que refuerzan la imagen corporativa e institucional, asi como la reputacion y

el valor de la marca.
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Finalmente, la seguridad debe garantizar buenos funcionamientos en todos los
niveles organizacionales, estableciendo niveles de proteccién frente a potenciales
riesgos, carencias, peligros o delitos que pudieran afectar de manera negativa las
actividades o integridades las poblaciones o negocios
Elementos que integran dicha dimension:

- Transmision de confianza por parte de los empleados a causa sus comportamientos
- Garantia en los diversos tramites

- Cortesia de los empleados para las atenciones

- Autoridad para dar contestaciones a las preguntas

2.2.4. Satisfaccion

Segun Hernandez (2011) son sensaciones de deleitacion o decepcion
ocasionados por las comparaciones entre las experiencias (valoracion de resultados) de
los servicios con las expectativas. (pp. 97-98). Se supone que la falla de cumplimiento
de las expectativas y las necesidades originan insatisfacciones con el servicio recibido.
2.2.5. Satisfaccion de los socios

Segun Chiavenato (2004) son las respuestas emocionales y cognitivas de los
sujetos cuando se han cumplido sus requisitos preliminarmente definidos para obtener
resultados aceptables respecto a cuestiones de interés. (pp. 114).

2.2.6. Los socios desde la perspectiva de la legislacion cooperativista

La ley general de Cooperativas de acuerdo al D.S. 074/90-TRy al T.U.O. y
modificatorias contempladas por los Decretos. Legislativos 141 y 592, dicen: Art. 16.
Para ser considerados como socios las personas naturales deben contar con capacidades
legales, salvo los individuos en minoria de edad. Ademas, las personas juridicas deben

estar constituidas debidamente e inscritas con arreglos a la ley y a sus estatutos para
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integrarse a las organizaciones cooperativas y los que establecen a manera de requisitos
el estatuto de la cooperativa.

En mérito al Art. 17, pueden a su vez ser socios de las cooperativas: Otras
cooperativas, otras entidades publicas, comunidades nativas 0 campesinas y otras
personas juridicas sin fines lucrativos. También podrén ser socios potencialmente, las
micro pequefias cualquiera fuesen sus naturalezas juridicas y que no tengan mas de 10
trabajadores dependientes. Asi mismo que el valor contablemente de sus activos fijos
no lograsen superar el equivalente de 10 remuneraciones minimas vitales anuales
(RMV). De la misma manera el Art. 18 deja claro que ninguna persona puede ejercer
funciones en la dirigencia o de dirigente en alguna otra cooperativa del mismo tipo. El
Art. 19 da cuenta de las obligaciones y de los derechos de los socios en clara obediencia
a sus estatutos, segun los fines especificos de la cooperativa. De la misma manera, el
Art. 20 sefiala que las responsabilidades de los socios estaran limitadas a los montos de
sus respectivas aportaciones y debidamente suscritas. Las federaciones y
Confederaciones de Cooperativas ser regiran a las normas contempladas en el Cédigo
Civil del Perd referidos a las asociaciones.

De la misma forma el Art. 21 establece que las personas que adquieran las
condiciones de socios responderan atentamente con sus aportaciones, y de manera
conjunta con sus demas pares a cerca de las obligaciones y/o compromisos contraidos
por las cooperativas, en ese mismo sentido el Art. 22 refiere que las inscripciones de
los socios seran canceladas en los casos de renuncias, de exclusiones por causas
contempladas en los estatutos de la cooperativa, o de pronto por fallecimientos,
disoluciones si fuera el caso de las personas juridicas y finalmente el Art. 23 da cuenta
de los retiros voluntarios de los socios apelando a su derecho y libre decision para

hacerlo en acato de los estatutos y el Art. 24 termina indicando que una vez sean
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canceladas las inscripciones de los socios, se procedera con las liquidaciones de sus
cuentas, reconociéndoles segln sean los casos, los intereses, las aportaciones y los
excedentes que le corresponden, descontandoles las obligaciones y las partes
proporcionales de las pérdidas generadas a las fechas del cierre del ejercicio anual Si
existiera saldos a favor, serdn pagados a los exsocios o en su defecto a sus herederos, en
funcidn al estatuto, de manera inversa, si resultase deudor, la cooperativa
inmediatamente ejercitara sus facultades de acuerdo a ley para las acciones que
correspondan contra el deudor.
2.2.7. Relacion entre las expectativas y las percepciones
a) Expectativas

Segun Zeithalm y Jo Bitner (2009) son imagenes a priori que elaboran los
usuarios previos a los servicios recibidos. También, son concebidas como cuotas de
esperanza sobre la dacidn o transmisién del servicio que son Utiles para juzgar el
desempefio de los servidores. Asi mismo, son indices de referencia autogenerados por
el beneficiario, es decir, lo que esperan recibir en un futuro inmediato de un intangible.
(pp. 56-57).
b) Percepciones

Segun Zeithalm y Jo Bitner (2009) es el resultado de las evaluaciones
personales producto de la experimentacion y que se manifiesta a posteriori de haber
recibido el servicio. Dichas evaluaciones son susceptibles de cambios con el tiempo.
(pp. 58-60).
2.2.8. Dimensiones de la satisfaccion
De acuerdo a Hernandez (2011) las dimensiones de la satisfaccidn son cinco a saber

(pp. 92-99).
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a) Condiciones funcionales

Hace referencia del personal que presta las atenciones y si estos estan
convenientemente calificados para dar soluciones a las quejas de los socios y/o usuarios
de manera inmediata. Asi misma toma en cuenta los rendimientos laborales de los
trabajadores, evitando que estos incurran en estados de conformismo, resignacion o
falta de productividad lo que afectaria significativamente en la organizacion. En esta
etapa los trabajadores deberian demostrar conocimientos plenos de las necesidades e
intereses de los socios, apelando a sus manuales de procedimientos, juicios criteriosos y
examenes de diagnostico de los mismos.

Finalmente, los trabajadores deberian proyectar imagenes de seguridad para
realizar transacciones u operaciones eficaces y lograr servicios satisfactorios en los
socios en comparacion directa con otros negocios similares.

Elementos que integran dicha dimensién:

- Solucién de quejas al instante por parte de los trabajadores

- Rendimiento de los trabajadores

- Conocimiento pleno de las necesidades e intereses de los socios
- Seguridad para realizar transacciones u operaciones

- Servicio satisfactorio en comparacion con otras similares

b) Condiciones técnicas

Esta referido a las capacidades instaladas, es decir, material o intangible, de
acuerdo al giro de la organizacion, considerando las prestaciones de los servicios
automatizados, excelentes coberturas y fluida conectividad, asi como las
demostraciones de las capacidades electronicas instaladas en todo su &mbito de
operaciones y disponibilidad inmediata de tecnologias de vanguardia para el

cumplimiento de sus fines.
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Elementos que integran dicha dimensién:
- Servicios automaticos (conectividad)
- Capacidad electrdnica instalada
- Disponibilidad de tecnologia
c) Expectativas

Estéan cifradas desde las perspectivas de los socios hacia la empresa y sus
trabajadores, estos Ultimos por su parte deberian evitar las apariciones de escenarios de
incertidumbre, y por el contrario reforzar las creencias centradas en el futuro. A través
del cumplimiento de las expectativas logra diferenciaciones que los distancian de sus
pares y vigoriza las eesperanza de los nuevos servicios. Finalmente contribuye
significativamente en las mmejoras de los servicios ofrecidos y logra complacencias en
los actuales servicios prestados.
Elementos que integran dicha dimensién:
- Diferenciaciones que los distancian de sus pares
- Esperanza de nuevos servicios
- Mejoras en los servicios ofrecidos
- Complacencia actual de los servicios prestados.
d) Valor percibido

Se manifiesta en ambos sentidos, es decir, de los socios hacia la entidad y de la
entidad hacia los socios. En primer lugar, cuando el cliente lograr otorgar valor a lo
percibido lo hara en base a apreciaciones de confianza y seguridad sobre los productos
que le ofrecen, posterior a ello emitira juicios de calificacion tras sentir que sus
problemas han sido solucionados ejerciendo sus facultades de fallo o decision. En
segundo lugar y de manera inversa, la organizacion analizara la atractividad de sus

productos ofrecidos en el mercado, paralelamente llevara a cabo auto calificaciones de
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sus servicios prestados y si estos son capaces de solucionar de manera inmediata los
inconvenientes suscitados en comparacion otros servicios similares.
Elementos que integran dicha dimension:
- Apreciacion de confianza
- Atractividad de los productos ofrecidos
- Calificacion de los servicios prestados
- Solucién inmediata de inconvenientes
- Capacidad de decision para elegir otros servicios diferentes
e) Confianza

Consideraciones que son demostradas por los trabajadores hacia los socios en
funcién de los valores y las acciones, pueden ser manifestadas a través de la cordialidad
de los empleados, asi mismo la confianza permite que se salvaguarden las identidades y
las confidencialidades de los socios. Esta caracteristica que es reconocible en las
organizaciones debe contribuir a las satisfacciones de las necesidades de los socios,
pues seran ellos los que contribuyan con las recomendaciones de los servicios recibidos
tomando como referencia las demostraciones de valores que refleja la entidad en el
mercado.
Elementos que integran dicha dimension:
- Transmisiédn de cordialidad por parte de los trabajadores
- Recomendaciones de los servicios recibidos
- Percepcidn de confidencialidad de los trabajadores
- Demostracion de valores morales por parte de la entidad

- Preocupacion por las necesidades de los socios
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2.2.9. Niveles de satisfaccion
Son registrados de manera posterior a las compras o adquisiciones de tangibles o
servicios, pudiéndose manifestar cualquiera de los siguientes niveles:
a) Satisfaccion:
Segun Hayes (2002) es producido cuando las percepciones captadas por nuestros
sentidos coinciden con nuestras expectativas puestas de manifiesto en condiciones de
socios. (pp. 81).
b) Insatisfecho:
Segun Hayes (2002) es producido cuando las expectativas puestas de manifiesto en
condiciones de socios. Son superiores en relacion a nuestras percepciones. (pp. 81).
c) Complacencia:
Segun Hayes (2002) es producido cuando las percepciones captadas por nuestros
sentidos son superiores en relacidn a nuestras expectativas puestas de manifiesto en
condiciones de socios. (pp. 82).
2.2.10. Socios

Segun Elio (2006) individual o colectivamente, natural o juridicamente el socio
es quien hace las adquisiciones o demandas de los diversos productos y/o diferentes
servicios que se fabrican, producen y comercializan acordes a sus requerimientos o
necesidades de manera voluntaria. (pp. 35). Desde ese punto de vista, se indican dos
tipos de socios bien marcados, saber: Interno y externo.
2.2.11. Socios externos

Los socios externos son las personas que pagan Yy utilizan los productos o
servicios que ofrece la empresa. Todas las ideas y disefios de soluciones, se crean para
este tipo de socios. Este tipo de individuos no estan conectados directamente a su

organizacion salvo por las compras de sus servicios o productos. Generan mucha
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informacidn (recomendaciones, comentarios positivos y negativos, compras frecuentes
y repetidas entre otros) y que serén utilizados posteriormente en el proceso productivo
de la entidad.

Es el que recibe directamente los beneficios de las organizaciones a cambio de
algunas formas de retribuciones, estos a su vez se podrian dividir en:

- Socios leales: Se trata del pilar fundamental externo de cualquier entidad
debido a que se constituyen en las principales fuentes generadoras de hasta un 50%
ingresos o beneficios para las empresas. Sus acciones repetitivas y por cantidades
significativas de tiempo los transforman en asiduos defensores de la marca al consumir
todos los productos de manera consecutiva en el tiempo.

- Socios impulsivos: Son aquellos socios que se dejan llevar o guiar por sus
impulsos. Son vehementes por excelencia y toman decisiones apresuradamente muchas
veces sin medir las consecuencias posteriores.

- Socios que se basan en las necesidades: Son los socios que logran consumir
solamente aquellas cosas que necesitan en funcion a sus requerimientos o ante
carencias.

2.2.12. Socios internos

Son las personas que se dedican a gestar los productos o servicios que ofrece la
empresa. Todas las ideas y disefios de soluciones, son creados para los socios externos.
Este tipo de cliente esta conectado directamente a su organizacion. Finalmente, son los
encargados de las recepciones de las informaciones (recomendaciones, comentarios
positivos y negativos, compras frecuentes y repetidas entre otros) por parte de los
socios externos y que seran utilizados posteriormente en el proceso productivo de la

entidad.
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Son considerados dentro de este tipo los empleados, los socios de la empresa, los
proveedores, el personal directivo o de alta gerencia. Contribuyen a que los procesos
productivos tengan destinos finales en los socios externos, a su vez, pueden dividirse
en:
- Ejecutivos: Son aquellas personas que conservan relaciones mas cercanas con los
socios externos, se destacan por que en todo momento saben lo que quieren dichos
SOCios.
- Comerciales: Son el tipo de socios que tienen relaciones directas con los diversos
departamentos de la empresa, manteniendo clara vision de lo que los socios externos
necesitan.
- Operativos: Se limitan a desarrollar o elaborar propiamente el servicio o el producto y
cuyos parametros se gestan a partir de las subdivisiones de los socios tipo ejecutivos y
comerciales.
2.2.13. Cooperativa

De acuerdo a la Ley de Cooperativas fijada en el D.S. 074/90-TR, se trata de
una asociacion voluntaria y autobnoma de personas que deciden unirse para constituir
una organizacién con practicas democraticas cuya gestion y administracion deben
Ilevarse a efecto a la manera que vean por conveniente los socios dentro de una
economia de mercado. Sus propositos nacen para hacerles frente a los requerimientos,
necesidades y justas aspiraciones sociales econdémicas y culturales que son usuales en
todos los socios. Como, por ejemplo, consumo comercializacion, trabajo, crédito,
ensefianza, etc. En 1995 la Alianza Cooperativa Internacional (ACI) dice que una
cooperativa se rige por principios cooperativos que se constituyen en las reglas

fundamentales para el funcionamiento de dichas organizaciones. Finalmente, en el
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2016, la UNESCO declaré a los movimientos cooperativos y a las cooperativas como
Patrimonio Inmaterial de la Humanidad.
2.2.14. La entidad materia de estudio

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Maria Magdalena se fundo el 9 de
enero del afio 1963 a iniciativas de valerosos emprendedores de origenes ayacuchanos,
liderados por el reverendo Modesto Medina Ayala y el docente Pompeyo Sumara
Eyzaguirre motivados por las necesidades de implementar una entidad dedicada a las
actividades financieras, pero con enfoques incluyentes. Actualmente esta inscrita en los
Registros de las Cooperativas de Ahorro y Crédito de la Superintendencia de Banca y
Seguros (SBS), con la partida registral Nro 20 y Resolucion SBS Nro. 720-93 datado el
22 de diciembre de 1993, asi mismo esté afiliada a la Federacion Nacional de
Cooperativas de Ahorro y Crédito del Pert (FENACREP), también a la Confederacion
de Cooperativas del Caribe, Centro y Suramérica (CCCCA), ademas a la Red
Latinoamericana de Cooperativas (RELCOOP) y a la Alianza Cooperativa
Internacional (AClI AMERICAS).

Actualmente tiene por mision, otorgar soluciones financieras de manera
solidaria, direccionados al mejoramiento de la calidad de vida de sus socios; con la
participacion de competentes y comprometidos colaboradores, asi mismo, por vision
constituirse en una cooperativa que logre contribuir eficazmente en el desarrollo de sus
socios y de la sociedad.

Dentro de sus principios actuales y en referencia a los aprobados en la Asamblea
de la Alianza Cooperativa Internacional en Manchester de 1999, se tienen:

- Adhesiones voluntarias y abiertas. - Pues se tratan de organizaciones voluntarias, y
dispuestas para todos aquellos individuos que desee hacer uso de sus servicios

aceptando responsabilidades sin discriminaciones de ninguna naturaleza.
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- Controles democraticos de los miembros o socios. - Que involucra participaciones
activas, reiterando manifestaciones de responsabilidad ante las asambleas donde
cada socio tiene derecho a voto, al margen de sus aportaciones.

- Participaciones econdmicas de los miembros o socios. - Donde se hace
demostraciones de equidad por encima de la igualdad, asi como de
compensaciones limitadas, donde los excedentes registrados de cada periodo seran
destinados prioritariamente a las reservas, solidaridad y educacion.

- Independencia y Autonomia. - En funcion a sus derechos el hecho de asociarse no
es obligatorio y no responde a intereses subalternos y de caracter externo.

- Cooperaciones entre cooperativas. De acuerdo a sus afiliaciones a organismo
representativos internacionales para cumplir de mejor manera con sus funciones.

- Compromisos con las comunidades. A través del desarrollo sustentable,
solidaridad, responsabilidad social y aceptacién de los socios.

Hoy en dia tiene 21 oficinas en diversas partes del pais, siendo una de ellas
Andahuaylas y el resto estan Abancay, Ayacucho, Cafiete, Cusco, Lima, Ica, Chincay
Huancayo.

2.3. Definicion de términos basicos
a) Autoestima
Es la necesidad imperiosa de quererse, valorarse y apreciarse como uno realmente espera
de si mismo dentro de un puesto laboral o dentro de la organizacion. (Andersen, 1995)
b) Capacitacién del Trabajador
Proceso implementado por el area especializada que atiende directamente los Recursos
Humanos con el objetivo de que los trabajadores optimicen sus desempefios con mayor

eficiencia posible. (Chiavenato, 2004)
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c) Calidad del trabajo

Es la expresion maxima de excelencia que deja de lado los defectos o errores nulos
aproximandonos a grados de satisfaccion que tienen los empleados con respecto a las
tareas encomendadas. (Deming, 1989)

d) Competencias

Exteriorizacion de los comportamientos que evidencian capacidades personales y
colectivas de las sapiencias, destrezas y valores para dar respuesta a situaciones.
(Harovitz, 1997)

e) Compromiso con la organizacién

Refleja la implicacién emocional e intelectual con la organizacién y a su éxito. El
compromiso involucra las actitudes y las creencias vistas positivamente para la salud
institucional. (Chiavenato, 2004)

f) Desempefio laboral

Debe lograr la maximizacion de los esfuerzos desplegados por parte de los empleados
orientandolos al logro de los propdsitos organizacionales definidos. (Guillg, 2000)

g) Eficiencia

Acciones sobre los recursos disponibles que permiten su correcta utilizacion evitando
despilfarros. (Ishikawa, 1989)

h) Eficacia

Se basa en los resultados por encima de las acciones sobre los recursos disponibles
(Botero y Pefia, 2006)

i) Efectividad

Entendida como el resultado generado de la adicion o sumatoria de los propositos que
persiguen la eficiencia y eficacia, referido a hacer lo que esta bien, pero en forma

conjunta. (Deming, 1989)
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j) Esfuerzo

Empleo de gran fuerza fisica y/o moral o actitudinal para lograr algun fin determinado.
(Andersen, 1995)

k) Innovacién

Consecuencia de la creatividad que genera cambios que luego son introducidos en algo
material o inmaterial y que presume de ser novedoso. (Juran, 1990)

I) Orientacion a los objetivos

Manifestado por la cantidad de esfuerzos que suman los empleados con sentidos de
urgencia y actuando con velocidad para dar atencion a los requerimientos y necesidades
de los interesados o mejorar la organizacion. (Bertalanffy, 1937)

II) Orientacion a los resultados

Consiste en otorgar direccion a todos los actuados de la entidad hacia el logro de las
metas deseadas, demostrando eficacia, satisfaciendo necesidades, superando estandares
propios y logrando competitividad. (Bertalanffy, 1937)

m) Productividad

Como indicador da referencia al resultado que se desprende de la sumarizacion de la
eficiencia, eficacia y efectividad. (Moller, 2004)

n) Responsabilidad

Es el cumplimiento de las obligaciones asumidas o de realizar algo tomando decisiones.
Se refiriere también a las obligaciones de responder ante hechos. (Moller, 2004)

f) Resolucion de problemas

Es el conjunto de pasos que permiten utilizar métodos y procedimientos para dar solucion

a diferentes problematicas que se presentan en las organizaciones. (Hernandez, 2011)
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0) Rendimiento laboral

Es considerado como el resultado del desempefio laboral. Dicho en otras palabras, es la
proporcion entre los medios utilizados y los resultados logrados. (Hernandez, 2011)

p) Satisfaccion

Sensacion consciente de placer, deleitacion o bienestar cuando se ha colmado o cumplido
con las expectativas, deseos o cubiertos las necesidades. (Botero y Pefia, 2006)

q) Satisfaccion del trabajo

Es inversamente proporcional al desempefio laboral, es decir, que la satisfaccion en el
trabajo deberia generar desempefios laborales 6ptimos y estos deberian generar a su vez
satisfacciones laborales 6ptimos. (Deming, 1989)

r) Toma de decisiones

Procedimiento por el cual se cumple discriminacion por medio de elecciones de entre
varias alternativas u opciones para dar cuenta resolutiva de diferentes situaciones de la

realidad y en diferentes escenarios. (Chiavenato, 2004)
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CAPITULO I11: PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE

RESULTADOS

3.1. Analisis descriptivos

Seguin Naupas (2018) se trata del grupo de procedimientos que han sido seguidos por
los investigadores tomando en cuenta la singularidad de la investigacion. Dentro de esta etapa
se explican descriptivamente los datos hallados; estos a su vez seran transformados en
informacidn certera, revelados en tablas y graficos y complementados por sus interpretaciones.
A continuacion, se describen los principales datos sociodemograficos de los participantes que,
en calidad de socios, han decidido participar muy gentilmente.

Estos datos, refieren cuestiones personales que la misma Cooperativa también conocen,
pues es informacidn vital para celebrar los respectivos contratos de afiliacion como socios, que
aportaran y recibiran beneficios econdmicos producto de su incursién en este tipo de mercados

de alta demanda en el Peru.
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Tabla 8

Edad de los participantes

Valido Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
[18 - 28] 28 11,4 11,4 11,4
[29 - 39] 36 14,7 14,7 26,1
[40 - 50] 69 28,2 28,2 54,3
[51 - 61] 97 39,6 39,6 93,9
[62 - 70] 15 6,1 6,1 100,0
Total 245 100,0 100,0

Fuente: SPPS

Gréafico 1

Edad de los participantes .[‘18 - 28]

M[29 - 39]
[11[40 - 50]
M[51-61]
[1[62-70]

Fuente: SPPS/ Tabla 8

La tabla 8 y grafico 1, indican que 245 socios, personifican al 100% de la muestra; de
ellos 97 que estan dentro del parametro de 51 a 61 afios, representan el 39,6%. Asi mismo, 69
que estan dentro del pardametro de 40 a 50 afios, representan el 28,2%. De la misma manera
36 que estan dentro del parametro de 29 a 39 afios, representan el 14,7%. En tanto, 28 que
estan dentro del parametro de 18 a 28 afios, representan el 11,4% y, por ultimo; 15 que estan

dentro del pardmetro de 62 a 72 afios, representan el 6,1%.
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Tabla 9
Estado civil
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Soltero 47 19,2 19,2 19,2
Casado 70 28,6 28,6 47,8
Divorciado 8 3,3 3,3 51,0
Viudo 14 57 57 56,7
Conviviente 106 43,3 43,3 100,0
Total 245 100,0 100,0

Fuente: SPPS

Grafico 2

Estado civil

Fuente: SPPS/ Tabla 9

M soltero

M casado
[Idivorciado

M viudo
[Iconviviente

La tabla 9 y grafico 2, indican que 106 socios igual a 43,3%, tiene condicién de

convivientes. Asi mismo, 70 son casados igual a 28,6%. De la misma manera 47 son solteros

igual a 19,2%. En tanto, 14 son viudos igual a 5,7% y, por Gltimo; 8 son divorciados igual a

3,3%.



Tabla 10

Género de los participantes
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Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Femenino 179 73,1 73,1 73,1
Masculino 66 26,9 26,9 100,0
Total 245 100,0 100,0

Fuente: SPPS

Grafico 3

Género de los participantes

Fuente: SPPS/ Tabla 10

B Femenino
ElMmasculino

La tabla 10 y gréfico 3, indican que 179 socios igual a 73,1%, son féminas y 66 socios

son hombre igual a 26,9%, haciendo un total de 245 socios igual al 100% de evaluados
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Tabla 11

Nivel de estudios

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Primaria 27 11,0 11,0 11,0
Secundaria 68 27,8 27,8 38,8
Superior Técnico 82 33,5 33,5 72,2
Superior Pedagdgico 40 16,3 16,3 88,6
Superior Universitario 28 11,4 11,4 100,0
Total 245 100,0 100,0

Fuente: SPPS

Grafico 4

Nivel de estudios

M rrimaria

M secundaria
Superior
tecnico
Superior
pedagogico
Superior
universitario

Fuente: SPPS / Tabla 11

La tabla 11 y gréfico 4, indican que 245 socios, personifican al 100% de la muestra;
de ellos 82 tienen estudios tecnicos, igual a 33,5%. Asi mismo, 68 tienen secundaria igual
27,8%. De la misma manera 40 tienen superior pedagdgico, igual 16,3%. En tanto, 28 tienen

superior universitario, igual a 11,4% y, por ultimo; 27 tienen primaria, igual a 11%.
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Tabla 12

Tipo de seguro

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

SIS 192 78,4 78,4 78,4
Essalud 53 21,6 21,6 100,0
Total 245 100,0 100,0

Fuente: SPPS

Grafico 5

Tipo de seguro

Fuente: SPPS/ Tabla 12

La tabla 12 y gréfico 5, indican que 245 socios, personifican al 100% de la muestra,

de ellos 192 igual a 78,4% son socios que cuentan con SIS y 53 igual a 21,6% son socios que

no cuentan con SIS, pero si estan adscritos a Essalud.
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Tabla 13
Tipo de socio
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Nuevo 52 21,2 21,2 21,2
Continuador 193 78,8 78,8 100,0
Total 245 100,0 100,0

Fuente: SPPS

Grafico 6

Tipo de socio

BNuevo
B continuador

Fuente: SPPS/ Tabla 13

La tabla 13 y gréafico 6, indican que 245 socios, personifican al 100% de la muestra,
de ellos 193 igual a 78,8% no son socios nuevos, es decir, son continuadores; y 52 igual a

21,2% son SOCi0S NUevos.
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Tabla 14

Frecuencias: Calidad

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Nunca 14 5,7 5,7 5,7
Casi nunca 52 21,2 21,2 26,9
A veces 97 39,6 39,6 66,5
Casi siempre 76 31,0 31,0 97,6
Siempre 6 2,4 2,4 100,0
Total 245 100,0 100,0

Fuente: SPPS

Gréfico 7

Frecuencias: Calidad

BiNunca

M casi nunca
[JA veces
Mcasi siempre
|:|Siempre

Fuente: SPSS/ Tabla 14

La tabla 14 y gréfico 7, indican que 245 socios, personifican al 100% de la muestra;
de ellos 97 igual a 39,6% dijeron que a veces percibieron calidad. Asi mismo, 76 igual a 31%
dijeron que casi siempre percibieron calidad. De la misma manera 52 igual 21,2% dijeron que
casi nunca percibieron calidad. En tanto, 14 igual a 5,7% dijeron que nunca percibieron

calidad y, por ultimo; 6 igual a 2,4% dijeron que siempre percibieron calidad.
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Frecuencias: Satisfaccion
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Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Muy insatisfecho 16 6,5 6,5 6,5
Insatisfecho 38 15,5 15,5 22,0
Indiferente 134 54,7 54,7 76,7
Satisfecho 51 20,8 20,8 97,6
Muy satisfecho 6 2,4 2,4 100,0
Total 245 100,0 100,0

Fuente: SPPS

Grafico 8
Frecuencias: Satisfaccion

Fuente: SPSS/ Tabla 15

Muy
O insatisfecho

M Insatisfecho
[indiferente

M satisfecho
[IMuy satisfecho

La tabla 15 y gréafico 8, indican que 245 socios, personifican al 100% de la muestra;

de ellos 134 igual a 54,7% dijeron estar indiferentes ante la satisfaccion. Asi mismo, 51 igual

a 20,8% dijeron estar satisfechos. De la misma manera 38 igual 15,5% dijeron estar

insatisfechos. En tanto, 16 igual a 6,5% dijeron estar muy insatisfechos y, por altimo; 6 igual

a 2,4% dijeron estar muy satisfechos con la calidad de la referida Cooperativa.
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Tabla 16

Frecuencias: Fiabilidad

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Nunca 24 9,8 9,8 9,8
Casi nunca 13 53 53 15,1
A veces 83 33,9 33,9 49,0
Casi siempre 93 38,0 38,0 86,9
Siempre 32 13,1 13,1 100,0
Total 245 100,0 100,0

Fuente: SPPS

Gréafico 9

Frecuencias de la fiabilidad
BNunca

M casi nunca
[CJA veces

M Casi siempre
[Isiempre

Fuente: SPSS/ Tabla 16

La tabla 16 y grafico 9, indican que 245 socios, personifican al 100% de la muestra;
de ellos 93 igual a 38% dijeron que casi siempre percibieron fiabilidad en la calidad de la
Cooperativa. Asi mismo, 83 igual a 33,9% dijeron que a veces percibieron fiabilidad. De la
misma manera 32 igual 13,1% dijeron que siempre percibieron fiabilidad. En tanto, 24 igual a
9,8% dijeron que nunca percibieron fiabilidad y, por ultimo; 13 igual a 5,3% dijeron que casi

nunca percibieron fiabilidad.
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Frecuencias: Empatia
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Frecuencia Porcentaje

Porcentaje valido

Porcentaje acumulado

Nunca 6 2,4 2,4 2,4
Casi nunca 30 12,2 12,2 14,7
A veces 72 29,4 29,4 44,1
Casi siempre 86 35,1 351 79,2
Siempre 51 20,8 20,8 100,0
Total 245 100,0 100,0
Fuente: SPPS
Gréfico 10
Frecuencias de la Empatia .N“”‘?a

M casi nunca

[JA veces

B casi siempre

Fuente: SPSS/ Tabla 17

DSiempre

La tabla 17 y gréfico 10, indican que 245 socios, personifican al 100% de la muestra;

de ellos 86 igual a 35,1% dijeron que casi siempre percibieron empatia en la aludida

Cooperativa. Asi mismo, 72 igual a 29,4% dijeron que a veces percibieron empatia. De la

misma manera 51 igual 20,8% dijeron que siempre percibieron empatia. En tanto, 30 igual a

12,2% dijeron que casi nunca percibieron empatia y, por altimo; 6 igual a 2,4% dijeron que

nunca percibieron empatia.
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Frecuencias: Capacidad de respuesta
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Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Nunca 25 10,2 10,2 10,2
Casi nunca 26 10,6 10,6 20,8
A veces 108 44,1 44,1 64,9
Casi siempre 35 14,3 14,3 79,2
Siempre 51 20,8 20,8 100,0
Total 245 100,0 100,0

Fuente: SPPS

Grafico 11

Frecuencias: Capacidad de respuesta

Fuente: SPSS/ Tabla 18

BNunca

M casi nunca
[JA veces
Mcasi siempre
DSiempre

La tabla 18 y gréfico 11, indican que 245 socios, personifican al 100% de la muestra;

de ellos 108 igual a 44,1% dijeron que a veces percibieron la capacidad de respuesta de la

citada Cooperativa. Asi mismo, 51 igual a 20,8% dijeron que siempre percibieron la

capacidad de respuesta. De la misma manera 35 igual 14,3% dijeron que casi siempre. En

tanto, 26 igual a 10,6% dijeron que casi nunca y, por ultimo; 25 igual a 10,2% dijeron que

nunca percibieron la mencionada capacidad de respuesta de la Cooperativa.



Tabla 19

Frecuencias: Tangibilidad
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Frecuencia Porcentaje

Porcentaje valido

Porcentaje acumulado

Nunca 40 16,3 16,3 16,3
Casi nunca 37 15,1 15,1 31,4
A veces 86 35,1 35,1 66,5
Casi siempre 76 31,0 31,0 97,6
Siempre 6 2,4 2,4 100,0
Total 245 100,0 100,0
Fuente: SPPS
Gréfico 12
Frecuencias de la Tangibilidad BNunca
M casi nunca
[JA veces
Mcasi siempre

Fuente: SPSS/ Tabla 19

DSiempre

La tabla 19 y gréfico 12, indican que 245 socios, personifican al 100% de la muestra;

de ellos 86 igual a 35,1% dijeron que a veces percibieron la tangibilidad de la citada

Cooperativa. Asi mismo, 76 igual a 31% dijeron que casi siempre percibieron la tangibilidad.

De la misma manera 40 igual 16,3% dijeron que nunca. En tanto, 37 igual a 15,1% dijeron

que casi nunca y, por ultimo; 6 igual a 2,4% dijeron que siempre percibieron la mencionada

tangibilidad de la Cooperativa.



88

Tabla 20

Frecuencias: Seguridad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 21 8,6 8,6 8,6
Casi nunca 27 11,0 11,0 19,6
A veces 110 44,9 44,9 64,5
Casi siempre 65 26,5 26,5 91,0
Siempre 22 9,0 9,0 100,0

Total 245 100,0 100,0

Fuente: SPPS

Gréfico 13
Frecuencias de la seguridad

BNunca

B casi nunca
LA veces
Bcasi siempre
DSiempre

Fuente: SPSS/ Tabla 20

La tabla 20 y gréfico 13, indican que 245 socios, personifican al 100% de la muestra;
de ellos 110 igual a 44,9% dijeron que a veces percibieron la seguridad de la citada
Cooperativa. Asi mismo, 65 igual a 26,5% dijeron que casi siempre percibieron la seguridad.
De la misma manera 27 igual 11% dijeron que casi nunca. En tanto, 22 igual a 9% dijeron
que siempre y, por ultimo; 21 igual a 8,6% dijeron que nunca percibieron la mencionada

seguridad de la Cooperativa.
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Tabla 21

Percepcion de los niveles de calidad

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Mala 12 4,9 49 49
Regular 54 22,0 22,0 26,9
Indiferente 97 39,6 39,6 66,5
Buena 76 31,0 31,0 97,6
Excelente 6 2,4 2,4 100,0
Total 245 100,0 100,0

Fuente: SPPS

Grafico 14
Percepcion de los niveles de calidad

B Mala

M Regular
[indiferente
M Buena
[JExcelente

Fuente: SPSS/ Tabla 21

La tabla 21 y gréfico 14, indican que 245 socios, personifican al 100% de la muestra;
de ellos 97 igual a 40% dijeron que se hallan indiferentes con la calidad que brinda la citada
Cooperativa. Asi mismo, 76 igual a 31% dijeron que es buena la calidad percibida. De la
misma manera 54 igual 22% dijeron que es regular la calidad percibida. En tanto, 12 igual a
5% dijeron que es mala la calidad percibida y, por ultimo; 6 igual a 2,4% dijeron que es

excelente la calidad percibida en la mencionada Cooperativa.



Tabla 22

Percepcion de la satisfaccion
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Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Muy insatisfecho 16 6,5 6,5 6,5
Insatisfecho 38 15,5 15,5 22,0
Indiferente 134 54,7 54,7 76,7
Satisfecho 51 20,8 20,8 97,6
Muy satisfecho 6 2,4 2,4 100,0
Total 245 100,0 100,0

Fuente: SPPS

Gréfico 15

Percepcion de la satisfaccion

mgtisfecho

Fuente: SPSS/ Tabla 22

M Insatisfecho
[indiferente
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[CIMuy satisfecho

La tabla 22 y gréfico 15, indican que 245 socios, personifican al 100% de la muestra;

de ellos 134 igual a 55% dijeron que se hallan indiferentes con la satisfaccion. Asi mismo, 51

igual a 21% dijeron que se hallan satisfechos con los servicios prestados por la mencionada

Cooperativa en Andahuaylas. De la misma manera 38 igual 16% dijeron estar insatisfechos.

En tanto, 16 igual a 7% dijeron estar muy insatisfechos y, por ultimo; 6 igual a 2% dijeron

estar muy satisfechos con la mencionada Cooperativa.
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3.2. Discusion de resultados

Primeramente, se procedié a ejecutar la prueba de normalidad de Kolmog6rov-
Smirnov, porque la muestra de 245 sujetos ha superado el limite de 50 observaciones como
méaximo de Shapiro Wilk, para lo cual se ha comprobado la siguiente hipotesis.
De comprobarse que el valor de significancia es superior a 0,05 se admitiria automaticamente
la hipotesis falsa, que asegura la presencia de normalidad o distribucion normal de datos; sin
embargo, si esta resultase inferior a 0,05 confirmaria todo lo contrario, es decir, no habria

normalidad o distribucién normal de datos.

Tabla 23

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl. Sig.

Calidad (agrupado) ,216 245 ,000
Satisfaccion (agrupado) 293 245 ,000
Fiabilidad (agrupado) 221 245 ,000
Empatia (agrupado) 212 245 ,000
Capacidad de respuesta (agrupado) 231 245 ,000
Tangibilidad (agrupado) 229 245 ,000
241 245 ,000

Seguridad (agrupado)

Fuente: SPSS

Como se aprecia, ningln elemento ha superado la significancia, por lo tanto, no hay

presencia de normalidad en los datos.
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3.2.1. Prueba de hipdtesis estadistica y correlacion de las variables del estudio

a) Contrastacion estadistica de la Hipotesis General:

La contrastacion que acepta o rechaza la hipotesis de negacion, estard

condicionado a que el valor resultante del procesamiento de datos que arroje el SPPS,

resultase menor a la significancia fijado en 0,05; de ser asi, se procederia con el

descarte de la hipotesis nula y se aceptaria la hipdtesis positiva.

Ho: No existe un nivel de relacion entre la percepcion de la calidad de atencion y la

satisfaccion de los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Maria

Magdalena, Andahuaylas, Apurimac 2021.

H1: Existe un nivel de relacion entre la percepcién de la calidad de atencion y la

satisfaccion de los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Maria

Magdalena, Andahuaylas, Apurimac 2021.

Tabla 24

Significacién y correlacion de las variables centrales

Variables Calidad  Satisfaccion
Coeficiente de 1000 405™
correlacion

Calidad Sig. (bilateral) ] 1000
N 245 245
Coeficiente de o
Rho Satisfacci correlacion 405 1,000
atistaceion Sig. (bilateral) 000 _
N 245 245

Fuente: SPSS / Autoria propia

La tabla 24, indica que la cifra de significacion esta por debajo de 0,05; en

consecuencia, queda descartado la hipdtesis falsa y se acepta la alternativa positiva.

Paralelamente, se indica que la correlacién quedo6 fijada en 0,405**, de manera que,
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al 95% de confianza se puede sefialar que existe correlacion (+) moderada entre los

dos elementos analizados.

b) Contrastaciones estadisticas de las hipotesis especificas:

La contrastacion que acepta o rechaza la hipotesis de negacion, estard
condicionado a que el valor resultante del procesamiento de datos que arroje el SPPS,
resultase menor a la significancia fijado en 0,05; de ser asi, se procederia con el

descarte de la hipotesis nula y se aceptaria la hipdtesis positiva.

c) Hipotesis especifica uno

Ho: No existe un nivel de relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion de los
socios de la Cooperativa de ahorro y crédito Santa Maria Magdalena, Andahuaylas.
H1: Existe un nivel de relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion de los socios

de la Cooperativa de ahorro y crédito Santa Maria Magdalena, Andahuaylas.

Tabla 25

Significacion y correlacion de la dimensién 1y la variable “Y”

Satisfaccion Fiabilidad
(agrupado) (agrupado)

Satisfaccion Coeficiente de correlacion 1,000 315"
(agrupado) v (hi
~ho Sig. (bilateral) : 000
N 245 245
Fiabilidad  Coeficiente de correlacion 315" 1,000
(agrupado) g4 (pilateral) ,000
N 245 245

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: SPSS
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La tabla 25, indica que la cifra de significacion esta por debajo de 0,05; en
consecuencia, queda descartado la hipotesis falsa y se acepta la alternativa positiva.
Paralelamente, se indica que la correlacion qued¢ fijada en 0,315**, de manera que,
al 95% de confianza se puede sefialar que existe correlacion (+) baja entre los dos

elementos analizados.

d) Hipotesis especifica dos

Ho: No existe un nivel de relacion entre la tangibilidad y la satisfaccion de los
socios de la Cooperativa de ahorro y crédito Santa Maria Magdalena, Andahuaylas.
H1: Existe un nivel de relacion entre la tangibilidad y la satisfaccion de los socios

de la Cooperativa de ahorro y crédito Santa Maria Magdalena, Andahuaylas.

Tabla 26

Significacién y correlacion de la dimensién 2 y la variable “Y”

Satisfaccion  Tangibilidad
(agrupado)  (agrupado)

Satisfaccion Coeficiente de correlacion 1,000 262"
(agrupado) iy (pi
o Sig. (bilateral) ' 000
N 245 245
Tangibilidad Coeficiente de correlacion 262 1,000
(agrupado) Sig. (bilateral) ,000
N 245 245

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: SPSS

La tabla 26, indica que la cifra de significacién esta por debajo de 0,05; en

consecuencia, queda descartado la hipotesis falsa y se acepta la alternativa positiva.
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Paralelamente, se indica que la correlacion quedé fijada en 0,262**, de manera que,
al 95% de confianza se puede sefialar que existe correlacion (+) baja entre los dos

elementos analizados.

e) Hipotesis especifica tres

Ho: No existe un nivel de relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
de los socios de la Cooperativa de ahorro y crédito Santa Maria Magdalena,
Andahuaylas.

H1: Existe un nivel de relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de
los socios de la Cooperativa de ahorro y crédito Santa Maria Magdalena,

Andahuaylas.

Tabla 27

Significacién y correlacion de la dimensién 3y la variable “Y”

Capacidad de
Satisfaccion respuesta

(agrupado)  (agrupado)

Satisfaccion Coeficiente de correlacion 1,000 427"
(agrupado) Sig. (bilateral) , .000
Rho N 245 245

Capacidad  Coeficiente de correlacion 427 1,000
derespuesta ; .

Sig. (bilateral
(agrupado) Ig. (bilateral) 000

N 245 245

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: SPSS

La tabla 27, indica que la cifra de significacion esta por debajo de 0,05; en

consecuencia, queda descartado la hipotesis falsa y se acepta la alternativa positiva.
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Paralelamente, se indica que la correlacion quedo fijada en 0,427**, de manera que,
al 95% de confianza se puede sefialar que existe correlacion (+) moderada entre los

dos elementos analizados.

f) Hipotesis especifica cuatro

Ho: No existe un nivel de relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los socios
de la Cooperativa de ahorro y crédito Santa Maria Magdalena, Andahuaylas.

H1: Existe un nivel de relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los socios de

la Cooperativa de ahorro y crédito Santa Maria Magdalena, Andahuaylas.

Tabla 28

Significacion y correlacion de la dimensién 4y la variable “Y”

Satisfaccion Seguridad
(agrupado)  (agrupado)

Satisfaccion Coeficiente de correlacion 1,000 383"

(agrupado) Sig. (bilateral) ' o

N N 245 245

Seguridad  Coeficiente de correlacion 3837 1,000
(agrupado) Sig. (bilateral) ,000

N 245 245

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: SPSS

La tabla 28, indica que la cifra de significacion esta por debajo de 0,05; en
consecuencia, queda descartado la hipdtesis falsa y se acepta la alternativa positiva.

Paralelamente, se indica que la correlacion quedo fijada en 0,383**, de manera que,
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al 95% de confianza se puede sefialar que existe correlacion (+) baja entre los dos

elementos analizados.

g) Hipotesis especifica cinco

Ho: No existe un nivel de relacion entre la empatia y la satisfaccion de los socios de
la Cooperativa de ahorro y crédito Santa Maria Magdalena, Andahuaylas.

H1: Existe un nivel de relacion entre la empatia y la satisfaccion de los socios de la

Cooperativa de ahorro y crédito Santa Maria Magdalena, Andahuaylas.

Tabla 29

Significacion y correlacion de la dimensién 5y la variable “Y”

Satisfaccion ~ Empatia
(agrupado)  (agrupado)

Satisfaccion Coeficiente de correlacion 1,000 304

(agrupado) ;¢ (bilateral) : 000

Rho N 245 =

Empatia Coeficiente de correlacion 304" 1,000
(agrupado) g4 (pilateral) ,000

N 245 245

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: SPSS

La tabla 2, indica que la cifra de significacién esta por debajo de 0,05; en
consecuencia, queda descartado la hipdtesis falsa y se acepta la alternativa positiva.
Paralelamente, se indica que la correlacion quedd fijada en 0,304**, de manera que,
al 95% de confianza se puede sefialar que existe correlacion (+) baja entre los dos

elementos analizados.
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DISCUSIONES

Respecto a la investigacién de Diaz (2018) en la Cooperativa Quillacoop de
Quillabamba durante el 2018 se advirtid que el nivel de relacion entre las dos variables
estudiadas resultd siendo mediana o moderada con un 47,9%. Asi mismo, se concluyo que la
mayor aceptacion es la tangibilidad y empatia. Ademas, se presento relacion directa entre la
calidad y la satisfaccion en 0,580 de Pearson. Resalto la seguridad, empatia y tangibilidad.
Por otro lado, la confiabilidad motivo a los socios a incorporarse a la Cooperativa y por
altimo dichos socios estan seguros en 78% de recomendar a la Cooperativa. En cambio, en la
Cooperativa Santa Maria Magdalena, se concluy6 también que el nivel de relacién fue
moderado con Rho 0,405** entre las 2 variables centrales, dejando en evidencia que la
calidad es influenciante para conseguir satisfaccién, logrando coincidencia con dicha
sentencia.

Respecto a la investigacién de Carlos y Aguilar (2017) en Credicoop Arequipa
durante 2017, se advirtié que la relacion entre las dos principales variables estudiadas es
directa y significativa, por su parte el nivel de percepcion de la calidad es alta en 68,4%, asi
mismo, la satisfaccion es alta en 81,4%. En otras palabras, la mayor parte de los usuarios de
Credicoop, sefialaron que la calidad de servicio es alta. Sin embargo, el nivel de percepcién
de la Cooperativa de Andahuaylas, result6 inferior, a pesar de que la significancia no fue
superior a 0,05 en ninguna de las contrastaciones, por lo que; al 95% de confianza se
concluyo que existe, nivel moderado de relacion.

Respecto a la investigacion de Alarcon (2019) en la Cooperativa de ahorro y credito
San Salvador Ltda. de Puno durante 2016, se advirtio que existen relaciones positivas entre
todas las dimensiones, es decir, fiabilidad, prestacion del servicio, elementos tangibles,
capacidad de repuesta, seguridad y empatia con la satisfaccion. Es conveniente sefialar que se

ha logrado coincidencia en los resultados hallados en la Cooperativa de Andahuaylas, siendo
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estos de 0,427**, 0,315**, 0,262**, 0,383** y 0,304**, todos positivos y en relacion directa
con la satisfaccion.

Respecto a la investigacion de Hurtado (2018) en la Cooperativa Crediamigo, Loja.
Ltda., durante 2018, se advirtio que la dimension con mayor insatisfaccion fue la tangibilidad
alcanzando -0,19 seguido de confiabilidad con -0,075, fiabilidad con - 0,04 y capacidad de
contestacion con -0,02 respectivamente. Todo lo contrario, sucedio con el caso de la
Cooperativa de Andahuaylas que registro cifras positivas, pero de nivel bajo en 4
dimensiones y solamente en una fue moderado.

Respecto a la investigacion de Lema, et al. (2020) de la Cooperativa Cantdn
Riobamba del Ecuador, se advirtio que los mayores aportantes para lograr la satisfaccion son
los cumplimientos de plazos, folleteria, difusion, publicidad, comodidad durante las
atenciones. Acerca de los demas aspectos la confiabilidad y seguridad, asi como las
atenciones personalizadas tuvieron buenas apreciaciones. Por otro lado, las principales
insatisfacciones fueron: Falta de solucion de los problemas. Demoras en los cumplimientos
de promesas y plazos y demoras para acceder a huevos créditos. En esta parte es preciso
destacar que la Cooperativa de Andahuaylas respecto a la confiabilidad y seguridad registrd
0,315** y 0,383** respectivamente, sin embargo, siguen siendo bajos para alcanzar calidad y
satisfacciones plenas en los socios, aspectos que deben atenderse de mejor manera. Asi
mismo se da cuenta que los registros mas bajos estuvieron en tangibilidad con 0,262** y
fiabilidad con 0,315**.

Respecto a la investigacion de Orellana y Torres (2013) de la Cooperativa Jardin
Azuayo de Cuenca, Ecuador, se advirtio que los niveles de relacion estan comprendidos en
0,653, 0,421, 0,334, 0,568 y 0,769 para las 5 dimensiones de acuerdo al patron Servperf.
Finalmente, se concluyo que la calidad es primordial porque influyen en las decisiones de los

demandantes, coincidencia general con la investigacion de Andahuaylas.
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CONCLUSIONES
En base al objetivo general y sus 5 dimensiones se concluye:
Que la significancia no fue superior a 0,05 en ninguna de las contrastaciones, por lo tanto,
quedaron rechazadas todas las hipdtesis de negacion; aceptandose automaticamente todas
las alternas. Y en base al 95% de confianza se concluyo que existe, un nivel de relacion
moderada de Rho 0,405** entre las 2 variables centrales, dejando en evidencia que la
calidad es influenciante para conseguir satisfaccion.
En base al 95% de confianza se concluy6 que existe, un nivel de relacion moderado de
Rho 0,427** entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion, dejando en evidencia que
dicho elemento es condicionante para hallar la calidad y satisfaccion.
En base al 95% de confianza se concluyé que existe, un nivel de relacion bajo de Rho
0,315** entre la fiabilidad y la satisfaccion, dejando en evidencia que dicho elemento,
también es condicionante para hallar la calidad y satisfaccion.
En base al 95% de confianza se concluyd que existe, un nivel de relacion bajo de Rho
0,262** entre la tangibilidad y la satisfaccion, dejando en evidencia que dicho elemento
es condicionante para hallar la calidad y satisfaccion.
En base al 95% de confianza se concluyd que existe, un nivel de relacion bajo de Rho
0,383** entre la seguridad y la satisfaccion, dejando en evidencia que dicho elemento,
también es condicionante para hallar la calidad y satisfaccion.
En base al 95% de confianza se concluyd que existe, un nivel de relacién bajo de Rho
0,304** entre la empatia y la satisfaccion, dejando en evidencia que dicho elemento es

condicionante para hallar la calidad y satisfaccion.
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RECOMENDACIONES

En base al objetivo general y sus 5 dimensiones se recomienda.
A los funcionarios, implementar una apropiada estrategia para calcular y comprobar la
calidad de atencidn, no sélo para mejorar las relaciones de los socios de la citada
Cooperativa, sino para garantizar la sostenibilidad organizacional. Por lo tanto, se
recomienda utilizar constantemente el modelo Servperf de la calidad de Parasuraman,
Berry, & Zeithaml de 1991 adaptado a su realidad.
Proseguir con el aseguramiento de la calidad por medio de la oferta efectiva de la
fiabilidad, de manera tal que, se tonifique la confianza de los socios para seguir trabajando
con la referida Cooperativa y no migren a otras similares.
A los trabajadores, incrementar los niveles de empatia con los socios actuales y con los
que se asociaran mas adelante, para que estos se sientan reconocidos y valorados, no
simplemente como clientes sino como personas sujetas de derechos.
También se debe continuar con las capacitaciones dentro de la Cooperativa, especialmente
al personal que se encuentra en contacto directo con los socios, para mejorar las
capacidades de respuesta, cuando sean sometidos a situaciones donde se debe tomar
decisiones en beneficio de los socios y de la propia Cooperativa.
De la misma manera, se debe mejorar la apariencia fisica y capacidad instalada de la
Cooperativa, asegurando mejor inversion en la tangibilidad de sus activos, de manera tal
que se mejore la imagen institucional ante los socios y la competencia.
Por ultimo, se recomienda a los funcionarios y trabajadores, mejorar los niveles de
seguridad en las atenciones a los socios y de esta manera fortalecer la sostenibilidad y

credibilidad institucional de la Cooperativa.
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] ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA
PERCEPCION DE LA CALIDAD DE ATENCION Y LA SATISFACCION DE LOS SOCIOS DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO SANTA MARIA MAGDALENA, ANDAHUAYLAS, APURIMAC 2021

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA

Problema principal Objetivo general Hipotesis General Variable 1:

Percepcion de la calidad de atencion Tipo de Investigacion
¢Cual es el nivel de Conocer el nivel de | Existe un nivel de relacion Basica
relacion  que se | relacion manifestado entre | entre la percepcion de la | Dimensiones:
manifiesta entre la | la percepcion de la calidad | calidad de atencion y la | - Fiabilidad Método
percepcion de la | de  atencién y  la| satisfaccion de los socios | - Empatia Hipotético deductivo
calidad de atencion y | satisfaccién de los socios | de la Cooperativa de | - Capacidad de respuesta
la satisfaccion de los | de la Cooperativa de ahorro | ahorro 'y crédito Santa | - Tangibilidad Nivel
socios de la |y crédito Santa Maria| Maria Magdalena, | - Seguridad Descriptivo
Cooperativa de ahorro | Magdalena, Andahuaylas, | Andahuaylas,  Apurimac correlacional
y crédito Santa Maria | Apurimac 2021. 2021. Indicadores:
Magdalena, Disefio
Andahuaylas, Objetivos especificos Hipotesis Especificas Fiabilidad No experimental.

Apurimac 2021?

Problemas
especificos

a) ¢Cual es el nivel de
relacion que se
manifiesta entre la
confiabilidad vy la
satisfaccion de los
socios de la
Cooperativa de ahorro
y crédito Santa Maria

a) Determinar nivel de
relacién que se manifiesta
entre la confiabilidad y la
satisfaccion de los socios
de la Cooperativa de ahorro
y crédito Santa Maria
Magdalena, Andahuaylas.

b) Fijar el nivel de relacion
gue se manifiesta entre la
tangibilidad y la
satisfaccion de los socios

a) Existe un nivel de
relacién entre la
confiabilidad y la
satisfaccion de los socios
de la Cooperativa de
ahorro y crédito Santa

Maria Magdalena,
Andahuaylas.

b) Existe un nivel de
relacion entre la
tangibilidad y la

- Acatamiento de compromisos
referentes a plazos

- Intereses por dar solucion a los
problemas

- Cumplimiento a la primera vez de los
ofrecimientos

- Culminacion de los ofrecimientos en
los plazos convenidos

- Trabajo sin errores e interrupciones

Empatia
- Atenciones individualizadas
- Horarios convenientes de trabajo

Traseccionalidad,

Enfoque:
Cuantitativo

Poblacion:
1350 socios

Muestra:
245 socios
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Magdalena,
Andahuaylas?

b) ¢Cual es el nivel de
relacion  que se
manifiesta entre la
tangibilidad y la
satisfaccion de los
socios de la
Cooperativa de ahorro
y crédito Santa Maria
Magdalena,
Andahuaylas?

c) ¢Cudl es el nivel de
relacion  que se
manifiesta entre la
capacidad de respuesta
y la satisfaccion de los
socios de la
Cooperativa de ahorro
y crédito Santa Maria
Magdalena,
Andahuaylas?

d) ¢Cual es el nivel de
relacion que se
manifiesta entre la
seguridad y la
satisfaccion de los
socios de la
Cooperativa de ahorro

de la Cooperativa de ahorro
y crédito Santa Maria
Magdalena, Andahuaylas.

c) Establecer el nivel de
relacién que se manifiesta
entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion
de los socios de la
Cooperativa de ahorro y
crédito  Santa  Maria
Magdalena, Andahuaylas.

d) Precisar el nivel de
relacién que se manifiesta
entre la seguridad y la
satisfaccion de los socios
de la Cooperativa de ahorro
y crédito Santa Maria
Magdalena, Andahuaylas.

e) Calcular el nivel de
relacién que se manifiesta
entre la empatia y la
satisfaccion de los socios
de la Cooperativa de ahorro
y crédito Santa Maria
Magdalena, Andahuaylas.

satisfaccion de los socios
de la Cooperativa de
ahorro y crédito Santa
Maria Magdalena,
Andahuaylas.

c) Existe un nivel de
relacién entre la capacidad
de respuesta y la
satisfaccion de los socios
de la Cooperativa de
ahorro y credito Santa
Maria Magdalena,
Andahuaylas.

d) Existe un nivel de
relacion entre la seguridad
y la satisfaccion de los
socios de la Cooperativa
Santa Maria Magdalena,
Andahuaylas.

e) Existe un nivel de
relacién entre la empatia y
la satisfaccion de los socios
de la Cooperativa de
ahorro y crédito Santa
Maria Magdalena,
Andahuaylas.

- NUmero suficiente de empleados para
las atenciones

- Comprension de los usuarios y de sus
intereses

- Preocupacidn por otras carencias

Capacidad de respuesta

- Comunicacion fluida de los
trabajadores a cerca de la finalizacion
de los servicios.

- Rapidez en los servicios prestados por
los empleados

- Disposicion para el auxilio por parte de
los empleados

- Disponibilidad para dar respuestas a las
inquietudes por parte de los empleados

Tangibilidad

- Aspecto exterior de modernidad en los
equipos

- Infraestructuras atractivas visualmente

- Seguridad y limpieza de los empleados

- Apariencias atractivas de los demas
elementos materiales

Seguridad

- Transmision de confianza por parte de
los empleados a causa sus
comportamientos

- Garantia en los diversos tramites

- Cortesia de los empleados para las
atenciones

Muestreo:
Probabilistico

Técnicas e
instrumentos de
recoleccidn de datos
Encuesta
Cuestionario

Tratamiento
estadistico

Tablas de frecuencias
Tablas de contingencias
Correlaciones de
Spearman

Kuder Richardson.
SPSS

108




109

y crédito Santa Maria
Magdalena,
Andahuaylas?

e) ¢Cual es el nivel de
relacion  que se
manifiesta entre la

empatia y la
satisfaccion de los
socios de la

Cooperativa de ahorro
y crédito Santa Maria
Magdalena,
Andahuaylas?

- Autoridad para dar contestaciones a las
preguntas

Variable 2:
Satisfaccion

Dimensiones:

- Condiciones funcionales
- Condiciones técnicas

- Expectativas

- Valor percibido

- Confianza

Indicadores:

Condiciones funcionales (del personal

que presta atenciones)

- Solucion de quejas al instante por parte
de los trabajadores

- Rendimientos de los trabajadores

- Conocimiento pleno de las necesidades
e intereses de los socios

- Seguridad para realizar transacciones u
operaciones

- Servicio satisfactorio en comparacion
con otras similares

Condiciones técnicas (capacidad
instalada)

- Servicios automaticos (conectividad)
- Capacidad electronica instalada

- Disponibilidad de tecnologia
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Expectativas (de los socios hacia la

empresa y sus trabajadores)

- Diferenciaciones que los distancian de
sus pares

- Esperanza de nuevos servicios

- Mejoras en los servicios ofrecidos

- Complacencia actual de los servicios
prestados.

Valor percibido (de los socios hacia la

entidad)

- Apreciacion de confianza

- Atractividad de los productos ofrecidos

- Calificacion de los servicios prestados

- Solucién inmediata de inconvenientes

- Capacidad de decision para elegir otros
servicios diferentes (referido a la
entidad)

Confianza (demostrada por los

trabajadores hacia los socios)

- Transmision de cordialidad por parte de
los trabajadores

- Recomendaciones de los servicios
recibidos

- Percepcion de confidencialidad de los
trabajadores

- Demostracién de valores morales por
parte de la entidad

- Preocupacion por las necesidades de los
socios
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Estimado socio:

Anexo 2

CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

111

Sirvase contestar a las interrogantes formuladas, anotando con un aspa “X” en la alternativa
gue mas se asemeje a sus respuestas a fin de recabar informaciones para el estudio intitulado:
PERCEPCION DE LA CALIDAD DE ATENCION Y LA SATISFACCION DE LOS SOCIOS
DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA MARIA MAGDALENA,
ANDAHUAYLAS, APURIMAC 2021. Es preciso indicarle que se mantendra en reserva la
confidencialidad e identidad de los resultados y de las personas intervinientes en el mismo.

Generalidades

Alternativas

Marcaje (X)

Edad

Cumplida en afios

Estado civil

Soltero

Casado

Divorciado

Viudo

Conviviente

Género

Masculino

Femenino

Nivel de estudios

Primaria

Secundaria

Superior técnico

Superior pedagdgico

Superior universitario

SIS

Tipo de seguro por el cual se atiende

Essalud

Otro

Tipo de usuario

Nuevo

Continuador

Tome en cuenta la siguiente escala para determinar sus respuestas de la parte inicial de la

encuesta:
N=1 CN=2 AV =3 CS=14 S=5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
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VARIABLE X:
Calidad de atencion
ITEMES ESCALAS
DIMENSION: Fiabilidad N ICNJAV|CS| S
1 |;Se acatan los compromisos referentes a los plazos? 1,2(3|4]|5
2 |;Se demuestra intereses por dar solucion a los problemas? 112|345
3 |;Se da cumplimiento de los ofrecimientos a la primera vez? 112|345
4 |;Se culmina los ofrecimientos en los plazos convenidos? 1(12|3|4]|5
S |;se demuestran los trabajos sin errores e interrupciones? 1,/2(3|4]|5
DIMENSION: Empatia N |ICNJAVICS| S
6 |;Se evidencian atenciones individualizadas? 112|345
7 |¢Los horarios de trabajo son convenientes? 112|345
8 |¢Es suficiente el nimero de empleados para las atenciones? 1(12|3|4]|5
9 |.Se demuestra comprension de los usuarios y de sus intereses? 1(12|3|4]|5
10 |;Se evidencia preocupacion por otras carencias de los usuarios? | 1 | 2| 3 | 4 | 5
DIMENSION: Capacidad de respuesta N |ICNIAV|CS| S
11 |;Se evidencia comunicacion fluida de los empleadosacercade | 1 | 2| 3 | 4 | 5
la finalizacién de los servicios?
12 |;Se da cuenta de la rapidez en los servicios prestados por los 112|345
empleados?
13 |;Se demuestra disposicion para el auxilio inmediato porpartede | 1 | 2| 3 | 4 | 5
los empleados?
14 |; Se evidencia disponibilidad para dar respuestas a las 112|345
inquietudes por parte de los empleados?
DIMENSION: Tangibilidad N |ICNIAV|CS| S
15 | El aspecto exterior de los equipos evidencian modernidad? 112(3|4]|5
16 |; Las infraestructuras son atractivas visualmente? 112|345
17 |; Se evidencia seguridad y limpieza en los empleados? 1123|145
18 |;Se evidencian apariencias atractivas de los demas elementos 1(12|3|4]|5
materiales?
DIMENSION: Seguridad N |ICNIAVICS| S
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19 |; Se percibe la transmisién de confianza por parte de los 112(3|4|5
empleados a causa sus comportamientos?

20 |;Se evidencia garantia en los diversos tramites efectuados? 112|314

21 |;Se demuestra cortesia por parte de los empleados para las 1

atenciones?

22 |;Percibe autoridad para dar contestaciones a las preguntasdelos | 1 | 2| 3 | 4 | 5
usuarios?

Tome en cuenta la siguiente escala para determinar sus respuestas en la parte final de la encuesta,
de acuerdo a la siguiente premisa interrogativa ¢;Como se siente usted en relacion a?

MI=1 =2 NI=3 S=4 MS =5
Muy Insatisfecho Ni satisfecho, ni Satisfecho | Muy satisfecho
insatisfecho insatisfecho
VARIABLE Y:
Satisfaccion
ITEMES ESCALAS
DIMENSION: Condiciones funcionales ML T INI| S [MS

1 |;Cémo se siente usted en relacion a la solucién de quejas porparte| 1 | 2| 3| 4| 5
del personal?

¢ Como se siente usted en relacion al rendimiento del personal? 1(2]|3]|4

¢ Como se siente usted en relacién al conocimiento pleno de las| 1
necesidades e intereses de los socios?

4 |;Cémo se siente usted en relacion a la seguridad para realizarl 1 | 2| 3| 4| 5
transacciones u operaciones?

5 |¢Cémo se siente usted en relacion al servicio percibido en 112345
comparacion con otros similares?

DIMENSION: Condiciones técnicas MI| I NI S |MS

6 |;Como se siente usted en relacion a los servicios automaticos| 1 | 2| 3| 4| 5
(conectividad)?

7 |;Como se siente usted en relacién a la capacidad electrénica 1(2]3|4]5
instalada?

8 |,Como se siente usted en relacién a la disponibilidad de tecnologia?| 1 | 2| 3| 4| 5

DIMENSION: Expectativas MI| I [NI| S |MS

9 |,Cémo se siente usted en relacion a las diferenciaciones que los| 1 | 2| 3| 4| 5
distancian de sus pares?

10 |;Como se siente usted en relacion a la esperanza de nuevos 1(2]3|4]5
Servicios?
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11 |;Cémo se siente usted en relacion a las mejoras en los servicios| 1 3 5
ofrecidos?

12 |;Cémo se siente usted en relaciona a complacencia actual de los| 1 3 5
servicios prestados?

DIMENSION: Valor percibido MI| 1T INTES IMS

13 |;Cémo se siente usted en relacion a la apreciacién de confianza? | 1

14 |, Cémo se siente usted en relacion a la atractividad de los productos| 1
ofrecidos?

15 |;Cémo se siente usted en relacion a la calificacion de los servicios| 1 3 5
prestados?

16 |;Como se siente usted en relacion a la solucion inmediata de 1 3 5
inconvenientes?

17 |;,Como se siente usted en relacion a la capacidad de decision para| 1 3 5
elegir otros servicios diferentes?

DIMENSION: Confianza MI| 1IN} S |MS

18 |;Como se siente usted en relacion a la transmision de cordialidad| 1 3 5
por parte de los trabajadores?

19 |;Como se siente usted en relacion a las recomendaciones de los| 1 3 5
servicios recibidos?

20 |;Como se siente usted en relacion a la percepcion de| 1 3 5
confidencialidad de los trabajadores?

21 |;Coémo se siente usted en relacion a la demostracion de valores| 1 3 5
morales por parte de la entidad?

22 |;Como se siente usted en relacion a la preocupacion por las 1 3 5
necesidades de los socios?
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Anexo 3
VALIDACION DE INSTRUMENTO
m UNIVERSIDAD
V ALAS PERUANAS

Anexo 3

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

I DATOS GENERALES

1.1 Apsllidos y nombrea del experto: Apaza Apaza Oscar

1.2 Grado académico: Magzister en Gestion Publica

1.3 cargo @ institucion donde laborz: Docente de 2 Universidad Nacional Joz2 Mana Argusdas

1.4 Tituto de I2 Investigacion: PERCEPCION DE L4 CALIDAD DE ATENCION ¥ L4 SATISFACCION
DE LOS SOCIOS DE LA COOPERATIVA DE AHORRO ¥ CREDITO SANTA MARIA MAGDALENA,
ANDAHUAYIAS, APURIMAC 202!

1.5 Autor del instrumento: Eva Ramirez Altamirano

1.6 Licanciatura/Maestria/ Doctoradol Mencion: Licenciatura en Administracion y Negocios Interacionaes

1.7 Nombre del inatrumento: Cuestionario de la encuesta

INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular Bueno | Muy Bueno Excelente
CUALITATIVOSICUANTITATIVOS 0-20% 21-40% 41-60% | 51-50% §1-100%
i, CLARIDAD Extz formuisdo  con lenguzje G
sgrepisdo. -
2 OBJETIVIDAD Ests exgressdc en  conductas oJ3
cheervables
3. ACTUALIDAD Adecusdc el slcance de cience ¥ 26
tecnclogie.
4 ORGANZACION | =% unscrgenzacice ligice. S0%
Comprende ks aspecios  de G
5553 MUEICIENCN caniidad v calidad
5 INTENCIONALIDAD Adecusdc pars veloesr aspecics del 205
- estidio
Gasados en aspecics Tedmcoe- .
T COMIBTENCI Cienbificcs y del fama de estudio. ks
. COHERENCIA Erbe os inices, indizedores, 5%
y varables.
L2 esirategis resccnde o propasic .
S, METODOLOGIA del esbadin, 50%
Grem ruevas postas en e LG
10. CONVENIENCIA Kn v construccicn de
feonias.
SUB TOTAL
TOTAL

VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20) - 17

VALORACION CUALITATIVA: Muy bueno

OPINION DE APLICABILIDAD: £ 3plicabie
Lugar y facha: Andanusyias, 29 2neso o2 2021

G/

Apu.- Ap:l. >

Firmay y Poaﬁrma osl oxpoti;
DNI: 21188540
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wm UNIVERSIDAD
% ALAS PERUANAS
Anexo 3

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

I DATOS GENERALES

1.1 Apsllidos y nombres del experto: Ponce Atencio Yalmar

1.2 Grado acagémico: Doctor en Ingeniena

1.3 cCargo s institucion donds labora: Docante de 12 Universidad Nacional Joze Maria Argusdas

1.4 Titulo de Ia Inveatigacion: PERCEPCION DE L4 CALIDAD DE ATENCION T LA SATISFACCION
DE LOS S0CIOS DE LA COOPERATIVA DE AHORRO ¥ CREDITO SANTA MARIA MAGDALENA,
ANDAHUAYLAS, APURIMAC 2021,

1.5 Autor oel instrumento: Eva Ramirez Altamirano

1.6 Licanciatura/Maestria/ Doctoradol Mencion: Licenciztura en Administracion y Negocios Internacionaes

1.7 Nombre del inatrumento: Cuestionario de preguntas de [2 encussta

INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular Bueno | Muy Bueno Excelente
CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 0-20% 21-40% 44-50% 51-30% 31-100%
. CLARIDAD Exd fomuiedo ccn  lesquzje W%
epropiado.
2 OBJETIVIDAD Esta mapressic en  conductas -0
cheerables.
3 ACTUALIDAD Adzcusdc el elzanze de cience y DR
tecnclogie.
4 ORGANIZACION Exishe una crganzacion logica. 0%
Cocmprende  loa  aspacios  de E:00
& A canddad v calidad >
5 INTENCIONALIDAD ‘ld!dl:ﬂi@p&'ﬁ\!bf"!#’em del ]
eshidio
Sasados en aspecics Tedmcoe- 0%
L SOeIEn Cierbfices v del fema de estudio
3 COHERENCIA Emire oz indices, indicadores, E:DE
dimensionas y varebles,
La esirateg; de o propasi :
8. METODOLOGIA del estadin 0%
Gerers rueyss pasias en e E:0k
10. CONVENIENCIA imestigacida ¥ tuccica  de
beones.
SUB TOTAL
TOTAL

VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20) - 17
VALORACION CUALITATIVA: Muy bueno

OPINION DE APLICABILIDAD: 5 aplicanie
Lugar y fecha: Andanhuayias, 03 febrero o2 2021

: )
‘k? (S |

Firma y Poafirma oel experio
DNE: 80214130
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UNIVERSIDAD

A URAP RS R

Anexo 3
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

L DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y nombres del experto: Cahuanz Lipa Rocio

1.2 Grado académico: Doctor en Admmistracién

1.3 Cargo e institucion donde labora: Docente de la Universidad Nacional del Altiplano

14 Titulo de la Investigacion: PERCEPCION DE LA CALIDAD DE ATENCION ¥ LA SATISFACCION
DE LOS SOCIOS DE L4 COOPERATIVA DE AHORRO ¥ CREDITO SANTA MARIA MAGDALENA,
ANDAHUAYLAS, APURIMAC 2021.

1.5 Autor del instrumento: Exa Ramirez Altamirano

16 |LicenciaturalMaestrial Doctoradol Mencion: Licenciatura en Admiistracién y Negocios Intemacionales

1.7 Nombre de! instrumento: Cuestionario de preguntas de la encuesta

INDICADORES CRITERIOS Deficients | Regular Bueno | Muy Bueno Excslents
CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
Esta  fomulads  com  lemquais &0%
1. CLARIDAD iado.
Esta expresado en  conducias 0%
2 GBJETVIDAD obsesvables.
Adecusdo al scance de ciencia y %
3. ACTUALIDAD tecrologia.
4  ORGANIZACION Exste una organzacion logica. 0%
Comprende  bos  aspecios  ds 0%
5. SUFICIENCIA cantidad y calidad.
6 INTENCIONALIDAD Adeo:oa.dupaavdofaraspmdel 0%
Basados en aspecios Teorcos- 0%
7. CONSISTENGIA Cientificos y del tema de estudio
Entre loz  indices, indicadores, 0%
8. -COHERENGIA dimensiones y variables.
L3 astrategia responde a proposio 0%
9. METODOLOGIA del estudio
Gerers muevas pautas =n I3 &%
10. CONVENIENCIA irvestigacion y conmstruccion  de
teonias.
SUB TOTAL
TOTAL

VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20) : 18
VALORACION CUALITATIVA: Muy bueno

OPINION DE APLICABILIDAD: Es apiicable
Lugar y fecha: Andarwuaylas, 05 febrero de 2021

1)
Firma L‘_ 49807.0

DNI: 41 681
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1.3
14
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%m UNIVERSIDAD
Y ALAS PERUANAS

Anexo 3
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Machaca Mamani Julio Cézar

Grado académico: Doctor en Admmistracién

Cargo e institucion donde labora: Docente de la Universidad José Carlos Maridtagui

Titulo de la Investigacion: PERCEPCION DE LA CALIDAD DE ATENCION ¥ LA SATISFACCION
DE LOS SOCIOS DE LA COOPERATIVA DE AHORRO ¥ CREDITO SANTA MARIA MAGDALENA,
ANDAHUAYLAS, APURIMAC 2021.

1.5 Autor del instrumento: Eva Ramiraz Altamirano
1.6 Licenciatura/Maestria/ Doctorado/ Mencion: Licenciatura en Admmistracién v Nezocios Intemacionales
1.7 Nombre del instrumento: Cuestionario de preguntas de 1a encuesta
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular Bueno | Muy Bueno Excalents
CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
Esta  fomulado  con  lemgua 0%
1. CLARIDAD apeopiado.
Esta expresado en  conmducias 0%
2 OBJETIVIDAD Beanidbiis:
Adecusdo al alcance de ciencia y 0%
3. ACTUALIDAD t=crobogia.
4 ORGANZACION | SXStewnaorganzasion logica. 0%
Comprende  los  aspectos  de 0%
5. SUFICIENCIA canbidad y calidad.
6 INTENCIONALIDAD Admga-dopa'avdoraraspednsdel 0%
Basados en aspecios Teoncos- 0%
7. CONSISTENGIA | cicrtificos y del tema de estudio.
Ente los  indices, indicadores, 0%
8 COHERENGIA dimensiores y variables.
L3 estrategia responde a proposio 0%
8. METODOLOGIA del estudio.
Gerera rmuevas pautas en s 0%
10. CONVENIENCIA irvestigacion y construccion de
teonas.
SUB TOTAL
TOTAL

VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20) - 18
VALORACION CUALITATIVA: Muy bueno
OPINION DE APLICABILIDAD: Es apiicable

Lugar y fecha: Andaruaylas, 06 febrero de 2021

DNE 01323624

118



UAP

Anexo 3
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y nombres del experto: Machaca Mamani Rozano G.
1.2 Grado académico: Doctor en Educacion

1.3 Cargo e institucion donde labora: Docente de la Universidad Andina Nestor Ciceres Veldsquez

14 Titulo de la Investigacion: PERCEPCION DE LA CALIDAD DE ATENCION ¥ L4 SATISFACCION
DE LOS SOCIOS DE LA COOPERATIVA DE AHORRO ¥ CREDITO SANTA MARIA MAGDALENA,

ANDAHUAYLAS, APURIMAC 2021.

1.5 Autor del instrumento: Eva Ramiraz Altamirano

1.6 LicenciaturalMaestria/ Doctorado/ Mencion: Licenciatura en Admmistracién v Nezocios Intemacionales
1.7 Nombre del instrumento: Cuestionario de preguntas de la encuesta

INDICADORES CRITERIOS Deficients | Regular Bueno | Muy Bueno Excalents
CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS 0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
Esta  formulado con  lemguaie 0%
1. CLARIDAD iado.
Esla expreesado en  conducias 0%
2 OBJETIVIDAD i
Adecuado al acance de ciencia y 0%
3. ACTUALIDAD fecrologia.
4 ORGANIZACION Existe una organzacion logica. 0%
Comprende oz aspectos  ds 0%
3. SURICIENCIA cantidad y calidad.
8. INTENCIONALIDAD Adecusdo para vaorar aspectos del &0%
Basados en aspecios Teoncos- 0%
7. CONSISTENGIA Cientifices y def tema de estudio.
Enbe los  indices, indicadores, 0%
8 JSHERENCA dimensiores y variables.
La estrategia responde d proposto 0%
8. METODOLOGIA del estudio.
Gerers rnuevas pautas en 3 0%
10. CONVENIENCIA irvestigacion v comstruccion  ds
teoras
SUB TOTAL
TOTAL

VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20) - 18
VALORACION CUALITATIVA: Muy bueno
OPINION DE APLICABILIDAD: Es apiicable

DN 01323624
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Lugar y fecha: Andahuzylas, 09 febrero de 2021
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