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2. TITULO

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS
CLIENTES, COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
NUESTRA SENORA DEL ROSARIO, CAJABAMBA 2023.



3. RESUMEN
El propdsito primordial de este analisis investigativo consistié en elucidar la

influencia de la excelencia del servicio sobre el contentamiento de los
consumidores en la Entidad de Reserva y Préstamo "Nuestra Sefiora del Rosario”

en la urbe de Cajabamba durante el periodo anual de 2023.

La estrategia adoptada era de naturaleza no experimental, orientada
cuantitativamente y elemental, caracterizada por un esquema descriptivo, de
vinculacion y de corte transversal. Los sujetos y el conglomerado objeto de
estudio comprendian 30 clientes vinculados a la firma en anélisis. Se empleo el

cuestionario como instrumento y la técnica de sondeo como procedimiento.

Dicha exploracidn revela que la supremacia en el servicio ejerce una repercusion
considerable en el grado de agrado de los beneficiarios de la Asociacion "Nuestra
Sefiora del Rosario™" de Cajabamba, en el afio 2023. El grado de vinculacion esta

por debajo de 0.05, sugiriendo que tanto la H1 como la HO son plausibles.



4. ABSTRAC
The primary purpose of this investigative analysis was to elucidate the influence

of service excellence on consumer contentment in the "Nuestra Sefiora del
Rosario” Reserve and Loan Entity in the city of Cajabamba during the annual
period of 2023.

The strategy adopted was non-experimental in nature, quantitatively oriented and
elementary, characterized by a descriptive, correlation and cross-sectional
scheme. The subjects and the conglomerate under study included 30 clients linked
to the firm under analysis. The questionnaire was used as an instrument and the

survey technique as a procedure.

This exploration reveals that supremacy in the service has a considerable impact
on the degree of satisfaction of the users of the "Our Lady of the Rosary"
Association of Cajabamba, in the year 2023. The degree of connection is below
0.05, suggesting that both H1 and HO are plausible.



5.

INTRODUCCION
En este estudio se examind los siguientes antecedentes locales, nacionales e

internacionales. De acuerdo con Chavez, G. (2018), explico esta de una forma
centrada a las empresas de seguridad PROSEGUR Sullana, con ello se desarrollo
una indagacion de la ejecucion de los procesos de calidad de este , consagrados
por los trabajadores y la efectividad de su implementacion, identificando las
oportunidades para mejorar mas adecuadas. para la empresa estudiada. Para este
estudio se empleo un enfoque cuantitativo, propio de una investigacién no
experimental enfocada al aspecto transaccional o transversal de forma descriptiva;
se cogid data vinculadas con las dos factores en indagacion, aplicando la encuesta
a la muestra constituida por 70 trabajadores de la mencionada empresa, se
desarroll6 un sondeo a una muestra de 10 clientes (Bancos); de donde se obtuvo;
que existe un nimero reducido de laboradores no representados por su compafiia,
La magnitud de excelencia prestacional en la complacencia del comprador de
PROSEGUR se manifestd en una plenitud del 100%, lo que denota un elevado contento.
Conforme a Alcantara, J. (2019), su exploracion titulada "Eminencia de Servicio y
Contentez del Consumidor - Emporio Comercial Polvos Azules - Barranca - 2018",
propuso como finalidades: Estipular la conexidn preexistente entre la supremacia del
servicio y el agrado del consumidor en el Emporio Comercial Polvos Azules de Barranca.
Dicho examen se regia por una técnica indagatoria esencialmente correlativa,
razonativa, supositiva, y con un planteamiento no experimental y transaccional. Por
ende, la interaccién entre variables, "eminencia de servicio y contento del cliente",
exhibid una proporcion de relevancia bilateral de 0.000, inferior al umbral de 0.05
anticipado en el andlisis, evidenciando una vinculacion lineal activa robusta vy

moderadamente significativa entre ambos.

Segun Rodriguez, N. (2021), su escrutinio "Eminencia de Servicio y
Contentamiento del Consumidor de Polleria Granja Linda Chimbote, 2020"
aseverd un enlace entre la preeminencia del servicio y el agrado del cliente. Para

amasar tal dato, se eligio una cohorte de 384 compradores, cuyos se les remitieron



cuestionarios de fabricacion propia con 29 interrogantes en una escala Likert.
Analizados mediante el software JASP y validando la fiabilidad (cuestionario) con
el Alfa de Cronbach, se constato la presencia de una vinculacion sustancial entre
dichos factores, dado que el valor es <0.01, corroborando asi una elevada
concordancia y por ende la denegacion de la HO.

Ligas, P. (2022), en su investigacion sobre la Eminencia de Servicio y Contentez
de la persona en Plaza Vea, Chimbote, 2020, buscé verificar el contento del cliente
con el producto y la atencidn otorgada. Subrayando la importancia de que las
entidades evallen continuamente su asistencia al cliente para garantizar su
regocijo. La exploracion, de disefio descriptivo y no experimental, consider6 un
colectivo de 2.500.000 clientes, durante el lapso del indagacion. Empleando
sondeos para la recopilacion de datos, se identificaron las necesidades del
consumidor. A través de métodos y analisis de variables, se concluyé que los
productos de Plaza Vea cumplen con estandares esenciales de calidad y una

atencion superior, resultando en un pleno contento del cliente.

Considerando a Glenni, D. (2021), el fin de su escrutinio radicaba en discernir el
nexo entre la preeminencia en la prestacion y el regocijo del consumidor dentro
de la Asociacion Céritas Felices para el Fomento de Colectivos Altruistas. La
demografia focalizada constaba de 50 usuarios, siendo esta la misma cifra de la
muestra seleccionada. Se empled un sondeo como metodologia y un interrogatorio
como mecanismo de recoleccion de datos. El desenlace obtenido en esta pesquisa
evidencié la vinculacion entre la superioridad en la prestacion y el contento del
cliente en la Microfinanciera Caritas Felices, demostrando que estas factores estan
interconectadas en Chimbote — 2020. De acuerdo con la estadistica chi-cuadrado
de Pearson, el grado de relevancia fue de 0.000, por debajo de 0.05, implicando la
aceptacion de la H1 y el descarte de la HO. En esencia, en la entidad
Microfinanciera Caritas Felices, la calidad en el servicio se halla enlazada con la

complacencia del consumidor.



En la vision de Hidalgo, K. (2021), las corporaciones contemporaneas subrayan
la importancia de brindar un servicio de alto calibre para encantar a los clientes y
lograr una preponderancia en el mercado. Por ende, se llevo a cabo un analisis
titulado “Calidad de Servicio y contento del Publico en Entidades del Grupo Aloy
y Consorcio”. E.ILR.L. 2021, cuyo propo6sito era explorar como la excelencia del
servicio repercute en el contentamiento del cliente. Esta indagacion, efectuada
bajo un prisma cuantitativo y con un esquema no experimental, descriptivo,
correlativo y transversal, consideré 203 clientes, de los cuales se eligié una
muestra representativa de 100 a través de estrategias probabilisticas. Se optd por
una encuesta como tactica y un cuestionario como herramienta. Los hallazgos
indicaron la ausencia de una vinculacién entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente, llevando al rechazo de la H1 con un grado de vinculacién

de 0.550, superior al 5%, y por tanto, la validacion de la HO.

Segun Feijoo, K. (2021), su indagacion establecio un vinculo entre la calidad del
servicio y el contento del frecuentador en la farmacia Inkafarma Piura 16, 2021.
La investigacion, articulada a través de un disefio entrelazado, descriptivo, no
experimental, cuantitativo y transversal, se basd en un interrogatorio ajustado del
indagacion de Lucadamo, Camminatiello y D'Ambra (2021) para 263 habitués
piuranos. La informacion recogida fue analizada con el software SPSS 22,
revelando una conexion activa y significativa entre la calidad del servicio de la
farmacia y la satisfaccion de sus clientes. A través del escrutinio se constaté que la
eficacia prestacional de la botica era competente mientras que el contentamiento del
parroquiano era elevado; adicionalmente se evidencié una sinergia medianamente
auspiciosa y ponderable. Conforme a la pesquisa efectuada por Rengifo, V. (2019), se
postula que el fin primordial del indagacidn era descubrir un nexo entre la supremacia
del servicio y la fidelidad del publico en la Avicola “Mirko” 2018. Desde una perspectiva
metodoldgica, este analisis cuantitativo descriptivo interrelacionado, con un
delineamiento transversal y no experimental, contemplaba una demografia compuesta

por los consumidores que participaron en mayo, aproximadamente 4,500 individuos, y



la muestra incluia 354 clientes. Se opté por el sondeo como estrategiay el interrogatorio
como mecanismo para la compilacidn de datos. Entre los hallazgos primordiales de esta
indagacidn, se descubrid que el establecimiento avicola “Mirko” ostentaba una calidad
mediana en términos de servicio y ambiente, solvencia, gestion de desacuerdos,
proteccion y compasién. Asimismo, se clarificé que la lealtad de los clientes y todos los
aspectos de la tactica de mercadeo son recursos que facilitan a una entidad o comercio
la ampliacién de sus transacciones. De este modo, los hallazgos del indagacion
facilitaron establecer que la calidad del servicio y sus elementos tangibles, solvencia,
prontitud de respuesta, proteccién y empatia, estan intrinsecamente ligados con la

fidelidad del cliente.

Haciendo alusién a Gallo, M. (2021), quien procuré precisar el impacto existente
entre la excelencia en la prestacion y el agrado del publico en el “IEP San José
Obrero Hermanos Maristas”. En dicho examen se utilizd un trazado descriptivo
correlativo transversal y no experimental. Para la recoleccion de datos, el artefacto
para realizar el sondeo fue un cuestionario meticulosamente estructurado. En este
contexto, se menciona que se encuestd a 880 progenitores del “IEP San José
Obrero de los Hermanos Maristas”. Y para la muestra se contaba con 268 padres,
estableciéndose el grado de trascendencia para esta investigacion en menos de
0,05 (0,000 <0,05). Consecuentemente, se ratifica la H1 y se refuta la HO. Esto
implica que, en el “IEP San José Obrero, Hermanos Maristas y Sullana”, en lo
concerniente a la calidad del servicio, se imprime un influjo considerable en la

satisfaccion del consumidor.

De acuerdo con Burga, I. (2019), la finalidad de su exploracion radico en discernir
los componentes que obstaculizan al momento de cumplir con los requerimientos
del consumidor en el establecimiento gastronémico “El Lenador”, situado en la
urbe de Sullana. El fin de su prestacion al publico era incrementar la excelencia
para lograr una lucratividad o beneficios superiores. En cuanto a los servicios
brindados, se indica que estaban configurados para sostenerse prolongadamente

en el &mbito comercial. Para este andlisis se emple6 un enfoque cualitativo, no



experimental con un esquema descriptivo y transversal para resaltar la importancia
de un servicio destacado en una entidad y como la gratificacion del publico puede
intensificarse mediante la utilizacién de los hallazgos del reconocimiento y
examen de sus elementos. De las conclusiones extraidas, un 28% aseverd que
considera que las ofertas promocionales de los establecimientos culinarios son
moderadas, mientras que un 4% de los encuestados percibié que la asistencia del
personal era nociva. Ademas, un 40% juzgd que su carta era deficiente debido a
que los precios no eran tan accesibles y desbalanceados en comparacion con los
de la competencia; por consiguiente, se deduce que los factores determinantes son
el costo, producto, ambiente y el servicio.

La meta de la investigacion fue evaluar la satisfaccion de los clientes con el
servicio del distribuidor mencionado, segun Soto, M. (2019), expresada en su
Informe Final de Gratificacion del Publico en la Concesionaria Automotores
YOSHIVAL SAC, Huaraz 2018. En este estudio, se utilizd6 una estrategia
descriptiva, no experimental y transaccional, sin manipular la variable en cuestion.
La demografia del Distrito de Huaraz gener6 una muestra de 100 usuarios, con un
margen de error de +/- 10%, segun la tabla de Fisher Colton. Se utiliz6 una
encuesta, cuyo instrumento fue un examen, para recopilar datos. Segun los
resultados, un 51% y 57% de los participantes dijeron que la concesionaria tenia
personal adecuado y cumplia eficientemente con los objetivos al brindar el
servicio, mientras que un 45% y 48% dijeron que la concesionaria tenia personal
confiable y respondia rapidamente a los problemas. Ademas, un 44% de los
participantes dijeron que la concesionaria deberia establecer un area de
mantenimiento con equipos e instalaciones de tecnologia avanzada para asegurar

este.

Tal como propone La Rosa, M. (2018), El fin de su investigacion fue brindar un
servicio superior a los clientes en la empresa Cartones del Pacifico SAC vy, al

mismo tiempo, encontrar métodos innovadores para identificar las solicitudes de



los clientes. El estudio tenia un carécter descriptivo y se disefié de manera no
experimental y transversal, utilizando el método deductivo. El instrumento de
medicion se creo utilizando una encuesta de satisfaccion. Con una poblacion de
150 clientes atendidos en todo el territorio peruano en junio de 2016, se utiliz un
método no probabilistico de muestreo por juicios para seleccionar la muestra de
indagacion. Los clientes con mayor facturacion representaron el 80% de las ventas
totales expresadas en dolares en el periodo de 2016. El grado de satisfaccion de
los clientes con los productos y servicios de Cartones del Pacifico SAC fue alto

después de implementar un sistema de tres fases.

Refiriéndose a Tancarin, L. (2021), la finalidad esencial de su anélisis era
examinar la sinergia entre la supremacia del servicio y la fidelidad del publico en
la “Financiera CrediScotia, Agencia Chimbote - 2020”. En la investigacion se
emplearon tanto enfoques cualitativos como correlativos descriptivos. El
planteamiento transversal de este indagacion fue no experimental. La demografia
en la provincia del Santa abarcaba 1280 consumidores. Se usaron sondeos y
cuestionarios como técnicas e instrumentos para la recopilacién de datos,
respectivamente. Posteriormente, se procesaron los datos mediante el software
SPSS version 24, aplicando el coeficiente de vinculacién Rho de Sperman,
revelando que los factores tenian una vinculacion activa modesta de 0,278 y un
grado de significancia de 0,080. Se postuldé que existe una afinidad entre los
factores consideradas. Como sostiene Rojas, V. (2019), esto demuestra que un
servicio destacado se traduce generalmente en un cierto grado de satisfaccion para
el usuario, fundamentado en las cualidades de un producto o servicio destinado a
satisfacer una necesidad. La Organizacion Internacional de Normalizacion emplea
la norma 1SO 9000 para evaluar la calidad. El propdsito de este indagacion era
esclarecer la vinculacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
consumidor en ULADECH CATOLICA Chimbote, empleando metodologias de
investigacion no experimentales, transversales, descriptivas y correlativas. No se

necesitd muestreo ya que la demografia consistia en 62 usuarios. La estadistica



del test chi-cuadrado mostr6 un resultado de sig.0,000, menor a 0,05, indicando
que la HO es correcta y aceptando la hipdtesis alternativa. Con un grado de
confianza del 95% y un umbral de vinculacion de 0,05, se establece que la calidad
del servicio esta fuertemente vinculada a la satisfaccion de los consumidores de
ULADECH Catolica.

Desde la optica de Acufia, P. (2021), el cometido de su pesquisa era fortalecer la
conexion entre la gratificacion del publico y la preeminencia en el servicio de Caja
Piura SAC Institucional Barranca 2020. Empleando un disefio transversal no
experimental y técnicas cuantitativas, el esquema del indagacion fue descriptivo
y correlativo. De una poblacion de 798 clientes se escogié una muestra
representativa de 132 devotos. Se utilizaron enfoques probabilisticos para
encuestarlos con el fin de precisar la calidad del servicio y la satisfaccion
percibida. Los hallazgos concluyeron que Caja Piura mantiene una vinculacion
representativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, con un

valor de vinculacion de 0,00, que es inferior a 0,05.

Citando a Reto, K. (2021), el fin de su investigacion era explorar el enlace entre
la calidad del servicio y la satisfaccion de los beneficiarios con los servicios de
cuidado infantil del programa nacional Cuna Més Sullana del afio 2019. Este
andlisis, descriptivo, correlativo y relacional por sus medidas e interpretaciones
simultaneas, adoptdé un disefio no experimental y transversal. Se empleé un
cuestionario como herramienta de recopilacion de datos, administrado a un total
de 92 madres. Los hallazgos indican que los factores de satisfaccion del publico y
calidad del servicio tienen un fuerte enlace positivo. Con un coeficiente Rho de
Spearman de 0,922, se muestra una asociaciéon muy fuerte y positiva. Se insta a
los gestores del programa a realizar evaluaciones continuas para medir la
satisfaccion del beneficiario y luego identificar areas de mejora y desarrollar

estrategias de remediacion.



Como propone Manrique, K. (2020), El estudio llevado a cabo en 2018 tenia como
fin investigar como la atencién al pablico y la calidad de los servicios brindados
a los estudiantes de la Facultad de Derecho de la USP-Chimbote se relacionaban
entre si. El total de 665 estudiantes de la Facultad de Derecho del Campus de
Chimbote fueron considerados en una investigacion descriptiva con un disefio
transversal no experimental. 182 fueron elegidos para el analisis. Se utilizé el
método de encuesta y documental, y el cuestionario fue el instrumento utilizado.
Los estudiantes de la Facultad de Derecho de la Universidad San Pedro
encontraron una vinculacion moderadamente favorable entre la atencion al
publico y la calidad del servicio. Esto puede deberse al hecho de que el
psicoanalisis no se considera econdmicamente o sociolégicamente fuerte y exitoso

para aumentar la confiabilidad, la capacidad de respuesta o la empatia.

Conforme a Ojeda, K. (2022), la intencion primordial de su escrutinio era
examinar la sinergia entre la preeminencia del servicio y el regocijo de los
consumidores en la demarcacion ancashina de Kasmacity. — 2021. En esta
indagacidn se aplicaron esquemas descriptivos, no experimentales, correlativos y
transversales. La estrategia de compilacion abarcé 376 habitantes de la urbe de
Casma, empleando técnicas de sondeo y acopio de datos con cuestionarios como
tactica, seguido del uso de programas informaticos para el procesamiento de los
datos. SPSS version 25 fue utilizado, aplicando el Rho de Spearman para discernir
un grado de correspondencia positivo de 0,847 entre los factores examinadas. Esto
es particularmente relevante dado que el grado de relevancia detectado es 0.000 <
0.05, induciendo a cuestionar la HO y a reconocer la conjetura investigativa,;
existen vinculaciones altamente significativas entre los factores de interés del

indagacion.

Desde la perspectiva de Mattos, C. (2021), el cometido del anélisis "Calidad del
Servicio y Satisfaccion de los Beneficiarios del Instituto San Pedro de Chimbote".

—2020” radicaba en definir el grado de servicio del instituto y el contentamiento
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percibido por los usuarios, asi como la interaccion entre la calidad de los servicios
diagnosticos de San Pedro y su desempefio en 2020, ademas del grado de jabilo
de los estudiantes. Por lo tanto, se trataba de una investigacion descriptiva y
correlativa con un disefio no experimental y un enfoque cuantitativo. En este
indagacion, se seleccionaron 137 individuos como muestra y se distinguieron 280
infantes de la colectividad. Se emplearon sondeos y cuestionarios en esta pesquisa.
La informacion obtenida fue procesada mediante el software estadistico “SPSS
version 24” para la elaboracion de tablas y pruebas estadisticas. El coeficiente de
vinculacion “Rho de Spearman” fue de 0,939, lo que indica una conexion
sumamente alta y significativa entre las variables, descartando la HO de que la

vinculacién entre estas factores no era notable.

Citando a Lépez E. (2021), el fin global de su informe de tesis era elucidar como
la calidad del servicio repercute en la satisfaccion del publico en la localidad de
“Pariakoto — 2019”. La premisa central de su disertacion era desentranar co6mo
afecta en Pariakoto la calidad del servicio en el deleite del adquirente. La cifra
total de residentes era de 4.606, y se emplearon criterios estadisticos abreviados
para la eleccidon de la muestra, resultando en el uso de métodos de encuesta y
cuestionarios, con 355 beneficiarios como resultado. Se utilizo un cuestionario de
encuesta como herramienta. Se descubri6 que los valores de la calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente, establecidos en el grado de medicion, estan directa 'y
considerablemente correlacionados; el 54,63% de los beneficiarios afirmaban que
ocasionalmente solo se les sugeria preocuparse por la calidad, lo cual determina
el grado de medida de contentamiento, donde el 59,15% de los beneficiarios
consideraba que en ocasiones simplemente estaban satisfechos con el servicio

recibido.

Para la fundamentacion cientifica se ha considerado a los siguientes autores. En
cuanto a la variable de la calidad del servicio, Méndez J. (2003), alude a tres autores

gue definen de la calidad, como:
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¢ Joseph M. Juran: La calidad es un atributo del producto que se basa en los requisitos
del cliente, garantizando asi la satisfaccion del producto.

o Philip B. Crosby: “Es una declaracion de los requisitos. Para evitar confusion, los

requisitos deben indicarse claramente. Es necesario realizar evaluaciones periédicamente

para precisar el cumplimiento de tales requisitos o exigencias; Si se detecta desaprobacion

es falta de calidad”.

o Montgomery: “Muestra qué tan bien un producto satisface las necesidades de las

personas que lo utilizan.”

Quinn et al. (1987), determina en enunciados sencillos, que son actividades, evoluciones
y cumplimientos. En términos generales, un servicio se define como "el despliegue de
una serie de tareas econdémicas, cuya realizacidn no es un objeto, generalmente obtenida
durante la produccion, y que, afiadiendo aspectos (como el interés, la comodidad, la salud,
la disponibilidad o la oportunidad), son tareas inherentemente dificiles de alcanzar para
los humanos en estas misiones". Cuando se trata de la satisfaccién del cliente, la calidad
es parte del proceso transaccional, de gestion y de evaluacién de los servicios que
brindamos. El grado de satisfaccion de los beneficiarios se comprueba en todas las
actividades, que cuentan con distintos importes y niveles de soporte. Un truco para retener
a los beneficiarios es evitar los inconvenientes de las interrupciones del servicio e
impresionarlos cuando circunstancias imprevistas requieran nuestra participacion para

transmitir nuestro punto de vista. (Weil G., 2003).

Reflexionando sobre las razones subyacentes del indagacién, se ha valorado lo
siguiente: La fundamentacion préactica, radica en la indagacion de las principales
deficiencias percibidas por el publico y las necesidades que deben ser colmadas
para proporcionar un servicio de insuperable calidad, evitando asi la descontento
de los consumidores y la consiguiente renuencia a utilizar los servicios propuestos,
lo cual podria derivar en detrimento econdmico. La justificacion de indole social,
se reconoce en el contexto comunitario para ilustrar a la Cooperativa de Ahorro y
Credito Nuestra Sefiora del Rosario sobre la trascendencia de ofrecer un servicio

de publico excepcional, ya que, segun los descubrimientos de esta investigacion,
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ejerce una influencia considerable en la satisfaccion del publico y promueve
mejoras en los diversos servicios proporcionados por la cooperativa. Por Gltimo,
en la justificacion cientifica, este analisis emplea metodologias para evaluar la
calidad del servicio que facilitan a las entidades en alcanzar hallazgos dptimos en
la satisfaccion del cliente. Ademas, la informacion recopilada es crucial, ya que
permite diferenciar los datos recolectados al término de la investigacion de
aquellos provistos previamente.

En vinculacion con la formulacion del problema, se ha considerado que entre las
actividades clave de la cooperativa de ahorro y crédito Nuestra Sefiora del Rosario
se encuentran la administracion y distribucion de fondos, ademas del
procesamiento de pagos de servicios. Ante la emergencia de entidades
competidoras en el mismo sector, se ha observado una reduccion significativa en
las transacciones realizadas y una disminucién en la afiliacién de socios, lo que
suscita la pregunta sobre qué estrategias se deberian implementar para conservar
y potencialmente aumentar tanto el nimero de operaciones como de socios.

La calidad del servicio es competente, pero puede mejorarse. La satisfaccion del
publico es fundamental para que los socios se sientan respaldados, atendidos y
beneficiados. Al finalizar esta investigacién, el fin es precisar qué elementos
influyen en la calidad del servicio y la satisfaccidn de los socios de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario. Como resultado, se ha planteado
la siguiente pregunta de investigacion: ;Como afecta la calidad del servicio a los
clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario,
Cajabamba, en el afio 2023?

Se ha considerado lo siguiente en cuanto a la conceptualizacion vy
operacionalizacion de las variables: Deming (1986) sefiala que el comprador
decide la calidad de cualquier producto. Esto significa que la definicion de calidad
de servicio no se puede resumir en una sola frase. La calidad es un término relativo
y su significado varia segun el consumidor. El desafio de definir la calidad radica

en representar las necesidades futuras del beneficiario en especificaciones
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cuantificables, para que el producto pueda ser disefiado e implementado an un
costo que el beneficiario esté dispuesto a pagar. Del mismo modo, segn Alcaraz
y Martinez (2012), cualquier entidad productiva que se sustente en la gestion de
recursos y la consecucién de objetivos debe incorporar un elemento vital para
mantenerse vigente en la preferencia del consumidor o usuario. Este componente
esencial es la calidad, la cual debe impregnar toda la organizacion y proyectarse
hacia su entorno, no solo mostrando lo que hace sino también como lo hace. Esto
resulta en mejores desempefios si la organizacion lo adopta como una filosofia de
vida y no como una politica temporal o una tendencia efimera (p.57).
Por lo tanto, en consonancia con la vision de Matsumoto Nishizawa, Reina (2014), se
sugiere ponderar que la excelencia es la manufactura de un articulo o prestacién dptima.
Implementar las actividades con precisidn. O sea, fabricar lo que el beneficiario anhela.
La excelencia se equipara con la impecabilidad. La preeminencia del servicio es el fruto
de un proceso evaluativo donde el beneficiario coteja sus proyecciones con sus
impresiones. Esto implica que la excelencia se evalda por la discrepancia entre el servicio
anhelado por el publico y el recibido. En la descripcién operativa de la preeminencia del
servicio, se contempla como un plan que facilita la atencidon esmerada y acertada al
cliente, su disponibilidad depende de los empleados que mantienen interaccion directa
con los consumidores (internos y externos). Esta variable se medira mediante las
dimensiones siguientes: Elementos palpables, prontitud; solidez, aseguramiento y
comprension.

Conforme a la explicacidn conceptual de las dimensiones, se establece: Elementos
Palpables. Carrasco (2013) sostiene que los elementos palpables son la "fachada
de las estructuras fisicas, maquinarias, personal y recursos de difusion (tripticos,
anuncios, etc.)". Aparicio (2014) declara que los elementos palpables son "las
facetas de las estructuras fisicas, aparatos, equipo humano y materiales
promocionales"”. Prontitud. Robert Kaplan y David Norton: En la administracion
estratégica, los creadores del "Cuarto de Mando Integral™ consideran la prontitud
como una perspectiva crucial. Se refiere a laagilidad de una entidad para adaptarse

y tomar resoluciones rapidas y eficaces ante las variaciones del mercado y el
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ambito competitivo. Solidez, Gonzales (2003) interpreta que Luhman infiere
conocimiento de la situacion de peligro, mientras que la confianza no lo
contempla. En este sentido, un individuo por una accion, conscientemente evalla
alternativas, implicando solidez. Quien no considera alternativas entra en un
estado de confianza, mientras que aquel que reconoce estas variantes e intenta
contrarrestar los riesgos conocidos, participa en una situacion de solidez.
Aseguramiento, Alejandro Benedetti y Brigida Renoldi. El aseguramiento puede
verse como el estado de estar exento de amenazas y condiciones que pueden
causar perjuicios fisicos, emocionales o materiales a los individuos y a la sociedad
en general. La definicion de aseguramiento involucra alguna nocion de riesgo o
amenaza. Los conceptos de riesgo, dafio, peligro y amenaza se integran en el
concepto de aseguramiento. Comprension, Goleman (1998) explica que en la
comprension emerge una especie de replicacion fisica del sufrimiento ajeno, que
evoca entonces los mismos sentimientos en uno mismo. Calidad Funcional
Percibida, ISO: La norma 1SO 9000 define la calidad funcional percibida como
"la percepcion de cuan bien satisface las necesidades y expectativas del cliente".
Philip B. Crosby (1979): Crosby, conocido por su enfoque en la calidad total,
definio la calidad funcional percibida como "la conformidad con los requisitos",
es decir, el grado en que el producto o servicio se alinea con las expectativas del
cliente. Expectativa, Reina Matsumoto Nishizawa (2014). Las expectativas se
convencen de proporcionar servicios que actian como estandares o referencias
para evaluar los hallazgos de la compafiia. Esto es lo que los clientes esperan del
servicio y se forman a través de la comunicacion y la experiencia de otros en el
servicio. El grado de expectativas puede variar ampliamente segun la perspectiva
del cliente. Ademas, las expectativas son dinamicas y pueden cambiar
rapidamente en mercados competitivos y volatiles.

Interpretacion conceptual del contentamiento del usuario: Segun Plaza (2002), la
excelencia de los afios noventa puede ser metafdricamente representada como

agrupaciones que enlazan los entes elementales (0 fundamentos béasicos) de la
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moralidad, incrementando la eficacia de las estructuras organizativas, necesaria
en la dindmica de vigor. Para el regocijo de sus usuarios, actian como una unidad
de oposicion, acumulando todos los saberes (entes elementales) que engendraron
esta novedosa filosofia (nueva enlace): la linea omniabarcante. Esta fresca entidad
quimica facilita la aplicacion y mezcla de todas estas metodologias en
consonancia para el provecho de la corporacién y del usuario.

Por otro lado, Alvarez (2006) argumenta que para complacer a los consumidores
con un bien o servicio, es crucial la mejora continua y la participacion activa en
dichos procedimientos.

En cuanto a la Operacionalizacion de las variables, se han identificado como
factores de indagacion las siguientes: Variable 1: Excelencia en el servicio y
Variable 2: Gratificacion del cliente.

Se han planteado dos hipotesis: la H1 y la HO. H1: La excelencia del servicio
ejerce un efecto notable en la gratificacion del publico en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario Cajabamba, 2023. HO: La excelencia
en el servicio no repercute de manera significativa en la gratificacion del publico
en dicha cooperativa, 2023.

Considerando la problemética y las hipotesis de este indagacion, se han
establecido los objetivos siguientes: Fin General, descifrar como la excelencia del
servicio afecta la contentura de los clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba, 2023. Como objetivos especificos, se han
contemplado: Discernir el grado de excelencia en el servicio en dicha cooperativa,
2023. Evaluar el grado de contentamiento del publico en la misma entidad, 2023.
Clarificar la repercusién de la dimension de elementos concretos en el
contentamiento del publico en la cooperativa, 2023. Examinar la incidencia de la
dimension de prontitud en el contentamiento del publico en la entidad, 2023.
Describir el impacto de la solidez en la gratificacion del publico de la cooperativa,

2023. Precisar el efecto de la dimension de aseguramiento en la gratificacion del
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publico de la cooperativa, 2023. Identificar la influencia de la dimension de

comprension en el contentamiento del publico de la cooperativa, 2023.

Metodologia de la investigacion
Tipo y disefio de la investigacion

Tipo

De acuerdo al problema y propésito formulado, se vio y describid el
comportamiento de los factores sin influir en las variables, por lo que no fue
experimental.

Disefio

Esta indagacion utiliz6 un disefio descriptivo, correlacional y transversal.
Vinculacion por la asociacion o vinculacion que se establece entre variables. Los

datos se recopilaron en un momento determinado sin cambiar las condiciones

existentes y, por lo tanto, son transversales.

Figura 1

Ox
DONDE:
l n = Muestra
n r - Ox = Variable 1 (Calidad de atencion)
I Oy = Variable 2 (Satisfaccion del cliente)
r = Relacion entre las dos variables
Oy
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Poblacion y muestra

La muestra fue de 30 clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra
Sefiora del Rosario en la ciudad de Cajabamba en 2023, lo que la convierte en la

muestra mas consistente y representativa.

Técnicas e Instrumentos de Investigacion
Técnica

El enfoque utilizado fue una encuesta estructurada para recopilar informacién sobre
los componentes de la indagacion.

Instrumento: El instrumento utilizado fue un cuestionario disefiado de acuerdo con
las preguntas que se utilizaron para recopilar informacion sobre los factores de
investigacion.

Se utilizo el "Juicio de Experto™ para la verificacion y el alfa de Cronbach para

evaluar la confiabilidad.

Procesamiento y analisis de la informacion

Los datos se manejan utilizando la version 25 del programa SPSS. Los resultados
de este manejo se comparan, examinan y descifran usando esquemas ordenados y
estadisticas pertinentes; Microsoft Excel también respalda su exhibicion. Los
esbozos y esquemas ayudan a llegar a conclusiones y hacer recomendaciones
adecuadas.

Se utiliza el analisis estadistico de chi-cuadrada para precisar si hay una conexion
entre las variables, y se utiliza el indice estadistico Kendal Tau b de Kendal para

precisar si hay una conexion entre las variables.

HALLAZGOS
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7.1.Descripcion de los resultados

Tabla 22

Determinacion del grado de calidad de servicio en la Cooperativa de ahorro y crédito nuestra
sefiora del rosario, Cajabamba. 2023.

NIVELES Encuestados Porcentaje valido Porcentaje acumulado
GRADO MALO 9 30.0 30.0
GRADO REGULAR 13 43.3 73.3
GRADO BUENO 8 26.7 100.0
Total 30 100.0

Interpretacion:

De acuerdo con la Tabla 1, el 43.3% de los clientes encuestados opinan que la calidad de
servicio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba.

2023 es regular, el 30% opina que es malo y el 26.7% opina que es bueno.

Tabla 23
Determinacion del grado de la dimension elementos tangibles en la Cooperativa de ahorro y

crédito nuestra sefiora del rosario, Cajabamba. 2023.

NIVELES Encuestados Porcentaje valido apé)JrcnelTlgg
GRADO MALO 10 333 333
GRADO REGULAR 14 46.7 80.0
GRADO BUENO 6 20.0 100.0

Total 30 100.0

Interpretacion:

La Tabla 2 muestra que el 46.7% de los clientes encuestados opinan que la dimension de

elementos tangibles en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario,
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Cajabamba. 2023 tiene un grado regular, mientras que el 33.3% opinan que tiene un grado

malo y el 20.07% opinan que tiene un grado bueno.

Tabla 24
Determinacion del grado de la dimension capacidad de respuesta en la Cooperativa de ahorro

y crédito nuestra sefiora del rosario, Cajabamba. 2023.

NIVELES Encuestados Porcentaje valido Porcentaje acumulado
GRADO MALO 11 39.3 39.3
GRADO REGULAR 19 60.7 100.0
GRADO BUENO 0 0.0 100.0
Total 30 100.0

Interpretacion:

De acuerdo con la Tabla 3, el 60.7% de los clientes encuestados opinan que la dimension
capacidad de respuesta tiene un grado regular en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra
Sefiora del Rosario, Cajabamba. 2023, mientras que el 39.3% opinan que tiene un grado

malo.

Tabla 25

Determinacion del grado de la dimension fiabilidad en la Cooperativa de ahorro y crédito

nuestra sefiora del rosario, Cajabamba. 2023.

NIVELES Encuestados Porcentaje valido Porcentaje acumulado

GRADO MALO 13 43.3 43.3
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GRADO REGULAR 17 56.7 100.0

GRADO BUENO 0 0.0 100.0

Total 30 100.0

Interpretacion:

De acuerdo con la Tabla 4, el 56.7% de los clientes encuestados opinan que la dimension de
confiabilidad tiene un grado regular en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora

del Rosario, Cajabamba. 2023, mientras que el 43.3% opinan que tiene un grado bajo.

Tabla 26
Determinacion del grado de la dimension seguridad en la Cooperativa de ahorro y crédito

nuestra sefiora del rosario, Cajabamba. 2023.

NIVELES Encuestados Porcentaje véalido Porcentaje acumulado
GRADO MALO 10 333 333
GRADO REGULAR 13 43.3 76.7
GRADO BUENO 7 23.3 100.0

Total 30 100.0

Interpretacion:

La tabla 5 muestra que el 43.3% de los clientes encuestados opinan que la dimension de
seguridad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba,

tiene un grado regular. 2023; el 33,3% opinan que tiene un buen grado; y el 23,3% opinan

que tiene un mal grado.
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Tabla 27
Determinacion del grado de la dimension empatia en la Cooperativa de ahorro y crédito

nuestra sefiora del rosario, Cajabamba. 2023.

NIVELES Encuestados Porcentaje valido Porcentaje acumulado
GRADO MALO 11 36.7 36.7
GRADO REGULAR 17 56.7 93.3
GRADO BUENO 2 6.7 100.0
Total 30 100.0

Interpretacion:

De acuerdo con la Tabla 6, el 56.7% de los clientes encuestados opinan que la dimensién
empatia tiene un grado regular en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del
Rosario, Cajabamba. 2023, el 36.7% opinan que tiene un grado malo y el 6.7% opinan que

tiene un grado bueno.

Tabla 28
Determinacion del grado de satisfaccion al publico en la Cooperativa de ahorro y crédito

nuestra sefiora del rosario, Cajabamba, 2023.

NIVELES Encuestados Porcentaje valido Porcentaje acumulado
GRADO MALO 10 333 33.3
GRADO REGULAR 16 53.3 86.7
GRADO BUENO 4 13.3 100.0
Total 30 100.0
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Interpretacion:

La Tabla 7 muestra que el 53.3% de los clientes encuestados opinan que la satisfaccion del
publico en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba, 2023
tiene un grado regular, mientras que el 33.3% opinan que tiene un grado malo y el 13.3%

opinan que tiene un grado bueno.

Tabla 29
Determinacion del grado de la dimensidn capacidad funcional en la Cooperativa de ahorro

y crédito nuestra sefiora del rosario, Cajabamba. 2023.

NIVELES Encuestados Porcentaje véalido Porcentaje acumulado
GRADO MALO 13 43.3 43.3
GRADO REGULAR 16 53.3 96.7
GRADO BUENO 1 3.3 100.0

Total 30 100.0

Interpretacion:

De acuerdo con la tabla 8, el 53.3% de los clientes encuestados opinan que la dimension
capacidad funcional tiene un grado regular en la Cooperativa de ahorro y crédito nuestra

sefiora del rosario, Cajabamba. 2023; el 43.3% opinan que tiene un grado malo.

Tabla 30
Determinacion del grado de la dimension confianza en la Cooperativa de ahorro y crédito

nuestra sefiora del rosario, Cajabamba. 2023.

NIVELES Encuestados Porcentaje valido Porcentaje acumulado
GRADO MALO 17 56.7 56.7
GRADO REGULAR 13 43.3 100.0
GRADO BUENO 0 0.0 100.0
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Total 30 100.0

Interpretacion:

Segun la tabla 9, el 56.7% de los clientes encuestados opinan que la dimension de confianza
tiene un grado malo en la Cooperativa de ahorro y crédito nuestra sefiora del rosario,

Cajabamba. 2023; el 43.3% opinan que tiene un grado regular.

Tabla 31

Determinacion del grado de la dimensidn expectativas en la Cooperativa de ahorro y crédito

nuestra sefiora del rosario, Cajabamba. 2023.

NIVELES Encuestados Porcentaje valido Porcentaje acumulado
GRADO MALO 14 46.7 46.7
GRADO REGULAR 16 53.3 100.0
GRADO BUENO 0 0.0 100.0

Total 30 100.0

Interpretacion:

De acuerdo con la tabla 10, el 53.3% de los clientes encuestados opinan que la dimension de
expectativas tiene un grado regular en la Cooperativa de ahorro y crédito nuestra sefiora del

rosario, Cajabamba. 2023; y el 46.7% opinan que tiene un grado malo.

7.2.Contrastacion de Hipotesis

Tabla 32

Determinacion de qué manera la calidad de servicio influye en la satisfaccion de los clientes de la

Cooperativa de Ahorro y Credito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba, 2023.
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Pruebas de chi-cuadrado

valor df Vincul(%(;:g?e?;il?tética
Chi-cuadrado de Pearson 99,7712 70 0.011
Razo6n de verosimilitud 55.805 70 0.892
Asociacion lineal por lineal 14.980 1 0.000
N de casos validos 30

a. 88 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,03.

Interpretacion

Conforme a lo indicado en la tabla 11, el grado de significancia es inferior a 0.05 (0.011 <

0.05). En consecuencia, se admite la H1 y se descarta la HO.

Tabla 33
Analisis de vinculacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba, 2023.

Correlaciones

CALIDAD DE SATISFACCION
SERVICIO AL CLIENTE
Coeficiente de 1.000 0.048
correlacion
CALIDAD DE . .
SERVICIO Sig. (bilateral) 0.034
Tau_b de Kendall N 30 30
, Coeficiente de 0.048 1.000
SATISFACCION correlacion

ALCLIENTE oo (bilateral)  0.739




Interpretacion

Ademas, en la tabla 12 se evidencia que el coeficiente de concordancia es de 0.048,
indicando que entre los factores de excelencia en el servicio y contentamiento del publico
hay una vinculacion positiva, aunque tenue. No obstante, dado el grado de importancia
estadistica por debajo de 0.05 (0.034 < 0.05), se deduce que la excelencia del servicio incide
de manera notable en el contentamiento de los beneficiarios de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba, en el afio 2023.

Figura 1

Diagrama de dispersion entre la variable calidad de servicio y la variable

satisfaccion al cliente
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Interpretacion:

De acuerdo con la figura 1, entre la calidad del servicio y la satisfaccion al publico existe
una vinculacion activa endeble de 0.048; lo que significa que ambas factores se mueven en

el mismo sentido.

Tabla 34

Definicion de la influencia de la dimension elementos tangibles en la satisfaccion al publico

en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba, 2023.

27



Pruebas de chi-cuadrado

Valor

df

Vinculacién asintética

(bilateral)
Chi-cuadrado de 535172 42 0.110
Pearson
Razon de verosimilitud 41.946 42 0.473
Asomampn lineal por 2981 1 0.131
lineal
N de casos validos 30

a. 56 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,03.

Interpretacion:

La dimension de elementos tangibles no tiene un impacto significativo en la satisfaccién de

los clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba,

en el afio 2023, segun la Tabla 13, ya que el grado de significancia es superior a 0.05 (0.110>

0.05).

Tabla 35

Analisis de vinculacion entre la dimension elementos tangibles y la satisfaccion al publico

en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba, 2023.

Correlaciones

SATISFACCION ELEMENTOS
AL CLIENTE TANGIBLES

Coeficiente de

SATISFACCION correlacion 1.000 0.052
AL CLIENTE Sig. (bilateral) 0.722
Tau_b de Kendall N 30 30
ELEMENTOS Coeficiente de 0.052 1.000
TANGIBLES correlacion
Sig. (bilateral) 0.722
N 30 30

Interpretacion:
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Ademaés, la Tabla 14 muestra un coeficiente de vinculacion de 0,052, lo que indica una
conexion activa endeble entre los factores de calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.
Sin embargo, se puede concluir que la dimension de elementos tangibles no tiene un impacto
significativo en la satisfaccion de los clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra
Sefiora del Rosario, Cajabamba, en 2023, segin un grado de significancia mayor al 0.05
(0.722 > 0.05).

Figura 2
Diagrama de dispersion entre la dimension elementos tangibles y la variable
satisfaccion al cliente
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Interpretacion:

De acuerdo con la figura 2, entre la dimension elementos tangibles y la satisfaccion al
publico existe una vinculacion activa endeble de 0.052; lo que significa que ambas factores

se mueven en el mismo sentido.

Tabla 36
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Anélisis de la influencia de la dimension capacidad de respuesta en la satisfaccion al publico

en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba, 2023.

Pruebas de chi-cuadrado

Vinculacién asintotica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 73,2262 35 0.000
Razon de verosimilitud 51.874 35 0.033
Asomam_on lineal por 8.506 1 0.004
lineal
N de casos validos 30

a. 48 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,03.

Interpretacion:

La dimensidn de capacidad de respuesta si tiene un impacto significativo en la satisfaccion
de los clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario,
Cajabamba, en el afio 2023, segun la Tabla 15, donde el grado de significancia es menor a

0.05 (0.001 < 0.05).

Tabla 37

Anadlisis de vinculacion entre la dimensidn capacidad de respuesta y la satisfaccién al publico

en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba, 2023.

Correlaciones

SATISEACCION CAPADCE' DAD
AL CLIENTE RESPUESTA
) Coeﬂuen?e’: de 1.000 0.240
SATISFACCION correlacion
AL CLIENTE Sig. (bilateral) 0.010
N 30 30
Tau_b de Kendall -
Coeﬂuen?e{: de 0.240 1,000
CAPACIDAD DE correlacion
RESPUESTA Sig. (bilateral) 0.108
N 30 30

Interpretacion:
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Por lo tanto, la tabla 16 muestra un coeficiente de vinculacion de 0.240, lo que indica una
vinculacion activa débil entre la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion del
publico. Sin embargo, si la dimension de la capacidad de respuesta tiene un impacto
significativo en la satisfaccion de los clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra
Sefiora del Rosario, Cajabamba, en 2023, se puede inferir que tiene un grado de significancia
menor al 0.05 (0.010 < 0.05).

Figura 3
Diagrama de dispersion entre la dimension capacidad de respuesta y la variable
satisfaccion al cliente
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Interpretacion:

De acuerdo con la figura 3, entre la dimension capacidad de respuesta y la
satisfaccién al publico existe una vinculacion activa endeble de 0.240; lo que

significa que ambas factores se mueven en el mismo sentido.

Tabla 38
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Especificacion de la influencia del grado de fiabilidad en la satisfaccion al publico de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba, 2023.

Pruebas de chi-cuadrado

Vinculacion asintética

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 28,7542 21 0.120
Pearson
Razon de verosimilitud 29.190 21 0.110
Asouam_on lineal por 1933 1 0.164
lineal
N de casos validos 30

a. 32 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,20.

Interpretacion:

De acuerdo con la tabla 17 el grado de significancia es mayor al 0.05 (0.120 > 0.05); por lo

tanto, podemos afirmar que la dimension fiabilidad no influye significativamente en la

satisfaccion de los clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del

Rosario, Cajabamba, 2023.

Tabla 39
Anadlisis de vinculacion entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion al publico
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba,
2023.
Correlaciones
SATISFACCION
AL CLIENTE FIABILIDAD
, Coef'c'le”F‘? de 1.000 0.110
SATISFACCION correlacion
AL CLIENTE Sig. (bilateral) 0.468
Tau_b de Kendall N 30 30
Coeficiente de 0.110 1.000
FIABILIDAD correlacion
Sig. (bilateral) 0.468
N 30 30
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Interpretacion:

Por lo tanto, la tabla 18 muestra un coeficiente de vinculacion de 0.110, lo que indica una

vinculacion activa débil entre la dimension confiabilidad y la satisfaccién del publico. Pero
se puede concluir que la dimension confiabilidad no tiene un impacto significativo en la
satisfaccion de los clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del
Rosario, Cajabamba, en 2023, de acuerdo con un grado de significancia mayor al 0.05
(0.468>0.05).

Figura 4
Diagrama de dispersion entre la dimension fiabilidad y la variable satisfaccion al
cliente
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Interpretacion:

De acuerdo con la figura 4, entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion al publico existe
una vinculacion activa endeble de 0.110; lo que significa que ambas factores se mueven en

el mismo sentido.
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Tabla 40
Establecimiento de la influencia de la dimension seguridad en la satisfaccion al publico de

la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba, 2023.

Pruebas de chi-cuadrado

Valor df Vinculacion asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de 61,343 42 0.272
Pearson
Razon de 40.477 42 0.538
verosimilitud
Asouam_on lineal 11.652 1 0.001
por lineal
N de casos validos 30

a. 56 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,03.

Interpretacion

La tabla 19 muestra que la dimension de seguridad no tiene un impacto significativo en la
satisfaccion de los clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del
Rosario, Cajabamba, en el afio 2023. Como resultado, podemos concluir que la dimension
de seguridad no tiene un impacto significativo en la satisfaccion de los clientes.

Tabla 41
Anaélisis de vinculacion entre la dimensién seguridad y la satisfaccion al publico de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba, 2023.

Correlaciones

SATISFACCION AL

CLIENTE SEGURIDAD
] Coeﬂuen?e’: de 1,000 0.006
SATISFACCION correlacion
AL CLIENTE Sig. (bilateral) 0.970
Tau_b de Kendall N 30 30
Coeficiente de
SEGURIDAD correlacion 0.006 1.000
Sig. (bilateral) 0.970
N 30 30

Interpretacion
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Por lo tanto, la Tabla 20 muestra un coeficiente de vinculacion de 0.006, lo que indica una
vinculacion activa muy débil entre la dimensidon de confiabilidad y la satisfaccion del
publico. Sin embargo, se puede concluir que la dimension de seguridad no tiene un impacto
significativo en la satisfaccion de los clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra
Sefiora del Rosario, Cajabamba, en el afio 2023, con un grado de significancia superior al
0.05 (0.970>0.05).

Figura 5
Diagrama de dispersion entre la dimension seguridad y la variable satisfaccion al
cliente
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Interpretacion:

La figura 5 muestra una vinculacion activa muy endeble de 0.006 entre la dimension de
seguridad y la satisfaccion del publico, lo que indica que ambos factores se mueven en la

misma direccion.

Tabla 42
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Determinacion de la influencia de la dimension empatia en la satisfaccion al publico de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba, 2023.

Pruebas de chi-cuadrado

Vinculacién asintotica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 55,0242 35 0138
Pearson
Razon de verosimilitud 37.479 35 0.356
Asomam_on lineal por 6.604 1 0010
lineal
N de casos validos 30

a. 48 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,03.

Interpretacion:

La tabla 21 revela que la dimension de comprension no ejerce una influencia de importancia
en la complacencia de los beneficiarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra

Sefiora del Rosario, Cajabamba, durante el afio 2023.

Tabla 43
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Anélisis de vinculacion entre la dimension empatia y la satisfaccion al publico de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba, 2023.

Correlaciones

SATISFACCION

AL CLIENTE EMPATIA
Coeficiente de 1.000 0.082
correlacion
SATISFACCION . .
AL CLIENTE Sig. (bilateral) 0.583
Tau_b de Kendall N 30 30
Coeficiente de -0.082 1.000
correlacion
EMPATIA
Sig. (bilateral) 0.583
N 30 30

Interpretacion

En consecuencia, la tabla 22 exhibe un indice de conexidad de 0.082, lo que denota una

vinculacion activamente tenue entre la dimension de fiabilidad y la complacencia del

publico. Sin embargo, se deduce que la dimension de comprensién carece de un impacto

importante en la satisfaccion de los beneficiarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba, en el afio 2023, con un nivel de importancia

superior a 0.05 (0.583>0.05).

Figura 6
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Diagrama de dispersion entre la dimension empatia y la variable satisfaccion al

cliente
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Interpretacion:

De acuerdo con la figura 5, entre la dimensién empatia y la satisfaccion al publico ,hay una
vinculacion activa muy endeble de 0.082; lo que significa que ambas factores se mueven en

el mismo sentido.

7. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS
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Exploracion y debate sobre el propdsito general: Evaluar como la excelencia en la
prestacion impacta en el agrado de los beneficiarios de la Entidad de Reservas y

Crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba, 2023.

Con base en la Tabla 11, el indice de relevancia es menor a 0.05 (0.011 < 0.05);
en consecuencia, se endosa la suposicion alternativa y se desecha la teoria nula;
lo que indica que la excelencia en la prestacion afecta de manera considerable el
agrado del beneficiario en la mencionada entidad, 2023. Estos descubrimientos
estan en armonia con los de Hidalgo, K. (2021), quien en su investigacion postula
la importancia de que las entidades contemporaneas suministren servicios de alto
calibre para captar consumidores y lograr una ventaja en la competencia. Segun
Alcéntara J. (2019), se identificé una vinculacion notable entre la excelencia del
servicio y el agrado del usuario. Rodriguez, N. (2021) descubri6 en su analisis
doctoral una conexién significativa entre ambos factores. Estos hallazgos
concuerdan con la perspectiva de Joseph M. Juran, quien sostiene que la calidad
es un rasgo de un producto que cumple con las necesidades del consumidor y, por
ende, asegura su complacencia. De los hallazgos obtenidos, se deduce que un
servicio al publico sobresaliente es crucial y esta intrinsecamente vinculado al

agrado del cliente.

Exploracion y debate del fin especifico uno: Evaluar el grado de excelencia en la
prestacion en la Entidad de Reservas y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario,
Cajabamba, 2023.

De acuerdo con la tabla 1, un 43.3% de los beneficiarios encuestados consideran
que la excelencia en la prestacién en la mencionada entidad, 2023, es de grado
mediano; un 30% lo juzga insuficiente; y un 26.7% lo califica como satisfactorio.
Esto implica que la excelencia en la prestacion esta directamente relacionada con
la excelencia en la misma entidad. Estos hallazgos son paralelos a los de La Rosa,
M. (2018), quien indica que el grado de agrado del publico con los productos y
servicios es satisfactorio. Rojas, V. (2019) argumenta que la excelencia en el
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servicio es equivalente al agrado del usuario. Esto significa que depende de las
propiedades que el producto o servicio debe cumplir para satisfacer la necesidad.
Citation Reto, K. (2021) sefiala que la vinculacion empleando la rho de Spearman
muestra una vinculacion muy alta, sugiriendo que los gestores realicen
evaluaciones periodicas de agrado del beneficiario para identificar falencias y
desarrollar estrategias de mejora. En conclusion, se resalta la similitud con
Montgomery, quien describe el agrado del publico como la fase donde un
producto satisface las exigencias sugeridas por el beneficiario y permite su

optimizacion.

Exploracién y debate del fin especifico dos: Evaluar el grado de agrado del publico
en la Entidad de Reservas y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba,
2023.

Segun latabla 7, un 53.3% de los beneficiarios encuestados perciben que el agrado
del publico se mantiene constante en la mencionada entidad; y un 33.3% lo califica
como insuficiente. Estos hallazgos son coherentes con los de Soto, M. (2019),
cuyo fin fue precisar el grado de agrado del publico con el servicio proporcionado,
revelando que un porcentaje significativo de los encuestados opind
favorablemente sobre la suficiencia del personal y la eficacia en la realizacion de
tareas asignadas. Lopez, E. (2021), en su indagacion "Cémo la excelencia del
servicio afecta el agrado del usuario", muestra que hay una vinculacién directa y
notable entre la excelencia del servicio y el agrado del usuario, asi como entre las
dimensiones de cada uno, determinando que un 54.63% de los beneficiarios a
veces se preocupan por la calidad, lo que determina el grado de agrado, con un
59.15% creyendo que a veces se les pide preocuparse por la atencién recibida. La
Rosa, M. (2018), enfocandose en proporcionar un servicio mejorado al publico y
encontrar nuevas formas de identificar sus necesidades para medir su agrado
dentro de la empresa, coincide con Alvarez (2006) en que para satisfacer a los

clientes con un producto o servicio es esencial mejorar continuamente y participar
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activamente en estos procesos. Los hallazgos indicaron que un 53.3% considerd
que el grado de agrado del publico es regular, sugiriendo seguir de cerca las

recomendaciones de los clientes para asegurar su respaldo y seguridad.

Indagacion y coloquio acerca de la intencién primordial: Sondear el modo en que
la preeminencia en la dispensacion repercute en el deleite de los asociados de la
Institucion de Resguardo y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba, 2023.
Conforme a lo reflejado en la Tabla 11, el coeficiente de significado se sitta por
debajo de 0.05 (0.011 < 0.05); de ahi, se respalda la hipdtesis sustitutiva y se
descarta la proposicién vacua; lo que sefiala que la preeminencia en la
dispensacion incide de manera sustancial en el deleite del asociado en la referida
institucién, 2023. Tales descubrimientos resuenan con los postulados de Hidalgo,
K. (2021), quien arguye la necesidad de que los consorcios actuales ofrezcan
servicios de primera categoria para capturar clientes y obtener preeminencia
competitiva. Segun Alcantara J. (2019), se descubri6 un enlace destacado entre la
preeminencia del servicio y el deleite del asociado. Rodriguez, N. (2021) en su
escrutinio doctoral destapd una vinculacion significativa entre estas dos vertientes.
Estos hallazgos estan en sintonia con la vision de Joseph M. Juran, quien afirma
que la calidad es una caracteristica de un articulo que satisface las demandas del
consumidor y, por lo tanto, asegura su contentamiento. De lo deducido, se infiere
gue un servicio al publico de primer orden es esencial y se entrelaza estrechamente
con el deleite del cliente.

Indagacion y coloquio del fin puntual uno: Apreciar el grado de preeminencia en
la dispensacion en la Institucién de Resguardo y Crédito Nuestra Sefiora del
Rosario, Cajabamba, 2023.

Segun lo expuesto en la tabla 1, un 43.3% de los asociados encuestados perciben
que la preeminencia en la dispensacion en la citada institucion, 2023, es de grado

intermedio; un 30% lo evalla como deficiente; y un 26.7% lo califica de
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satisfactorio. Esto sugiere que la preeminencia en la dispensacion se enlaza
directamente con la preeminencia en dicha institucion. Estas conclusiones van a
la par con las de La Rosa, M. (2018), quien sefiala que el grado de deleite del
publico con los productos y servicios es gratificante. Rojas, V. (2019) sostiene que
la preeminencia del servicio equivale al deleite del usuario. Esto conlleva que
depende de los atributos que el producto o servicio debe poseer para colmar la
necesidad. Citation Reto, K. (2021) apunta que la vinculacion usando la rho de
Spearman exhibe un enlace altamente positivo, instando a los administradores a
ejecutar evaluaciones periodicas del deleite del beneficiario para identificar
deficiencias y forjar estrategias de mejora. En conclusion, se destaca la analogia
con Montgomery, quien describe el deleite del publico como el estadio en que un
producto satisface los requerimientos propuestos por el beneficiario y facilita su
optimizacion.

Indagacion y coloquio del fin puntual dos: Medir el grado de deleite del publico
en la Institucion de Resguardo y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba,
2023.

De acuerdo con la tabla 7, un 53.3% de los asociados encuestados aprecian que el
deleite del publico se conserva estable en la institucion mencionada; y un 33.3%
lo valora como insuficiente. Estas inferencias son armonicas con los hallazgos de
Soto, M. (2019), cuya finalidad era precisar el grado de deleite del publico con el
servicio ofrecido, desvelando que una fraccion significativa de los sondeados
opin6 favorablemente sobre la competencia del personal y la diligencia en la
gjecucién de tareas designadas. Lépez, E. (2021), en su analisis "Como la
preeminencia del servicio incide en el deleite del usuario”, demuestra que existe
una vinculacion directa y notoria entre la preeminencia del servicio y el deleite
del usuario, asi como entre las dimensiones de cada uno, estableciendo que un
54.63% de los beneficiarios a veces se inquietan por la calidad, lo que establece
el grado de deleite, con un 59.15% creyendo que ocasionalmente se les insta a

preocuparse por la atencion recibida. La Rosa, M. (2018), enfocada en brindar un
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servicio mejorado al publico y descubrir nuevas maneras de identificar sus
necesidades para mensurar su deleite dentro de la empresa, concuerda con Alvarez
(2006) y considera que para complacer a los clientes con un producto o servicio
es vital mejorar incesantemente y participar activamente en estos procesos. Los
hallazgos sefialaron que un 53.3% estimé que el grado de deleite del publico es
regular, sugiriendo acatar plenamente las recomendaciones de los clientes para
asegurar su confianza y apoyo.

Exploracién y coloquio del fin particular 6: Precisar el efecto del factor
aseguramiento en el contentamiento de los socios de la Institucion de Resguardo
y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba, 2023.

Con arreglo a la tabla 19, el coeficiente de significancia excede 0.05 (0.272 >
0.05); en consecuencia, se deduce que el elemento aseguramiento no ejerce una
influencia notable en el contentamiento de los socios de dicha institucion, 2023.
Antes se mencion6é la ausencia de indagacions analogos sobre el factor
aseguramiento. Ni sobre el grado de contentamiento de los socios de la Institucion
de Resguardo y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba, 2023,
dificultando asi su comparacion. Los hallazgos también se alinean con Alejandro
Benedetti y Brigida Renoldi en cuanto a que la seguridad puede conceptualizarse
como la condicion de no presencia de riesgos y circunstancias que puedan
ocasionar perjuicio, psiquico o material en individuos y en la colectividad. El
grado de aseguramiento es una de las primordiales caracteristicas de la Institucion
de Resguardo y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario, llevando a los socios a confiar
en el buen juicio de la entidad financiera para proteger sus activos y su integridad.
Exploracién y coloquio del fin particular 7: Categorizar el impacto del
componente comprension en el contentamiento del socio de la Institucion de
Resguardo y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba, 2023.

Segun la tabla 21, el coeficiente de significancia supera 0.05 (0.138 > 0.05); por
ende, se concluye que el componente comprension no influye de manera destacada

en el contentamiento de los socios de la mencionada institucion, 2023. Se habia
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indicado previamente la carencia de investigaciones similares sobre el
componente comprension, ni acerca del grado de contentamiento del socio en la
Institucion de Resguardo y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba, 2023,
lo que implica un desafio para su contraste. El resultado concuerda con Goleman
(1998) quien plantea que en la comprensién se produce una suerte de replicacion
fisica del sufrimiento ajeno, desencadenando asi idénticas emociones en el
observador. Esta dimension no reviste gran trascendencia en vinculacion con el
contentamiento del cliente, dada la brevedad, momentaneidad y rapidez del
proceso de atencion, dependiendo del tipo de operacidn o adquisicion de producto
por parte del socio, también es menester tener en cuenta la normativa, ya que
ciertas limitaciones o restricciones podrian obstruir el despliegue de la
comprension, siendo los casos de comprension entre empleados y clientes menos
frecuentes en comparacion con otras dimensiones que demandan mayor
relevancia debido a su conexién directa. Prestaremos mayor atencion a este
aspecto de la comprensidén en situaciones extremas que se presenten en la
Cooperativa Nuestra Sefiora del Rosario, ya que podrian ser delicadas y requerir
de una interaccién apropiada y precisa para brindar esa alta calidad de servicio al

cliente.

8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

Basandose en los hallazgos del propoésito principal, se infiere que la supremacia
del servicio repercute considerablemente en el regocijo de los beneficiarios de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba, 2023;
ya que el indice de relevancia es inferior a 0.05 (0.011 < 0.05). Consecuentemente,
se endorsa la conjetura alternativa y se desecha la presuncién nula.

Conforme a los descubrimientos del fin especifico uno, un 43.3% de los clientes

sondeados perciben que la supremacia del servicio en la citada cooperativa, 2023,
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es de grado mediano; un 30% estima que el grado es insatisfactorio; y un 26.7%
consideran que estaba en un grado favorable.

Siguiendo los hallazgos del fin especifico dos, un 53.3% de los clientes sondeados
creen que el regocijo del publico en la mencionada cooperativa, 2023, es de grado
mediano, y un 33.3% opinan que era un grado insatisfactorio.

Como evidencian los hallazgos del fin especifico cuatro, la dimension de prontitud
afecta de manera notable en el regocijo del publico de la citada cooperativa, 2023;
debido a que el indice de relevancia es menor que 0.05 (0.000 < 0.05).

Tal como revelan los hallazgos referentes al fin especifico tres, la dimension de
elementos palpables no tuvo un impacto destacado en el regocijo de los
beneficiarios de la misma cooperativa, 2023; ya que el indice de relevancia es
superior a 0.05 (0.110 > 0.05).

Igualmente, de acuerdo con los hallazgos del fin especifico cinco, la dimension
de solidez no afecta de forma notable en el regocijo de los beneficiarios de la
mencionada cooperativa, 2023; dado que el indice de relevancia es superior al
0.05 (0.120 > 0.05).

Conforme a los descubrimientos respecto al fin especifico seis, la dimension de
aseguramiento no repercute de manera destacada en el regocijo de los
beneficiarios de la misma cooperativa, 2023; pues el indice de relevancia es
superior al 0.05 (0.272 > 0.05).

De acuerdo con los hallazgos del fin especifico siete, la dimension de comprension
no incide de manera significativa en el regocijo de los beneficiarios de la referida
cooperativa, 2023; debido a que el indice de relevancia es superior al 0.05 (0.138
> 0.05).

RECOMENDACIONES
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Se aconseja a la Entidad Financiera Nuestra Sefiora del Rosario en Cajabamba, 2023,

contentar las demandas de los consumidores con un margen de inexactitud minimo.

Para la Entidad de Ahorros y Créditos Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba, 2023, es
prudente aplicar estrategias de monitoreo para elevar la calidad de sus prestaciones y, en
consecuencia, atender eficazmente las reclamaciones y desafios presentados por sus

usuarios.

Es pertinente para la Institucion Financiera Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba 2023,
minimizar la tramitacion burocratica, cumplir los plazos estipulados y esforzarse por
solucionar las inquietudes de sus clientes, beneficiando tanto al consumidor como a la

organizacion.

En lo que respecta a la dimensién de elementos palpables, se sugiere preservar la
comodidad del ambiente y el equipamiento tecnolégico, actualizandolos conforme a los

progresos tecnoldgicos mas recientes para garantizar un servicio de éptima calidad.

Respecto a la faceta de capacidad de reaccidn, se propone incrementar el compromiso y
la habilidad del personal para abordar los desafios de manera mas activa. Posteriormente,
realizar un seguimiento de estas acciones, ofreciendo soluciones que hagan sentir a los

clientes respaldados y seguros en los servicios que proporciona la entidad.

Por lo tanto, en la dimensién empatia es preciso llevar una constante capacitacion a los
colaboradores en el cual el tema central seria como tratar con los clientes sin importar su
etnia, raza o religion. lo que a su vez suscitara un porcentaje positivo mayor de fiabilidad
puesto que el publico se sentira respaldado y seguro al realizar sus operaciones en nuestra
entidad.
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3) Anexos:
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ANEXO 1: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
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Variables Definicion Conceptual Definicion Dimensiones | Indicadores | items Escala de
Operacional Medicion
Calidad de La calidad se obtiene por el proceso | Desde mi punto de vista, | Elementos Factores 1 La escala de
de compra, operacion y evaluacion la calidad de servicio ES ; ; -
.. e Tangibles internos . q:
servicio de los servicios que otorgamos. El un conjunto de estrategias g medicion sera:
grado de satisfaccion que examinael |y acciones que buscan Factores 2 1. Nunca
beneficiario por todos los actos en las | mejorar el servicio al extemos ' '
que radica el sostenimiento en sus cliente, asi como la 2. Casi Nunca.
d,ist!ntos alcances y_niv_eles. La vinculacién  entre el | Capacidad de Hallazgos 3 3 A
tactica para lograr fidelidad es consumidor y 1amarca. | recresta i ediatas - Veces.
librandose de momentos incomodos a P 4. Casi Siempre
los beneficiarios por errar en el Hallazgos 4 '
servicio e impresionar a los . . 5. Siempre.
beneficiarios cuando una intermedios
circunstancia imprevisible requiere Fiabilidad Consistencia 5
nuestra participacion para traspasar .
sus perspectivas (Weil G., 2003) interna
Estabilidad 6
temporal
Seguridad Indicadores 7
lagging
Indicadores 8
leading
Cognitiva 9
Empatia _
Afectiva 10
Calidad Opiniones 11
Funcional internas
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Satisfaccion

al cliente

La calidad se obtiene por el
proceso de compra,
operacion y evaluacion de los
servicios que otorgamos. El
grado de satisfaccion que
examina el beneficiario por
todos los actos en las que
radica el sostenimiento en sus
distintos alcances y niveles.
La tactica para lograr
fidelidad es librandose de
momentos incomodos a los
beneficiarios por errar en el
servicio e impresionar a los
beneficiarios cuando una
circunstancia imprevisible
requiere nuestra participacion
para traspasar sus
perspectivas (Weil G., 2003)

Desde mi punto de vista
satisfaccion del publico
es la medicion de la
respuesta que los
consumidores tienen con
respecto a un servicio o
producto de una marca
en especifico.

percibida Opiniones 12
externas

Expectativa Presente 13
Futura 14

Confianza Referencias 15
internas
Referencias 16

externas
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ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema

Variables

Objetivos

Hipotesis

Metodologia

¢De qué manera la
calidad de servicio
influye  en la
satisfaccion de los
clientes de la
Cooperativa de
Ahorro 'y Crédito
Nuestra Sefiora del
Rosario,
Cajabamba, 2023?

Calidad de servicio,

Satisfaccion al

cliente

Fin General

Precisar de qué manera la calidad de
servicio influye en la satisfaccién de los
clientes de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Nuestras Sefiora del
Cajabamba 2023.

Objetivos Especificos

Rosario,

1) Definir cuales son los elementos tangibles
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba,
2023.

2) Analizar la capacidad de respuesta en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra
Sefiora del Rosario, Cajabamba, 2023.

3) Especificar el grado de fiabilidad en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra
Sefiora del Rosario, Cajabamba, 2023.

4) Establecer seguridad al publico en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra
Sefiora del Rosario, Cajabamba, 2023.

5) Establecer empatia entre clientes y la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra

Sefiora del Rosario, Cajabamba, 2023.

Hipdtesis alternativa

H1: Lacalidad de servicio si influye
significativamente en la satisfaccion
al publico en la cooperativa de
ahorro y crédito nuestra sefiora del
rosario Cajabamba, 2023.

HO

HO:  La calidad de servicio no
influye significativamente en la
satisfaccion al publico en la
cooperativa de ahorro y crédito
rosario

nuestra  sefiora  del

Cajabamba, 2023.

Tipo y disefio

Tipo

No experimental, cuantitativo y basico
Disefio

Descriptivo, correlacional, transversal

Poblacién y muestra

30 clientes

Técnica e instrumento
Técnica

La encuesta
Instrumento

El cuestionario
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Anexo N°3 Cuestionario

7 o= N UNIVERSIDAD SAN PEDRO
£ &9

\{ USk ﬁ; Facultad de Ciencias Economicas y Administrativas
\*@i Programa de indagacions de Administracion

ENCUESTA

Estoy llevando a cabo una investigacion cientifica, referente a la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes, en la Cooperativa De Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora Del
Rosario, Cajabamba 2023. Reconozco a usted su valiosa colaboracion y aporte, al
brindarme la informacidn necesaria, contestando de manera clara y sincera, en la presente
encuesta.

| PARTE
En esta primera parte de la encuesta, le presentamos un conjunto de preguntas acerca de
usted. Por favor marque con una (X), el nimero o la alternativa que considere correcta en
cada una ellas.
Sexo:

1. Masculino
2. Femenino

Publico — Prospecto:

1. Frecuente
2. Temporal
3. Ocasional
Edad: Grado de instruccion.
1. 18 afios 1. primaria
2. 19 afios 2. Secundaria
3. 20 afios 3. Superior no universitaria
4. 21 amas afios 4. Superior Universitario
5. Posgrado.
Il PARTE

A continuacidn, se presenta un conjunto de preguntas referidas a la Calidad del servicio
de la entidad financiera; seguido de una escala de valoracion de esta variable de
indagacion. Por favor marque con una (X) la alternativa que concuerde con su opinién en
cada caso.

Escala de valoracion:

1 2 3 4 5

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

57



FACTORES 1: CALIDAD DEL SERVICIO

N° | DIMENSION 1: Elementos Tangibles 2134
1. | ¢Recibe la misma calidad de atencion que reciben los demas clientes?
2. | ¢Recibe la misma atencién y respuesta a sus problemas como los demas?
DIMENSION 2: Capacidad de Respuesta
3. | ¢Lemuestran las ventajas y beneficios de ser un publico o pertenecer a nuestra
entidad financiera?
4. | ¢Le inculcan una educacion financiera que le sirva para asumir retos en el
futuro?
DIMENSION 3: Fiabilidad
5. | ¢Obtiene informacion sobre las actividades realizadas en nuestra entidad
financiera?
6. | ¢Considera usted que hay una buena calidad de servicio?
DIMENSION 4: Seguridad
7. | ¢considera usted que la entidad cumple con los requisitos necesarios para
salvaguardar sus bienes?
8. | ¢Los beneficiarios pueden hacer sugerencias sobre los servicios?
9. | ¢Las personas que usted conoce tienen un buen concepto sobre la calidad de
servicio que brindamos?
10. | ¢Las actividades que realizamos tienen vinculacién con la vision, mision y
valores?
11. | ¢Los logros son comunicados oportunamente a los clientes?
12. | ¢Las programaciones anuales (Bingo, sorteos y academias) se cumplen a la
fecha correspondiente?
DIMENSION 5: Empatia
13. | ¢Considera usted que la documentacion solicitada es rapida y eficiente por la
entidad?
14. | ;Considera usted que es atendidos con respeto y amabilidad por todos los
colaboradores?
15. | ¢Los conflictos que le afectan en la entidad son atendidos oportunamente?
16. | ¢Tiene la oportunidad de hacer reclamos ante alglin mal trato en la entidad?

111 PARTE

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas referidas a la Satisfaccion al cliente;
seguido de una escala de valoracion de esta variable de indagacién. Por favor marque con
una (X) la alternativa que concuerde con su opinién en cada caso.

Escala de valoracion:

1 2 3 4 5
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
VARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE.

N° | DIMENSION 6: Calidad Funcional Percibida 2134
17. | ¢Usted esta conforme con la calidad de atencién de los colaboradores?
18. | ¢El material Informativo que se utiliza (¢ Volantes, audiovisuales y guias?) es

claro, directo y preciso?
19. | ¢Las actividades y/o tareas que la entidad realiza favorecen a su formacion?
20. | ¢Lainformacion que recibe es de caracter innovador y acorde con los avances

tecnoldgicos?
21. | ¢Esta satisfecho con la calidad de servicio que recibe?
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DIMENSION 7: Confianza

22. | ¢Usted considera que La solucién de inconvenientes es rapida ante sus
problemas?

23. | ¢considera usted que la comunicacion entre publico y colaborador es
asertiva?
DIMENSION 8: Expectativas

24. | ¢(Considera que la Coopac NSR se encuentra ubicada en un buen lugar?

25. | ¢Considera usted que la infraestructura de la entidad es la adecuada?

26. | ¢(Considera usted que las oficinas son adecuadas para la atencion al cliente?
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FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

l.- Informacién General:

Nombres y apellidos del validador: Luis Grimaldo Goicochea Medina
Fecha: 19 / 09 / 2023
UNIVERSITARIA

Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario Para medir la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes, en la Cooperativa De Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora Del
Rosario, Cajabamba 2023.
Autor del instrumento: Jhery Wilfredo Bailon Abanto

Especialidad: MAESTRO: DOCENCIA

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su opinion
sobre el instrumento de la investigacion titulada

CALIDAD - DE SERVICIO Y YSATISF/SCCI

COOPERATIVA DE

AHORRO

ROSARIO, CAJABAMBA 2023.

El cual debe calificar con una valoracion correspondiente a su 60espect 60espect a

cada criterio formulado.

CREDITO

I1.- Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa).

o D

N L
NUESTRA

Indicadores de | Criterios cualitativos Deticientg Regular| Bueno| Muy | Excelente
evaluacion del | - ,antitativos Bueno
instrumento (1-9) (10-13) | (14-16) g (19-20)
Claridad Esta ~ formulado  con 18
enguaje apropiado?
Objetividad ¢Esta expresado con 17
conductas
Actualidad ¢Adecuado al avance de Tg 18
ciencia y calidad?
Organizacion ,Existe una organizacion 18
Ogica del instrumento?
Suficiencia ¢Valora Tos aspectos en 17
cantidad y calidad?
Intencionalidad | ;Adecuado para cumplir con 18
0s objetivos?
Consistencia ¢Basado_ en el aspecto 19
teorico cientifico del tema de
indagacions?
Coherencia Entre ~1as hipotesis 18
imensiones e
indicadores?
Proposito ¢Las estrategias responden 19
al propésito del indagacion?
Conveniencia ;Genera nuevas pautas para 17
a investigacion
construccion de teorias?
Sumatoria parcial 38
Sumatoria Total 179
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Valoracion cuantitativa (Sumatoria Total 89
x0.005)
Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento
NO REQUIERE SUGERENCIA EL TRABAJO DE INVESTIGACION

I11.- Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo

respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.

Intervalos Resultados
0,00-0,49 Validez Nula Coeficiente de Validez
0,50-0,59 Validez muy baja
0,60-0,69 Validez baj

alidez baja 179 — 39

0,70-0,79 Validez aceptable
0,80- 0,89 Validez buena
0,90-1,00 Validez muy buena

Nota: el instrumento podré ser considerado a partir de una calificacidn aceptable.

adémico

on. 132922 9.

WA SN m&g W UA ()sz \,rwx{/km Ad.
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

I.  Informacion General:
Nombre y apellidos del validador: Karina Tomasa Valdiviezo Pérez
Fecha: 24.09.2023 Especialidad: ADMINISTRACION
Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario Para medir la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes, en la Cooperativa De Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora Del
Rosario, Cajabamba 2023.
Autor del instrumento: Jhery Wilfredo Bailon Abanto

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su opinion
sobre el instrumento de la investigacion titulada:

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES, COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO NUESTRA SENORA DEL ROSARIO, CAJABAMBA 2023.

El cual debe calificar con una valoracidn correspondiente a su lespect lespect a cada
criterio formulado.

Il.  Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa).
Indicadores de Deficiente | Regular | Bueno Muy Excelente
evaluacion del Bueno
instrumento Criterios cualitativos — (1-9) (10-13) | (14-16) | (17-18) | (19-20)
cuantitativos
Claridad ¢Esta formulado con lenguaje 18
apropiado?
Objetividad ¢Estéa expresado con conductas 18
observadas?
Actualidad ¢Adecuado al avance de la ciencia y 18
calidad?
Organizacion ¢Existe una organizacion logica del 18
instrumento?
Suficiencia ¢Valora los aspectos en cantidad y 18
calidad?
Intencionalidad | ¢Adecuado para cumplir con los 18
objetivos?
Consistencia ¢Basado en el aspecto teorico 18
cientifico del tema de indagacions?
Coherencia ¢Entre las hipotesis, dimensiones e 18
indicadores?
Propésito ¢Las estrategias responden al 18
propésito del indagacion?
Conveniencia ¢Genera nuevas pautas para la 18
investigacion y construccion de
teorias?
Sumatoria parcial 180
Sumatoria Total 180
Valoracién cuantitativa (Sumatoria Total x0.005) 0.9
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Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

I1l.  Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el
intervalo respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.

Intervalos Resultados
0.00-0,49 Validez Nula Coeficiente de Validez
0,50 -0,59 Validez muy baja
0,60 -0,69 Validez baja
0,70 - 0,79 Validez aceptable 180 | = 0.9
0,80- 0,89 Validez buena
0,90-1,00 Validez muy buena

Nota: el instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable.

Valdiviezo Pérez Karina T.
Magister
02874217
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE
EXPERTOS
I.  Informacion General:

Nombres y apellidos del validador: PABLO ARNULFO SANTOS DIAZ
Fecha: 19 /09 / 2023 Especialidad: ADMINISTRACION

Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario Para medir la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes, en la Cooperativa De Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora Del
Rosario, Cajabamba 2023.

Autor del instrumento: Jhery Wilfredo Bailon Abanto

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su opinion

sobre el instrumento de la investigacion titulada

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES,
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO NUESTRA SENORA DEL
ROSARIO, CAJABAMBA 2023.
El cual debe calificar con una valoracién correspondiente a su lespect lespect a cada
criterio formulado.

Il. Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa).

Indicadores de | Criterios cualitativos Defticientg Regular| Bueno| Muy | Excelente
evaluacion del | .antitativos Bueno
instrumento (1-9) (10-13) | (14-16) g (19-20)
Claridad Esta ~ formulado  con 18
enguaje apropiado?
Objetividad ¢Esta expresado con 17
conductas
Actualidad ¢Adecuado al avance de 1a 18
ciencia y calidad?
Organizacion ,Existe una organizacion 18
ogica del instrumento?
Suficiencia ¢Valora Tos aspectos en 17
cantidad y calidad?
Intencionalidad | ;Adecuado para cumplir con 18
0S objetivos?
Consistencia ¢Basado. en_ el aspecio 19
teorico cientifico del tema de
indagacions?
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Coherencia Entre ~1as hipotesis] 18
Imensiones e
indicadores?

Proposito ¢Las estrateglas responden 17

al propésito del indagacion?

Conveniencia | ;/Genera NUeVas pautas parg 19
a investigacion
construccion de teorias?
Sumatoria parcial 38
Sumatoria Total 179
89

Valoracion cuantltatlv% (Sumatoria Tota

x0.00

Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento
NO REQUIERE SUGERENCIA EL TRABAJO DE INVESTIGACION

I1l.  Calificacion global:

intervalo

respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.

Coeficiente de Validez

179

Intervalos Resultados
0,00-0,49 Validez Nula
0,50-0,59 Validez muy baja
0,60-0,69 Validez baja
0,70-0,79 Validez aceptable
0,80- 0,89 Validez buena
0,90-1,00 Validez muy buena

Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el

= 89

Nota: el instrumento podré ser considerado a partir de una calificacidn aceptable.

Pablo Arnulfo Santos Diaz
C00IGO ORLLs, becs Adm.
, 0
TR Illl?:‘z?““ e
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VARIABLE 1: CALIDAD
DE SERVICIO

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0.909 16

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Cronbach
Varianza de Vinculacion si el
Media de escala escala si el total de elemento
si el elemento | elemento se ha elementos se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido
P1 53.6000 61.156 0.716 0.899
P2 53.9000 64.100 0.722 0.900
P3 53.7000 65.122 0.626 0.903
P4 53.8000 63.289 0.641 0.902
P5 53.6000 61.822 0.584 0.905
P6 53.8000 68.844 0.407 0.909
P7 53.8000 64.622 0.665 0.902
P8 53.9000 65.211 0.496 0.907
P9 53.8000 62.844 0.676 0.901
P10 53.3000 66.678 0.510 0.906
P11 53.6000 56.044 0.881 0.892
P12 53.8000 69.511 0.172 0.917
P13 53.6000 65.600 0.606 0.904
P14 53.9000 64.100 0.583 0.904
P15 53.9000 64.767 0.660 0.902
P16 53.5000 64.500 0.596 0.904
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Base de datos muestra piloto

ENCUES

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

TADOS | ITE | ITE | ITE | ITE | ITE | ITE | ITE | ITE | ITE :\;i :\;i :\;i :\;i :\;i 'I\-/Il-i :\;i
M1|M2 | M3 |M4|M5|M6|M7| M8 | M9 0 1 ) 3 4 5 6
1 2 2|3 (3|23 |2]3]|2 3 2 3 3 2 3 3
2 313|322 |3|3]3]3 4 2 3 3 3 2 3
3 4 13|14 |3 (414|423 3 3 4 3 4 3 4
4 3143 (3|54 |4]|3]3 4 3 4 4 3 4 3
5 513|344 |3|4]|4]3 4 4 2 4 4 3 5
6 3143 (3|54 |3]3]|5 5 5 3 3 3 4 3
7 4 13144 |3|3|3]|4]4 4 4 5 5 4 4 4
8 4 1414|543 ]4]|3]|4 4 4 4 4 3 3 4
9 514|544 ]4|4)|4)] A4 4 5 3 4 5 4 5
10 4 14144 |4|4]4]|5]4 5 5 4 4 3 4 4

VARIABLE 2: SATISFACCION DEL

CLIENTE

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0.893 10
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VARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Vinculacién Alfa de

escala si el escala si el total de Cronbach si el

elemento se ha | elemento se ha elementos elemento se ha

suprimido suprimido corregida suprimido

P17 33.6000 27.822 0.790 0.874
P18 33.8000 27.289 0.717 0.877
P19 34.0000 26.889 0.711 0.877
P20 33.9000 27.878 0.770 0.875
P21 34.0000 26.667 0.624 0.884
P22 34.2000 33.067 0.082 0.908
P23 33.8000 29.733 0.403 0.897
P24 34.0000 27.111 0.683 0.879
P25 33.5000 23.611 0.842 0.866
P26 33.6000 27.156 0.705 0.877
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Base de datos muestra piloto

VARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE

ENCUESTADOS
ITEM17 | ITEM18 | ITEM19 | ITEM20 | ITEM21 | ITEM22 | ITEM23 | ITEM24 | ITEM25 | ITEM26
1 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3
2 3 3 3 3 3 3 4 2 2 3
3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3
4 4 4 4 3 3 3 4 4 5 4
5 4 4 3 4 4 4 3 4 4 5
6 5 5 4 5 3 3 5 4 5 4
7 5 4 4 4 5 3 4 4 5 5
8 4 3 5 4 4 3 4 3 5 5
9 4 4 4 4 5 4 3 5 4 4
10 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4
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CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES,
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO NUESTRA SENORA DEL
ROSARIO, CAJABAMBA 2023.

INFORME DE ORIGINALIDAD

29, 29 106 17«

INDICE DE SIMILITUD ~ FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.usanpedro.edu.pe 90/
0

Fuente de Internet

-

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

]

repositorio.uss.edu.pe 3y
0

Fuente de Internet

[e]

1library.co 30/
0

Fuente de Internet

=]

doczz.net 20/
0

Fuente de Internet

Bl

n hdl.handle.net /
Fuente de Internet %

Submitted to Universidad Cesar Vallejo ‘
Trabajo del estudiante %

E Submitted to Universidad Privada del Norte /
Trabajo del estudiante %




apirepositorio.unh.edu.pe

Fuente de Internet

T

—_
(@]

Submitted to Universidad Nacional Micaela

Bastidas de Apurimac

Trabajo del estudiante

T

Submitted to Universidad Alas Peruanas '

11 [ . o
rabajo del estudiante 0
repositorio.uladech.edu.pe 1

12 [ %
uente de Internet 0

Submitted to SEPI Grupo Exsusa 1
Trabajo del estudiante %
repositorio.unab.edu.pe 1
Fuente de Internet %
repositorio.unasam.edu.pe y
Fuente de Internet %
Submitted to Universidad Peruana de Las /1 "
Americas °
Trabajo del estudiante
repositorio.une.edu.pe 1
Fuente de Internet %
publicaciones.usanpedro.edu.pe 1
Fuente de Internet %
renati.sunedu.gob.pe y
Fuente de Internet %
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repositorio.unp.edu.pe '

FuerE)te de Internet p p < %
Submitted to Infile 4

Trabajo del estudiante < %
t.scribd.com '

lPuente de Internet < %
repositorio.espam.edu.ec 4

FuerE:e de Internet p < %
Submitted to Submitted on 1689821696320 < 4

Trabajo del estudiante %

Submitted to Universidad Tecnologica del < %

Peru

Trabajo del estudiante

N
(@)

Submitted to Universitas PGRI Yogyakarta

Trabajo del estudiante %
Submitted to Pontificia Universidad Catolica
27 < %
del Peru
Trabajo del estudiante
Submitted to Universidad Continental <'
Trabajo del estudiante 0/0
www.ecopetrol.com.co 1
Fuente de Internet < %
repositorio.udch.edu.pe y
Fuente de Internet < %

72



repositorio.unas.edu.pe

Fuente de Internet <1 %
Submitted to Universidad Privada Antenor

32 <lw%
Orrego
Trabajo del estudiante

pesquisa.bvsalud.org &
Fuente de Internet %

Submitted to Universidad Catolica De Cuenca <’
Trabajo del estudiante %
cybertesis.unmsm.edu.pe 1

Fuente de Internet < %
issuu.com /

Fuente de Internet < %

repositorio.upn.edu.pe . /
Fuente de Internet %

www.deromedis.com <'
Fuente de Internet %
www.laregion.es 4

Fuente de Internet < %
"Validacion del instrumento IADI que mide las /

40 < %

actitudes hacia la discapacidad intelectual en
un centro educativo de la regién
metropolitana", Pontificia Universidad
Catolica de Chile, 2020

Publicacion
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bibliotecas.unsa.edu.pe 1
Fuente de Internet < %
cdn.com.do /
Fuente de Internet < %
core.ac.uk '
Fuente de Internet < %
repositorio.unjfsc.edu.pe 1
Fuente de Internet < %
www.researchgate.net /
Fuente de Internet < 0/()
www.slideshare.net 4
Fuente de Internet < 0/0
"Inter-American Yearbook on Human Rights / 1
47 < %

Anuario Interamericano de Derechos
Humanos, Volume 9 (1993)", Brill, 1996

Publicacion

Excluir citas Apagado

Excluir coincidencias <6 words

Excluir bibliografia Activo
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UMIVERSIDAD SANM PEDRO

REPOSITORIO INSTITUCIONAL DIGITAL

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DE DOCUMENTOS DE INVESTIGACION

Informacion del Autor

BAILON ABANTO JHERY WILFREDO 70925180 jherrbailon@gmail.com

Apellidos y Nombres DNI Correo Electronico
2. Tipo de Documento de Investigacion

X . Trabajo de Suficiencia Profesional . Trabajo Académico . Trabajo de Investigacion

3. Grado Académico o Titulo Profesional !

- Bachiller Titulo Profesional - Titulo Segunda Especialidad --

4. Titulo del Documento de Investigacio

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISEACCI(')N DE LOS CLIENTES,
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO NUESTRA SENORA DEL
ROSARIO, CAJABAMBA 2023.

5. Programa Académico

PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION

6. Tipo de Acceso al Documento

X | Abierto o Publico ? (info:eu-repo/semantics/ openAccess) Acceso restringido “ (info:eu-repo/semantics/restrictedAccess) (*)

(*) En caso de restringido sustentar motivo

A. Originalidad del Archivo Digital

Por el presente dejo constancia que el archivo digital que entrego a la Universidad, es la version final del trabajo de
investigacion sustentado y aprobado por el Jurado Evaluador y forma parte del proceso que conduce a obtener el grado
académico o titulo profesional.

B. Otorgamiento de una licencia CREATIVE COMMONS 5

El autor, por medio de este documento, autoriza a la Universidad, publicar su trabajo de investigacion en formato digital
en el Repositorio Institucional Digital, al cual se podra acceder, preservar y difundir de forma libre y gratuita, de manera
integra a todo el documento. ¢

Lugar Dia Mes Ao

T Chimbote 23 02 2024
5
on
a
s
]
=}
£ -

—

Firma
Importante

. Segun Resolucion de Consejo Directivo N° 033-2016-SUNEDU-CD, Reglamento del Registro Nacional de Trabajos de Investigacion para optar Grados Académicos y Titulos Profesionales, Art. 8, inciso 8.2.

. Ley N° 30035. Ley que regula el Repositorio Nacional Digital de Ciencia, Tecnologia e Innovacion de Acceso Abierto y D.S. 006-2015-PCM.

. Si el autor eligio el tipo de acceso abierto o publico, otorga a la Universidad San Pedro una licencia no exclusiva, para que se pueda hacer arreglos de forma en la obra y difundir en el Repositorio
Institucional Digital. Respetando siempre los Derechos de Autor y Propiedad Intelectual de acuerdoy en el Marco de la Ley 822.

. En caso de que el autor elija la segunda opcién, tnicamente se publicard los datos del autor y resumen de la obra, de acuerdo a la directiva N° 004-2016-CONCYTEC-DEGC (Numerales 5.2 y 6.7) que norma
el funcionamiento del Repositorio Nacional Digital

. Las licencias Creative Commons (CC) es una organizacion internacional sin fines de lucro que pone a disposicion de los autores un conjunto de licencias flexibles y de herramientas tecnoldgicas que
facilitan la difusién de informacién, recursos educativos, obras artisticas y cientificas, entre otros. Estas licencias también garantizan que el autor obtenga el crédito por su obra.

6. Segun el inciso 12.2, del articulo 12° del Reglamento del Registro Nacional de Trabajos de Investigacion para optar grados académicos y titulos profesionales-RENATI “Las universidades, instituciones y

escuelas de educacion superior tienen como obligacién registrar todos los trabajos de investigacion y proyectos, incluyendo los metadatos en sus repositorios institucionales precisando si son de

acceso abierto o restringido, los cuales serdn posteriormente recolectados por el Repositorio Digital RENATI, a través del Repositorio ALICIA”.

Nota. - En caso de falsedad en los datos, se procederd de acuerdo a ley (Ley 27444, art. 32, nim. 32.3).

UNIVERSIDAD SAN PEDRO | Repositorio Institucional Digital
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