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PRESENTACION

Seriores Miembros del Jurado Calificador:

El presente informe de tesis ponemos a disposicién del publico académico y nr
académico que tenga la oportunidad de acceder a este informe que presenta lus
resultados de la investigacidn realizada en la Cooperativa San Martin de Porres Ltda.
del distrito de Tarapoto.

Este informe da a conocer el grado de competencias del talento humano con relacién
a la satisfaccion del cliente de la “Cooperativa San Martin de Porres Ltda.” de la
ciudad de Tarapoto.

El presente informe se realizo con el fin de conocer el grado de las competencias y su
relacién con la satisfaccion del cliente externo de la Cooperativa San Martin de
Porres Ltda, pero al mismo tiempo con el objetivo de obtener la licenciatura en

Administracion.
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RESUMEN

La investigacidén que se reporta en el presente informe de tesis tuvo como objctive
evaluar el grado de las competencias del talento humano y su relacion con la
satisfacciéon del cliente de la cooperativa San Martin de Porres Lida. Para  la
obtencién de los resultados se aplicé una encuesta de competencias a los trabajadores
de la cooperativa y otra encuesta de satisfaccion a los clientes externos de la
cooperativa, Los resultados fueron procesados con el apoyo del software Excel,

llegando a las siguientes conclusiones:

o EIl 59% de los clientes externos estin muy satisfechos con la calidad de los
servicios que oferta la cooperativa San Martin de Porres Ltda.

e [Existe relaciéon directa entre el nivel de competencias del personal y la
satisfaccion del cliente.

e El56% de los clientes califican al personal como muy bueno y bueno (27%),
respectivamente.

e El 92% dc los clientes rcfierec que la infracstructura de la clinica es muy
cémoda

* El91% de los clientes refiere que regresaria nuevamente a la cooperativa para

una proéxima atencion.



ABSTRACT

The rescarch reported in this thesis report aimed to assess the extent of the
powers of human talent and its relaton ship with customer satisfaction of the
cooperative San Martin de Porres Ltd. To obtain the results a survey skills to
workers of the cooperative and another survey of customer satisfaction out side
of the cooperative. The result was processed with Excels oft ware support, and

reached the following conclusions:

v’ 59%of external customers are very satisfied with the quality of services

offercd by the San Martin de Porres Cooperative Ltd.

V' There is direct relation ship between the level of staff skills and customer

satisfaction.

v 56% of customers rate the staff as very good and good (27%),
respectvely.
V' 92% of clicnts referred to the infrastructure of the clinic is very

comfortable.

v 91% of customers would return again refers to the cooperauve for the

next attenton.





