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PRESENTACIÓN 

Señores Miembros del Jurado Calificador: 

El presente informe de tesis ponemos a disposición del público académico y nr, 

académico que tenga la oportunidad de acceder a este informe que presenta lr)g 

resultados de la investigación realizada en la Cooperativa San Martín de Parres Ltda. 

del distrito de Tarapoto. 

Es�e informe da a conocer el grado de competencias del talento humano con relación 

a la satisfacción del cliente de la "Cooperativa San Martín de Parres Ltda." de la 

ciudad de Tarapoto. 

El presente informe se realizó con el fin de conocer el grado de las competencias y su 

relación con la satisfacción del cliente externo de la Cooperativa San Martín de 

Parres Leda, pero al mismo tiempo con el objetivo de obtener la licenciatura en 

Administración. 



iv 

AGRADECIMIENTO 

Quiero hacer un agrndccimicnto especial al Ing: Cesar Acuña Peralta por el apo;:<;, 

brindado, a toda la plana docente de la Universidad Privada César Vallejo de la 

ciudad de Tarapoto, Carrera profesional de Administración, por sus enseñarnrns y 

conocun1enros que me impartieron y me permitieron adquirir las competencias 

personales y profesionales; espero no defraudar y mantener en alto el nombre de la 

universidad y esforzarme para desempeñarme como una profesional eficiente y 

promotor del desarrollo de la región y del país. 

A los trabajadores de la Cooperativa en especial a la Gerente de .Administración la 

Sra. Raquel Infante que me dio las facilidades para realizar el proyecto de 

investigación, facilitándome información necesaria para realizar este proyecto. 

A todos los profesores y amigos que me apoyaron en mis tcabajos, con sus 

orientaciones, consejos, que me permitieron seguir adelante y lograr mis metas 

propuestas. 



ÍNDICE 

DEDICATORIA 

PRESEN'L\CIÓN 

AGRADECIMIENTO 

DECLAR,-\CIÓN JUR,-\DA DE AUTENTICIDAD Y NO PL\GIO 

RESUMEN 

ABSTR.ACT 

INTRODUCCIÓN 

CAPÍTULO I: MARCO METODOLÓGICO 

1.1 Problema 

1.1.1 Selección del Problema 

1.1.2 Antecedentes del Problema 

1.1.3 Formulación del Problema 

1.1.4 Justificación 

1.1.4.1. Justificación Teórica 

1. 1.4.2. Justificación Metodológica

1.1.4.3. Justificación Práctica 

1.1 .4.4. Justificación Académica 

1. 1.5 Iimitaciones 

1.2 Objetivos 

1.2.1. Objetivo general 

1.2.2. Objetivo específico 

1.3 Hipótesis 

1.4 Variables e indicadores 

Pág. 

11 

111 

iv 

Vil 

Ylll 

L"C 

X 

11 

11 

11 

13 

17 

19 

19 

19 

19 

20 

20 

20 

20 

21 

21 

21 

V 



1.5 Diseño de ejecución 

1.5.1 Tipo <le Diseño 

1.5.2 Población - Muestra 

1.5.3 Técnicas, instrumentos y 

23 

23 

23 

fuentes e informantes 25 

CAPÍTULO II: �L-\RCO REFERENCIAL CIENTÍFICO 26 

2.1. Marco Teórico 26 

2.2. Marco Conceptual 49 

CAPÍTULO III: DESCRIPCIÓN DE RESULTADOS 55 

CAPÍTULO IV: CONTRASTACIÓN DE HIPÓTESIS 64 

CAPÍTULO V: DISCUSIÓN DE RESULTADOS 67 

CAPÍTULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 71 

6.1. Conclusiones 

6.2. Recomendaciones 

CAPÍTULO VII: BIBLIOGRAFÍA Y ANEXOS 

7.1 Bibliografía 

7.2 Anexos 

71 

73 

74 

74 

76 

vi 



vii 

DECLARACIÓN JURADA DE AUTENTICIDAD Y NO PLAGIO 

La suscrita, Bachiller: Lady Mayrita Gómez Contreras, con Documento Nacional <.k 

Identidad Nº 42697033, con domicilio en el Pasaje España N' 156, distrito de 

Tarapoto, provincia y departamento de San Martín, DECLARO BAJO 

JURAMENTO, que el trabajo de investigación que se presenta tiene las 

características de autenticida<l, y que la información consignada fue extractada de las 

operaciones que en forma cotidiana realiza la organización, asimismo, se menciona 

un marco referencial proveniente de autores que dada la naturaleza de la 

invcstigación se estimaron por conveniente utilizar, 

i\sí mismo que los resultados obtenidos no han presentado ni total ni p�rcialmente 

con otros fines. 

Hecho en Tarnpoto, Noviembre del 2011 

µ 
------- -'-------------

LADY MAYRITA GOMEZ CONTRERAS 

DNI Nº 42697033 



viii 

RESUMEN 

La investigación que se reporta en el presente informe de tesis tuvo como r,bj<:tivr; 

evaluar el grado de las competencias del talento humano y su rclaci0n con la 

satisfacción del cliente de la cooperativa San MartÍn de Parres Ltda. Para la 

obtención de los resultados se aplicó una encuesta de competencias a los trabajadores 

de la cooperativa y otra encuesta de satisfacción a los clientes externos de la 

cooperativa. Los resultados fueron procesados con el apoyo del software Excel, 

llegando a las siguientes conclusiones: 

• El 59% de los clientes externos están muy satisfechos con la calidad de los

servicios que oferta la cooperativa San MartÍn de Parres Ltda.

• Existe relación directa entre el nivel de competencias del personal y la

satisfacción del cliente.

• El 56% de los clientes califican al personal como muy bueno y bueno (27%),

rcspectivamen te.

• El 92% de los clientes refiere que la infraestructura de la clínica es muy

cómoda

• El 91 % de los clientes refiere que regresaría nuevamente a la cooperativa para

una próxima atención.
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ABSTRACT 

Thc rcscarch rcportcd in this thesis report aimed to asscss thc cxtcnt rJ[ thc 

powers of human ralcnt and its rebtion ship with customer satisfaction of che 

cooperative San l\Iartin de Parres Ltd. To obtain the results a survcy skilb cr; 

workcrs of the cooperative and another survey of customer satisfaction out si<lc 

of the cooperative. The result was processed with Exccls oft ware support, and 

rcached the following canclusians: 

✓ 59%of externa! custamcrs are very satisficd with the qualicy of services

affered by the San Martín de Parres Caoperative Ltd.

✓ Thcre is direct relation ship between the leve! af staff skills and customer

satisfaction.

✓ 56% of customers rate the sraff as very goad and goad (27%),

rcspccrively.

✓ 92% of clicnts rcfcrrcd to the infrastructure af the clinic is very

comforrable.

✓ 91 % of customcrs would return again refers to the cooperative for the

next attcntion.




