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Resumen 

El presente estudio de investigación se alinea al Objetivo de Desarrollo 

Sostenible de trabajo decente y crecimiento económico, tuvo como propósito 

determinar la influencia del modelo de excelencia en la calidad de servicio en usuarios 

de una cooperativa de ahorro y crédito en Ancash, 2024. La investigación fue de tipo 

básica, con enfoque cuantitativo, el diseño fue no experimental de corte transversal, 

el nivel de investigación fue correlacional causal y el método fue hipotético deductivo.  

Para la recolección de datos se utilizó la técnica de la encuesta a una muestra 

probalística aleatoria de 67 usuarios. El instrumento aplicado fue el cuestionario con 

una medición de tipo Likert con cinco alternativas y fue validado por el juicio de tres 

expertos. Asimismo, para el análisis de datos se realizó la estadística descriptiva y la 

estadística inferencial con el programa estadístico SPSS versión 26 de IBM. El 

estadístico de Cox y Snell evidenció que la variable modelo de excelencia ejerce una 

influencia del 99.5% en la calidad de servicio. No obstante, Nagelkerke encontró que 

esta influencia asciende al 99.7%. Por lo que, se concluyó que existe influencia entre 

el modelo de excelencia y la calidad de servicio, con un nivel de significancia menor 

de 0,005. 

Palabras clave: Modelo de excelencia, calidad de servicio, usuario.
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Abstract 

The present research study contributed to the Sustainable Development Goal 

of decent work and economic growth, its purpose was to determine the influence of 

the excellence model on the quality of service in users of a savings and credit 

cooperative in Ancash, 2024. The research was basic type, with a quantitative 

approach, the design was non-experimental cross-sectional, the level of research was 

causal correlational and the method was hypothetical deductive. To collect data, the 

survey technique was used with a random probability sample of 67 users. The 

instrument applied was the questionnaire with a Likert-type measurement with five 

alternatives and was validated by the judgment of three experts. Likewise, for data 

analysis, descriptive statistics and inferential statistics were carried out with the 

statistical program SPSS version 26 from IBM. The Cox and Snell statistic showed 

that the excellence model variable exerts a 99.5% influence on service quality. 

However, Nagelkerke found that this influence amounts to 99.7%. Therefore, it was 

concluded that there is influence between the excellence model and service quality, 

with a significance level of less than 0.005. 

Keywords: Model of excellence, quality of service, user.
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I. INTRODUCCIÓN

En España, la problemática en el sector financiero se concentró en la 

necesidad de una digitalización efectiva y una experiencia de usuario más fluida para 

atender a los clientes que estaban cada vez más sumergidos en el ámbito digital. No 

obstante, se presentó también el problema de las cooperativas que habían pasado a 

ser bancos comerciales y habían perdido su eficiencia social, entendiéndose como el 

equilibrio entre los recursos para el propósito de la organización y la generación de 

valor para la sociedad (Retolaza et al., 2020). El sector bancario enfrentó diversos 

retos de satisfacer necesidades mientras se transformaba en organizaciones 

sostenibles y conscientes. La innovación social, la orientación al cliente y la 

implicación social fueron clave en esta transformación (Espinal, 2021). Una de las 

herramientas para hacer frente fue el modelo de excelencia que se venía haciendo 

uso en las organizaciones para impulsar a una gestión excelente, innovadora y 

sostenible (García-Fernández et al., 2022). 

En México, la calidad de los servicios en las cooperativas se vio afectada por 

la normativa compleja y costosa de implementar, la falta de inversión en tecnología 

moderna y plataformas digitales, la fuerte competencia de bancos comerciales que 

ofrecían servicios más rápidos y accesibles y la escasez de diversificación de 

servicios que limitaba las opciones para los clientes. Asimismo, en zonas rurales las 

cooperativas eran las únicas financieras disponibles, lo que ocasionaba una 

sobrecarga de trabajo, aunado a ello un personal poco capacitado y con falta de 

formación constante. Por otra parte, los procesos bancarios burocráticos y lentos 

también eran un obstáculo, así como la seguridad de las transacciones y la falta de 

transparencia en las políticas y tarifas bancarias, lo que generaba insatisfacción y 

desconfianza entre los clientes (Lara y Hurtado, 2019). 

En Ecuador, las cooperativas presentaron diversas problemáticas entre las 

cuales estaba la escasa capacitación del personal que atendía en temas de calidad y 

servicio al cliente junto con la falta de procesos estandarizados y documentados, 

contribuían a una deficiente calidad de atención hacia los usuarios que acudían por 

una prestación de servicios (Quezada-Torres y Chamba, 2023). Además, que la 

regulación y supervisión del sector bancario no era lo suficientemente estricta en 

cuanto a estándares de calidad, lo que reducía la motivación para guiarse y/o 

implementar modelos de referencia. Si no se gestionaba adecuadamente la calidad, 
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las entidades financieras quedaban rezagadas en términos de tecnología y 

regulaciones, lo que resultaba en una pérdida de competitividad frente a su 

competencia que si tomaba como referente los modelos de calidad (Urdaneta y 

Zambrano, 2022). 

En Colombia, la problemática era que existían normas que regulaban las 

cooperativas, pero la supervisión era insuficiente, muchas de las cooperativas no 

contaban con sistemas tecnológicos modernos lo que resultaba en procesos lentos y 

burocráticos. El personal no recibía formación continua sobre las mejores prácticas 

en atención al cliente, las cooperativas no podían competir con bancos en cuanto a 

diversidad de servicios, la infraestructura de las cooperativas era inadecuada lo que 

reducía la comodidad para los usuarios y se aunaba a ello el crecimiento de las 

cooperativas no supervisadas. Fue importante adoptar estrategias de sostenibilidad 

empresarial en este sector como una táctica clave para elevar los estándares de 

servicio y evaluar y mejorar los procesos internos, la satisfacción del cliente y la 

eficiencia operativa (Gallego et al., 2023). 

En Perú, la calidad de servicio en el sector financiero estaba afectada por las 

largas esperas que los usuarios enfrentaban en las sucursales, especialmente en 

horas pico, lo que generaba incomodidad y pérdida de tiempo. En zonas rurales, la 

cantidad de cajeros automáticos era insuficiente, lo que ocasionaba congestión y 

dificultad para la realización de transacciones rápidas (Toledo y León, 2023). Además, 

los usuarios reportaban dificultades para obtener atención adecuada por parte del 

personal bancario, ya sea por falta de capacitación, desinterés o falta de 

disponibilidad. Los casos de fraude como clonación de tarjetas, phishing y robo de 

identidad, era otro problema que generaba frustración y malestar en los usuarios, 

afectando su confianza en el sistema bancario. Resultaba imperativo contar con un 

enfoque metodológico estandarizado que sirviera como guía para identificar áreas de 

mejora en cuanto a la calidad del servicio prestado (Ramírez-Asís et al., 2020).   

En el distrito de Pomabamba se ubicó a una cooperativa que ofrece servicios 

financieros de ahorro y crédito a los usuarios de la localidad, siendo la única 

cooperativa tiene como única competencia directa a una entidad bancaria.  No 

obstante, debido a que la cooperativa no cobra impuestos a las operaciones 

financieras ni mantenimientos, son más los usuarios que cada vez más acuden a ella, 

presentándose como problemas la no tarjetización de sus clientes, servicios limitados, 
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su tecnología limitada y no actualizada, procesos de atención ineficientes, personal 

no capacitado en temas de calidad y atención al cliente. Todos estos problemas se 

resumen en una deficiente calidad en los servicios brindados a los usuarios, lo que 

afecta negativamente su percepción de la cooperativa y su disposición a utilizar sus 

servicios. Proporcionar servicios de alta calidad a la población constituye uno de los 

propósitos fundamentales de las estrategias de toda empresa. El concepto de calidad 

de servicio no es reciente y continúa siendo un área de estudio constante en las 

organizaciones (Romero-Galisteo et al., 2019). El estudio realizado en esta 

investigación se alinea al Objetivo de desarrollo sostenible de trabajo decente y 

crecimiento económico, ya que aportará información importante para que la 

cooperativa gestione mejor la calidad de la prestación de sus servicios, promoviendo 

una economía más fuerte y generando mejores condiciones laborales (Tudela-

Mamani et al., 2020).  

Considerando lo expuesto, se ha estructurado el problema general: ¿Cómo 

influye el modelo de excelencia en la calidad de servicio en usuarios de una 

cooperativa de ahorro y crédito en Áncash, 2024?, planteándose como problemas 

específicos: (i) ¿Cómo influye la dirección en la calidad de servicio?  (ii) ¿Cómo influye 

la ejecución en la calidad de servicio?, (iii) ¿Cómo influye los resultados en la calidad 

de servicio? 

Del mismo modo, la justificación teórica que tuvo este estudio, fue la búsqueda 

del investigador por explorar la información habida relacionada al problema. Esto 

contribuirá con otros estudios, debido a que presenta información clave y relevante 

del estudio de las variables modelo de excelencia y calidad de servicio. En la 

indagación se consideró el constructo científico de ambas variables a través de su 

marco teórico y bases conceptuales existentes (Méndez, 1995). 

En referencia a la justificación del nivel práctico, al conocer la influencia de las 

variables, la cooperativa de ahorro y crédito contará con información y podrá aplicar 

acciones estratégicas orientadas a mejorar la calidad de sus servicios, esto contribuirá 

a lograr la satisfacción de sus usuarios y fortalecer su competitividad de forma 

sostenida. El estudio se justifica también en el interés del investigador por incrementar 

nuevos conocimientos en el tema estudiado (Méndez, 1995).  
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Sobre la justificación de nivel metodológico, se elaboraron cuestionarios para 

las variables, los cuales fueron aprobados por expertos para asegurar su autenticidad 

y confiabilidad. El método para recoger la información fue a través de encuestas, y se 

empleó el software informático SPSS para el tratamiento de la información, a fin de 

obtener resultados descriptivos y probabilísticos (Méndez, 1995). 

Consecuentemente, se estableció el objetivo general: Determinar la influencia 

del modelo de excelencia en la calidad de servicio en usuarios de una cooperativa de 

ahorro y crédito en Áncash, 2024. Desarrollando como objetivos específicos: (i) 

Determinar la influencia de la dirección en la calidad de servicio, (ii) Determinar la 

influencia de la ejecución en la calidad de servicio; (iii) Determinar la influencia de los 

resultados en la calidad de servicio. 

Asimismo, se formuló la hipótesis general: Existe influencia entre el modelo de 

excelencia y la calidad de servicio en usuarios de una cooperativa de ahorro y crédito 

en Áncash, 2024. Teniendo como hipótesis específicas: (i) Existe influencia entre la 

dirección y la calidad de servicio (ii) Existe influencia entre la ejecución y la calidad de 

servicio (iii) Existe influencia entre los resultados y la calidad de servicio. 

Para desarrollar este marco teórico, se consultaron investigaciones 

relacionadas con las variables, a nivel internacional se hace referencia a: 

Kadhin y Jassim (2023) en su artículo desarrollaron como propósito de la 

investigación, identificar el impacto de las dimensiones del modelo de excelencia en 

la evaluación del rendimiento del Banco Unido de Inversiones y Finanzas. La 

metodología desarrollada fue cuantitativa no experimental, aplicado a una muestra de 

180 colaboradores de la entidad financiera. Los hallazgos respecto al criterio de 

liderazgo, evidenciaron con un 53% la baja conciencia cultural de los empleados del 

banco para difundir el mensaje y la visión del banco a todos los niveles 

administrativos; con un 57% evidenciaron que las operaciones no están identificadas 

y diseñadas con el fin de que se pueda implementar la estrategia; sobre el criterio 

resultados, con un 80% se evidencio que el banco es capaz de construir 

infraestructura, desarrollar capacidades humanas y financieras para proporcionar 

nuevos servicios.  
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Abbas et al. (2023) en su artículo desarrollaron como propósito determinar los 

estándares de personal y resultados en el Banco Central de Iraq evaluados con el 

modelo de excelencia. Utilizaron un enfoque cuantitativo y que no involucró 

experimentación y fue desarrollado en 189 colaboradores de la entidad financiera. En 

los hallazgos, el 86% de los encuestados indicaron conformidad en el primer criterio, 

por el contrario en el criterio de resultados tan solo un 36% indicaron conformidad, 

identificando como puntos fuertes la capacidad de respuesta de los lideres, la 

seguridad en términos de salarios y beneficios y el compromiso que asume la 

empresa con un sistema de evaluación justo, y como puntos de mejora la inexistencia 

de procedimientos documentados de trabajo y de programas formativos y 

profesionales, concluyeron que es importante desarrollar este criterio para alcanzar 

resultados sobresalientes. 

Kafetzopoulos et al. (2019) quienes investigaron la influencia de los criterios 

del modelo de excelencia en el desempeño de la innovación. En su artículo, diseñaron 

un instrumento para medir sus variables, asegurando una confiabilidad de 0.774 para 

ambas variables analizadas. Sus hallazgos revelaron que los criterios de excelencia 

influyen de manera directa y de forma significativa en un 72.3% en el desempeño de 

la innovación. En la conclusión destacó que las empresas que adoptan los criterios 

del modelo de excelencia empresarial tienden a mejorar su capacidad de innovación. 

Asimismo, reafirmó la idea de que una gestión orientada a la excelencia no solo 

mejora los procesos internos, sino que también impulsa el desarrollo y la 

competitividad empresarial en un entorno dinámico y en constante evolución. 

Quicaliquin (2022) en su pesquisa desarrolló como propósito de estudio la 

temática de la satisfacción de los usuarios influenciada por la calidad de los servicios 

en una empresa transportista en ecuador, fue un estudio cuantitativo, correlacional-

causal de alcance transversal que no requirió experimentación, aplicado a una 

muestra de 370 usuarios. En sus hallazgos, se encontró que la calidad de los servicios 

ejercía influencia en la satisfacción de los usuarios en un 74.25%, lo cual es 

significativo, dando respuesta de esta manera a su objetivo y concluyendo que había 

influencia entre sus variables estudiadas en la empresa transportista ecuatoriana. 

Sanchez (2023) en su estudio tocó la temática de la calidad de servicio e 

imagen institucional, en Guayaquil. En este estudio el autor realizó la evaluación para 

evaluar la influencia entre una variable y la otra. Para ello empleo una metodología 
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cuantitativa y explicativa, y elaboro instrumentos para evaluar sus variables. En los 

resultados encontró que la imagen institucional estaba influenciada por la calidad de 

servicio. Asimismo, los hallazgos del autor le permitieron conocer que el elevado 

grado de excelencia en la prestación de servicios clínicos incide de manera directa en 

la percepción que los pacientes tienen de la imagen institucional. 

En el plano nacional, la investigación se relaciona con la tesis de León (2023) 

quien tuvo como propósito evidenciar la influencia de la percepción de la calidad del 

servicio hacia los ciudadanos en la satisfacción, estudio que fue realizado en una 

entidad de transporte público. El paradigma utilizado fue el positivismo bajo el enfoque 

cuantitativo de nivel correlacional causal, transversal que no requirió experimentación. 

El tamaño de la muestra consistió en 109 participantes. Los hallazgos y la validación 

de la hipótesis fueron realizados por medio del modelo de regresión para datos 

ordinales.  En ellos, concluyó que existe una influencia significativa con un valor de 

p<0.05, donde se encontró que con un coeficiente de determinación Nagelkerke 

influye en un 23,4% sobre la satisfacción del cliente, siendo un nivel medio, 

determinando que había una relación de grado moderado entre las variables.  

Por otro lado, la evaluación realizada por Patricio (2023) también muestra 

similitud, donde su estudio del modelo EFQM en la excelencia operacional en una 

universidad estatal en Lima reveló resultados significativos. El autor desarrolló 

instrumentos para ambas variables, obteniendo una confiabilidad de 0.819 para el 

modelo EFQM y de 0.848 para la excelencia operacional. Estos instrumentos le 

permitieron abordar su objetivo de investigación con éxito. Sus hallazgos destacaron 

que el modelo EFQM influye en un 77.6% en la excelencia operacional, con un nivel 

de confianza del 95%. Estos resultados subrayan la relevancia del modelo EFQM en 

la mejora de la eficiencia operativa en el contexto universitario, reafirmando la validez 

de sus conclusiones.  

También convergen con el estudio realizado por Jimenez (2022) quien tuvo 

una metodología cuantitativa, tipo básica, correlacional, que no requirió 

experimentación y fue aplicado a una muestra de 103 trabajadores, para responder a 

sus objetivos elaboro instrumentos con los cuales medir sus variables, obteniendo 

una confiabilidad de excelente y en sus evaluaciones sobre la temática de dirección 

y calidad, alcanzó una significancia estadística inferior a 0.05. Tal precisión permitió 

corroborar con un nivel de confianza del 95% que el 57.3% de los encuestados 



7 

perciben una influencia moderada entre la dimensión de dirección y la calidad del 

servicio. En sus conclusiones subraya la importancia de la dirección eficaz en la 

mejora continua de la calidad.  

De igual forma con la temática investigada por Espinoza (2023) quien, para 

cumplir con sus objetivos de investigación, diseñó instrumentos de medición con una 

confiabilidad sobresaliente y una significancia estadística inferior a 0.005, el estudio 

evidenció que la dirección influye significativamente en un 98.6% en el aprendizaje 

organizacional. Los hallazgos del autor revelaron que la calidad de la dirección es un 

factor clave e influye altamente en la mejora del aprendizaje dentro de las 

organizaciones, subrayando la necesidad de enfoques dirigidos y precisos para 

maximizar el rendimiento organizacional a través de una gestión efectiva. 

Asimismo, Borda (2023) tuvo el propósito de identificar en qué medida el 

proceso de supervisión ejerce influencia en la mejora de la calidad del servicio 

prestado por el personal del Aeropuerto Internacional del Cusco. El estudio del autor 

fue correlacional causal cuantitativo, no experimental. La población del estudio incluyó 

una muestra de 92 participantes. Los resultados obtenidos del análisis de regresión 

para datos ordinales indicaron un valor menor que el de significancia para la variable 

proceso de supervisión y para la variable calidad del servicio. Además, basándose en 

el estadístico R2 de Cox y Snell, la influencia se calculó en un 82,4%, mientras que 

según Nagelkerke fue del 82,5%. En consecuencia, se determinó que la supervisión 

tiene un impacto considerable en la calidad del servicio proporcionado por el personal 

del aeropuerto internacional del Cusco. 

De igual modo, Quintanilla (2022) en su artículo desarrolló la temática del 

modelo EFQM y el comportamiento de los reclamos, para determinar su influencia, 

dicho estudio se realizó en una entidad estatal. Tuvo una metodología cuantitativa, 

tipo básica, que no requirió experimentación y fue aplicado a una muestra de 80 

clientes, en sus resultados se reflejó que existía una correlación negativa y alta entre 

las variables modelo EFQM y el comportamiento de los reclamos. De igual manera, 

un 47,3% de encuestados se mostraron indecisos respecto a si el banco era 

reconocido por ofrecer soluciones financieras de calidad al ciudadano; con un el 41,0 

% están indecisos al considerarlo como una financiera que innova en tecnología; con 

un 29,6 % están de acuerdo que trabaja de la mano con la sociedad; con un 42,1 % 

indicaron que se pone a su disposición el libro para reclamaciones; con un 40,5 % 
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que se analiza las necesidades de los ciudadanos, y con un 45,7% manifestaron que 

si se toma en cuenta sus reclamos. 

 Por otra parte, Ninatanta (2020) que en sus evaluaciones tuvo el propósito de 

conocer si la satisfacción del cliente se encontraba influenciada por la calidad del 

servicio dentro de un área específica en una municipalidad. La indagación del autor 

fue cuantitativa, correlacional-causal y no experimental. Sus variables fueron medidas 

por instrumentos confiables elaborados por el investigador y sometidos a evaluación 

de expertos en el tema. La población fue de 280 clientes seleccionados. Según los 

hallazgos, el nivel de la calidad de servicio fue valorada según la percepción como 

media en un 49,7%. El autor mediante sus resultados y análisis llegó a concluir que 

la calidad del servicio influye de manera probabilística en un 46.3% en la satisfacción 

del cliente. 

Las teorías en las cuales se sustentó la variable independiente de esta 

investigación fueron: El modelo Deming, en el que se entiende la calidad como la 

uniformidad a bajo costo ajustada a las necesidades del cliente y que evalúa el control 

de calidad empresarial a través del análisis de aspectos fundamentales como las 

políticas y objetivos, la estructura operativa, la formación y difusión, la transmisión de 

conocimiento, la calidad de productos y los procesos, la uniformidad, la supervisión y 

control, la garantía de calidad en las funciones, los sistemas y métodos, así como los 

logros alcanzados. Estos son puntos clave que sirven como criterio para evaluar la 

gestión de la calidad y ponen un fuerte énfasis en la importancia de fomentar la 

alineación empresarial, adoptar un enfoque centrado en el cliente y promover la 

concentración en cada uno de los procesos y en áreas fundamentales del negocio 

(Torres, 2011). 

También el modelo Malcolm Baldrige, que subraya que la calidad implica un 

nivel confiable y uniforme, alineado con las demandas del mercado, salvaguardando 

inversiones, generando ganancias, brindando estabilidad laboral y asegurando una 

posición sólida en el mercado. Sus criterios se dividen en dos partes: cómo se dirige 

la empresa y qué resultados obtiene. Es decir, el modelo propone que los líderes se 

centren en la dirección estratégica y en los clientes, guiándose por los resultados 

alcanzados. Incluye puntos como liderazgo, planes estratégicos, satisfacción del 

cliente, información, gestión de empleados, procesos y resultados comerciales. Estos 
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pueden aplicarse a cualquier tipo de empresa, fomentando la perseverancia en la 

mejora y la eliminación de prácticas obsoletas (Miranda et al., 2007). 

Y el modelo de excelencia, que es un enfoque más actual para gestionar la 

calidad. Se trata de una estrategia de gestión empresarial centrada en las personas, 

cuyo objetivo es satisfacer continuamente a los clientes de la manera más eficiente 

posible. Es un enfoque sistémico que forma parte esencial de la estrategia 

corporativa. Funciona de manera transversal a través de todas las funciones y 

departamentos, involucrando a todo el personal, desde las áreas más altas hasta las 

más bajas de la organización, y se expande más allá del ecosistema de la empresa 

para incluir a clientes y proveedores. Pone énfasis en el aprendizaje y la mejora 

continua como elementos clave para lograr el éxito competitivo (Salvador y Escrig, 

2022). 

De otra parte, los enfoques conceptuales que se elaboraron tomando como 

base este modelo, definieron el modelo de excelencia según Güell (2023) como una 

táctica de administración empresarial que busca equilibrar y satisfacer los 

requerimientos y expectativas de los diferentes grupos involucrados en la 

organización. A través de la autoevaluación, se busca una gestión más efectiva y 

eficiente, identificando y comprendiendo los puntos fuertes y puntos de mejora en la 

empresa en diferentes áreas como punto de inicio para la mejora continua y el avance. 

Recalca que al permitir que los grupos de interés evalúen la gestión interna de la 

empresa, se les concede un papel activo en su funcionamiento, ya que están 

directamente implicados y participan en todas las actividades. 

Para Henriquez y Heriquez (2019) independientemente del sector las 

empresas deben buscar la excelencia en la gestión mediante un sólido sistema de 

autoevaluación como el modelo EFQM que puede adaptarse a diversas necesidades 

dentro de una empresa y ofrece datos valiosos que pueden ayudar a mejorar varios 

aspectos y deficiencias de los procesos actuales. Esto se hace mientras se evalúan 

tanto los procesos individuales como el rendimiento general de la organización, al 

medir el rendimiento de manera integral, se facilita una visión holística que permite 

tomar decisiones informadas para el crecimiento y la optimización continua. Este 

enfoque holístico además ayuda a las organizaciones a corregir falencias y a 

mantener sus aciertos en cuanto a su gestión. 
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Por su parte Garrido (2020) resalta que la excelencia en la gestión se obtiene 

examinando y valorando de manera completa la situación y el desempeño de la 

organización en un momento dado con el objetivo de alcanzar la excelencia. Las 

organizaciones deben priorizar la calidad y la excelencia, lo cual implica desarrollar y 

ejecutar un plan de acción, superar obstáculos, fortalecer puntos fuertes, identificar y 

mitigar las amenazas externas, y aprovechar las posibilidades del mercado. Para ello 

se requiere una cultura enfocada en la innovación y el aprendizaje permanente. 

Para Quintanilla-Gómez (2022) el modelo de excelencia, amplía la noción de 

calidad al poner un énfasis significativo en el impacto social, involucrando a todos los 

grupos de interés. Aumenta la eficiencia y efectividad de las empresas, permitiendo 

así mejorar los servicios y productos que ofrecen. Este punto es importante porque 

influye directamente en el bienestar de los clientes, debido a que considera tanto los 

aspectos internos de la empresa como su repercusión en la comunidad. 

Agnelli et al. (1991) al respecto refirió que el modelo de excelencia es una guía 

de referencia que proporciona una vista completa de la organización, permitiendo 

comprenderla como un sistema complejo, pero bien organizado. Se orienta hacia los 

clientes y las partes interesadas desde una perspectiva a largo plazo, así como la 

comprensión de las relaciones de por qué se realizan ciertas acciones, cómo se llevan 

a cabo y qué resultados se obtienen. Su enfoque en los resultados y el funcionamiento 

operativo lo convierten en una guía útil para evaluar la alineación de las actividades 

actuales con los objetivos futuros. Este enfoque ayuda a las organizaciones a 

descubrir áreas de mejora y a establecer estrategias efectivas para alcanzar sus 

objetivos a largo plazo, fortaleciendo así su competitividad y su capacidad para 

adaptarse a un entorno cambiante incluyendo aspectos como el medio ambiente y las 

relaciones con la comunidad. Este aspecto es fundamental para esta investigación, 

ya que se considera esta definición como la más apropiada y precisa.  

Los conceptos fundamentales de excelencia los cuales son base del modelo 

están implícitos en sus criterios y se agrupan en tres bloques (dirección, ejecución y 

resultados), estos responden a una lógica sencilla basada en tres cuestiones: a) ¿Por 

qué existe la empresa?, ¿cuál es su propósito?; b) ¿Cómo la organización tiene la 

intención de cumplir con su propósito?, y c) ¿qué ha logrado hasta ahora y que quiere 

lograr en el futuro? (Bukvič, 2023). 
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La dirección según la teoría de la administración científica significa guiar a los 

trabajadores para que hagan sus tareas de la mejor manera posible. Esto incluye 

proporcionar instrucciones claras, entrenamiento adecuado y supervisión para 

garantizar el cumplimento de los objetivos fijados por la organización de una forma 

óptima (Taylor, 2022). Es como un mapa que señala el camino para convertirse en 

líder en su entorno y estar listo para futuros proyectos. Una organización 

sobresaliente debe tener un propósito inspirador, una visión definida, una estrategia 

que se enfoque en la creación de valor de manera sostenible, debe identificar las 

necesidades de sus stakeholders y una cultura organizacional que determina cómo 

se comportan sus personas con los grupos de interés externos y un liderazgo que 

significa que la organización es reconocida como referente en todos los niveles y 

áreas (Agnelli et al., 1991). 

La ejecución según la teoría de enfoque de sistemas, significa tocar la parte 

integral de un sistema, y la forma en que se lleva a cabo puede estar influenciada por 

diversos factores, incluyendo la estructura del sistema, las interacciones entre sus 

componentes y el entorno en el que opera. Una ejecución eficaz depende de la 

comprensión de estos elementos y cómo interactúan entre sí (Bertalanffy, 1989). Una 

organización sobresaliente conoce a sus stakeholders e identifica cuales de estos son 

los principales en su funcionamiento, define de qué manera creará valor para estos y 

entiende también que sus necesidades pueden cambiar por lo que debe recoger 

información directamente de ellos para analizarla e incorporarla en la mejora o 

adaptación de sus servicios y productos (Agnelli et al., 1991). 

Los resultados según la teoría de la excelencia organizacional, estos son el 

producto de una organización que sigue una estrategia inteligente y la lleva a cabo 

con cuidado. Incluyen si los clientes están contentos con el servicio, si la empresa 

está funcionando sin problemas, si están surgiendo nuevas ideas y si la empresa está 

creciendo de manera sostenible (Peters y Waterman, 1994). Representan los logros 

de una organización como consecuencia de las acciones realizadas en las áreas de 

directivas y ejecutivas. Una organización sobresaliente evalúa y tiene a su disposición 

los datos sobre la percepción de sus stakeholders obtenidas tras la experiencia con 

la organización. Las fuentes para obtener estos datos pueden ser medios de 

comunicación o redes sociales, encuestas, u otros. Asimismo, aborda la creación de 
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valor sostenible y gestión del funcionamiento y la creación de medidas predictivas 

(Agnelli et al., 1991). 

Por otra parte, la variable dependiente calidad de servicio se sustentó en: 

La teoría de escala donde se menciona que la calidad del servicio al usuario según la 

percepción de la red de sucursales bancarias se puede evaluar a través de un 

instrumento multidimensional que permite identificar los atributos clave que los 

clientes consideran importantes en la evaluación de la calidad del servicio y cómo 

estos atributos pueden ser medidos de manera efectiva. Este instrumento está 

compuesto por diecisiete ítems distribuidos en cuatro dimensiones identificadas 

como: comunicación, credibilidad, acceso a los servicios de cajero y conducta del 

personal (Avkiran, 1994).  

También la teoría de imagen donde se evalúa la calidad del servicio en tres 

dimensiones: la percepción de la calidad técnica, que se refiere al servicio en sí 

mismo; la calidad efectiva, que se centra en cómo se proporciona el servicio; y la 

imagen corporativa y empresarial, que abarca la impresión global que la empresa 

transmite a sus clientes. En esta escala, la calidad del servicio se entiende como una 

combinación de estos factores, cada uno contribuyendo a la percepción general que 

tienen los clientes de la empresa (Grönroos, 1994).  

También está la teoría servqual que propone una herramienta de medición que 

consiste en una encuesta que evalúa las expectativas y percepciones de los clientes 

y donde se subraya que la calidad de los servicios se puede medir a través de cinco 

dimensiones que hacen referencia a la confianza en el servicio (fiabilidad), la prontitud 

en atender las necesidades (capacidad de respuesta), la garantía de protección y 

confidencialidad (seguridad), la comprensión y conexión emocional con los clientes 

(empatía) y la materialización o evidencia física del servicio (tangibilidad) 

(Parasuraman et al., 1992). 

Por otro lado, las definiciones conceptuales que se elaboraron en base a la 

variable calidad de servicio, según Basilio (2020), menciona que la calidad en los 

servicios es algo difícil de definir de manera precisa, ya que es una apreciación 

subjetiva. Sin embargo, se puede entender como la percepción que tienen los clientes 

sobre un producto o servicio, es decir, la opinión que forman en su mente en cuanto 

a la adecuación de ese producto o servicio a sus necesidades y expectativas. 
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En el mismo sentido, Crispín et al. (2020), define a esta variable como una 

prestación factible, apropiada, ágil, valorada, rentable, relevante, positiva y 

transparente a un costo reducido puede ofrecer a los usuarios una mayor utilidad y 

cumplir con sus expectativas. Además, el compromiso y la eficiencia en las 

operaciones pueden generar mayores ingresos para la empresa a un menor costo. 

La combinación de una prestación de calidad y una gestión eficaz no solo asegura la 

satisfacción del cliente, además de eso también contribuye al crecimiento y la 

rentabilidad a largo plazo de la organización, alineando así los intereses de ambas 

partes de manera efectiva y sostenible. 

También Monroy (2019) menciona que la calidad en el servicio implica el 

involucramiento de todos los empleados de la empresa para generar impactos 

positivos genuinos. Es un elemento intangible crucial en el ámbito del marketing, dado 

que las percepciones continuas positivas moldean la satisfacción del cliente, 

fomentando así su lealtad por la empresa o la marca. Por ende, cada empleado, 

desde los trabajadores de atención al cliente hasta los ejecutivos de alto nivel, 

desempeña un rol esencial para crear y mantener experiencias positivas para el 

cliente. 

Según Parasuraman et al. (1992) define la calidad del servicio como lo que los 

clientes piensan sobre lo que van a recibir comparado con lo que efectivamente 

reciben. Si el servicio cumple o supera lo que esperan, lo consideran de calidad, lo 

que genera confianza en el producto o servicio ofrecido. Al mejorar el servicio desde 

la perspectiva del cliente, se obtienen ganancias, es decir cuando las inversiones 

destinadas a mejorar el servicio resultan en una mejora perceptible del mismo, la 

calidad se convierte en una estrategia efectiva para obtener beneficios. Se considera 

esta definición apropiada para la evaluación de la variable calidad de servicio en esta 

investigación. 

Las dimensiones para esta variable, se acomodan a las definidas por 

Parasuraman et al. (1992) y son: a) Tangibilidad, son las cosas que puedes ver y tocar 

en un servicio, como cómo se ve las instalaciones, los equipos, la personas y los 

materiales de comunicación. b) Capacidad de respuesta, se trata de lo atentos que 

son los empleados de una empresa cuando tratan con sus clientes o usuarios. Esto 

implica responder a tiempo a sus preguntas, quejas, problemas o solicitudes de 

servicio. c) Fiabilidad, se trata de poder cumplir con lo que se promete de manera 
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precisa y puntual. Esto implica ofrecer el servicio correctamente desde el principio, lo 

que permite a los clientes ver la habilidad y conocimiento profesional de la 

organización. d) Seguridad, se refiere a que los empleados posean las habilidades y 

saberes requeridos para llevar a cabo su trabajo correctamente, ayudar a los clientes, 

resolver problemas y tratar a todos con amabilidad y respeto. e) Empatía, se refiere 

cuando una empresa trata a sus clientes de manera personalizada, entendiendo sus 

problemas. 

La investigación abordada se asentó en la corriente filosófica positivista que 

privilegia el empleo de métodos científicos para desentrañar la verdad en el fenómeno 

estudiado. El enfoque metodológico empleado estuvo cuidadosamente diseñado con 

el propósito de alcanzar una comprensión de manera más profunda y objetiva del 

problema. Cada paso del proceso investigativo estuvo guiado por la premisa de la 

búsqueda de la verdad mediante el uso de técnicas y herramientas científicas 

específicas. Este enfoque sistemático y reflexivo afirma que los resultados logrados 

sean válidos y confiables, proporcionando una base sólida para el desarrollo del 

conocimiento en el campo estudiado (Hernández-Sampieri et al., 2014). 
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II. METODOLOGÍA

2.1 Tipo y diseño de la investigación 

Tipo: A lo largo del estudio, se realizó una investigación de naturaleza básica. 

Este tipo de estudio buscó obtener un entendimiento más profundo al explorar los 

aspectos fundamentales de los fenómenos observados, los hechos que se pueden 

ver y las relaciones entre ellos. Esta metodología permitió establecer una base sólida 

de conocimiento sobre el tema en cuestión, lo que puede servir como punto de inicio 

para estudios futuros y para el desarrollo de aplicaciones prácticas más adelante 

(Ñaupas et al., 2018). 

Enfoque: La tesis fue cuantitativa, ya que se centró en medir cosas, examinar 

los datos, mostrar resultados y evaluar cuán importantes son las conexiones entre los 

datos recopilados en el estudio. Se empleó la obtención de la información para que 

se pueda probar las hipótesis, con sustento en la evaluación numérica y estadística, 

para así comprender y comunicar los hallazgos de la investigación que producirá 

números como resultado debido a su naturaleza (Hernández-Sampieri et al., 2014). 

Nivel: Este estudio se caracterizó por ser correlacional causal, lo cual implicó 

el análisis detallado de la causalidad del modelo de excelencia en la calidad de 

servicio que los usuarios reciben de una cooperativa. Con esto se buscó identificar 

las razones o causas que generan ciertos fenómenos, por lo que se realizó el análisis, 

síntesis e interpretación correspondientes (Ñaupas et al., 2018).  

Diseño: Fue no experimental, dado que no se modificaron deliberadamente 

las variables durante el proceso. En cambio, se utilizó la información en su entorno 

natural para analizarla posteriormente. Esto significa que no se realizaron cambios 

controlados en las condiciones para observar su efecto en las variables de interés. En 

lugar de eso, se recopiló la información tal como se presentaba en su contexto 

habitual, lo que posibilitó un análisis más fiel de la situación real. Este enfoque brindó 

una perspectiva más auténtica y cercana a la realidad de los fenómenos estudiados 

(Hernández-Sampieri et al., 2014). 

Método: Se empleó el hipotético-deductivo, que siguió un proceso donde se 

planteó hipótesis y luego se intentó probarlas o desmentirlas. Deduciendo 

conclusiones a partir de estas hipótesis y luego comparándolas con la realidad para 

verificar su validez (Bernal, 2010). 
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Corte: Fue transversal, lo que significa que la información se recopiló en un 

único momento, en un solo instante. Esto se orientó hacia la investigación de variables 

y su interrelación en un momento particular, sin abordar cambios o evoluciones a lo 

largo del tiempo, con el fin de analizar cómo afectan y se relacionan entre sí en un 

momento determinado proporcionando así una visión instantánea de la dinámica del 

fenómeno estudiado (Romero et al., 2021). 

Figura 1  

Esquema del diseño correlacional causal  

   X  Y 

Nota: elaboración propia Fuente: (Hernández-Sampieri et al., 2014) 

Donde: 

    X : modelo de excelencia 

    Y : calidad de servicio 

     : Relación causal 

2.2 Variables y operacionalización  

Variable Independiente: modelo de excelencia 

Definición conceptual: Es una guía de referencia que proporciona una vista 

completa de la organización, permitiendo comprenderla como un sistema complejo, 

pero bien organizado. Destaca la importancia de orientarse hacia los clientes y las 

partes interesadas desde una perspectiva a largo plazo, así como la comprensión de 

las relaciones de por qué se realizan ciertas acciones, cómo se llevan a cabo y qué 

resultados se obtienen. Su enfoque en los resultados y el funcionamiento operativo lo 

convierten en una guía útil para evaluar la alineación de las actividades actuales con 

los objetivos futuros. Este enfoque holístico ayuda a las organizaciones a descubrir 

áreas de mejora y a establecer estrategias efectivas para alcanzar sus objetivos a 

largo plazo, fortaleciendo así su competitividad y su capacidad para adaptarse a un 

entorno cambiante (Agnelli et al., 1991). 

Definición operacional: La variable se operacionalizó con la ayuda de un 

cuestionario que incluía tres dimensiones que pueden observarse junto con sus 

indicadores en los anexos. Fue clave definir el método para medirla, lo que resultó 
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esencial para realizar las deducciones de los datos, garantizando la precisión y la 

fiabilidad de las mediciones. Asimismo, fue clara y precisa ya que sirvió para la validez 

y la interpretación de los resultados (Hernández-Sampieri et al., 2014). 

Indicadores: Para la dimensión dirección tenemos: a) Visión, b) Experiencia de 

usuario, c) Identificación de necesidades, d) Responsabilidad ambiental, e) Errores 

en la atención, f) Liderazgo; para ejecución tenemos a) Personal capacitado, b) 

Medios de comunicación, c) Gestión del riesgo, d) Aprovechamiento de la tecnología 

e) Aprovechamiento de información y por último para la dimensión resultados

tenemos a) Percepción de usuarios, b) Percepción de la sociedad, c) Satisfacción, d) 

Tiempo de espera. 

La escala para la medición: Ordinal, Likert del 1 al 5. 

Variable dependiente: calidad de servicio 

Definición conceptual: Es lo que los clientes piensan sobre lo que van a recibir 

comparado con lo que efectivamente reciben. Si el servicio cumple o supera lo que 

esperan, lo consideran de calidad, lo que genera confianza en el producto o servicio 

ofrecido. Al mejorar el servicio desde la perspectiva del cliente, se obtienen 

ganancias, es decir cuando las inversiones destinadas a mejorar el servicio resultan 

en una mejora perceptible del mismo, la calidad se convierte en una estrategia 

efectiva para obtener beneficios (Parasuraman et al., 1992).  

Definición operacional: La segunda variable se operacionalizó por medio de un 

cuestionario, donde se midió cinco dimensiones que pueden observarse junto con sus 

indicadores en los anexos. Fue clave definir el método para medirla, lo que resultó 

esencial para realizar las deducciones de los datos, garantizando la precisión y la 

fiabilidad de las mediciones. Asimismo, fue clara y precisa ya que sirvió para la validez 

y la interpretación de los resultados (Hernández-Sampieri et al., 2014). 

Indicadores: A continuación se describen, para la dimensión tangibilidad a) 

Apariencia del personal, b) Instalaciones físicas, c) Materiales de comunicación; para 

capacidad de respuesta a) Solución rápida, b) Disposición de ayuda, c) Servicio 

oportuno; para la fiabilidad a) Cumplimiento de promesa, b) Eficiencia y eficacia en el 

servicio; para la dimensión seguridad a) Inspira confianza, b) Medidas de seguridad, 

c) Conocimiento; finalmente para la dimensión empatía a) Interés centrado en el

cliente. 
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La escala para la medición: Ordinal, Likert del 1 al 5. 

2.3 Población, muestra y muestreo  

Población: Estuvo compuesta por usuarios que utilizan los servicios de la cooperativa 

en el distrito y provincia de Pomabamba, departamento de Áncash, estos fueron 80 

usuarios. Los que tuvieron ciertas características parecidas y sobre lo que se sacó 

conclusiones. También estuvo definida por características distintivas, como por el 

momento y el lugar en que se encontraron (Hadi et al., 2023). 

Criterios de inclusión: Para el propósito del estudio se consideraron las personas 

mayores de edad y las personas disponibles a participar. Lo que sirvió para delimitar 

el alcance de la investigación, asegurando que los participantes sean representativos 

de la población objetivo y que los datos recopilados sean relevantes y útiles para el 

estudio en cuestión. Estas fueron las condiciones o características específicas que 

debieron cumplir los sujetos de estudio para ser considerados en la muestra 

(Hernández-Sampieri et al., 2014). 

Criterios de exclusión: Los usuarios que no participaron fueron los menores de edad 

y los que no desearon participar. Se estableció esta condición para evitar la inclusión 

de sujetos que podrían sesgar los resultados del estudio o que no representaban 

adecuadamente a la población objetivo. Estas fueron las condiciones o características 

que impedían que ciertos sujetos sean considerados en la muestra, a pesar de cumplir 

con los criterios de inclusión (Hernández-Sampieri et al., 2014). 

Muestra: Para este estudio, la muestra estuvo conformada por 67 usuarios que 

hacían uso de todos los servicios que ofrece la cooperativa. Estos representaron una 

fracción de la población que poseen las características necesarias para el estudio. Su 

selección dependió de los recursos que se disponía para tomar una muestra y las 

características individuales de la población (Lerma, 2016).  

Muestreo: Se optó por usar un método de muestreo probabilístico aleatorio 

empleando una fórmula estadística. Este consistió en una estrategia de muestreo en 

la cual las muestras fueron elegidas de la población al azar asegurando que cada 

elemento de la población tuviera igual oportunidad de ser seleccionado. Se usó para 

recopilar datos, que luego se organizaron, se ordenaron y se examinaron con 

estadísticas (Ventura - Leon, 2017). 

Unidad de análisis: Fue compuesta por los usuarios de una cooperativa. 
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2.4 Técnica e instrumentos de recolección de datos 

Técnica de investigación: Durante el estudio se utilizó la encuesta. Esta consistió 

en un grupo de preguntas diseñadas para recabar información de las personas 

eficientes y asequibles que permitió descubrir de manera rápida y económica lo que 

realmente piensan, sienten y hacen las personas en relación con sus conocimientos, 

actitudes, creencias, expectativas y comportamientos (Behar, 2008). 

Instrumento de investigación: El instrumento empleado fue el cuestionario. Este 

tuvo una compilación de preguntas elaboradas para recopilar la información requerida 

con el fin de lograr los propósitos del proyecto de investigación. El tamaño varío según 

cuántas cosas se quiso medir y el interés de las personas que respondieron. No hubo 

una norma fija, pero se consideró que, si era demasiado corto, se perdía información, 

y si era muy extenso, podía resultar aburrido (Tamayo, 1999). 

Validez: Tres expertos evaluaron la validez de los instrumentos. Los cuales 

verificaron cuán precisas y exactas son las preguntas y los indicadores utilizados en 

el cuestionario. Además, de verificar de manera adecuada el contenido de este, los 

especialistas aseguraron y justificaron la relación, importancia y claridad de los 

enunciados. Evaluaron así cuán fielmente una medida reflejaba lo que se intentaba 

medir (Medina et al., 2023). 

Confiabilidad: Para asegurar de que ambos cuestionarios eran confiables, se usó un 

programa llamado SPSS 26 y se aplicó el método del Alfa de Cronbach. Se evidenció 

en los resultados que el cuestionario sobre modelo de excelencia obtuvo una 

puntuación de 0,910, y el de calidad de servicio 0,923. Esto significó que los dos 

cuestionarios poseían fiabilidad y eran adecuados para el estudio (La Madriz, 2019). 

2.5 Procedimientos 

Para obtener la información, se utilizaron dos cuestionarios impresos que se 

entregaron a los usuarios de la entidad investigada. Además, se contó con la 

colaboración de los usuarios para completar los cuestionarios, los cuales fueron 

previamente aprobados por tres expertos. Cabe precisar que antes de recopilar la 

información, se contó con el permiso de los participantes. Luego de ser recopilados, 

los datos se vaciaron en un archivo de Excel y luego se procesaron empleando el 

software estadístico SPSS 26. Finalmente, se realizó la evaluación de la información 

recopilada (Niño, 2011). 
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2.6 Método de análisis de datos 

Para evaluar qué tan confiable era el instrumento, se usó una medida llamada 

alfa de Cronbach. Todas las respuestas estuvieron relacionadas con un cuestionario 

de 40 preguntas. De estas, 20 preguntas estuvieron asociadas con la variable 

independiente y el resto de preguntas estuvieron vinculadas a la variable dependiente, 

que es la calidad de servicio. Cada pregunta ofreció cinco alternativas para responder 

en una escala de Likert. Este cuestionario fue completado por 67 usuarios de la 

cooperativa. Finalmente, se ordenó la información para analizarla a detalle y 

entenderla mejor, para ello se utilizó la regresión para datos ordinales (Reyes et al., 

2018). 

2.7 Aspectos éticos 

Aspectos éticos: El estudio se realizó siguiendo estrictamente las reglas 

éticas de la universidad. Se tuvieron en cuenta las pautas de las normas APA para 

escribir, lo que aseguró que se respetara la integridad académica y se citaran 

correctamente las fuentes utilizadas. Se prestó especial atención a los derechos de 

autor, asegurándose de mencionar correctamente cualquier información obtenida de 

otras fuentes. Además, se mantuvo la privacidad de los participantes del estudio, 

protegiendo sus datos personales en todo momento (Universidad Cesar Vallejo 

[UCV], 2024). 
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III. RESULTADOS

3.1 Análisis descriptivo 

Tabla 1 

Tabla de cruce entre modelo de excelencia y calidad de servicio 

Calidad de servicio 
Total 

Mala Regular Buena 

Modelo de 

excelencia 

Necesita mejorar 
1 2 0 3 

1,5% 3,0% 0,0% 4,5% 

Cumple las 

expectativas 

0 31 6 37 

0,0% 46,3% 9,0% 55,2% 

Sobresaliente 
0 2 25 27 

0,0% 3,0% 37,3% 40,3% 

Total 
Recuento 1 35 31 67 

% del total 1,5% 52,2% 46,3% 100% 

Figura 2 

Gráfico descriptivo del modelo de excelencia y calidad de servicio 

En el cruce de la tabla uno y el gráfico descriptivo: En relación con los niveles 

del modelo de excelencia, el 55.2% de usuarios percibieron que se cumplen las 

expectativas, mientras que el 40.3% indicaron un nivel sobresaliente y un 4.5% 

señalaron que es necesario mejorar. Asimismo, en relación con los niveles de la 

calidad de servicio el 52.2% consideraron como regular, un 46.3% indicaron como 

buena y un 1.5 % como mala. 
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Tabla 2 

Tabla de cruce entre dirección y calidad de servicio 

Calidad de servicio 
Total 

Mala Regular Buena 

Dirección 

Necesita mejorar 
1 2 0 3 

1,5% 3,0% 0,0% 4,5% 

Cumple las 

expectativas 

0 25 3 28 

0,0% 37,3% 4,5% 41,8% 

Sobresaliente 
0 8 28 36 

0,0% 11,9% 41,8% 53,7% 

Total 
Recuento 1 35 31 67 

% del total 1,5% 52,2% 46,3% 100% 

Figura 3 

Gráfico del descriptivo de dirección y calidad de servicio 

En la tabla número dos y la figura número tres: Se percibió que el 53.7% 

percibieron que la dirección es sobresaliente; el 41.8% expresaron que la dirección 

cumple las expectativas y el 4.5% manifestaron que la dirección debe mejorar. 

Asimismo, en relación con los niveles de la calidad de servicio el 52.2% consideraron 

como regular, un 46.3% indicaron como buena y un 1.5 % como mala. 
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Tabla 3 

Tabla de cruce entre ejecución y calidad de servicio 

Calidad de servicio 
Total 

Mala Regular Buena 

Ejecución 

Necesita mejorar 
1 1 0 2 

1,5% 1,5% 0,0% 3,0% 

Cumple las 

expectativas 

0 28 6 34 

0,0% 41,8% 9,0% 50,7% 

Sobresaliente 
0 6 25 31 

0,0% 9,0% 37,3% 46,3% 

Total 
Recuento 1 35 31 67 

% del total 1,5% 52,2% 46,3% 100% 

Figura 4 

Gráfico del descriptivo de ejecución y calidad de servicio 

En la tabla número tres y la figura número cuatro: Se observó que el 50.7% 

percibieron que la ejecución cumple las expectativas; el 46.3% manifestaron que la 

ejecución es sobresaliente y el 3% manifestaron que la ejecución necesita mejora; 

Asimismo, en relación con los niveles de la calidad de servicio el 52.2% consideraron 

como regular, un 46.3% indicaron como buena y un 1.5 % como mala. 
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Tabla 4 

Tabla de cruce entre resultados y calidad de servicio 

Calidad de servicio 
Total 

Mala Regular Buena 

Resultados 

Necesita mejorar 
1 1 0 2 

1,5% 1,5% 0,0% 3,0% 

Cumple las 

expectativas 

0 25 5 30 

0,0% 37,3% 7,5% 44,8% 

Sobresaliente 
0 9 26 35 

0,0% 13,4% 38,8% 52,2% 

Total 
Recuento 1 35 31 67 

% del total 1,5% 52,2% 46,3% 100% 

Figura 5 

Gráfico del descriptivo de resultados y calidad de servicio 

En la tabla número cuatro y la figura número cinco: Se observó que el 52.2% 

percibieron que los resultados son sobresalientes; mientras que el 44.8% 

manifestaron que los resultados cumplen las expectativas y finalmente el 3% 

manifestaron que los resultados necesitan mejorar. Asimismo, en relación con los 

niveles de la calidad de servicio el 52.2% consideraron como regular, un 46.3% 

indicaron como buena y un 1.5 % como mala. 
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Regresión logística ordinal 

Para Velasco et al. (2023) la regresión para datos ordinales es un método estadístico 

avanzado empleado para describir relaciones entre variables ordinales y predictores, 

comúnmente empleado en investigaciones que requieren una comprensión detallada 

de cómo las variables afectan el orden de los resultados. Este enfoque permite 

analizar datos donde las respuestas están ordenadas, pero no necesariamente 

igualmente espaciadas, proporcionando así una flexibilidad crucial en contextos 

donde la gradación de resultados es fundamental. Al emplear funciones de enlace 

logarítmico, la regresión logística ordinal estima los parámetros que mejor se ajustan 

a la probabilidad de que una observación dada pertenezca a cada una de las 

categorías ordinales. Esto se logra mediante la maximización de la función de 

verosimilitud, optimizando así la precisión del modelo para predecir categorías 

ordenadas a partir de variables predictoras. Este enfoque se distingue por su 

capacidad para capturar no solo la dirección del efecto de los predictores sobre el 

orden de los resultados, sino también la magnitud relativa de estos efectos, lo cual es 

crucial en la interpretación detallada de fenómenos complejos en diversos campos de 

estudio.  

Prueba de hipótesis 

Para Albornoz et al. (2023) es un procedimiento estadístico crucial que permite 

evaluar afirmaciones sobre características desconocidas de un grupo usando 

información obtenida de una selección representativa. Se estructura en torno a una 

hipótesis nula que asume ciertas condiciones o ausencia de efectos, es decir plantea 

inicialmente que no existe ninguna influencia o vínculo entre las variables bajo 

investigación, esto se evalúa mediante pruebas estadísticas para determinar si hay 

pruebas convincentes que permitan descartar esta idea en favor de una conclusión 

diferente, luego se contrasta contra una hipótesis alternativa que sugiere efectos o 

relaciones específicas entre las variables en análisis, en contraposición a la hipótesis 

nula, por lo que se busca evidencia para respaldar esta hipótesis alternativa, 

mostrando que hay un efecto presente en los datos observados. A través de técnicas 

como la determinación de valores de parámetros y el cálculo de estadísticos de 

prueba, se determina la probabilidad de obtener resultados similares o más extremos 

bajo la hipótesis nula, conocida como valor p. Este enfoque permite tomar decisiones 
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informadas sobre la validez de las hipótesis, proporcionando un marco para la 

inferencia estadística.  

Decisión estadística 

La decisión estadística es el proceso mediante el cual se utilizan herramientas 

estadísticas para determinar la validez de la hipótesis formulada. En esencia, la 

decisión estadística involucra la selección de una hipótesis nula y una hipótesis 

alternativa, seguida por la recolección de datos pertinentes que fueron analizados 

mediante la regresión para datos ordinales. Se estimó un valor p, el cual denota la 

probabilidad de obtener resultados igual de extremos o más que los observados, bajo 

la premisa de que la hipótesis nula es correcta. Para Velasco et al. (2023) la hipótesis 

alternativa se adopta si el valor de p vinculado con el resultado observado es inferior 

al umbral de significación predeterminado, comúnmente establecido en 0,05, lo que 

implica la aceptación de Ha. Por otro lado, la hipótesis nula se adopta si el valor de p 

asociado con el resultado observado es igual o superior al nivel de significación 

estipulado, convencionalmente de 0.05, lo que conlleva a la aceptación de Ho. 

Hipótesis general: 

Ho: El modelo de excelencia no influye en la calidad de servicio en usuarios de una 

cooperativa de ahorro crédito en Áncash, 2024.  

Ha: El modelo de excelencia influye en la calidad de servicio en usuarios de una 

cooperativa de ahorro crédito en Áncash, 2024.  

Tabla 5  

Informe de la evaluación del modelo de la hipótesis general 

Modelo 
Logaritmo de la 
verosimilitud -2 

Chi-
cuadrado 

gl Sig. 

Sólo intersección 359,154 

Final ,000 359,154 30 ,000 

En el informe de la tabla cinco, se percibió una significancia estadística de α = 

0,000 (α < 0,05); por lo tanto, se valida la hipótesis general propuesta y la Ho queda 

rechazada, concluyendo que el modelo de excelencia guarda una relación causal y 

ejerce influencia sobre la calidad del servicio. 
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Tabla 6 

 Coeficiente de determinación 

Pseudo R cuadrado 

Cox y Snell ,995 

Nagelkerke ,997 

McFadden ,861 

Según el estadístico Cox y Snell, concluyó que la variable del modelo de 

excelencia ejerce una influencia del 99.5% en la calidad del servicio. No obstante, 

Nagelkerke determinó que esta influencia asciende al 99.7%.  

Hipótesis específica 1: 

Ho: La dirección no influye en la calidad de servicio en usuarios de una cooperativa 

de ahorro crédito en Áncash, 2024.  

Ha: La dirección influye en la calidad de servicio en usuarios de una cooperativa de 

ahorro crédito en Áncash, 2024.  

Tabla 7 

 Informe de la evaluación del modelo 

Modelo 
Logaritmo de la 

verosimilitud -2 

Chi-

cuadrado 
gl Sig. 

Sólo intersección 298,389 

Final ,000 298,389 18 ,000 

En el informe de la tabla siete, se observó una significancia estadística de α = 

0,000 (α< 0,05); por lo tanto, se valida la hipótesis específica propuesta y la Ho queda 

rechazada, se concluye que la dirección guarda una relación causal y ejerce influencia 

sobre la calidad del servicio. 

Tabla 8 

Coeficiente de determinación 

Pseudo R cuadrado 

Cox y Snell ,988 

Nagelkerke ,990 

McFadden ,716 
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Según el estadístico Cox y Snell, concluyó que la dirección ejerce una 

influencia del 98.8% en la calidad del servicio. No obstante, Nagelkerke determinó 

que esta influencia asciende al 99%. 

Hipótesis específica 2: 

Ho: La ejecución no influye en la calidad de servicio en usuarios de una cooperativa 

de ahorro crédito en Áncash, 2024.  

Ha: La ejecución influye en la calidad de servicio en usuarios de una cooperativa de 

ahorro crédito en Áncash, 2024.  

Tabla 9 

 Informe de la evaluación del modelo 

Modelo 
Logaritmo de la 

verosimilitud -2 

Chi-

cuadrado 
gl Sig. 

Sólo intersección 305,708 

Final ,000 305,708 16 ,000 

En el informe de la tabla nueve, se observó una significancia estadística de α 

= 0,000 (α< 0,05); por lo tanto, se valida la hipótesis especifica propuesta y la Ho 

queda rechazada, estableciendo que la ejecución guarda una relación causal y ejerce 

influencia sobre la calidad del servicio. 

Tabla 10 

Coeficiente de determinación 

Pseudo R cuadrado 

Cox y Snell ,990 

Nagelkerke ,992 

McFadden ,733 

Según el estadístico Cox y Snell, concluyó que la ejecución ejerce una 

influencia del 99% en la calidad del servicio. No obstante, Nagelkerke determinó que 

esta influencia asciende al 99.2%. 
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Hipótesis específica 3: 

Ho: Los resultados no influyen en la calidad de servicio en usuarios de una 

cooperativa de ahorro crédito en Áncash, 2024.  

Ha: Los resultados influyen en la calidad de servicio en usuarios de una cooperativa 

de ahorro crédito en Áncash, 2024.  

Tabla 11  

Informe de la evaluación del modelo 

Modelo 
Logaritmo de la 

verosimilitud -2 

Chi-

cuadrado 
gl Sig. 

Sólo intersección 285,571 

Final ,000 285,571 15 ,000 

En el informe de la tabla once, se observó una significancia estadística de α = 

0,000 (α< 0,05); por lo tanto, se valida la hipótesis específica propuesta y la Ho queda 

rechazada, concluyendo que los resultados guardan una relación causal y ejerce 

influencia sobre la calidad del servicio. 

Tabla 12 

 Coeficiente de determinación 

Pseudo R cuadrado 

Cox y Snell ,986 

Nagelkerke ,988 

McFadden ,685 

Según el estadístico Cox y Snell, concluyó que los resultados ejercen una 

influencia del 98.6% en la calidad del servicio. No obstante, Nagelkerke determinó 

que esta influencia asciende al 98.8%. 
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IV. DISCUSIÓN

Esta investigación considera como objetivo general determinar la influencia del 

modelo de excelencia en la calidad de servicio en usuarios de una cooperativa en 

Áncash, 2024; lo cual mediante el procesamiento de datos se demuestra en base a 

la obtención de resultados de la tabla 5 donde la hipótesis general alternativa es 

aceptada con un p-valor = 0,000 (p<0,05) que existe correlación directa entre la 

variable modelo de excelencia y calidad de servicio. Asimismo, con un coeficiente de 

Cox y Snell de un 99,5% y Nagelkerke de un 99,7%, se determina que el modelo de 

excelencia tiene influencia en la calidad de servicio. Asimismo, en la tabla uno y figura 

dos, en relación con los niveles del modelo de excelencia, el 55.2% de usuarios 

perciben que se cumplen las expectativas; y en la misma línea con un 52.2% 

comentan que la calidad de servicio recibida es regular.  

Los resultados logrados coinciden con los de Quintanilla (2022), quien 

desarrolló en su artículo la temática de la influencia del modelo EFQM en el 

comportamiento de los reclamos. La fiabilidad de sus instrumentos de 0.963 para su 

primera variable y de 0.887 para su segunda variable le permitieron responder a su 

objetivo y en sus resultados se reflejó con un grado de significancia menor al 0.005 

que el modelo de excelencia EFQM influye en el comportamiento de los reclamos de 

los usuarios. De igual manera, un 47.3% de encuestados se mostraron indecisos 

respecto a si el banco era reconocido por brindar soluciones financieras de calidad al 

ciudadano; con un el 41% están indecisos al considerarlo como una organización que 

innova en tecnología; con un 29.6 % están de acuerdo que trabaja de la mano con la 

sociedad; con un 40.5 % que se analiza las necesidades de los ciudadanos, y con un 

45.7% manifestaron que si se toma en cuenta sus reclamos. 

Asimismo, con los hallazgos de Kafetzopoulos et al. (2019) quienes 

investigaron la influencia de los criterios del modelo de excelencia en el desempeño 

de la innovación. En su artículo, diseñaron un instrumento para medir sus variables, 

asegurando una confiabilidad de 0.774 para ambas variables analizadas. Sus 

hallazgos revelaron que los criterios de excelencia influyen directamente y en forma 

significativa en un 72.3% en el desempeño de la innovación. Esta conclusión destaca 

que las empresas que adoptan los criterios del modelo de excelencia empresarial 

tienden a mejorar su capacidad de innovación. Así, reafirma la idea de que una 

gestión orientada a la excelencia no solo mejora los procesos internos, sino que 
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también impulsa el desarrollo y la competitividad empresarial en un entorno dinámico 

y en constante evolución. 

Por otro lado, los hallazgos de Patricio (2023) muestran similitudes notables, 

donde su evaluación del modelo EFQM en la excelencia operacional en una 

universidad estatal en Lima reveló resultados significativos. El autor desarrolló 

instrumentos para ambas variables, obteniendo una confiabilidad de 0.819 para el 

modelo EFQM y de 0.848 para la excelencia operacional. Estos instrumentos le 

permitieron abordar su objetivo de investigación con éxito. Sus hallazgos destacaron 

que el modelo EFQM influye en un 77.6% en la excelencia operacional, con un nivel 

de confianza del 95%. Estos resultados subrayan la relevancia del modelo EFQM en 

la mejora de la eficiencia operativa en el contexto universitario, reafirmando la validez 

de sus conclusiones.  

Por otra parte, sobre la medición de la calidad de servicio presenta similitud 

con la investigación realizada por Leon (2023), en su estudio el valor de p encontrado 

fue 0.000, significativamente menor que 0.05. Sus hallazgos revelaron que la 

percepción respecto a la calidad de servicio influyó en un 58.7% en la satisfacción del 

usuario. Esto sugiere que la satisfacción del usuario se ve moderadamente 

influenciada por la calidad percibida del servicio, y que las actividades desarrolladas 

pueden afectar las expectativas del ciudadano, generando insatisfacción cuando 

estas no se cumplen. También con los resultados de Borda (2023), en su estudio 

comprobó estadísticamente que la supervisión influía en un 82.5% en la calidad de 

servicio; asimismo, en sus resultados sobre la calidad de servicio, el 78.3% indicaron 

como buena y un 21.7% como regular, con un nivel de significancia de 0.023.  

Los resultados obtenidos en la variable modelo de excelencia se respaldan en 

la teoría de Agnelli et al. (1991) quienes refieren que es una guía de referencia que 

proporciona una vista completa de la organización, permitiendo comprenderla como 

un sistema complejo, pero bien organizado, que se orienta hacia los clientes y las 

partes interesadas desde una perspectiva a largo plazo, así como la comprensión de 

las relaciones de por qué se realizan ciertas acciones, cómo se llevan a cabo y qué 

resultados se obtienen. Su enfoque en los resultados y el funcionamiento operativo lo 

convierten en una guía útil para evaluar la alineación de las actividades actuales con 

los objetivos futuros. Ayudando a las organizaciones a descubrir áreas de mejora y a 

establecer estrategias efectivas para alcanzar sus objetivos a largo plazo, 
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fortaleciendo así su competitividad y su capacidad para adaptarse a un entorno 

cambiante.  

Respecto a los resultados obtenidos en la variable calidad de servicio, estos 

se sustentan en la teoría de Parasuraman et al. (1992) quienes definen la calidad del 

servicio como lo que los clientes piensan sobre lo que van a recibir comparado con lo 

que efectivamente reciben. Si el servicio cumple o supera lo que esperan, lo 

consideran de calidad, lo que genera confianza en el producto o servicio ofrecido. Al 

mejorar el servicio desde la perspectiva del cliente, se obtienen ganancias, es decir 

cuando las inversiones destinadas a mejorar el servicio resultan en una mejora 

perceptible del mismo, la calidad se convierte en una estrategia efectiva para obtener 

beneficios. 

Asimismo, uno de los enfoques conceptuales que se desarrolla tomando como 

base las variables estudiadas, como indica Henriquez y Heriquez (2019), 

independientemente del sector las empresas deben buscar la excelencia en la gestión 

evaluándose mediante los criterios del modelo de excelencia que pueden adaptarse 

a diversas necesidades dentro de una empresa y ofrecer resultados que pueden 

ayudar a mejorar varios aspectos y deficiencias de los procesos actuales. Al evaluar 

tanto los procesos individuales como el rendimiento general de la organización, se 

obtiene una medición integral del rendimiento, esto facilita una visión holística que 

permite tomar decisiones informadas para el crecimiento y la optimización continua. 

Este enfoque holístico además ayuda a las organizaciones a corregir falencias y a 

mantener sus aciertos en cuanto a su gestión. 

En relación con el primer objetivo específico, que consiste en determinar la 

influencia de la dirección en la calidad del servicio para los usuarios, con una 

significancia de 0.000 (p < 0.05), se demuestra una correlación positiva entre la 

dimensión dirección y la variable calidad del servicio. Por lo que, la hipótesis 

alternativa específica es aceptada. El coeficiente de Cox y Snell indica que la 

dirección tiene relación e influye en la calidad del servicio en un 98.8%, y según el 

coeficiente de Nagelkerke, en un 99%. Los datos analizados en el descriptivo 

muestran que el 53.7% de los usuarios encuestado indican que la cooperativa 

respecto a su dirección es sobresaliente, el 41.8% que cumple las expectativas y el 

4.5% que necesita mejorar, mientras que la calidad de servicio es buena en un 46.3%, 

regular en un 52.2% y mala en un 1.5%, se puede inferir que la mayoría de los 
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usuarios encuestados tienen una percepción positiva sobre la dirección de la 

cooperativa, sin embargo, la calidad del servicio no se percibe con la misma 

positividad.  

Estos hallazgos convergen con los de Jiménez (2022), quien, en sus 

evaluaciones sobre la temática de dirección y calidad, alcanzó una significancia 

estadística inferior a 0.05. Tal precisión permitió corroborar con un nivel de confianza 

del 95% que el 57.3% de los encuestados perciben una influencia moderada entre la 

dimensión de dirección y la calidad del servicio. En sus conclusiones subraya la 

importancia de la dirección eficaz en la mejora continua de la calidad. Asimismo, los 

resultados concuerdan con lo obtenidos por Quicaliquin (2022), donde un 31.1% de 

los encuestados manifestaron que la calidad del servicio no alcanza los estándares 

adecuados considerando de nivel medio; además, se estableció que la calidad del 

servicio incide de manera positiva y alta en la satisfacción del cliente en una institución 

financiera, con un nivel del 74.2%.  

De manera análoga a los resultados obtenidos por Espinoza (2023), quien, 

para cumplir con sus objetivos de investigación, diseñó instrumentos de medición con 

una confiabilidad sobresaliente y una significancia estadística inferior a 0.005, el 

estudio evidenció que la dirección influye significativamente en un 98.6% en el 

aprendizaje organizacional. Los hallazgos del autor revelan que la calidad de la 

dirección es un factor clave e influye altamente en la mejora del aprendizaje dentro 

de las organizaciones, subrayando la necesidad de enfoques dirigidos y precisos para 

maximizar el rendimiento organizacional a través de una gestión efectiva. 

Estos resultados se fundamentan en la teoría de Agnelli et al. (1991) quienes 

señalan que la dirección es como un mapa que señala el camino para convertirse en 

líder en su entorno y estar listo para futuros proyectos. Una organización 

sobresaliente debe tener un propósito inspirador, una visión definida, una estrategia 

que se enfoque en la creación de valor de manera sostenible, debe identificar las 

necesidades de sus stakeholders y una cultura organizacional que determina cómo 

se comportan sus personas con los grupos de interés externos y un liderazgo que 

significa que la organización es reconocida como referente en todos los niveles y 

áreas.  
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Respecto a los resultados obtenidos en la variable calidad de servicio, estos 

se sustentan en la teoría de Parasuraman et al. (1992) quienes definen la calidad del 

servicio como lo que los clientes piensan sobre lo que van a recibir comparado con lo 

que efectivamente reciben. Si el servicio cumple o supera lo que esperan, lo 

consideran de calidad, lo que genera confianza en el producto o servicio ofrecido. Al 

mejorar el servicio desde la perspectiva del cliente, se obtienen ganancias, es decir 

cuando las inversiones destinadas a mejorar el servicio resultan en una mejora 

perceptible del mismo, la calidad se convierte en una estrategia efectiva para obtener 

beneficios. 

Uno de los enfoques conceptuales que se desarrolla referente a este estudio 

es el de Garrido (2020) quien resalta que la excelencia en la gestión se obtiene 

examinando y valorando de manera completa la situación y el desempeño de la 

organización en un momento dado con el objetivo de alcanzar la excelencia. Las 

organizaciones deben priorizar la calidad y la excelencia, lo cual implica desarrollar y 

ejecutar un plan de acción, superar obstáculos, fortalecer puntos fuertes, identificar y 

mitigar las amenazas externas, y aprovechar las posibilidades del mercado. Para ello 

se requiere una cultura enfocada en la innovación y el aprendizaje permanente.  

De igual manera, en otro enfoque es el de Monroy (2019) que menciona que 

la calidad en el servicio implica el involucramiento de todos los empleados de la 

empresa para generar impactos positivos genuinos. Es un elemento intangible crucial 

en el ámbito del marketing, dado que las percepciones continuas positivas moldean 

la satisfacción del cliente, fomentando así su lealtad por la empresa o la marca. Por 

ende, cada empleado, desde los trabajadores de atención al cliente hasta los 

ejecutivos de alto nivel, desempeña un rol esencial para crear y mantener 

experiencias positivas para el cliente. 

En relación con el segundo objetivo específico, que consiste en determinar la 

influencia de la ejecución en la calidad del servicio para los usuarios, con una 

significancia de 0.000 (p < 0.05), se demuestra una correlación positiva entre la 

dimensión ejecución y la variable calidad del servicio. Por ende, se procede a aceptar 

la hipótesis alternativa específica. El coeficiente de Cox y Snell indica que la ejecución 

tiene relación e influye en la calidad del servicio en un 99%, y según el coeficiente de 

Nagelkerke, en un 99.2%. En la descripción del análisis de los datos se muestra que 

el 50.7% de los usuarios encuestado indican que la cooperativa respecto a su 
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ejecución cumple las expectativas, el 46.3% que es sobresaliente y el 3% que 

necesita mejorar, mientras que la calidad de servicio es regular en un 52.2%, buena 

en un 46.3% y mala en un 1.5%, esto implica que, siendo la mayoría de usuarios que 

tienen una opinión favorable sobre la ejecución de la cooperativa, hay espacio para 

realizar mejoras sobre la percepción en la calidad de servicio.  

Un similar hallazgo lo realizaron Kadhin y Jassim (2023), en su artículo sobre 

la evaluación de los criterios del modelo de excelencia en el desempeño institucional. 

Respecto al criterio de liderazgo, evidenciaron con un 53% la baja conciencia cultural 

de los empleados del banco para difundir el mensaje y la visión del banco a todos los 

niveles administrativos; sobre el criterio de política estratégica, evidenciaron con un 

57% que las operaciones no están identificadas y diseñadas con el fin de que se 

pueda implementar la estrategia y sobre el criterio resultados, con un 80% se 

evidencio que el banco es capaz de construir infraestructura, desarrollar capacidades 

humanas y financieras para proporcionar nuevos servicios, sin embargo, es necesario 

revisar el proceso de desarrollo de tecnológico que contribuyan a la aceleración de 

las transacciones cambiarias y de depósito, así como de todas las transacciones 

bancarias. 

Presenta también similitud con los resultados de Ninatanta (2020) que en sus 

evaluaciones tuvo el propósito de conocer si la satisfacción del cliente se encontraba 

influenciada por la calidad del servicio dentro de un área específica en una 

municipalidad. Según los hallazgos, el nivel de la calidad de servicio fue valorada 

según la percepción como media en un 49.7%. El autor mediante sus resultados y 

análisis llegó a concluir que la calidad del servicio influye de manera probabilística en 

un 46.3% en la satisfacción del cliente. De la misma manera Sanchez (2023) en su 

estudio toco la temática de la calidad de servicio e imagen institucional, en Guayaquil. 

En los resultados encontró que la imagen institucional estaba influenciada por la 

calidad de servicio. Asimismo, los hallazgos del autor le permitieron conocer que el 

elevado grado de excelencia en la prestación de servicios clínicos incide de manera 

directa en la percepción que los pacientes tienen de la imagen institucional. 

Estos resultados se fundamentan en la teoría de Agnelli et al. (1991) quienes 

señalan respecto a la ejecución, que una organización sobresaliente conoce a sus 

stakeholders e identifica cuales de estos son los principales en su funcionamiento, 

define de qué manera creará valor para estos y entiende también que sus 
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necesidades pueden cambiar por lo que debe recoger información directamente de 

ellos para analizarla e incorporarla en la mejora o adaptación de sus servicios y 

productos.  

Respecto a los resultados obtenidos en la variable calidad de servicio, estos 

se sustentan en la teoría de Parasuraman et al. (1992) quienes definen la calidad del 

servicio como lo que los clientes piensan sobre lo que van a recibir comparado con lo 

que efectivamente reciben. Si el servicio cumple o supera lo que esperan, lo 

consideran de calidad, lo que genera confianza en el producto o servicio ofrecido. Al 

mejorar el servicio desde la perspectiva del cliente, se obtienen ganancias, es decir 

cuando las inversiones destinadas a mejorar el servicio resultan en una mejora 

perceptible del mismo, la calidad se convierte en una estrategia efectiva para obtener 

beneficios. 

Un de los enfoques conceptuales que se desarrolla nace del estudio realizado 

por Quintanilla-Gómez (2022) donde indica sobre el modelo de excelencia, que este 

amplía la noción de calidad al poner un énfasis significativo en el impacto social, 

involucrando a todos los grupos de interés. Aumenta la eficiencia y efectividad de las 

empresas, permitiendo así mejorar los servicios y productos que ofrecen. Este punto 

es importante porque influye directamente en el bienestar de los clientes, debido a 

que considera tanto los aspectos internos de la empresa como su repercusión en la 

comunidad. 

En relación con el tercer objetivo específico, que consiste en determinar la 

influencia de los resultados en la calidad del servicio para los usuarios, con una 

significancia de 0.000 (p < 0.05), se demuestra una correlación positiva entre la 

dimensión resultado y la variable calidad del servicio. Por tanto, la hipótesis alternativa 

específica queda aceptada. El coeficiente de Cox y Snell indica que los resultados 

tienen relación e influencia en la calidad del servicio en un 98.6%, y según el 

coeficiente de Nagelkerke, en un 98.8%. En el análisis realizado de manera 

descriptiva se muestra que el 52.2% de los usuarios encuestado indican que la 

cooperativa respecto a sus resultados es sobresaliente, el 44.8% que cumple las 

expectativas y el 3% que necesita mejorar, mientras que la calidad de servicio es 

regular en un 52.2%, buena en un 46.3% y mala en un 1.5%, Estos hallazgos indican 

una satisfacción general con los resultados obtenidos, aunque indican áreas 

susceptibles de mejora en la percepción de la excelencia del servicio ofrecido.  
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Los resultados obtenidos presenta diferencia con los encontrados por Abbas 

et al. (2023), cuyo estudio estuvo enfocado en los criterios de personas y resultados 

con base en el modelo de excelencia, el 86% de los encuestados indicaron 

conformidad en el primer criterio, por el contrario en el criterio de resultados tan solo 

un 36% indicaron conformidad, identificando como puntos fuertes la capacidad de 

respuesta de los lideres, la seguridad en términos de salarios y beneficios y el 

compromiso que asume la empresa con un sistema de evaluación justo, y como 

puntos de mejora la inexistencia de procedimientos documentados de trabajo y de 

programas formativos y profesionales, concluyo que es importante desarrollar este 

criterio para alcanzar resultados sobresalientes.  

Los resultados obtenidos se sostienen en la teoría de Agnelli et al. (1991) 

quienes indican que los resultados representan los logros de una organización como 

consecuencia de las acciones realizadas en las áreas de directivas y ejecutivas, por 

lo que una organización sobresaliente evalúa y tiene a su disposición los datos sobre 

la percepción de sus stakeholders obtenidas tras la experiencia con la organización. 

Las fuentes para obtener estos datos pueden ser medios de comunicación o redes 

sociales, encuestas, u otros. Asimismo, aborda la creación de valor sostenible y 

gestión del funcionamiento y la creación de medidas predictivas. 

Respecto a los resultados obtenidos en la variable calidad de servicio, estos 

se sustentan en la teoría de Parasuraman et al. (1992) quienes definen la calidad del 

servicio como lo que los clientes piensan sobre lo que van a recibir comparado con lo 

que efectivamente reciben. Si el servicio cumple o supera lo que esperan, lo 

consideran de calidad, lo que genera confianza en el producto o servicio ofrecido. Al 

mejorar el servicio desde la perspectiva del cliente, se obtienen ganancias, es decir 

cuando las inversiones destinadas a mejorar el servicio resultan en una mejora 

perceptible del mismo, la calidad se convierte en una estrategia efectiva para obtener 

beneficios. 

Por otro parte, Güell (2023), en su enfoque conceptual describe el modelo de 

excelencia como una táctica de administración empresarial que busca equilibrar y 

satisfacer los requerimientos y expectativas de los diferentes grupos involucrados en 

la organización, por lo que a través de la autoevaluación, se busca una gestión más 

efectiva y eficiente, identificando y comprendiendo los puntos fuertes y puntos de 

mejora en la empresa en diferentes áreas como punto de inicio para la mejora 
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continua y el avance. Al permitir que los grupos de interés evalúen la gestión interna 

de la empresa, se les concede un papel activo en su funcionamiento.  

Crispin (2020), en su tratado conceptual, expone en relación con la variable 

dependiente de esta investigación que la sinergia entre una prestación de calidad y 

una gestión eficaz no solo garantiza la satisfacción del cliente, sino que también 

propicia el crecimiento y la rentabilidad sostenida de la organización. Esta 

combinación asegura la alineación de los intereses de ambas partes de manera 

efectiva y duradera. Además, resalta que estos factores en conjunto fortalecen la 

relación entre el cliente y la empresa, generando un entorno favorable para el 

desarrollo continuo y el éxito a largo plazo. 

Esta pesquisa desarrollada fue de tipo básica, ya que buscó una mayor 

profundización y ampliación de los conocimientos científicos previos sobre la realidad 

(Ñaupas et al., 2018). Además, este estudio será fundamental para investigaciones 

futuras, ya que contiene información esencial sobre estas variables. Asimismo, en 

base a lo señalado por el mismo autor, el estudio explicativo proporciona un análisis 

profundo que busca directamente establecer relaciones causales entre las variables. 

En este contexto, se identificó la causalidad del modelo de excelencia sobre la calidad 

de servicio. Finalmente, según Hernández-Sampieri et al. (2014) al haberse aplicado 

un diseño no experimental brinda una perspectiva más auténtica y cercana a la 

realidad de los fenómenos estudiados, dado que no se modificaron deliberadamente 

las variables durante el proceso. En lugar de eso, se recopiló la información tal como 

se presentaba en su contexto habitual, lo que posibilitó un análisis más fiel de la 

situación real. 
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V. CONCLUSIONES

Primera: En respuesta al objetivo general, se concluyó que el modelo de excelencia 

está vinculado e incide en la calidad del servicio, esta afirmación fue respaldada por 

el estadístico de Nagelkerke, que arrojó un 99.7% de influencia, con  un nivel de 

significancia de 0.000, inferior a 0.05. De igual modo, se verificó que el 55.2% de los 

usuarios manifestaron que, en relación con los niveles del modelo de excelencia, la 

organización cumple con las expectativas; en cuanto a calidad del servicio, el 52.2% 

la consideraron regular.  

Segunda: Respondiendo al primer objetivo específico, se encontró que la dirección 

está relacionada e influye en la calidad del servicio, esta aseveración fue corroborada 

por el estadístico de Nagelkerke, que indicó un 99% de influencia, dada la 

significancia encontrada de 0.000, inferior a 0.05. También, se halló que el 53.7% de 

los usuarios percibieron que la dirección es sobresaliente; respecto a la calidad del 

servicio, el 52.2% la calificaron como regular.  

Tercera: Dando respuesta al segundo objetivo específico, se concluyó que la 

ejecución está correlacionada e influye en la calidad del servicio, esta afirmación fue 

reafirmada por el valor estadístico de Nagelkerke, que arrojó un 99.2% de influencia, 

dado un nivel de significancia de 0.000, inferior a 0.05. Además, se constató que el 

50.7% de los encuestados señalaron que la ejecución satisface las expectativas; en 

cuanto a calidad del servicio, el 52.2% la catalogaron como regular. 

Cuarta: Respecto al tercer objetivo específico, se concluyó que los resultados están 

relacionados e influyen en la calidad del servicio, esta aseveración fue respaldada por 

el estadístico de Nagelkerke, que indicó 98.8% de influencia, puesto que se halló 

estadísticamente una significancia de 0.000, menor a 0.05. Asimismo, se verificó que 

el 52.2% de los usuarios indicaron que los resultados son sobresalientes; en cuanto 

a la calidad del servicio, el 52.2% la consideraron regular. 
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VI. RECOMENDACIONES

Primera: A la gerencia realizar estudios de mercado para identificar nuevas 

tendencias y necesidades de los usuarios, con el objetivo de elevar los estándares 

percibidos de servicio. Asimismo, se le sugiere ofrecer programas de formación y 

desarrollo para los empleados, enfocándose en la atención al cliente, habilidades 

técnicas y conocimientos sobre los productos y servicios. Esto fortalecerá la relación 

con los clientes existentes, a atraer a nuevos clientes y fomentará el crecimiento 

sostenible de la cooperativa. 

Segunda: Se recomienda a la gerencia programar reuniones periódicas con las 

diferentes áreas de la cooperativa para recabar retroalimentación y emplear estos 

datos en la detección de áreas específicas susceptibles de mejora, esto permitirá 

fortalecer su gestión estratégica como un factor clave para mejorar la calidad en la 

prestación de sus servicios. Además, se sugiere como parte fundamental fomentar 

una cultura arraigada en la mejora continua y la innovación en la oferta de servicios, 

mediante la realización de talleres y seminarios. 

Tercera: Es recomendable para la gerencia realizar un mapeo de todos los procesos 

actuales a fin de que se optimice la eficiencia y efectividad de sus operaciones, 

enfocándose en mejorar integralmente desde la atención al usuario hasta los 

procedimientos internos. Además, se sugiere considerar la actualización tecnológica 

y la ampliación de servicios para fortalecer aún más su oferta. De esta manera, la 

cooperativa puede elevar la calidad de servicio y, por ende, la satisfacción general de 

sus usuarios.  

Cuarta: Recomendar a la gerencia que realice un plan de acciones destinadas a 

fortalecer la calidad del servicio ofrecido. Asimismo, realizar encuestas de satisfacción 

para prestar mayor atención a los comentarios y sugerencias de los usuarios y 

mantener un enfoque proactivo y centrado en el cliente para asegurar la sostenibilidad 

y el crecimiento a largo plazo de la cooperativa. Este estudio será fundamental para 

investigaciones futuras, por lo que animo a los futuros investigadores a que realicen 

más estudios de nivel explicativo que aporte al desarrollo de conocimientos. 
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ANEXOS 

Anexo 1 

Matriz de consistencia 

Título: El modelo de excelencia en la calidad de servicio en usuarios de una cooperativa de ahorro y crédito en Áncash, 2024 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

Problema General 

¿Cómo influye el   

modelo de excelencia 

en la calidad de 

servicio en usuarios de 

una cooperativa de 

ahorro y crédito en 

Áncash, 2024? 

Problemas Específicos 

¿Cómo influye la 

dirección en la calidad 

de servicio en usuarios 

de una cooperativa de 

ahorro y crédito en 

Áncash, 2024? 

¿Cómo influye la 

ejecución en la calidad 

de servicio en usuarios 

de una cooperativa de 

ahorro y crédito en 

Áncash, 2024? 

¿Cómo influye los 

resultados en la calidad 

Objetivo general: 

Determinar la influencia 

del modelo de excelencia 

en la calidad de servicio 

en usuarios de una 

cooperativa de ahorro y 

crédito en Áncash, 2024 

Objetivos específicos 

Determinar la influencia 

de la dirección en la 

calidad de servicio en 

usuarios de una 

cooperativa de ahorro y 

crédito en Áncash, 2024 

Determinar la influencia 

de la ejecución en la 

calidad de servicio en 

usuarios de una 

cooperativa de ahorro y 

crédito en Áncash, 2024 

Determinar la influencia 

de los resultados en la 

Hipótesis general: 

El modelo de excelencia 

influye en la calidad de 

servicio en usuarios de 

una cooperativa de 

ahorro y crédito en 

Áncash, 2024 

Hipótesis específicas 

La dirección influye en la 

calidad de servicio en 

usuarios de una 

cooperativa de ahorro y 

crédito en Áncash, 2024 

La ejecución influye en 

la calidad de servicio en 

usuarios de una 

cooperativa de ahorro y 

crédito en Áncash, 2024 

Los resultados influyen 

en la calidad de servicio 

Variable independiente:  Modelo de excelencia 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala de valores 
Niveles o 

rangos 

Dirección  

Visión 

Experiencia de servicio 

Identificación de necesidades 

Responsabilidad ambiental 

Errores en la atención 

Liderazgo 

1 

2,3 

4 

5 

6 

7 

Totalmente en desacuerdo (1) 

En desacuerdo (2) 

Indeciso (3) 

De acuerdo (4) 

Totalmente de acuerdo (5) 

Sobresaliente 
(74-100) 

Cumple las 
expectativas 

(47-73) 

Necesita 
mejorar 
(20-46) 

Ejecución  

Personal capacitado  

Medios de comunicación 

Gestión del riesgo 

Aprovechamiento de la tecnología 

Aprovechamiento de información 

8 

9 

10 

11,12 

13,14 

Resultados 

Percepción de los usuarios 

Percepción de la sociedad 

Satisfacción 

Tiempo de espera 

15,16 

17,18 

19 

20 

Variable dependiente:   Calidad de servicio 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala de valores 
Niveles o 

rangos 

Tangibilidad  

Apariencia del personal 

Instalaciones físicas 

Materiales de comunicación  

1 

2 

3 

Capacidad de 

respuesta Solución rápida 4 



de servicio en usuarios 

de una cooperativa de 

ahorro y crédito en 

Áncash, 2024? 

calidad de servicio en 

usuarios de una 

cooperativa de ahorro y 

crédito en Áncash, 2024 

en usuarios de una 

cooperativa de ahorro y 

crédito en Áncash, 2024 

Disposición de ayuda 

Servicio oportuno 

5,6 

7 
Totalmente en desacuerdo (1) 

En desacuerdo (2) 

Indeciso (3) 

De acuerdo (4) 

Totalmente de acuerdo (5) 

Regular 
(47-73) 

Buena 
(74-100) 

Malo 
(20-46) 

Fiabilidad  
Cumplimiento de promesa  

Eficiencia y eficacia en el servicio 

8 

9,10,11 

Seguridad 

Inspira confianza 

Medidas de seguridad 

Conocimiento 

12,13 

14,15 

16 

Empatía Interés centrado en el cliente 

17 
18 
19 
20 

Diseño de investigación: Población y Muestra: Técnicas e instrumentos: Variables Método de análisis de datos: 

Enfoque: Cuantitativo 

Tipo: Básica 

Método: Hipotético-deductivo 

Diseño: no experimental de corte transversal y 
correlacional causal 

  X      Y 

Donde: 

      X : modelo de excelencia 

      Y : calidad de servicio 

         : Relación causal 

Población: 80 

Muestra: 67 

Muestreo: Probabilístico aleatorio 

Independiente: modelo de excelencia 

Técnica: Encuesta 

Instrumento:  Cuestionario 

Dependiente: calidad de servicio 

Técnica: Encuesta 

Instrumento:  Cuestionario 

Análisis descriptivo Inferencial  



Anexo 2 Matriz de operacionalización 

Nota: Teoría de (Agnelli et al., 1991), adaptado por (Saucedo, 2024) 

Variable 
independiente 

Definición conceptual 
Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores Ítem Escala de medición 

modelo de excelencia 

Es una guía de referencia que proporciona una vista completa de 

la organización, permitiendo comprenderla como un sistema 

complejo, pero bien organizado. Destaca la importancia de 

orientarse hacia los clientes y las partes interesadas desde una 

perspectiva a largo plazo, así como la comprensión de las 

relaciones de por qué se realizan ciertas acciones, cómo se llevan 

a cabo y qué resultados se obtienen. Su enfoque en los 

resultados y el funcionamiento operativo lo convierten en una 

guía útil para evaluar la alineación de las actividades actuales con 

los objetivos futuros. Este enfoque holístico ayuda a las 

organizaciones a descubrir áreas de mejora y a establecer 

estrategias efectivas para alcanzar sus objetivos a largo plazo, 

fortaleciendo así su competitividad y su capacidad para 

adaptarse a un entorno cambiante (Agnelli et al., 1991). 

La primera variable se 

operacionalizó mediante 

un cuestionario elaborado 

por el investigador, donde 

se evaluó las tres 

dimensiones. 

Dirección 

Visión 

Experiencia de servicio 

Identificación de necesidades 

Responsabilidad ambiental 

Errores en la atención 

Liderazgo 

1 

2,3 

4 

5 

6 

7 Totalmente en desacuerdo (1) 

En desacuerdo (2)  

Indeciso (3)  

De acuerdo (4) 

Totalmente de acuerdo (5) 

Ejecución 

Personal capacitado 

Medios de comunicación 

Gestión del riesgo 

Aprovechamiento de la 

tecnología 

Aprovechamiento de 

información 

8 

9 

10 

11,12 

13,14 

Resultados 

Percepción de los usuarios 

Percepción de la sociedad 

Satisfacción 

Tiempo de espera 

15,16 

17,18 

19 

20 



Nota: Teoría de (Parasuraman et al., 1992), adaptado por (Saucedo, 2024) 

Variable dependiente Definición conceptual Definición 
operacional 

Dimensiones 
Indicadores Item Escala de medición 

calidad de servicio 

La calidad del servicio es lo que los clientes piensan sobre lo que 

van a recibir comparado con lo que efectivamente reciben. Si el 

servicio cumple o supera lo que esperan, lo consideran de 

calidad, lo que genera confianza en el producto o servicio 

ofrecido. Al mejorar el servicio desde la perspectiva del cliente, 

se obtienen ganancias, es decir cuando las inversiones 

destinadas a mejorar el servicio resultan en una mejora 

perceptible del mismo, la calidad se convierte en una estrategia 

efectiva para obtener beneficios (Parasuraman et al., 1992). 

La segunda variable se 

operacionalizó mediante 

un cuestionario elaborado 

por el investigador, donde 

se evaluó las cinco 

dimensiones.  

Tangibilidad  

Apariencia del personal 

Instalaciones físicas 

Materiales de comunicación 

1 

2 

3 

Totalmente en desacuerdo (1) 

En desacuerdo (2)  

Indeciso (3)  

De acuerdo (4) 

Totalmente de acuerdo (5) 

Capacidad de 

respuesta 

Solución rápida 

Disposición de ayuda 

Servicio oportuno 

4 

5,6 

7 

Fiabilidad  
Cumplimiento de promesa  

Eficiencia y eficacia en el servicio 

8 

9,10,11 

Seguridad  

Inspira confianza 

Medidas de seguridad 

Conocimiento 

12,13 

14,15 

16 

Empatía  Interés centrado en el cliente 

17 

18 

19 

20 



Anexo 3:  Instrumentos de recolección de datos 

Cuestionario sobre modelo de excelencia 

Estudio: “El modelo de excelencia en la calidad de servicio en usuarios de una 

cooperativa de ahorro y crédito en Áncash, 2024”  

Propósito del estudio: Determinar la influencia del modelo de excelencia en la 

calidad de servicio en usuarios de una cooperativa de ahorro y crédito en Áncash, 

2024.  

Consentimiento informado: Estimado participante, este formulario está destinado 

exclusivamente para contribuir al progreso de nuestra investigación. Sus 

respuestas serán anónimas y tratadas con confidencialidad. Le agradezco 

sinceramente su colaboración y le pido que responda con honestidad. Muchas 

gracias por su tiempo y ayuda. 

Instrucciones: Marque con una “X” sólo una opción que considere adecuada. 

N.º PREGUNTAS 
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 d
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 d
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1 2 3 4 5 

Dirección 

1 Conoce la visión de la cooperativa. 

2 La cooperativa le ofrece una experiencia de servicio cercana y accesible. 

3 
El personal de la cooperativa se comporta con ética, integridad y sensibilidad hacia las 

necesidades sociales. 

4 La cooperativa conoce las necesidades y expectativas de los usuarios. 

5 
La cooperativa aplica en sus operaciones diarias la política de cero papel (incluye la 

impresión váuchers, estados de cuenta, otros). 

6 La cooperativa se preocupa por tener menos errores en la atención al cliente. 

7 La cooperativa es líder entre las otras instituciones bancarias de la localidad. 

Ejecución 

8 El personal de la cooperativa se encuentra capacitado para atenderlo. 

9 
Utiliza los diversos medios de comunicación (Facebook, página web) que la cooperativa 

pone a su disposición para compartir sus opiniones y experiencias. 

10 
La cooperativa protege su información personal ante cualquier riesgo de suplantación de 

identidad. 

11 
La cooperativa sabe aprovechar las nuevas tecnologías para mejorar sus procesos diarios 

en la atención al usuario. 

12 La cooperativa brinda orientación a los usuarios sobre cómo utilizar su aplicativo móvil. 

13 La cooperativa pone a su disposición el libro de reclamaciones. 

14 La cooperativa desarrolla nuevos productos y servicios adaptados a las necesidades de los 



usuarios. 

Resultados 

15 La cooperativa permite a los usuarios calificar la atención recibida. 

16 La cooperativa toma en cuenta sus sugerencias y reclamos. 

17 La cooperativa evalúa la percepción que tiene la sociedad sobre los servicios que ofrece. 

18 
La cooperativa debe realizar actividades que evidencien su compromiso con la comunidad 

local. 

19 
La cooperativa realiza encuestas de satisfacción para evaluar si cumple con las 

expectativas de los usuarios. 

20 
La cooperativa monitorea los tiempos de espera de los usuarios para mejorar la calidad de 

atención. 

 

Nota: Teoría de (Agnelli et al., 1991), adaptado por (Saucedo, 2024) 



Cuestionario sobre calidad de servicio 

Estudio: “El modelo de excelencia en la calidad de servicio en usuarios de una 

cooperativa de ahorro y crédito en Áncash, 2024”  

Propósito del estudio: Determinar la influencia del modelo de excelencia en la 

calidad de servicio en usuarios de una cooperativa de ahorro y crédito en Áncash, 

2024.  

Consentimiento informado: Estimado participante, este formulario está destinado 

exclusivamente para contribuir al progreso de nuestra investigación. Sus 

respuestas serán anónimas y tratadas con confidencialidad. Le agradezco 

sinceramente su colaboración y le pido que responda con honestidad. Muchas 

gracias por su tiempo y ayuda. 

Instrucciones: Marque con una “X” sólo una opción que considere adecuada. 

N.º PREGUNTAS 
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1 2 3 4 5 

Tangibilidad 

1 
El personal de la cooperativa que lo atendió está correctamente identificado y 

uniformado. 

2 
Las instalaciones, equipos, mobiliarios y sala de espera de la cooperativa se encuentran 

adecuados para el público en general. 

3 
Los materiales de comunicación de la cooperativa (trípticos, banners, afiches, etc.) son 

claros y fáciles de entender. 

Capacidad de respuesta 

4 
El personal de la cooperativa le ofrece soluciones rápidas y adecuadas para sus 
necesidades 

5 
El personal de la cooperativa siempre está dispuesto a ayudarlo ante sus 
requerimientos. 

6 
El personal de la cooperativa demuestra habilidad para realizar el servicio de manera 
fiable y cuidadosa. 

7 La cooperativa le brinda un servicio oportuno. 

Fiabilidad 

8 La cooperativa cumple siempre con lo prometido en términos de servicio. 

9 La cooperativa muestra eficiencia y eficacia en el servicio brindado. 

10 Las plataformas digitales de la cooperativa siempre funcionan correctamente. 

11 El personal de la cooperativa responde siempre a sus inquietudes. 

Seguridad 

12 Siente seguridad al realizar sus transacciones financieras en la cooperativa. 



13 Cuando acude a la cooperativa, confía en el personal que lo atiende. 

14 
La cooperativa aplica adecuadas medidas de seguridad en la protección de sus datos 
financieros. 

15 Es importante la presencia de un vigilante en la cooperativa. 

16 El personal de la cooperativa cuenta con el conocimiento necesario para atenderlo. 

Empatía 

17 La cooperativa muestra un sincero interés centrado en satisfacer sus necesidades como 
cliente. 

18 El personal de la cooperativa muestra empatía cuando lo atiende. 

19 El personal de la cooperativa le brinda un trato respetuoso y cortés durante su atención. 

20 Recibe un trato personalizado acorde a sus necesidades como cliente. 

Nota: Teoría de (Parasuraman et al., 1992), adaptado por (Saucedo, 2024) 



 
 

Anexo 4. Evaluación por juicio de expertos  

1. Datos generales del Juez 

Nombre del juez Domingo Roberto Solis Avellaneda 

Grado profesional Maestría ( X  )                             Doctor (  ) 

Área de formación académica Clínica (  )    Social ( )     Educativa ( )    Organizacional (X) 

Áreas de experiencia profesional Finanzas y Administración de Negocios 

Institución donde labora Banco de la Nación 

Tiempo de experiencia profesional en el área 2 a 4 años (  )                  Más de 5 años ( X ) 

DNI 18215288 

Firma del experto:  

 

2. Propósito de la evaluación: 

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 

3. Datos de la escala (Escala de likert) 

Nombre de la Prueba: Cuestionario de la variable: modelo de excelencia 

Autor (a): Alex Ronny Saucedo Julca 

Objetivo: Determinar la influencia del modelo de excelencia en la calidad de 

servicio en usuarios de una cooperativa de ahorro y crédito en Ancash, 

2024. 

Administración:  

Año: 2024 

Ámbito de aplicación: En una cooperativa de ahorro y crédito 

Dimensiones: Dirección, ejecución y resultados. 

Escala: (5) Totalmente de acuerdo, (4) De acuerdo, (3) Indeciso, (2) En 

desacuerdo, (1) Totalmente en desacuerdo. 

Niveles o rango: Sobresaliente, Cumple las expectativas, Necesita mejorar 

Cantidad de ítems: 20 

Tiempo de aplicación: Aproximadamente 8 a 10 min. 

4. Presentación de instrucciones para el juez: 

A continuación, a usted le presento el cuestionario de la variable modelo de excelencia elaborado por 

Alex Ronny Saucedo Julca en el año 2024 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno 

de los ítems según corresponda. 
Categoría Calificación Indicador 

 

 

CLARIDAD 

El ítem se comprende 

fácilmente, es decir, su 

sintáctica y semántica son 

adecuadas. 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

2. Bajo Nivel 

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 

modificación muy grande en el uso de las 

palabras de acuerdo con su significado o por la 

ordenación de estas. 

3. Moderado nivel 
Se requiere una modificación muy específica de 

algunos de los términos del ítem. 

4. Alto nivel 
El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 

adecuada. 

 

COHERENCIA 

El ítem tiene relación lógica 

con la dimensión o indicador 

que está midiendo. 

1. totalmente en desacuerdo (no 

cumple con el criterio) 

El ítem no tiene relación lógica con la dimensión. 

2. Desacuerdo  

    (bajo nivel de acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial /lejana con 

la dimensión. 

3. Acuerdo 

    (moderado nivel) 

El ítem tiene una relación moderada con la 

dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo     

    (alto nivel) 

El ítem se encuentra está relacionado con la 

dimensión que está midiendo. 

 

RELEVANCIA 

El ítem es esencial o 

importante, es decir debe 

ser. 

1. No cumple con el criterio 
El ítem puede ser eliminado sin que se vea 

afectada la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel 
El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 

puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 



Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos 

brinde sus observaciones que considere pertinente. 

4: Alto nivel 

3: Moderado nivel 

2: Bajo Nivel 

1: No cumple con el criterio 

Instrumento que mide la variable: modelo de excelencia 

Definición de la variable: Es una guía de referencia que proporciona una vista completa de la 

organización, permitiendo comprenderla como un sistema complejo, pero bien organizado. Se orienta 

hacia los clientes y las partes interesadas desde una perspectiva a largo plazo, así como la comprensión 

de las relaciones de por qué se realizan ciertas acciones, cómo se llevan a cabo y qué resultados se 

obtienen. Su enfoque en los resultados y el funcionamiento operativo lo convierten en una guía útil para 

evaluar la alineación de las actividades actuales con los objetivos futuros. Este enfoque holístico ayuda 

a las organizaciones a descubrir áreas de mejora y a establecer estrategias efectivas para alcanzar sus 

objetivos a largo plazo, fortaleciendo así su competitividad y su capacidad para adaptarse a un entorno 

cambiante incluyendo aspectos como el medio ambiente y las relaciones con la comunidad (Agnelli et 

al., 1991). 

Dimensión 1: Dirección 

Definición de la dimensión: Una organización sobresaliente debe tener un propósito inspirador, una 

visión definida, una estrategia que se enfoque en la creación de valor de manera sostenible, debe 

identificar las necesidades de sus stakeholders y una cultura organizacional que determina cómo se 

comportan sus personas con los grupos de interés externos y un liderazgo que significa que la 

organización es reconocida como referente en todos los niveles y áreas (Agnelli et al., 1991). 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Visión 
1. Conoce la visión de la

cooperativa.
4 4 4 

Experiencia de 

servicio 

2. La cooperativa le ofrece una

experiencia de servicio cercana

y accesible.

4 4 4 

3. El personal de la cooperativa

se comporta con ética,

integridad y sensibilidad hacia

las necesidades sociales.

4 4 4 

Identificación 

de necesidades 

4. La cooperativa conoce las

necesidades y expectativas de

los usuarios.

4 4 4 

Responsabilidad 

ambiental 

5. La cooperativa aplica en sus

operaciones diarias la política

de cero papel (incluye la

impresión váuchers, estados de

cuenta, otros).

4 4 4 

Errores en la 

atención 

6. La cooperativa se preocupa

por tener menos errores en la

atención al cliente.

4 4 3 

Liderazgo 

7. La cooperativa es líder entre

las otras instituciones bancarias

de la localidad.

4 4 4 



Dimensión 2:  Ejecución 

Definición de la dimensión: Una organización sobresaliente conoce a sus stakeholders e identifica 

cuales de estos son los principales en su funcionamiento, define de qué manera creará valor para estos 

y entiende también que sus necesidades pueden cambiar por lo que debe recoger información 

directamente de ellos para analizarla e incorporarla en la mejora o adaptación de sus servicios y 

productos (Agnelli et al., 1991). 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Personal 

capacitado 

1. El personal de la 

cooperativa se encuentra 

capacitado para atenderlo. 

4 4 4 

Medios de 

comunicación 

2. Utiliza los diversos medios

de comunicación (Facebook,

página web) que la 

cooperativa pone a su 

disposición para compartir 

sus opiniones y experiencias. 

4 4 4 

Gestión del 

riesgo 

3. La cooperativa protege su

información personal ante

cualquier riesgo de

suplantación de identidad.

4 4 4 

Aprovechamiento 

de la tecnología 

4. La cooperativa sabe

aprovechar las nuevas

tecnologías para mejorar sus

procesos diarios en la

atención al usuario.

4 4 4 

5. La cooperativa brinda

orientación a los usuarios

sobre cómo utilizar su

aplicativo móvil.

4 4 4 

Aprovechamiento 

de información 

6. La cooperativa pone a su

disposición el libro de

reclamaciones.

4 4 4 

7. La cooperativa desarrolla

nuevos productos y servicios

adaptados a las necesidades

de los usuarios.

4 4 4 

Dimensión 3:  Resultados 

Definición de la dimensión: Una organización sobresaliente evalúa y tiene a su disposición los datos 

sobre la percepción de sus stakeholders obtenidas tras la experiencia con la organización. Las fuentes 

para obtener estos datos pueden ser medios de comunicación o redes sociales, encuestas, u otros. 

Asimismo, aborda la creación de valor sostenible y gestión del funcionamiento y la creación de medidas 

predictivas (Agnelli et al., 1991). 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Percepción del 

usuario 

1. La cooperativa permite a los

usuarios calificar la atención

recibida.

4 4 3 

2. La cooperativa toma en

cuenta sus sugerencias y

reclamos.

4 4 4 



Percepción de la 

sociedad 

3. La cooperativa evalúa la

percepción que tiene la

sociedad sobre los servicios

que ofrece.

4 4 4 

4. La cooperativa realiza

actividades que evidencian su

compromiso con la comunidad

local.

4 4 4 

Satisfacción 

5. La cooperativa realiza

encuestas de satisfacción para

evaluar si cumple con las

expectativas de los usuarios

4 4 4 

Tiempo de 

espera 

6. La cooperativa monitorea

los tiempos de espera de los

usuarios para mejorar la

calidad de atención.

4 4 4 

   Alex Ronny Saucedo Julca   Domingo Roberto Solis Avellaneda 
 DNI: 47234804   DNI: 18215288 



1. Datos generales del Juez
Nombre del juez Domingo Roberto Solis Avellaneda 

Grado profesional Maestría ( X )  Doctor (   ) 

Área de formación académica Clínica (  )    Social ( )     Educativa ( )    Organizacional (X) 

Áreas de experiencia profesional Finanzas y Administración de Negocios 

Institución donde labora Banco de la Nación 

Tiempo de experiencia profesional en el área 2 a 4 años (  )  Más de 5 años ( X ) 

DNI 18215288 

Firma del experto: 

2. Propósito de la evaluación:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 

3. Datos de la escala (Escala de likert)

Nombre de la Prueba: Cuestionario de la variable: calidad de servicio 

Autor (a): Alex Ronny Saucedo Julca 

Objetivo: Determinar la influencia del modelo de excelencia en la calidad de 

servicio en usuarios de una cooperativa de ahorro y crédito en Ancash, 

2024. 

Administración: 

Año: 2024 

Ámbito de aplicación: En una cooperativa de ahorro y crédito 

Dimensiones: Tangibilidad, capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad, empatía. 

Escala: (5) Totalmente de acuerdo, (4) De acuerdo, (3) Indeciso, (2) En

desacuerdo, (1) Totalmente en desacuerdo.

Niveles o rango: Mala, Regular, Buena 

Cantidad de ítems: 20 

Tiempo de aplicación: Aproximadamente 8 a 10 min. 

4. Presentación de instrucciones para el juez:

A continuación, a usted le presento el cuestionario de la variable calidad de servicio elaborado por Alex 

Ronny Saucedo Julca en el año 2024 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de 

los ítems según corresponda. 

Categoría Calificación Indicador 

CLARIDAD 

El ítem se comprende 

fácilmente, es decir, su 

sintáctica y semántica son 

adecuadas. 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

2. Bajo Nivel

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 

modificación muy grande en el uso de las 

palabras de acuerdo con su significado o por la 

ordenación de estas. 

3. Moderado nivel
Se requiere una modificación muy específica de 

algunos de los términos del ítem. 

4. Alto nivel
El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 

adecuada. 

COHERENCIA 

El ítem tiene relación lógica 

con la dimensión o indicador 

que está midiendo. 

1. totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El ítem no tiene relación lógica con la dimensión. 

2. Desacuerdo

(bajo nivel de acuerdo)

El ítem tiene una relación tangencial /lejana con 

la dimensión. 

3. Acuerdo

(moderado nivel)

El ítem tiene una relación moderada con la 

dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo

(alto nivel)

El ítem se encuentra está relacionado con la 

dimensión que está midiendo. 

RELEVANCIA 

El ítem es esencial o 

importante, es decir debe 

ser. 

1. No cumple con el criterio
El ítem puede ser eliminado sin que se vea 

afectada la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel
El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 

puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 



 
 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos 

brinde sus observaciones que considere pertinente. 

4: Alto nivel 

3: Moderado nivel 

2: Bajo Nivel 

1: No cumple con el criterio 

 

Instrumento que mide la variable: calidad de servicio  

 

Definición de la variable: Es lo que los clientes piensan sobre lo que van a recibir comparado con lo 

que efectivamente reciben. Si el servicio cumple o supera lo que esperan, lo consideran de calidad, lo 

que genera confianza en el producto o servicio ofrecido. Al mejorar el servicio desde la perspectiva del 

cliente, se obtienen ganancias, es decir cuando las inversiones destinadas a mejorar el servicio resultan 

en una mejora perceptible del mismo, la calidad se convierte en una estrategia efectiva para obtener 

beneficios (Parasuraman et al., 1992). 

 

Dimensión 1: Tangibilidad 

Definición de la dimensión: Son las cosas que puedes ver y tocar en un servicio, como cómo se ve las 

instalaciones, los equipos, la personas y los materiales de comunicación (Parasuraman et al., 1992). 

 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Apariencia del 

personal 

1. El personal de la cooperativa 

que lo atendió está 

correctamente identificado y 

uniformado. 

4 4 4 

 

Instalaciones 

físicas 

2. Las instalaciones, equipos, 

mobiliarios y sala de espera de 

la cooperativa se encuentran 

adecuados para el público en 

general. 

4 4 4 

 

Materiales de 

comunicación 

3.Los materiales de 

comunicación de la 

cooperativa (trípticos, banners, 

afiches, etc.) son claros y 

fáciles de entender. 

4 4 4 

 

 

 

Dimensión 2:  Capacidad de respuesta 

Definición de la dimensión: Se trata de lo atentos que son los empleados de una empresa cuando tratan 

con sus clientes o usuarios. Esto implica responder a tiempo a sus preguntas, quejas, problemas o 

solicitudes de servicio (Parasuraman et al., 1992). 

 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Solución rápida 

1. El personal de la 

cooperativa le ofrece 

soluciones rápidas y 

adecuadas para sus 

necesidades. 

4 4 4 

 

Disposición de 

ayuda 

2. El personal de la 

cooperativa siempre está 

dispuesto a ayudarlo ante sus 

requerimientos. 

4 4 4 

 



3. El personal de la

cooperativa demuestra 

habilidad para realizar el 

servicio manera fiable y 

cuidadosa. 

4 4 4 

Servicio 

oportuno 

4. La cooperativa le brinda un

servicio oportuno.
4 4 4 

Dimensión 3:  Fiabilidad 

Definición de la dimensión: Se trata de poder cumplir con lo que se promete de manera precisa y 

puntual. Esto implica ofrecer el servicio correctamente desde el principio, lo que permite a los clientes 

ver la habilidad y conocimiento profesional de la organización (Parasuraman et al., 1992). 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Cumplimiento 

de promesa 

1. La cooperativa cumple

siempre con lo prometido en

términos de servicio.

4 4 3 

Eficiencia y 

eficacia en el 

servicio 

2. La cooperativa muestra

eficiencia y eficacia en el

servicio brindado.

4 4 4 

3. Las plataformas digitales de

la cooperativa siempre

funcionan correctamente.

4 4 4 

4. El personal de la cooperativa

responde siempre a sus

inquietudes.

4 4 4 

Dimensión 4:  Seguridad 

Definición de la dimensión: Se refiere a que los empleados posean las habilidades y saberes necesarios 

para realizar su trabajo correctamente, ayudar a los clientes, resolver problemas y tratar a todos con 

amabilidad y respeto (Parasuraman et al., 1992). 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Inspira 

confianza 

1. Siente seguridad al realizar

sus transacciones financieras

en la cooperativa.

4 4 4 

2. Cuando acude a la

cooperativa, confía en el

personal que lo atiende.

4 4 4 

Medidas de 

seguridad 

3. La cooperativa aplica

adecuadas medidas de

seguridad en la protección de

sus datos financieros.

4 4 4 

4. Es importante la presencia

de un vigilante en la

cooperativa.

4 4 3 

Conocimiento 

5. El personal de la cooperativa

cuenta con el conocimiento

necesario para atenderlo.

4 4 4 



 
 

Dimensión 5:  Empatía 

Definición de la dimensión: Se refiere cuando una empresa trata a sus clientes de manera 

personalizada, entendiendo sus problemas (Parasuraman et al., 1992). 

 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Interés centrado 

en el cliente 

1. La cooperativa muestra un 

sincero interés centrado en 

satisfacer sus necesidades 

como cliente. 

4 4 4 

 

2. El personal de la cooperativa 

muestra empatía cuando lo 

atiende. 

4 4 4 

 

3. El personal de la cooperativa 

le brinda un trato respetuoso y 

cortés durante su atención. 

4 4 4 

 

4. Recibe un trato 

personalizado acorde a sus 

necesidades como cliente. 

4 4 3 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     Alex Ronny Saucedo Julca          Domingo Roberto Solis Avellaneda 
         DNI: 47234804                        DNI: 18215288 
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Graduado Grado o Título Institución 
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ROBERTO 

DNI 18215288 

BACHILLER EN DERECHO Y CIENCIA 

POLITICA 

Fecha de diploma: 11/01/18 

Modalidad de estudios: PRESENCIAL 

Fecha matrícula: 01/04/1995 

Fecha egreso: 06/08/2017 

UNIVERSIDAD CATÓLICA LOS ÁNGELES 

DE CHIMBOTE 

PERU 

SOLIS AVELLANEDA, DOMINGO 

ROBERTO 

DNI 18215288 

ABOGADO 

Fecha de diploma: 25/06/19 

Modalidad de estudios: PRESENCIAL 

UNIVERSIDAD CATÓLICA LOS ÁNGELES 

DE CHIMBOTE 

PERU 

SOLIS AVELLANEDA, DOMINGO 

ROBERTO 

DNI 18215288 
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Modalidad de estudios: SEMIPRESENCIAL 

Fecha matrícula: 31/08/2020 

Fecha egreso: 27/01/2022 

UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO S.A.C. 

PERU 



1. Datos generales del Juez
Nombre del juez Kelin Yaquelini Elera Elera 

Grado profesional Maestría ( X  )  Doctor (  ) 

Área de formación académica Clínica (  )    Social ( )  Educativa ( )    Organizacional (X) 

Áreas de experiencia profesional Finanzas y Administración de Negocios 

Institución donde labora Banco de la Nación 

Tiempo de experiencia profesional en el área 2 a 4 años (  )  Más de 5 años ( X ) 

DNI 40257810 

Firma del experto: 

2. Propósito de la evaluación:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 

3. Datos de la escala (Escala de likert)

Nombre de la Prueba: Cuestionario de la variable: modelo de excelencia 

Autor (a): Alex Ronny Saucedo Julca 

Objetivo: Determinar la influencia del modelo de excelencia en la calidad de 

servicio en usuarios de una cooperativa de ahorro y crédito en Ancash, 

2024. 

Administración: 

Año: 2024 

Ámbito de aplicación: En una cooperativa de ahorro y crédito 

Dimensiones: Dirección, ejecución y resultados. 

Escala: (5) Totalmente de acuerdo, (4) De acuerdo, (3) Indeciso, (2) En

desacuerdo, (1) Totalmente en desacuerdo.

Niveles o rango: Sobresaliente, Cumple las expectativas, Necesita mejorar 

Cantidad de ítems: 20 

Tiempo de aplicación: Aproximadamente 8 a 10 min. 

4. Presentación de instrucciones para el juez:

A continuación, a usted le presento el cuestionario de la variable modelo de excelencia elaborado por 

Alex Ronny Saucedo Julca en el año 2024 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno 

de los ítems según corresponda. 

Categoría Calificación Indicador 

CLARIDAD 

El ítem se comprende 

fácilmente, es decir, su 

sintáctica y semántica son 

adecuadas. 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

2. Bajo Nivel

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 

modificación muy grande en el uso de las 

palabras de acuerdo con su significado o por la 

ordenación de estas. 

3. Moderado nivel
Se requiere una modificación muy específica de 

algunos de los términos del ítem. 

4. Alto nivel
El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 

adecuada. 

COHERENCIA 

El ítem tiene relación lógica 

con la dimensión o indicador 

que está midiendo. 

1. totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El ítem no tiene relación lógica con la dimensión. 

2. Desacuerdo

(bajo nivel de acuerdo)

El ítem tiene una relación tangencial /lejana con 

la dimensión. 

3. Acuerdo

(moderado nivel)

El ítem tiene una relación moderada con la 

dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo

(alto nivel)

El ítem se encuentra está relacionado con la 

dimensión que está midiendo. 

RELEVANCIA 

El ítem es esencial o 

importante, es decir debe 

ser. 

1. No cumple con el criterio
El ítem puede ser eliminado sin que se vea 

afectada la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel
El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 

puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 



Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos 

brinde sus observaciones que considere pertinente. 

4: Alto nivel 

3: Moderado nivel 

2: Bajo Nivel 

1: No cumple con el criterio 

Instrumento que mide la variable: modelo de excelencia 

Definición de la variable: Es una guía de referencia que proporciona una vista completa de la 

organización, permitiendo comprenderla como un sistema complejo, pero bien organizado. Se orienta 

hacia los clientes y las partes interesadas desde una perspectiva a largo plazo, así como la comprensión 

de las relaciones de por qué se realizan ciertas acciones, cómo se llevan a cabo y qué resultados se 

obtienen. Su enfoque en los resultados y el funcionamiento operativo lo convierten en una guía útil para 

evaluar la alineación de las actividades actuales con los objetivos futuros. Este enfoque holístico ayuda 

a las organizaciones a descubrir áreas de mejora y a establecer estrategias efectivas para alcanzar sus 

objetivos a largo plazo, fortaleciendo así su competitividad y su capacidad para adaptarse a un entorno 

cambiante incluyendo aspectos como el medio ambiente y las relaciones con la comunidad (Agnelli et 

al., 1991). 

Dimensión 1: Dirección 

Definición de la dimensión: Una organización sobresaliente debe tener un propósito inspirador, una 

visión definida, una estrategia que se enfoque en la creación de valor de manera sostenible, debe 

identificar las necesidades de sus stakeholders y una cultura organizacional que determina cómo se 

comportan sus personas con los grupos de interés externos y un liderazgo que significa que la 

organización es reconocida como referente en todos los niveles y áreas (Agnelli et al., 1991). 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Visión 
1. Conoce la visión de la

cooperativa.
4 4 4 

Experiencia de 

servicio 

2. La cooperativa le ofrece una

experiencia de servicio cercana

y accesible.

4 4 4 

3. El personal de la cooperativa

se comporta con ética,

integridad y sensibilidad hacia

las necesidades sociales.

4 4 4 

Identificación 

de necesidades 

4. La cooperativa conoce las

necesidades y expectativas de

los usuarios.

4 4 4 

Responsabilidad 

ambiental 

5. La cooperativa aplica en sus

operaciones diarias la política

de cero papel (incluye la

impresión váuchers, estados de

cuenta, otros).

4 4 4 

Errores en la 

atención 

6. La cooperativa se preocupa

por tener menos errores en la

atención al cliente.

4 4 4 

Liderazgo 

7. La cooperativa es líder entre

las otras instituciones bancarias

de la localidad.

4 4 4 



 
 

Dimensión 2:  Ejecución  

Definición de la dimensión: Una organización sobresaliente conoce a sus stakeholders e identifica 

cuales de estos son los principales en su funcionamiento, define de qué manera creará valor para estos 

y entiende también que sus necesidades pueden cambiar por lo que debe recoger información 

directamente de ellos para analizarla e incorporarla en la mejora o adaptación de sus servicios y 

productos (Agnelli et al., 1991). 

 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Personal 

capacitado 

1. El personal de la 

cooperativa se encuentra 

capacitado para atenderlo. 

4 4 4 

 

Medios de 

comunicación 

2. Utiliza los diversos medios 

de comunicación (Facebook, 

página web) que la 

cooperativa pone a su 

disposición para compartir 

sus opiniones y experiencias. 

4 4 3 

 

Gestión del 

riesgo 

3. La cooperativa protege su 

información personal ante 

cualquier riesgo de 

suplantación de identidad. 

4 4 4 

 

Aprovechamiento 

de la tecnología 

4. La cooperativa sabe 

aprovechar las nuevas 

tecnologías para mejorar sus 

procesos diarios en la 

atención al usuario. 

4 4 4 

 

5. La cooperativa brinda 

orientación a los usuarios 

sobre cómo utilizar su 

aplicativo móvil. 

4 4 4 

 

Aprovechamiento 

de información 

6. La cooperativa pone a su 

disposición el libro de 

reclamaciones. 

4 4 4 

 

7. La cooperativa desarrolla 

nuevos productos y servicios 

adaptados a las necesidades 

de los usuarios. 

4 4 4 

 

 

 

Dimensión 3:  Resultados 

Definición de la dimensión: Una organización sobresaliente evalúa y tiene a su disposición los datos 

sobre la percepción de sus stakeholders obtenidas tras la experiencia con la organización. Las fuentes 

para obtener estos datos pueden ser medios de comunicación o redes sociales, encuestas, u otros. 

Asimismo, aborda la creación de valor sostenible y gestión del funcionamiento y la creación de medidas 

predictivas (Agnelli et al., 1991). 

 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Percepción del 

usuario 

1. La cooperativa permite a los 

usuarios calificar la atención 

recibida. 

4 4 4 

 

2. La cooperativa toma en 

cuenta sus sugerencias y 

reclamos. 

4 4 4 

 



Percepción de la 

sociedad 

3. La cooperativa evalúa la

percepción que tiene la

sociedad sobre los servicios

que ofrece.

4 4 4 

4. La cooperativa realiza

actividades que evidencian su

compromiso con la comunidad

local.

4 4 4 

Satisfacción 

5. La cooperativa realiza

encuestas de satisfacción para

evaluar si cumple con las

expectativas de los usuarios.

4 4 4 

Tiempo de 

espera 

6. La cooperativa monitorea

los tiempos de espera de los

usuarios para mejorar la

calidad de atención.

4 4 4 

   Alex Ronny Saucedo Julca  Kelin Yaquelini Elera Elera 
  DNI: 47234804   DNI: 40257810 



1. Datos generales del Juez
Nombre del juez Kelin Yaquelini Elera Elera 

Grado profesional Maestría ( X )  Doctor (   ) 

Área de formación académica Clínica (  )    Social ( )     Educativa ( )    Organizacional (X) 

Áreas de experiencia profesional Finanzas y Administración de Negocios 

Institución donde labora Banco de la Nación 

Tiempo de experiencia profesional en el área 2 a 4 años (  )  Más de 5 años ( X ) 

DNI 40257810 

Firma del experto: 

2. Propósito de la evaluación:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 

3. Datos de la escala (Escala de likert)

Nombre de la Prueba: Cuestionario de la variable: calidad de servicio 

Autor (a): Alex Ronny Saucedo Julca 

Objetivo: Determinar la influencia del modelo de excelencia en la calidad de 

servicio en usuarios de una cooperativa de ahorro y crédito en Ancash, 

2024. 

Administración: 

Año: 2024 

Ámbito de aplicación: En una cooperativa de ahorro y crédito 

Dimensiones: Tangibilidad, capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad, empatía. 

Escala: (5) Totalmente de acuerdo, (4) De acuerdo, (3) Indeciso, (2) En

desacuerdo, (1) Totalmente en desacuerdo.

Niveles o rango: Mala, Regular, Buena 

Cantidad de ítems: 20 

Tiempo de aplicación: Aproximadamente 8 a 10 min. 

4. Presentación de instrucciones para el juez:

A continuación, a usted le presento el cuestionario de la variable calidad de servicio elaborado por Alex 

Ronny Saucedo Julca en el año 2024 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de 

los ítems según corresponda. 

Categoría Calificación Indicador 

CLARIDAD 

El ítem se comprende 

fácilmente, es decir, su 

sintáctica y semántica son 

adecuadas. 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

2. Bajo Nivel

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 

modificación muy grande en el uso de las 

palabras de acuerdo con su significado o por la 

ordenación de estas. 

3. Moderado nivel
Se requiere una modificación muy específica de 

algunos de los términos del ítem. 

4. Alto nivel
El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 

adecuada. 

COHERENCIA 

El ítem tiene relación lógica 

con la dimensión o indicador 

que está midiendo. 

1. totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El ítem no tiene relación lógica con la dimensión. 

2. Desacuerdo

(bajo nivel de acuerdo)

El ítem tiene una relación tangencial /lejana con 

la dimensión. 

3. Acuerdo

(moderado nivel)

El ítem tiene una relación moderada con la 

dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo

(alto nivel)

El ítem se encuentra está relacionado con la 

dimensión que está midiendo. 

RELEVANCIA 

El ítem es esencial o 

importante, es decir debe 

ser. 

1. No cumple con el criterio
El ítem puede ser eliminado sin que se vea 

afectada la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel
El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 

puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 



Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos 

brinde sus observaciones que considere pertinente. 

4: Alto nivel 

3: Moderado nivel 

2: Bajo Nivel 

1: No cumple con el criterio 

Instrumento que mide la variable: calidad de servicio 

Definición de la variable: Es lo que los clientes piensan sobre lo que van a recibir comparado con lo 

que efectivamente reciben. Si el servicio cumple o supera lo que esperan, lo consideran de calidad, lo 

que genera confianza en el producto o servicio ofrecido. Al mejorar el servicio desde la perspectiva del 

cliente, se obtienen ganancias, es decir cuando las inversiones destinadas a mejorar el servicio resultan 

en una mejora perceptible del mismo, la calidad se convierte en una estrategia efectiva para obtener 

beneficios (Parasuraman et al., 1992). 

Dimensión 1: Tangibilidad 

Definición de la dimensión: Son las cosas que puedes ver y tocar en un servicio, como cómo se ve las 

instalaciones, los equipos, la personas y los materiales de comunicación (Parasuraman et al., 1992). 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Apariencia del 

personal 

1. El personal de la cooperativa

que lo atendió está

correctamente identificado y

uniformado.

4 4 4 

Instalaciones 

físicas 

2. Las instalaciones, equipos,

mobiliarios y sala de espera de

la cooperativa se encuentran

adecuados para el público en

general.

4 4 4 

Materiales de 

comunicación 

3.Los materiales de 

comunicación de la 

cooperativa (trípticos, banners, 

afiches, etc.) son claros y 

fáciles de entender. 

4 4 4 

Dimensión 2:  Capacidad de respuesta 

Definición de la dimensión: Se trata de lo atentos que son los empleados de una empresa cuando tratan 

con sus clientes o usuarios. Esto implica responder a tiempo a sus preguntas, quejas, problemas o 

solicitudes de servicio (Parasuraman et al., 1992). 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Solución rápida 

1. El personal de la 

cooperativa le ofrece 

soluciones rápidas y 

adecuadas para sus 

necesidades.

4 4 4 

Disposición de 

ayuda 

2. El personal de la 

cooperativa siempre está 

dispuesto a ayudarlo ante sus 

requerimientos. 

4 4 3 



3. El personal de la

cooperativa demuestra 

habilidad para realizar el 

servicio manera fiable y 

cuidadosa. 

4 4 4 

Servicio 

oportuno 

4. La cooperativa le brinda un

servicio oportuno.
4 4 4 

Dimensión 3:  Fiabilidad 

Definición de la dimensión: Se trata de poder cumplir con lo que se promete de manera precisa y 

puntual. Esto implica ofrecer el servicio correctamente desde el principio, lo que permite a los clientes 

ver la habilidad y conocimiento profesional de la organización (Parasuraman et al., 1992). 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Cumplimiento 

de promesa 

1. La cooperativa cumple

siempre con lo prometido en

términos de servicio.

4 4 4 

Eficiencia y 

eficacia en el 

servicio 

2. La cooperativa muestra

eficiencia y eficacia en el

servicio brindado.

4 4 4 

3. Las plataformas digitales de

la cooperativa siempre

funcionan correctamente.

4 4 4 

4. El personal de la cooperativa

responde siempre a sus

inquietudes.

4 4 4 

Dimensión 4:  Seguridad 

Definición de la dimensión: Se refiere a que los empleados posean las habilidades y saberes necesarios 

para realizar su trabajo correctamente, ayudar a los clientes, resolver problemas y tratar a todos con 

amabilidad y respeto (Parasuraman et al., 1992). 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Inspira 

confianza 

1. Siente seguridad al realizar

sus transacciones financieras

en la cooperativa.

4 4 4 

2. Cuando acude a la

cooperativa, confía en el

personal que lo atiende.

4 4 4 

Medidas de 

seguridad 

3. La cooperativa aplica

adecuadas medidas de

seguridad en la protección de

sus datos financieros.

4 4 4 

4. Es importante la presencia

de un vigilante en la

cooperativa.

4 4 4 

Conocimiento 

5. El personal de la cooperativa

cuenta con el conocimiento

necesario para atenderlo.

4 4 4 



 
 

Dimensión 5:  Empatía 

Definición de la dimensión: Se refiere cuando una empresa trata a sus clientes de manera 

personalizada, entendiendo sus problemas (Parasuraman et al., 1992). 

 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Interés centrado 

en el cliente 

1. La cooperativa muestra un 

sincero interés centrado en 

satisfacer sus necesidades 

como cliente. 

4 4 4 

 

2. El personal de la cooperativa 

muestra empatía cuando lo 

atiende. 

4 4 4 

 

3. El personal de la cooperativa 

le brinda un trato respetuoso y 

cortés durante su atención. 

4 4 4 

 

4. Recibe un trato 

personalizado acorde a sus 

necesidades como cliente. 

4 4 4 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     Alex Ronny Saucedo Julca                   Kelin Yaquelini Elera Elera 
       DNI: 47234804                           DNI: 40257810 
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1. Datos generales del Juez
Nombre del juez Milagros del Rocio Ilatoma Salcedo 

Grado profesional Maestría ( X  )  Doctor (  ) 

Área de formación académica Clínica (  )    Social ( )     Educativa ( )    Organizacional (X) 

Áreas de experiencia profesional Finanzas y Administración de Negocios 

Institución donde labora Banco de la Nación 

Tiempo de experiencia profesional en el área 2 a 4 años (  )  Más de 5 años ( X ) 

DNI 47023863 

Firma del experto: 

2. Propósito de la evaluación:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 

3. Datos de la escala (Escala de likert)

Nombre de la Prueba: Cuestionario de la variable: modelo de excelencia 

Autor (a): Alex Ronny Saucedo Julca 

Objetivo: Determinar la influencia del modelo de excelencia en la calidad de 

servicio en usuarios de una cooperativa de ahorro y crédito en Ancash, 

2024. 

Administración: 

Año: 2024 

Ámbito de aplicación: En una cooperativa de ahorro y crédito 

Dimensiones: Dirección, ejecución y resultados. 

Escala: (5) Totalmente de acuerdo, (4) De acuerdo, (3) Indeciso, (2) En

desacuerdo, (1) Totalmente en desacuerdo.

Niveles o rango: Sobresaliente, Cumple las expectativas, Necesita mejorar 

Cantidad de ítems: 20 

Tiempo de aplicación: Aproximadamente 8 a 10 min. 

4. Presentación de instrucciones para el juez:

A continuación, a usted le presento el cuestionario de la variable modelo de excelencia elaborado por 

Alex Ronny Saucedo Julca en el año 2024 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno 

de los ítems según corresponda. 

Categoría Calificación Indicador 

CLARIDAD 

El ítem se comprende 

fácilmente, es decir, su 

sintáctica y semántica son 

adecuadas. 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

2. Bajo Nivel

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 

modificación muy grande en el uso de las 

palabras de acuerdo con su significado o por la 

ordenación de estas. 

3. Moderado nivel
Se requiere una modificación muy específica de 

algunos de los términos del ítem. 

4. Alto nivel
El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 

adecuada. 

COHERENCIA 

El ítem tiene relación lógica 

con la dimensión o indicador 

que está midiendo. 

1. totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El ítem no tiene relación lógica con la dimensión. 

2. Desacuerdo

(bajo nivel de acuerdo)

El ítem tiene una relación tangencial /lejana con 

la dimensión. 

3. Acuerdo

(moderado nivel)

El ítem tiene una relación moderada con la 

dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo

(alto nivel)

El ítem se encuentra está relacionado con la 

dimensión que está midiendo. 

RELEVANCIA 

El ítem es esencial o 

importante, es decir debe 

ser. 

1. No cumple con el criterio
El ítem puede ser eliminado sin que se vea 

afectada la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel
El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 

puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 



 
 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos 

brinde sus observaciones que considere pertinente. 

4: Alto nivel 

3: Moderado nivel 

2: Bajo Nivel 

1: No cumple con el criterio 

 

Instrumento que mide la variable: modelo de excelencia  

 

Definición de la variable: Es una guía de referencia que proporciona una vista completa de la 

organización, permitiendo comprenderla como un sistema complejo, pero bien organizado. Se orienta 

hacia los clientes y las partes interesadas desde una perspectiva a largo plazo, así como la comprensión 

de las relaciones de por qué se realizan ciertas acciones, cómo se llevan a cabo y qué resultados se 

obtienen. Su enfoque en los resultados y el funcionamiento operativo lo convierten en una guía útil para 

evaluar la alineación de las actividades actuales con los objetivos futuros. Este enfoque holístico ayuda 

a las organizaciones a descubrir áreas de mejora y a establecer estrategias efectivas para alcanzar sus 

objetivos a largo plazo, fortaleciendo así su competitividad y su capacidad para adaptarse a un entorno 

cambiante incluyendo aspectos como el medio ambiente y las relaciones con la comunidad (Agnelli et 

al., 1991). 

 

Dimensión 1: Dirección 

Definición de la dimensión: Una organización sobresaliente debe tener un propósito inspirador, una 

visión definida, una estrategia que se enfoque en la creación de valor de manera sostenible, debe 

identificar las necesidades de sus stakeholders y una cultura organizacional que determina cómo se 

comportan sus personas con los grupos de interés externos y un liderazgo que significa que la 

organización es reconocida como referente en todos los niveles y áreas (Agnelli et al., 1991). 

 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Visión 
1. Conoce la visión de la 

cooperativa. 
4 4 4 

 

Experiencia de 

servicio 

2. La cooperativa le ofrece una 

experiencia de servicio cercana 

y accesible. 

4 4 4 

 

3. El personal de la cooperativa 

se comporta con ética, 

integridad y sensibilidad hacia 

las necesidades sociales. 

4 4 4 

 

Identificación 

de necesidades 

4. La cooperativa conoce las 

necesidades y expectativas de 

los usuarios. 

4 4 4 

 

Responsabilidad 

ambiental 

5. La cooperativa aplica en sus 

operaciones diarias la política 

de cero papel (incluye la 

impresión váuchers, estados de 

cuenta, otros). 

4 4 4 

 

Errores en la 

atención 

6. La cooperativa se preocupa 

por tener menos errores en la 

atención al cliente. 

4 4 4 

 

Liderazgo 

7. La cooperativa es líder entre 

las otras instituciones bancarias 

de la localidad. 

4 4 4 

 

 

 

 



Dimensión 2:  Ejecución 

Definición de la dimensión: Una organización sobresaliente conoce a sus stakeholders e identifica 

cuales de estos son los principales en su funcionamiento, define de qué manera creará valor para estos 

y entiende también que sus necesidades pueden cambiar por lo que debe recoger información 

directamente de ellos para analizarla e incorporarla en la mejora o adaptación de sus servicios y 

productos (Agnelli et al., 1991). 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Personal 

capacitado 

1. El personal de la 

cooperativa se encuentra 

capacitado para atenderlo. 

4 4 4 

Medios de 

comunicación 

2. Utiliza los diversos medios

de comunicación (Facebook,

página web) que la 

cooperativa pone a su 

disposición para compartir 

sus opiniones y experiencias. 

4 4 4 

Gestión del 

riesgo 

3. La cooperativa protege su

información personal ante

cualquier riesgo de

suplantación de identidad.

4 4 4 

Aprovechamiento 

de la tecnología 

4. La cooperativa sabe

aprovechar las nuevas

tecnologías para mejorar sus

procesos diarios en la

atención al usuario.

4 4 4 

5. La cooperativa brinda

orientación a los usuarios

sobre cómo utilizar su

aplicativo móvil.

4 4 4 

Aprovechamiento 

de información 

6. La cooperativa pone a su

disposición el libro de

reclamaciones.

4 4 4 

7. La cooperativa desarrolla

nuevos productos y servicios

adaptados a las necesidades

de los usuarios.

4 4 4 

Dimensión 3:  Resultados 

Definición de la dimensión: Una organización sobresaliente evalúa y tiene a su disposición los datos 

sobre la percepción de sus stakeholders obtenidas tras la experiencia con la organización. Las fuentes 

para obtener estos datos pueden ser medios de comunicación o redes sociales, encuestas, u otros. 

Asimismo, aborda la creación de valor sostenible y gestión del funcionamiento y la creación de medidas 

predictivas (Agnelli et al., 1991). 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Percepción del 

usuario 

1. La cooperativa permite a los

usuarios calificar la atención

recibida.

4 4 4 

2. La cooperativa toma en

cuenta sus sugerencias y

reclamos.

4 4 4 



Percepción de la 

sociedad 

3. La cooperativa evalúa la

percepción que tiene la

sociedad sobre los servicios

que ofrece.

4 4 4 

4. La cooperativa realiza

actividades que evidencian su

compromiso con la comunidad

local.

4 4 4 

Satisfacción 

5. La cooperativa realiza

encuestas de satisfacción para

evaluar si cumple con las

expectativas de los usuarios

4 4 4 

Tiempo de 

espera 

6. La cooperativa monitorea

los tiempos de espera de los

usuarios para mejorar la

calidad de atención.

4 4 4 

   Alex Ronny Saucedo Julca   Milagros del Rocio Ilatoma Salcedo 
  DNI: 47234804  DNI: 47023863 



1. Datos generales del Juez
Nombre del juez Milagros del Rocio Ilatoma Salcedo 

Grado profesional Maestría ( X )  Doctor (   ) 

Área de formación académica Clínica (  )    Social ( )     Educativa ( )    Organizacional (X) 

Áreas de experiencia profesional Finanzas y Administración de Negocios 

Institución donde labora Banco de la Nación 

Tiempo de experiencia profesional en el área 2 a 4 años (  )  Más de 5 años ( X ) 

DNI 47023863 

Firma del experto: 

2. Propósito de la evaluación:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 

3. Datos de la escala (Escala de likert)

Nombre de la Prueba: Cuestionario de la variable: calidad de servicio 

Autor (a): Alex Ronny Saucedo Julca 

Objetivo: Determinar la influencia del modelo de excelencia en la calidad de 

servicio en usuarios de una cooperativa de ahorro y crédito en Ancash, 

2024. 

Administración: 

Año: 2024 

Ámbito de aplicación: En una cooperativa de ahorro y crédito 

Dimensiones: Tangibilidad, capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad, empatía. 

Escala: (5) Totalmente de acuerdo, (4) De acuerdo, (3) Indeciso, (2) En

desacuerdo, (1) Totalmente en desacuerdo.

Niveles o rango: Mala, Regular, Buena 

Cantidad de ítems: 20 

Tiempo de aplicación: Aproximadamente 8 a 10 min. 

4. Presentación de instrucciones para el juez:

A continuación, a usted le presento el cuestionario de la variable calidad de servicio elaborado por Alex 

Ronny Saucedo Julca en el año 2024 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de 

los ítems según corresponda. 

Categoría Calificación Indicador 

CLARIDAD 

El ítem se comprende 

fácilmente, es decir, su 

sintáctica y semántica son 

adecuadas. 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

2. Bajo Nivel

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 

modificación muy grande en el uso de las 

palabras de acuerdo con su significado o por la 

ordenación de estas. 

3. Moderado nivel
Se requiere una modificación muy específica de 

algunos de los términos del ítem. 

4. Alto nivel
El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 

adecuada. 

COHERENCIA 

El ítem tiene relación lógica 

con la dimensión o indicador 

que está midiendo. 

1. totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El ítem no tiene relación lógica con la dimensión. 

2. Desacuerdo

(bajo nivel de acuerdo)

El ítem tiene una relación tangencial /lejana con 

la dimensión. 

3. Acuerdo

(moderado nivel)

El ítem tiene una relación moderada con la 

dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo

(alto nivel)

El ítem se encuentra está relacionado con la 

dimensión que está midiendo. 

RELEVANCIA 

El ítem es esencial o 

importante, es decir debe 

ser. 

1. No cumple con el criterio
El ítem puede ser eliminado sin que se vea 

afectada la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel
El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 

puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 



 
 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos 

brinde sus observaciones que considere pertinente. 

4: Alto nivel 

3: Moderado nivel 

2: Bajo Nivel 

1: No cumple con el criterio 

 

Instrumento que mide la variable: calidad de servicio  

 

Definición de la variable: Es lo que los clientes piensan sobre lo que van a recibir comparado con lo 

que efectivamente reciben. Si el servicio cumple o supera lo que esperan, lo consideran de calidad, lo 

que genera confianza en el producto o servicio ofrecido. Al mejorar el servicio desde la perspectiva del 

cliente, se obtienen ganancias, es decir cuando las inversiones destinadas a mejorar el servicio resultan 

en una mejora perceptible del mismo, la calidad se convierte en una estrategia efectiva para obtener 

beneficios (Parasuraman et al., 1992). 

 

Dimensión 1: Tangibilidad 

Definición de la dimensión: Son las cosas que puedes ver y tocar en un servicio, como cómo se ve las 

instalaciones, los equipos, la personas y los materiales de comunicación (Parasuraman et al., 1992). 

 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Apariencia del 

personal 

1. El personal de la cooperativa 

que lo atendió está 

correctamente identificado y 

uniformado. 

4 4 4 

 

Instalaciones 

físicas 

2. Las instalaciones, equipos, 

mobiliarios y sala de espera de 

la cooperativa se encuentran 

adecuados para el público en 

general. 

4 4 4 

 

Materiales de 

comunicación 

3.Los materiales de 

comunicación de la 

cooperativa (trípticos, banners, 

afiches, etc.) son claros y 

fáciles de entender. 

4 4 4 

 

 

 

Dimensión 2:  Capacidad de respuesta 

Definición de la dimensión: Se trata de lo atentos que son los empleados de una empresa cuando tratan 

con sus clientes o usuarios. Esto implica responder a tiempo a sus preguntas, quejas, problemas o 

solicitudes de servicio (Parasuraman et al., 1992). 

 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Solución rápida 

1. El personal de la 

cooperativa le ofrece 

soluciones rápidas y 

adecuadas para sus 

necesidades. 

4 4 4 

 

Disposición de 

ayuda 

2. El personal de la 

cooperativa siempre está 

dispuesto a ayudarlo ante sus 

requerimientos. 

4 4 4 

 



3. El personal de la

cooperativa demuestra 

habilidad para realizar el 

servicio manera fiable y 

cuidadosa. 

4 4 4 

Servicio 

oportuno 

4. La cooperativa le brinda un

servicio oportuno.
4 4 4 

Dimensión 3:  Fiabilidad 

Definición de la dimensión: Se trata de poder cumplir con lo que se promete de manera precisa y 

puntual. Esto implica ofrecer el servicio correctamente desde el principio, lo que permite a los clientes 

ver la habilidad y conocimiento profesional de la organización (Parasuraman et al., 1992). 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Cumplimiento 

de promesa 

1. La cooperativa cumple

siempre con lo prometido en

términos de servicio.

4 4 4 

Eficiencia y 

eficacia en el 

servicio 

2. La cooperativa muestra

eficiencia y eficacia en el

servicio brindado.

4 4 4 

3. Las plataformas digitales de

la cooperativa siempre

funcionan correctamente.

4 4 4 

4. El personal de la cooperativa

responde siempre a sus

inquietudes.

4 4 4 

Dimensión 4:  Seguridad 

Definición de la dimensión: Se refiere a que los empleados posean las habilidades y saberes necesarios 

para realizar su trabajo correctamente, ayudar a los clientes, resolver problemas y tratar a todos con 

amabilidad y respeto (Parasuraman et al., 1992). 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Inspira 

confianza 

1. Siente seguridad al realizar

sus transacciones financieras

en la cooperativa.

4 4 4 

2. Cuando acude a la

cooperativa, confía en el

personal que lo atiende.

4 4 4 

Medidas de 

seguridad 

3. La cooperativa aplica

adecuadas medidas de

seguridad en la protección de

sus datos financieros.

4 4 4 

4. Es importante la presencia

de un vigilante en la

cooperativa.

4 4 4 

Conocimiento 

5. El personal de la cooperativa

cuenta con el conocimiento

necesario para atenderlo.

4 4 4 



Dimensión 5:  Empatía 

Definición de la dimensión: Se refiere cuando una empresa trata a sus clientes de manera 

personalizada, entendiendo sus problemas (Parasuraman et al., 1992). 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Interés centrado 

en el cliente 

1. La cooperativa muestra un

sincero interés centrado en

satisfacer sus necesidades

como cliente.

4 4 4 

2. El personal de la cooperativa

muestra empatía cuando lo

atiende.

4 4 4 

3. El personal de la cooperativa

le brinda un trato respetuoso y

cortés durante su atención.

4 4 4 

4. Recibe un trato

personalizado acorde a sus

necesidades como cliente.

4 4 4 
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Anexo 6. Reporte de similitud en software Turnitin 

 

 

Anexo 7. Análisis complementario 

Cálculo del tamaño de la muestra: 

 



 
 

Parámetro de la confiabilidad de los instrumentos: 

 

Coeficiente Valor Calificación 

Mayor a 0,9 Excelente 

Mayor a 0,8 Bueno 

Mayor a 0,7 Aceptable 

Mayor a 0,6 Cuestionable 

Mayor a 0,5 Pobre 

Menor a 0,5 Inaceptable 

 

Prueba piloto: 

 

 Variable Independiente: modelo de excelencia 

 

 

 

 

 

 

Variable Dependiente: calidad de servicio 

 

 

 

 

 

 



Baremo de las variables y dimensiones: 

Variable independiente 
Necesita 

mejorar 

Cumple con las 

expectativas 
Sobresaliente 

Modelo de excelencia 20-46 47-73 74-100

D1: Dirección 7-15 16-24 25-35

D2: Ejecución 7-15 16-24 25-35

D3: Resultados 6-13 14-21 22-30

Variable dependiente Mala Regular Buena 

Calidad de servicio 20-46 47-73 74-100

D1: Tangibilidad 3-6 7-10 11-15

D2: Capacidad de respuesta 4-8 9-13 14-20

D3: Fiabilidad 4-8 9-13 14-20

D4: Seguridad 5-11 12-18 19-25

D5: Empatía 4-8 9-13 14-20

Prueba de normalidad: 



Base de datos 

Item P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 VI D1 D2 D3 VD D1 D2 D3 D4 D5

1 3 4 4 4 3 4 3 4 2 4 2 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 68 25 23 20 73 10 15 14 19 15

2 3 4 4 4 3 4 3 4 2 4 2 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 68 25 23 20 73 10 15 14 19 15

3 3 4 4 4 2 4 4 3 3 4 2 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 2 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 68 25 23 20 72 11 14 14 18 15

4 2 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 2 2 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 2 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 67 24 24 19 72 10 16 12 18 16

5 2 4 5 4 3 4 4 4 2 5 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 3 5 3 4 4 4 4 4 3 2 4 4 5 4 5 5 4 3 4 4 75 26 26 23 78 11 16 13 23 15

6 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 2 4 4 3 3 4 3 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 4 3 3 5 3 4 3 3 4 71 24 25 22 73 12 16 13 18 14

7 3 4 4 3 3 5 4 3 3 5 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 73 26 24 23 72 11 14 14 18 15

8 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 73 26 25 22 74 10 16 16 17 15

9 3 4 4 2 2 3 1 3 4 5 2 1 3 2 4 4 3 4 3 4 3 5 2 5 4 3 5 5 4 2 2 2 3 3 5 4 3 3 4 3 61 19 20 22 70 10 17 13 17 13

10 3 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 2 4 4 5 2 2 2 5 4 4 5 5 4 3 4 3 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 78 29 30 19 81 11 18 14 22 16

11 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 73 26 25 22 72 10 15 16 17 14

12 1 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 3 3 1 1 3 2 3 2 2 3 2 3 2 1 3 2 4 2 1 3 3 3 3 2 3 3 2 4 3 44 14 17 13 52 8 8 10 14 12

13 2 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 2 4 3 3 4 3 4 3 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 70 24 25 21 74 9 16 16 19 14

14 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 74 26 26 22 73 12 15 12 18 16

15 3 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 72 26 26 20 75 13 15 14 18 15

16 3 4 4 3 3 4 2 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 2 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 2 4 4 4 3 70 23 25 22 71 10 16 14 16 15

17 3 4 5 3 4 4 3 5 2 3 2 5 4 2 3 3 3 5 3 3 3 4 2 4 5 4 4 3 4 2 4 2 5 3 5 3 4 5 4 4 69 26 23 20 74 9 17 13 18 17

18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 100 35 35 30 98 14 20 20 24 20

19 3 4 5 4 4 3 4 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 76 27 27 22 84 12 18 18 20 16

20 2 4 3 4 3 4 4 4 2 4 3 2 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 2 3 4 3 3 2 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 66 24 22 20 70 11 13 12 19 15

21 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 73 26 26 21 73 10 15 14 19 15

22 3 4 5 3 4 4 4 4 4 5 4 2 5 4 3 4 4 4 4 3 3 5 4 3 5 4 5 4 5 2 4 4 5 4 5 3 5 4 4 4 77 27 28 22 82 12 17 15 21 17

23 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 73 27 25 21 72 10 15 13 18 16

24 3 4 4 3 4 4 3 4 2 4 4 2 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 2 4 4 4 4 4 4 67 25 23 19 73 11 16 13 17 16

25 3 4 4 4 2 4 4 2 2 4 1 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 1 5 4 4 4 4 4 67 25 20 22 74 9 16 16 17 16

26 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 3 3 2 3 4 2 5 4 3 4 4 4 3 4 5 5 4 5 4 2 4 4 2 4 5 5 5 5 5 4 76 31 23 22 83 11 18 15 20 19

27 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 79 27 28 24 79 12 16 16 19 16

28 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 78 28 27 23 80 12 15 17 20 16

29 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 79 27 28 24 79 12 16 15 20 16

30 1 3 2 1 2 2 1 2 2 1 2 1 3 2 3 2 2 2 1 2 3 3 3 2 2 2 2 1 3 2 1 2 3 1 2 3 2 2 3 2 37 12 13 12 44 9 8 7 11 9

31 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 2 2 3 4 2 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 56 19 21 16 57 9 11 11 14 12

32 3 4 4 4 2 4 2 4 2 4 2 2 2 4 2 2 4 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 3 2 2 4 2 4 2 4 3 4 4 4 4 57 23 20 14 68 10 16 11 15 16

33 2 3 4 4 3 4 4 2 4 4 3 2 4 3 4 4 3 4 3 4 4 5 2 2 5 3 5 5 5 3 5 2 5 3 2 3 5 3 3 3 68 24 22 22 73 11 15 18 15 14

34 3 4 4 4 3 4 4 3 2 4 4 2 2 4 2 3 3 4 4 3 2 4 4 3 4 3 4 2 4 2 4 3 4 3 4 4 2 3 4 4 66 26 21 19 67 10 14 12 18 13

35 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 76 27 27 22 75 11 16 14 19 15

36 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 60 21 21 18 60 9 12 12 15 12

37 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 77 26 28 23 78 12 16 16 20 14

38 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 75 27 26 22 77 12 16 14 19 16

39 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 88 33 30 25 89 13 17 16 23 20

40 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 79 27 27 25 80 13 17 15 19 16

41 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 82 28 30 24 82 13 17 16 20 16

42 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 79 27 28 24 81 11 17 16 20 17

43 2 4 4 4 3 4 4 5 5 4 2 4 4 3 3 4 2 4 2 1 3 4 2 4 5 3 3 3 4 2 4 3 4 2 4 2 1 3 4 3 68 25 27 16 63 9 15 13 15 11

44 3 4 4 3 4 4 4 5 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 71 26 26 19 72 11 14 14 18 15

45 2 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 4 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 3 2 4 3 2 3 3 3 48 16 17 15 54 9 11 9 14 11

46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 28 28 24 80 12 16 16 20 16

47 2 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 5 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76 26 28 22 77 11 17 13 20 16

48 3 4 4 2 1 2 4 3 3 4 3 1 4 4 3 2 2 4 2 1 3 2 4 2 3 4 4 1 3 2 4 4 4 1 4 4 3 3 4 4 56 20 22 14 63 9 13 10 17 14

49 1 1 3 3 1 3 1 1 1 3 1 3 4 1 3 3 1 4 1 2 3 4 1 3 1 3 3 1 3 3 3 1 3 1 4 3 1 3 3 3 41 13 14 14 50 8 10 10 12 10

50 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 79 27 28 24 79 12 16 15 20 16

51 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 3 5 3 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 83 30 29 24 91 12 20 18 23 18

52 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 3 4 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 94 35 32 27 100 15 20 20 25 20

53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 78 28 26 24 78 10 16 16 20 16

54 2 4 4 3 3 4 4 4 2 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 2 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 70 24 25 21 72 10 15 13 19 15

55 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 79 27 28 24 79 12 16 16 20 15

56 2 4 4 4 2 4 4 4 3 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 72 24 25 23 72 10 14 14 18 16

57 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 67 22 25 20 74 11 16 14 18 15

58 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 76 27 27 22 76 12 15 14 19 16

59 2 4 4 4 3 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 3 4 4 4 2 4 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 75 25 26 24 71 10 15 12 18 16

60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 28 28 24 80 12 16 16 20 16

61 3 4 4 3 2 2 2 2 4 2 3 3 2 3 4 2 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 4 2 3 3 4 3 4 4 4 4 58 20 19 19 71 12 16 12 15 16

62 2 3 4 4 2 4 4 2 4 4 3 2 4 3 2 2 3 4 3 2 3 4 2 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 2 4 2 3 3 4 3 61 23 22 16 57 9 11 10 14 13

63 2 3 3 3 3 2 3 2 4 4 3 2 2 3 2 2 3 2 3 2 3 2 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 2 5 2 3 3 3 3 53 19 20 14 60 9 12 11 16 12

64 2 4 2 4 3 4 4 2 4 4 3 2 3 3 2 2 3 2 4 2 3 2 4 3 3 2 3 3 3 2 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 59 23 21 15 61 9 11 11 17 13

65 3 4 4 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 3 2 2 4 3 4 2 3 3 4 4 4 4 4 3 4 2 4 4 4 2 5 4 4 4 4 3 68 25 26 17 73 10 16 13 19 15

66 3 4 4 4 1 4 4 2 4 4 3 2 4 4 2 3 4 4 4 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 1 4 3 4 4 4 4 67 24 23 20 65 9 13 12 15 16

67 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 2 2 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 2 4 2 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 69 26 25 18 73 11 15 12 19 16

Modelo de excelencia Calidad de servicio



Anexo 8. Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigación 






