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Resumen

El presente estudio de investigacion se alinea al Objetivo de Desarrollo
Sostenible de trabajo decente y crecimiento econémico, tuvo como propasito
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 investigacion fue de tipo
basica, con enfoque cuantitativo, el disefio fue no experimental de corte transversal,
el nivel de investigacion fue correlacional causal y el método fue hipotético deductivo.
Para la recoleccion de datos se utilizé la técnica de la encuesta a una muestra
probalistica aleatoria de 67 usuarios. El instrumento aplicado fue el cuestionario con
una medicion de tipo Likert con cinco alternativas y fue validado por el juicio de tres
expertos. Asimismo, para el analisis de datos se realizo la estadistica descriptiva y la
estadistica inferencial con el programa estadistico SPSS version 26 de IBM. El
estadistico de Cox y Snell evidencié que la variable modelo de excelencia ejerce una
influencia del 99.5% en la calidad de servicio. No obstante, Nagelkerke encontré que
esta influencia asciende al 99.7%. Por lo que, se concluyd 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.



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.



I. INTRODUCCION

En Espafia, la problematica en el sector financiero se concentré6 en la
necesidad de una digitalizacion efectiva y una experiencia de usuario mas fluida para
atender a los clientes que estaban cada vez mas sumergidos en el ambito digital. No
obstante, se present6 también el problema de las cooperativas que habian pasado a
ser bancos comerciales y habian perdido su eficiencia social, entendiéndose como el
equilibrio entre los recursos para el propésito de la organizacion y la generacion de
valor para la sociedad (Retolaza et al., 2020). El sector bancario enfrenté diversos
retos de satisfacer necesidades mientras se transformaba en organizaciones
sostenibles y conscientes. La innovacion social, la orientacién al cliente y la
implicacion social fueron clave en esta transformacion (Espinal, 2021). Una de las
herramientas para hacer frente fue el modelo de excelencia que se venia haciendo
uso en las organizaciones para impulsar a una gestion excelente, innovadora y

sostenible (Garcia-Fernandez 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 inversion en tecnologia
moderna y plataformas digitales, la fuerte competencia de bancos comerciales que
ofrecian servicios mas rapidos y accesibles y la escasez de diversificacion de
servicios que limitaba las opciones para los clientes. Asimismo, en zonas rurales las
cooperativas eran las Unicas financieras disponibles, lo que ocasionaba una
sobrecarga de trabajo, aunado a ello un personal poco capacitado y con falta de
formacion constante. Por otra parte, los procesos bancarios burocréaticos y lentos
también eran un obstaculo, asi como la seguridad de las transacciones y la falta de
transparencia en las politicas y tarifas bancarias, 10 que generaba insatisfaccion y

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

En Ecuador, las cooperativas presentaron diversas problematicas entre las
cuales estaba la escasa capacitacion del personal que atendia en temas de calidad y
servicio al cliente junto con la falta de procesos estandarizados y documentados,
contribuian a una deficiente calidad de atencion hacia los usuarios que acudian por
una prestacion de servicios (Quezada-Torres y Chamba, 2023). Ademas, que la
regulacion y supervision del sector bancario no era lo suficientemente estricta en
cuanto a estandares de calidad, lo que reducia la motivacion 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 tecnologia 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 problematica era que existian normas que regulaban las
cooperativas, pero la supervision era insuficiente, muchas de las cooperativas no
contaban con sistemas tecnoldgicos modernos lo que resultaba en procesos lentos y
burocraticos. El personal no recibia formacion continua sobre las mejores practicas
en atencion al cliente, las cooperativas no podian competir con bancos en cuanto a
diversidad de servicios, la infraestructura de las cooperativas era inadecuada lo que
reducia 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 tactica clave para elevar los estdndares de
servicio y evaluar y mejorar los procesos internos, la satisfaccion del cliente y la

eficiencia operativa (Gallego et al., 2023).

En Perd, 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 automaticos era insuficiente, lo que ocasionaba congestion y
dificultad para la realizacidén de transacciones rapidas (Toledo y Leén, 2023). Ademas,
los usuarios reportaban dificultades para obtener atencién adecuada por parte del
personal bancario, ya sea por falta de capacitacion, desinterés o falta de
disponibilidad. Los casos de fraude como clonacion de tarjetas, phishing y robo de
identidad, era otro problema que generaba frustraciébn y malestar en los usuarios,
afectando su confianza en el sistema bancario. Resultaba imperativo contar con un
enfoque metodoldgico estandarizado que sirviera como guia para identificar areas de

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

En el distrito de Pomabamba se ubicé a una cooperativa que ofrece servicios
financieros de ahorro y crédito a los usuarios de la localidad, siendo la Unica
cooperativa tiene como Unica competencia directa a una entidad bancaria. No
obstante, debido a que la cooperativa no cobra impuestos a las operaciones
financieras ni mantenimientos, son mas los usuarios que cada vez mas acuden a ella,

presentandose como problemas la no tarjetizacion de sus clientes, servicios limitados,
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su tecnologia limitada y no actualizada, procesos de atencion ineficientes, personal
no capacitado en temas de calidad y atencion al cliente. Todos estos problemas se
resumen en una deficiente calidad en los servicios brindados a los usuarios, lo que
afecta negativamente su percepcion de la cooperativa y su disposicion a utilizar sus
servicios. Proporcionar servicios de alta calidad a la poblacion constituye uno de los
propésitos fundamentales de las estrategias de toda empresa. El concepto de calidad
de servicio no es reciente y continla siendo un area de estudio constante en las
organizaciones (Romero-Galisteo et al., 2019). El estudio realizado en esta
investigacion se alinea al Objetivo de desarrollo sostenible de trabajo decente y
crecimiento econémico, ya que aportard informacion importante para que la
cooperativa gestione mejor la calidad de la prestacion de sus servicios, promoviendo
una economia mas fuerte y generando mejores condiciones laborales (Tudela-
Mamani et al., 2020).

Considerando lo expuesto, se ha estructurado el problema general: ¢Cémo
influye el modelo de excelencia en la calidad de servicio en usuarios de una
cooperativa de ahorro y crédito en Ancash, 20242, planteandose como problemas
especificos: (i) ¢ Como influye la direccién en la calidad de servicio? (ii) ¢ Como influye
la ejecucidn en la calidad de servicio?, (iii) ¢ Cémo influye los resultados en la calidad

de servicio?

Del mismo modo, la justificacion tedrica que tuvo este estudio, fue la busqueda
del investigador por explorar la informacion habida relacionada al problema. Esto
contribuira con otros estudios, debido a que presenta informacion clave y relevante
del estudio de las variables modelo de excelencia y calidad de servicio. En la
indagacién se consideré el constructo cientifico de ambas variables a través de su

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

En referencia a la justificacion del nivel practico, al conocer la influencia de las
variables, la cooperativa de ahorro y crédito contara con informacion y podra aplicar
acciones estratégicas orientadas a mejorar la calidad de sus servicios, esto contribuira
a lograr la satisfaccion 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).



Sobre la justificacion de nivel metodologico, se elaboraron cuestionarios para
las variables, los cuales fueron aprobados por expertos para asegurar su autenticidad
y confiabilidad. El método para recoger la informacién fue a través de encuestas, y se
empleo el software informatico SPSS para el tratamiento de la informacién, a fin de

obtener resultados descriptivos y probabilisticos (Méndez, 1995).

Consecuentemente, se establecid 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 Ancash, 2024. Desarrollando como objetivos especificos: (i)
Determinar la influencia de la direccién en la calidad de servicio, (i) Determinar la
influencia de la ejecucion en la calidad de servicio; (iii) Determinar la influencia de los

resultados en la calidad de servicio.

Asimismo, se formulé la hipotesis general: Existe influencia entre el modelo de
excelencia y la calidad de servicio en usuarios de una cooperativa de ahorro y crédito
en Ancash, 2024. Teniendo como hipétesis especificas: (i) Existe influencia entre la
direcciéon y la calidad de servicio (ii) Existe influencia entre la ejecucion y la calidad de

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

Para desarrollar este marco teorico, se consultaron investigaciones

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

Kadhin y Jassim (2023) en su articulo desarrollaron como propdsito de la
investigacion, identificar el impacto de las dimensiones del modelo de excelencia en
la evaluacion del rendimiento del Banco Unido de Inversiones y Finanzas. La
metodologia 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 vision del banco a todos los niveles
administrativos; con un 57% evidenciaron que las operaciones no estan identificadas
y disefiadas 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 Sservicios.



Abbas et al. (2023) en su articulo desarrollaron como proposito determinar los
estandares de personal y resultados en el Banco Central de Iraq evaluados con el
modelo de excelencia. Utilizaron un enfoque cuantitativo y que no involucro
experimentacion 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 evaluacion 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 desempefio de la innovacion. En su articulo, disefiaron
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 desempefio de
la innovacion. En la conclusién destacé que las empresas que adoptan los criterios
del modelo de excelencia empresarial tienden a mejorar su capacidad de innovacion.
Asimismo, reafirmé la idea de que una gestién orientada a la excelencia no solo
mejora los procesos internos, sino que también impulsa el desarrollo y la

competitividad empresarial en un entorno dinAmico y en constante evolucion.

Quicaliquin (2022) en su pesquisa desarrollé como propdésito de estudio la
tematica de la satisfaccion 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 requirio experimentacion, aplicado a una
muestra de 370 usuarios. En sus hallazgos, se encontr6 que la calidad de los servicios
ejercia influencia en la satisfaccion de los usuarios en un 74.25%, lo cual es
significativo, dando respuesta de esta manera a su objetivo y concluyendo que habia

influencia entre sus variables estudiadas en la empresa transportista ecuatoriana.

Sanchez (2023) en su estudio toco la tematica de la calidad de servicio e
imagen institucional, en Guayaquil. En este estudio el autor realizé la evaluacién para

evaluar la influencia entre una variable y la otra. Para ello empleo una metodologia
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cuantitativa y explicativa, y elaboro instrumentos para evaluar sus variables. En los
resultados encontré 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 prestacion de servicios clinicos incide de manera directa en

la percepcién que los pacientes tienen de la imagen institucional.

En el plano nacional, la investigacion se relaciona con la tesis de Ledn (2023)
guien tuvo como propodsito evidenciar la influencia de la percepcion de la calidad del
servicio hacia los ciudadanos en la satisfaccion, estudio que fue realizado en una
entidad de transporte publico. El paradigma utilizado fue el positivismo bajo el enfoque
cuantitativo de nivel correlacional causal, transversal que no requirié experimentacion.
El tamafio de la muestra consistié en 109 participantes. Los hallazgos y la validacion
de la hipotesis fueron realizados por medio del modelo de regresion para datos
ordinales. En ellos, concluy6 que existe una influencia significativa con un valor de
p<0.05, donde se encontré que con un coeficiente de determinacién Nagelkerke
influye en un 23,4% sobre la satisfaccion del cliente, siendo un nivel medio,

determinando que habia una relacién de grado moderado entre las variables.

Por otro lado, la evaluacion realizada por Patricio (2023) también muestra
similitud, donde su estudio del modelo EFQM en la excelencia operacional en una
universidad estatal en Lima reveld resultados significativos. El autor desarrollo
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 investigacion con éxito. Sus hallazgos destacaron
gue 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 metodologia cuantitativa, tipo basica, correlacional, que no requirid
experimentacion 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 tematica de direccion
y calidad, alcanz6 una significancia estadistica inferior a 0.05. Tal precision permitio

corroborar con un nivel de confianza del 95% que el 57.3% de los encuestados
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perciben una influencia moderada entre la dimension de direccion y la calidad del
servicio. En sus conclusiones subraya la importancia de la direccion eficaz en la

mejora continua de la calidad.

De igual forma con la tematica investigada por Espinoza (2023) quien, para
cumplir con sus objetivos de investigacion, disefi6 instrumentos de medicion con una
confiabilidad sobresaliente y una significancia estadistica inferior a 0.005, el estudio
evidencid que la direccion influye significativamente en un 98.6% en el aprendizaje
organizacional. Los hallazgos del autor revelaron que la calidad de la direccion 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 gestion efectiva.

Asimismo, Borda (2023) tuvo el propdsito de identificar en qué medida el
proceso de supervision 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 poblacion del estudio incluyé
una muestra de 92 participantes. Los resultados obtenidos del analisis de regresion
para datos ordinales indicaron un valor menor que el de significancia para la variable
proceso de supervision y para la variable calidad del servicio. Ademas, basandose en
el estadistico R2 de Cox y Snell, la influencia se calculé en un 82,4%, mientras que
segun Nagelkerke fue del 82,5%. En consecuencia, se determiné que la supervision
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 articulo desarroll6 la tematica del
modelo EFQM y el comportamiento de los reclamos, para determinar su influencia,
dicho estudio se realiz6 en una entidad estatal. Tuvo una metodologia cuantitativa,
tipo basica, que no requirid experimentacion y fue aplicado a una muestra de 80
clientes, en sus resultados se reflejo que existia una correlacion 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
% estan indecisos al considerarlo como una financiera que innova en tecnologia; con
un 29,6 % estan de acuerdo que trabaja de la mano con la sociedad; con un 42,1 %

indicaron que se pone a su disposicion el libro para reclamaciones; con un 40,5 %
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gue 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 propdsito de
conocer si la satisfaccion del cliente se encontraba influenciada por la calidad del
servicio dentro de un area especifica en una municipalidad. La indagacion del autor
fue cuantitativa, correlacional-causal y no experimental. Sus variables fueron medidas
por instrumentos confiables elaborados por el investigador y sometidos a evaluacion
de expertos en el tema. La poblacion fue de 280 clientes seleccionados. Segun los
hallazgos, el nivel de la calidad de servicio fue valorada segun la percepcién como
media en un 49,7%. El autor mediante sus resultados y analisis llegé a concluir que
la calidad del servicio influye de manera probabilistica en un 46.3% en la satisfaccion

del cliente.

Las teorias en las cuales se sustentd la variable independiente de esta
investigacion fueron: EI modelo Deming, en el que se entiende la calidad como la
uniformidad a bajo costo ajustada a las necesidades del cliente y que evalua el control
de calidad empresarial a través del andlisis de aspectos fundamentales como las
politicas y objetivos, la estructura operativa, la formacion y difusion, la transmisiéon de
conocimiento, la calidad de productos y los procesos, la uniformidad, la supervision y
control, la garantia de calidad en las funciones, los sistemas y métodos, asi como los
logros alcanzados. Estos son puntos clave que sirven como criterio para evaluar la
gestion de la calidad y ponen un fuerte énfasis en la importancia de fomentar la
alineacién empresarial, adoptar un enfoque centrado en el cliente y promover la
concentracion en cada uno de los procesos y en areas 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
posicion sélida en el mercado. Sus criterios se dividen en dos partes: cdmo se dirige
la empresa y qué resultados obtiene. Es decir, el modelo propone que los lideres se
centren en la direccion estratégica y en los clientes, guiandose por los resultados
alcanzados. Incluye puntos como liderazgo, planes estratégicos, satisfaccion del

cliente, informacién, gestion de empleados, procesos y resultados comerciales. Estos



pueden aplicarse a cualquier tipo de empresa, fomentando la perseverancia en la
mejora y la eliminacion de practicas obsoletas (Miranda et al., 2007).

Y el modelo de excelencia, que es un enfoque mas actual para gestionar la
calidad. Se trata de una estrategia de gestion empresarial centrada en las personas,
cuyo objetivo es satisfacer continuamente a los clientes de la manera mas 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 areas mas altas hasta las
mas bajas de la organizacion, y se expande mas alla 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 segun Guell (2023) como una
tactica de administracion empresarial que busca equilibrar y satisfacer los
requerimientos y expectativas de los diferentes grupos involucrados en la
organizacion. A través de la autoevaluacion, se busca una gestion mas efectiva y
eficiente, identificando y comprendiendo los puntos fuertes y puntos de mejora en la
empresa en diferentes areas como punto de inicio para la mejora continua y el avance.
Recalca que al permitir que los grupos de interés evallen la gestion interna de la
empresa, se les concede un papel activo en su funcionamiento, ya que estan

directamente implicados y participan en todas las actividades.

Para Henriquez y Heriquez (2019) independientemente del sector las
empresas deben buscar la excelencia en la gestion mediante un soélido sistema de
autoevaluacion 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 evallan
tanto los procesos individuales como el rendimiento general de la organizacién, al
medir el rendimiento de manera integral, se facilita una vision holistica que permite
tomar decisiones informadas para el crecimiento y la optimizacion continua. Este
enfoque holistico ademas ayuda a las organizaciones a corregir falencias y a

mantener sus aciertos en cuanto a su gestién.



Por su parte Garrido (2020) resalta que la excelencia en la gestidén se obtiene
examinando y valorando de manera completa la situacion y el desempefio de la
organizacion 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 accion, superar obstaculos, fortalecer puntos fuertes, identificar y
mitigar las amenazas externas, y aprovechar las posibilidades del mercado. Para ello

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

Para Quintanilla-Gomez (2022) el modelo de excelencia, amplia la nocién 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
asi 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 repercusion en la comunidad.

Agnelli et al. (1991) al respecto refirid que el modelo de excelencia es una guia
de referencia que proporciona una vista completa de la organizacion, permitiendo
comprenderla como un sistema complejo, pero bien organizado. Se orienta hacia los
clientes y las partes interesadas desde una perspectiva a largo plazo, asi como la
comprensién de las relaciones de por qué se realizan ciertas acciones, como se llevan
a cabo y qué resultados se obtienen. Su enfoque en los resultados y el funcionamiento
operativo lo convierten en una guia util para evaluar la alineacion de las actividades
actuales con los objetivos futuros. Este enfoque ayuda a las organizaciones a
descubrir areas de mejora y a establecer estrategias efectivas para alcanzar sus
objetivos a largo plazo, fortaleciendo asi 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 investigacion,

ya que se considera esta definicion como la mas apropiada y precisa.

Los conceptos fundamentales de excelencia los cuales son base del modelo
estan implicitos en sus criterios y se agrupan en tres bloques (direccién, ejecuciéon y
resultados), estos responden a una légica sencilla basada en tres cuestiones: a) ¢,Por
gué existe la empresa?, ¢.cual es su proposito?; b) ¢Como la organizacion tiene la
intencién de cumplir con su propdsito?, y c) ¢,qué ha logrado hasta ahora y que quiere

lograr en el futuro? (Bukvi€, 2023).
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La direccion segun la teoria de la administracion cientifica significa guiar a los
trabajadores para que hagan sus tareas de la mejor manera posible. Esto incluye
proporcionar instrucciones claras, entrenamiento adecuado y supervision para
garantizar el cumplimento de los objetivos fijados por la organizacién de una forma
Optima (Taylor, 2022). Es como un mapa que sefiala el camino para convertirse en
lider en su entorno y estar listo para futuros proyectos. Una organizacion
sobresaliente debe tener un propdsito inspirador, una vision definida, una estrategia
gue se enfoque en la creacion de valor de manera sostenible, debe identificar las
necesidades de sus stakeholders y una cultura organizacional que determina como
se comportan sus personas con los grupos de interés externos y un liderazgo que
significa que la organizacién es reconocida como referente en todos los niveles y

areas (Agnelli et al., 1991).

La ejecucion segun la teoria 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 ejecucion eficaz depende de la
comprensién de estos elementos y como interactian entre si (Bertalanffy, 1989). Una
organizacion sobresaliente conoce a sus stakeholders e identifica cuales de estos son
los principales en su funcionamiento, define de qué manera creara valor para estos y
entiende también que sus necesidades pueden cambiar por lo que debe recoger
informacion directamente de ellos para analizarla e incorporarla en la mejora o

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

Los resultados segun la teoria de la excelencia organizacional, estos son el
producto de una organizacién que sigue una estrategia inteligente y la lleva a cabo
con cuidado. Incluyen si los clientes estan contentos con el servicio, si la empresa
esta funcionando sin problemas, si estan surgiendo nuevas ideas y si la empresa esta
creciendo de manera sostenible (Peters y Waterman, 1994). Representan los logros
de una organizacion como consecuencia de las acciones realizadas en las areas de
directivas y ejecutivas. Una organizacion sobresaliente evalla y tiene a su disposicion
los datos sobre la percepcion de sus stakeholders obtenidas tras la experiencia con
la organizacion. Las fuentes para obtener estos datos pueden ser medios de

comunicacion o redes sociales, encuestas, u otros. Asimismo, aborda la creacién de
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valor sostenible y gestién del funcionamiento y la creacion de medidas predictivas
(Agnelli et al., 1991).

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

La teoria de escala donde se menciona que la calidad del servicio al usuario segun la
percepcion 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 evaluacion de la calidad del servicio y como
estos atributos pueden ser medidos de manera efectiva. Este instrumento esta
compuesto por diecisiete items distribuidos en cuatro dimensiones identificadas
como: comunicacion, credibilidad, acceso a los servicios de cajero y conducta del

personal (Avkiran, 1994).

También la teoria de imagen donde se evalla la calidad del servicio en tres
dimensiones: la percepcion de la calidad técnica, que se refiere al servicio en si
mismo; la calidad efectiva, que se centra en cOmo se proporciona el servicio; y la
imagen corporativa y empresarial, que abarca la impresion global que la empresa
transmite a sus clientes. En esta escala, la calidad del servicio se entiende como una
combinacién de estos factores, cada uno contribuyendo a la percepcion general que
tienen los clientes de la empresa (Gronroos, 1994).

También esta la teoria servqual que propone una herramienta de medicion que
consiste en una encuesta que evalla 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 garantia de proteccion y
confidencialidad (seguridad), la comprensién y conexion emocional con los clientes
(empatia) y la materializacion o evidencia fisica del servicio (tangibilidad)
(Parasuraman et al., 1992).

Por otro lado, las definiciones conceptuales que se elaboraron en base a la
variable calidad de servicio, segun Basilio (2020), menciona que la calidad en los
servicios es algo dificil de definir de manera precisa, ya que es una apreciacion
subjetiva. Sin embargo, se puede entender como la percepcion que tienen los clientes
sobre un producto o servicio, es decir, la opinion que forman en su mente en cuanto

a la adecuacion de ese producto o servicio a sus necesidades y expectativas.
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En el mismo sentido, Crispin et al. (2020), define a esta variable como una
prestacion factible, apropiada, &gil, valorada, rentable, relevante, positiva vy
transparente a un costo reducido puede ofrecer a los usuarios una mayor utilidad y
cumplir con sus expectativas. Ademas, el compromiso y la eficiencia en las
operaciones pueden generar mayores ingresos para la empresa a un menor costo.
La combinacion de una prestacion de calidad y una gestion eficaz no solo asegura la
satisfaccion del cliente, ademas de eso también contribuye al crecimiento y la
rentabilidad a largo plazo de la organizacién, alineando asi 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 ambito del marketing, dado
que las percepciones continuas positivas moldean la satisfaccion del cliente,
fomentando asi su lealtad por la empresa o la marca. Por ende, cada empleado,
desde los trabajadores de atencidon al cliente hasta los ejecutivos de alto nivel,
desempefia un rol esencial para crear y mantener experiencias positivas para el

cliente.

Segun 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
gue 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 definicién apropiada para la evaluacion de la variable calidad de servicio en esta

investigacion.

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 como se ve las instalaciones, los equipos, la personas y los
materiales de comunicacion. 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
gue permite a los clientes ver la habilidad y conocimiento profesional de la
organizacion. 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. ) Empatia, se refiere
cuando una empresa trata a sus clientes de manera personalizada, entendiendo sus

problemas.

La investigacion abordada se asentd en la corriente filosofica positivista que
privilegia el empleo de métodos cientificos para desentrafiar la verdad en el fendmeno
estudiado. El enfoque metodolégico empleado estuvo cuidadosamente disefiado con
el proposito de alcanzar una comprension de manera mas profunda y objetiva del
problema. Cada paso del proceso investigativo estuvo guiado por la premisa de la
busqueda de la verdad mediante el uso de técnicas y herramientas cientificas
especificas. Este enfoque sistematico y reflexivo afirma que los resultados logrados
sean validos y confiables, proporcionando una base solida para el desarrollo del

conocimiento en el campo estudiado (Herndndez-Sampieri et al., 2014).
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Il. METODOLOGIA
2.1 Tipo y disefio de la investigacion

Tipo: A lo largo del estudio, se realiz6 una investigacion de naturaleza basica.
Este tipo de estudio busco obtener un entendimiento més profundo al explorar los
aspectos fundamentales de los fenédmenos observados, los hechos que se pueden
very las relaciones entre ellos. Esta metodologia permitio establecer una base soélida
de conocimiento sobre el tema en cuestion, lo que puede servir como punto de inicio
para estudios futuros y para el desarrollo de aplicaciones practicas mas adelante
(Naupas et al., 2018).

Enfoque: La tesis fue cuantitativa, ya que se centré en medir cosas, examinar
los datos, mostrar resultados y evaluar cuan importantes son las conexiones entre los
datos recopilados en el estudio. Se empled la obtencién de la informacion para que
se pueda probar las hipétesis, con sustento en la evaluacidon numérica y estadistica,
para asi comprender y comunicar los hallazgos de la investigacion que producira

numeros como resultado debido a su naturaleza (Hernandez-Sampieri et al., 2014).

Nivel: Este estudio se caracterizé por ser correlacional causal, lo cual implicé
el andlisis detallado de la causalidad del modelo de excelencia en la calidad de
servicio que los usuarios reciben de una cooperativa. Con esto se buscoé identificar
las razones o causas que generan ciertos fendmenos, por lo que se realiz6 el analisis,

sintesis e interpretacion correspondientes (Naupas et al., 2018).

Disefio: Fue no experimental, dado que no se modificaron deliberadamente
las variables durante el proceso. En cambio, se utilizé la informacion 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 recopild la informacion tal como se presentaba en su contexto
habitual, lo que posibilité un analisis mas fiel de la situacién real. Este enfoque brind6
una perspectiva mas auténtica y cercana a la realidad de los fenémenos estudiados

(Hernandez-Sampieri et al., 2014).

Método: Se empleo el hipotético-deductivo, que siguié un proceso donde se
planteé hipotesis y luego se intentd probarlas o desmentirlas. Deduciendo
conclusiones a partir de estas hipotesis y luego comparandolas con la realidad para

verificar su validez (Bernal, 2010).
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Corte: Fue transversal, lo que significa que la informacion se recopil6 en un
Gnico momento, en un solo instante. Esto se orientd hacia la investigacion de variables
y su interrelacion en un momento particular, sin abordar cambios o evoluciones a lo
largo del tiempo, con el fin de analizar como afectan y se relacionan entre si en un
momento determinado proporcionando asi una vision instantanea de la dinamica del

fendmeno estudiado (Romero et al., 2021).
Figura 1

Esquema del disefio correlacional causal

X > Y

Nota: elaboracidon propia Fuente: (Hernandez-Sampieri et al., 2014)

Donde:

X :modelo de excelencia
Y :calidad de servicio
—» : Relacion causal

2.2 Variables y operacionalizacién

Variable Independiente: modelo de excelencia

Definicién conceptual: Es una guia de referencia que proporciona una vista
completa de la organizacion, 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, asi como la comprension de
las relaciones de por qué se realizan ciertas acciones, como se llevan a cabo y qué
resultados se obtienen. Su enfoque en los resultados y el funcionamiento operativo lo
convierten en una guia util para evaluar la alineacion de las actividades actuales con
los objetivos futuros. Este enfoque holistico ayuda a las organizaciones a descubrir
areas de mejora y a establecer estrategias efectivas para alcanzar sus objetivos a
largo plazo, fortaleciendo asi su competitividad y su capacidad para adaptarse a un

entorno cambiante (Agnelli et al., 1991).

Definicion operacional: La variable se operacionalizd6 con la ayuda de un
cuestionario que incluia tres dimensiones que pueden observarse junto con sus

indicadores en los anexos. Fue clave definir el método para medirla, lo que resultd
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esencial para realizar las deducciones de los datos, garantizando la precision y la
fiabilidad de las mediciones. Asimismo, fue claray precisa ya que sirvid para la validez

y la interpretacion de los resultados (Hernandez-Sampieri et al., 2014).

Indicadores: Para la dimension direccion tenemos: a) Vision, b) Experiencia de
usuario, c) Identificacion de necesidades, d) Responsabilidad ambiental, e) Errores
en la atencién, f) Liderazgo; para ejecucion tenemos a) Personal capacitado, b)
Medios de comunicacién, c) Gestion del riesgo, d) Aprovechamiento de la tecnologia
e) Aprovechamiento de informacion y por udltimo para la dimension resultados
tenemos a) Percepcién de usuarios, b) Percepcién de la sociedad, ¢) Satisfaccion, d)
Tiempo de espera.

La escala para la medicién: Ordinal, Likert del 1 al 5.
Variable dependiente: calidad de servicio

Definicién 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).

Definicion operacional: La segunda variable se operacionalizd por medio de un
cuestionario, donde se midio cinco dimensiones que pueden observarse junto con sus
indicadores en los anexos. Fue clave definir el método para medirla, lo que resultd
esencial para realizar las deducciones de los datos, garantizando la precision y la
fiabilidad de las mediciones. Asimismo, fue claray precisa ya que sirvio para la validez

y la interpretacion de los resultados (Hernandez-Sampieri et al., 2014).

Indicadores: A continuacion se describen, para la dimension tangibilidad a)
Apariencia del personal, b) Instalaciones fisicas, c) Materiales de comunicacién; para
capacidad de respuesta a) Solucion rapida, b) Disposicién de ayuda, c) Servicio
oportuno; para la fiabilidad a) Cumplimiento de promesa, b) Eficiencia y eficacia en el
servicio; para la dimension seguridad a) Inspira confianza, b) Medidas de seguridad,
c) Conocimiento; finalmente para la dimensién empatia a) Interés centrado en el

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

2.3 Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién: Estuvo compuesta por usuarios que utilizan los servicios de la cooperativa
en el distrito y provincia de Pomabamba, departamento de Ancash, estos fueron 80
usuarios. Los que tuvieron ciertas caracteristicas parecidas y sobre lo que se saco
conclusiones. También estuvo definida por caracteristicas distintivas, como por el

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

Criterios de inclusion: Para el proposito del estudio se consideraron las personas
mayores de edad y las personas disponibles a participar. Lo que sirvio para delimitar
el alcance de la investigacion, asegurando que los participantes sean representativos
de la poblacién objetivo y que los datos recopilados sean relevantes y utiles para el
estudio en cuestidon. Estas fueron las condiciones o caracteristicas especificas que
debieron cumplir los sujetos de estudio para ser considerados en la muestra

(Hernandez-Sampieri et al., 2014).

Criterios de exclusion: Los usuarios que no participaron fueron los menores de edad
y los que no desearon participar. Se establecié esta condicion para evitar la inclusién
de sujetos que podrian sesgar los resultados del estudio o que no representaban
adecuadamente a la poblacién objetivo. Estas fueron las condiciones o caracteristicas
gue impedian que ciertos sujetos sean considerados en la muestra, a pesar de cumplir

con los criterios de inclusiéon (Hernandez-Sampieri et al., 2014).

Muestra: Para este estudio, la muestra estuvo conformada por 67 usuarios que
hacian uso de todos los servicios que ofrece la cooperativa. Estos representaron una
fraccion de la poblacién que poseen las caracteristicas necesarias para el estudio. Su
seleccién dependié de los recursos que se disponia para tomar una muestra y las

caracteristicas individuales de la poblacion (Lerma, 2016).

Muestreo: Se optd por usar un metodo de muestreo probabilistico aleatorio
empleando una férmula estadistica. Este consistid en una estrategia de muestreo en
la cual las muestras fueron elegidas de la poblacion al azar asegurando que cada
elemento de la poblacién tuviera igual oportunidad de ser seleccionado. Se uso6 para
recopilar datos, que luego se organizaron, se ordenaron y se examinaron con

estadisticas (Ventura - Leon, 2017).
Unidad de analisis: Fue compuesta por los usuarios de una cooperativa.
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2.4 Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica de investigacion: Durante el estudio se utilizo la encuesta. Esta consistid
en un grupo de preguntas disefladas para recabar informacién de las personas
eficientes y asequibles que permitié descubrir de manera rapida y econémica lo que
realmente piensan, sienten y hacen las personas en relacién con sus conocimientos,

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

Instrumento de investigacion: El instrumento empleado fue el cuestionario. Este
tuvo una compilacion de preguntas elaboradas para recopilar la informacién requerida
con el fin de lograr los propésitos del proyecto de investigacién. El tamafio vario segun
cuantas cosas se quiso medir y el interés de las personas que respondieron. No hubo
una norma fija, pero se consideré que, si era demasiado corto, se perdia informacion,

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

Validez: Tres expertos evaluaron la validez de los instrumentos. Los cuales
verificaron cuén precisas y exactas son las preguntas y los indicadores utilizados en
el cuestionario. Ademas, de verificar de manera adecuada el contenido de este, los
especialistas aseguraron y justificaron la relacion, importancia y claridad de los
enunciados. Evaluaron asi cuan fielmente una medida reflejaba lo que se intentaba
medir (Medina et al., 2023).

Confiabilidad: Para asegurar de que ambos cuestionarios eran confiables, se usé un
programa llamado SPSS 26 y se aplico el método del Alfa de Cronbach. Se evidencio
en los resultados que el cuestionario sobre modelo de excelencia obtuvo una
puntuacién de 0,910, y el de calidad de servicio 0,923. Esto significdé que los dos

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

2.5 Procedimientos

Para obtener la informacion, se utilizaron dos cuestionarios impresos que se
entregaron a los usuarios de la entidad investigada. Ademas, se conté con la
colaboracion de los usuarios para completar los cuestionarios, los cuales fueron
previamente aprobados por tres expertos. Cabe precisar que antes de recopilar la
informacion, se conto 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 estadistico SPSS 26. Finalmente, se realizé la evaluacion de la informacion
recopilada (Nifio, 2011).
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2.6 Método de analisis de datos

Para evaluar qué tan confiable era el instrumento, se us6 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,
gue es la calidad de servicio. Cada pregunta ofrecié cinco alternativas para responder
en una escala de Likert. Este cuestionario fue completado por 67 usuarios de la
cooperativa. Finalmente, se ordend la informacion para analizarla a detalle y
entenderla mejor, para ello se utilizé la regresion para datos ordinales (Reyes et al.,
2018).

2.7 Aspectos éticos

Aspectos éticos: El estudio se realizé siguiendo estrictamente las reglas
éticas de la universidad. Se tuvieron en cuenta las pautas de las normas APA para
escribir, lo que aseguré que se respetara la integridad académica y se citaran
correctamente las fuentes utilizadas. Se prestd especial atencién a los derechos de
autor, asegurandose de mencionar correctamente cualquier informacién obtenida de
otras fuentes. Ademas, 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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[Il. RESULTADOS
3.1 Analisis descriptivo

Tabla 1

Tabla de cruce entre modelo de excelencia y calidad de servicio

Calidad de servicio

Mala Regular Buena Total
Necesita mejorar . 2 0 3
15% 3,0% 0,0% 4,5%
Modelo de Cumple las 0 31 6 37
excelencia expectativas 0,0% 46,3% 9,0% 55,2%
Sobresaliente 0 2 25 27
0,0 3,0% 37,3% 40,3%
Recuento 1 35 31 67

Total % deltotal 1,5% 52,2% 46,3% 100%

Figura 2

Gréafico descriptivo del modelo de excelencia y calidad de servicio

Calidad de servicio

W ala
W Regular
M Buena

Recuento

Cumple las Sobresaliente

Necesita mejorar _
expectativas

Modelo de excelencia
En el cruce de la tabla uno y el gréafico descriptivo: En relacion 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%
sefialaron que es necesario mejorar. Asimismo, en relacién con los niveles de la
calidad de servicio el 52.2% consideraron como regular, un 46.3% indicaron como

buenay un 1.5 % como mala.
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Tabla 2

Tabla de cruce entre direccién y calidad de servicio

Calidad de servicio

Mala Regular Buena Total
Necesita mejorar . 2 0 3
1,5% 3,0% 0,0% 4,5%
) ., Cumple las 0 25 3 28
Direccion o, nectativas 0,0% 37,3% 45% 41,8%
Sobresaliente 0 8 28 30
0,0% 11,9% 41,8% 53,7%
Total Recuento 1 35 31 67
% deltotal 1,5% 52,2% 46,3% 100%
Figura 3

Gréafico del descriptivo de direccion y calidad de servicio

Calidad de servicio

W iala
W Regular
BWBuena

Recuento

MNecesita mejorar Cumple las Sobresaliente
expectativas

Direccion
En la tabla numero dos y la figura nimero tres: Se percibié que el 53.7%
percibieron que la direccion es sobresaliente; el 41.8% expresaron que la direccion
cumple las expectativas y el 4.5% manifestaron que la direccion debe mejorar.
Asimismo, en relacion 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 ejecucion y calidad de servicio

Calidad de servicio

Mala Regular Buena Total
Necesita mejorar . . 0 2
15% 1,5% 0,0% 3,0%
Ejecucion Cumpleilas 0 28 6 34
expectativas 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

Gréfico del descriptivo de ejecucion y calidad de servicio

Calidad de servicio

M vala
W Reqular
MEuena

Recuento

MNecesita mejorar Cumple las Sobresaliente
expectativas
Ejecucion

En la tabla numero tres y la figura nimero cuatro: Se observé que el 50.7%
percibieron que la ejecuciéon cumple las expectativas; el 46.3% manifestaron que la
ejecucion es sobresaliente y el 3% manifestaron que la ejecucion necesita mejora;
Asimismo, en relacion 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

Mala Regular Buena Total
Necesita mejorar . 1 0 2
15% 1,5% 0,0% 3,0%
Cumple las 0 25 5 30
Resultados expectativas 0,0% 37,3% 7,5% 44,8%
Sobresaliente 0 o 26 35
0,0 13,4% 38,8% 52,2%
Total Recuento 1 35 31 67
% deltotal 1,5% 52,2% 46,3% 100%
Figura 5

Gréfico del descriptivo de resultados y calidad de servicio

Calidad de servicio

M vala
M Regular
M Buena

Recuento

Mecesita mejorar Cumple las Sobresaliente
expectativas
Resultados

En la tabla nimero cuatro y la figura nimero cinco: Se observo 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 relacion con los
niveles de la calidad de servicio el 52.2% consideraron como regular, un 46.3%

indicaron como buenay un 1.5 % como mala.
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Regresion logistica ordinal

Para Velasco et al. (2023) la regresion para datos ordinales es un método estadistico
avanzado empleado para describir relaciones entre variables ordinales y predictores,
comunmente empleado en investigaciones que requieren una comprension detallada
de cdmo las variables afectan el orden de los resultados. Este enfoque permite
analizar datos donde las respuestas estan ordenadas, pero no necesariamente
igualmente espaciadas, proporcionando asi una flexibilidad crucial en contextos
donde la gradacion de resultados es fundamental. Al emplear funciones de enlace
logaritmico, la regresion logistica ordinal estima los parametros que mejor se ajustan
a la probabilidad de que una observacion dada pertenezca a cada una de las
categorias ordinales. Esto se logra mediante la maximizacion de la funcion de
verosimilitud, optimizando asi la precision del modelo para predecir categorias
ordenadas a partir de variables predictoras. Este enfoque se distingue por su
capacidad para capturar no solo la direccion 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 interpretacion detallada de fenomenos complejos en diversos campos de

estudio.
Prueba de hipotesis

Para Albornoz et al. (2023) es un procedimiento estadistico crucial que permite
evaluar afirmaciones sobre caracteristicas desconocidas de un grupo usando
informacion obtenida de una seleccién representativa. Se estructura en torno a una
hipétesis nula que asume ciertas condiciones o ausencia de efectos, es decir plantea
inicialmente que no existe ninguna influencia o vinculo entre las variables bajo
investigacion, esto se evallia mediante pruebas estadisticas para determinar si hay
pruebas convincentes que permitan descartar esta idea en favor de una conclusion
diferente, luego se contrasta contra una hipotesis alternativa que sugiere efectos o
relaciones especificas entre las variables en analisis, en contraposicion a la hipétesis
nula, por lo que se busca evidencia para respaldar esta hipétesis alternativa,
mostrando que hay un efecto presente en los datos observados. A través de técnicas
como la determinacion de valores de parametros y el calculo de estadisticos de
prueba, se determina la probabilidad de obtener resultados similares 0 mas extremos

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

Decision estadistica

La decision estadistica es el proceso mediante el cual se utilizan herramientas
estadisticas para determinar la validez de la hipotesis formulada. En esencia, la
decision estadistica involucra la seleccion de una hipotesis nula y una hipotesis
alternativa, seguida por la recoleccion de datos pertinentes que fueron analizados
mediante la regresion para datos ordinales. Se estimo un valor p, el cual denota la
probabilidad de obtener resultados igual de extremos o mas que los observados, bajo
la premisa de que la hip6tesis nula es correcta. Para Velasco et al. (2023) la hipotesis
alternativa se adopta si el valor de p vinculado con el resultado observado es inferior
al umbral de significacion predeterminado, comunmente establecido en 0,05, lo que
implica la aceptacion de Ha. Por otro lado, la hipétesis nula se adopta si el valor de p
asociado con el resultado observado es igual o superior al nivel de significacion

estipulado, convencionalmente de 0.05, lo que conlleva a la aceptacion de Ho.
Hipotesis general:

Ho: El modelo de excelencia no influye en la calidad de servicio en usuarios de una
cooperativa de ahorro crédito en Ancash, 2024.

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

cooperativa de ahorro crédito en Ancash, 2024.
Tabla 5

Informe de la evaluacién del modelo de la hip6tesis general

Logaritmo de la Chi- .
Modelo verosimilitud -2 cuadrado gl Sig.
Soélo interseccion 359,154
Final ,000 359,154 30 ,000

En el informe de la tabla cinco, se percibié una significancia estadistica de a =
0,000 (a < 0,05); por lo tanto, se valida la hipotesis general propuesta y la Ho queda
rechazada, concluyendo que el modelo de excelencia guarda una relacion causal y

ejerce influencia sobre la calidad del servicio.
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Tabla 6

Coeficiente de determinacioén

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,995
Nagelkerke ,997
McFadden ,861

Segun el estadistico Cox y Snell, concluyé que la variable del modelo de
excelencia ejerce una influencia del 99.5% en la calidad del servicio. No obstante,

Nagelkerke determiné que esta influencia asciende al 99.7%.
Hipotesis especifica 1:

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

de ahorro crédito en Ancash, 2024.

Ha: La direccion influye en la calidad de servicio en usuarios de una cooperativa de
ahorro crédito en Ancash, 2024.

Tabla 7

Informe de la evaluacion del modelo

Logaritmo de la Chi- _
Modelo o gl Sig.
verosimilitud -2 cuadrado
Sélo interseccion 298,389
Final ,000 298,389 18 ,000

En el informe de la tabla siete, se observé una significancia estadistica de a =
0,000 (a< 0,05); por lo tanto, se valida la hipotesis especifica propuesta y la Ho queda
rechazada, se concluye que la direccién guarda una relacién causal y ejerce influencia

sobre la calidad del servicio.

Tabla 8

Coeficiente de determinaciéon

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,988
Nagelkerke ,990
McFadden , 716
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Segun el estadistico Cox y Snell, concluyé que la direccidbn ejerce una
influencia del 98.8% en la calidad del servicio. No obstante, Nagelkerke determiné

gue esta influencia asciende al 99%.
Hipotesis especifica 2:

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

de ahorro crédito en Ancash, 2024.

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

ahorro crédito en Ancash, 2024.
Tabla 9

Informe de la evaluacion del modelo

Logaritmo de la Chi- .
Modelo verosimilitud -2 cuadrado Sig.
Sélo interseccioén 305,708
Final ,000 305,708 16 ,000

En el informe de la tabla nueve, se observé una significancia estadistica de a
= 0,000 (a< 0,05); por lo tanto, se valida la hipotesis especifica propuesta y la Ho
gueda rechazada, estableciendo que la ejecucidn guarda una relacién causal y ejerce

influencia sobre la calidad del servicio.
Tabla 10

Coeficiente de determinacion

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,990
Nagelkerke ,992
McFadden , 733

Segun el estadistico Cox y Snell, concluyéo que la ejecucion ejerce una
influencia del 99% en la calidad del servicio. No obstante, Nagelkerke determin6 que

esta influencia asciende al 99.2%.
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Hipodtesis especifica 3:

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

cooperativa de ahorro crédito en Ancash, 2024.

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

de ahorro crédito en Ancash, 2024.
Tabla 11

Informe de la evaluaciéon del modelo

Logaritmo de la Chi- .
Modelo verosimilitud -2 cuadrado gl Sig.
Sélo interseccion 285,571
Final ,000 285,571 15 ,000

En el informe de la tabla once, se observo una significancia estadistica de a =
0,000 (a< 0,05); por lo tanto, se valida la hipotesis especifica propuesta y la Ho queda
rechazada, concluyendo que los resultados guardan una relacién causal y ejerce

influencia sobre la calidad del servicio.
Tabla 12

Coeficiente de determinacion

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,986
Nagelkerke ,988
McFadden ,685

Segun el estadistico Cox y Snell, concluyé que los resultados ejercen una
influencia del 98.6% en la calidad del servicio. No obstante, Nagelkerke determin6

gue esta influencia asciende al 98.8%.
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V. DISCUSION

Esta investigacion considera como objetivo general determinar la influencia del
modelo de excelencia en la calidad de servicio en usuarios de una cooperativa en
Ancash, 2024; lo cual mediante el procesamiento de datos se demuestra en base a
la obtencion de resultados de la tabla 5 donde la hipé6tesis general alternativa es
aceptada con un p-valor = 0,000 (p<0,05) que existe correlacion 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 relacidon con los niveles del modelo de excelencia, el 55.2% de usuarios
perciben que se cumplen las expectativas; y en la misma linea con un 52.2%

comentan que la calidad de servicio recibida es regular.

Los resultados logrados coinciden con los de Quintanilla (2022), quien
desarroll6 en su articulo la tematica 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 reflejé con un grado de significancia menor al 0.005
gue 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% estan indecisos al considerarlo como una organizacién que
innova en tecnologia; con un 29.6 % estan 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 desempefio
de la innovacién. En su articulo, disefiaron 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 desempefio de la innovacion. Esta conclusion destaca
que las empresas que adoptan los criterios del modelo de excelencia empresarial
tienden a mejorar su capacidad de innovacion. Asi, reafirma la idea de que una

gestion 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 dindmico

y en constante evolucion.

Por otro lado, los hallazgos de Patricio (2023) muestran similitudes notables,
donde su evaluacion del modelo EFQM en la excelencia operacional en una
universidad estatal en Lima reveld resultados significativos. El autor desarrolld
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 investigacion con éxito. Sus hallazgos destacaron
gue 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 medicion de la calidad de servicio presenta similitud
con la investigacion 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
percepcion respecto a la calidad de servicio influyé en un 58.7% en la satisfaccion del
usuario. Esto sugiere que la satisfaccion del usuario se ve moderadamente
influenciada por la calidad percibida del servicio, y que las actividades desarrolladas
pueden afectar las expectativas del ciudadano, generando insatisfaccion cuando
estas no se cumplen. También con los resultados de Borda (2023), en su estudio
comprobo estadisticamente que la supervision influia 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 teoria de Agnelli et al. (1991) quienes refieren que es una guia de referencia que
proporciona una vista completa de la organizacion, 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, asi como la comprension de
las relaciones de por qué se realizan ciertas acciones, como se llevan a cabo y qué
resultados se obtienen. Su enfoque en los resultados y el funcionamiento operativo lo
convierten en una guia util para evaluar la alineacion de las actividades actuales con
los objetivos futuros. Ayudando a las organizaciones a descubrir &reas de mejoray a

establecer estrategias efectivas para alcanzar sus objetivos a largo plazo,
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fortaleciendo asi 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 teoria 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 gestion
evaluandose 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 organizacion, se
obtiene una medicion integral del rendimiento, esto facilita una vision holistica que
permite tomar decisiones informadas para el crecimiento y la optimizacién continua.
Este enfoque holistico ademas ayuda a las organizaciones a corregir falencias y a

mantener sus aciertos en cuanto a su gestic’)n.

En relacién con el primer objetivo especifico, que consiste en determinar la
influencia de la direccion en la calidad del servicio para los usuarios, con una
significancia de 0.000 (p < 0.05), se demuestra una correlacion positiva entre la
dimension direccion y la variable calidad del servicio. Por lo que, la hipdtesis
alternativa especifica es aceptada. El coeficiente de Cox y Snell indica que la
direccién tiene relacién e influye en la calidad del servicio en un 98.8%, y segun 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 direccidon 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 mayoria de los
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usuarios encuestados tienen una percepcion positiva sobre la direccion 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 temética de direccion y calidad, alcanz6é una significancia
estadistica inferior a 0.05. Tal precision permitié corroborar con un nivel de confianza
del 95% que el 57.3% de los encuestados perciben una influencia moderada entre la
dimension de direccion y la calidad del servicio. En sus conclusiones subraya la
importancia de la direccion 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 estandares
adecuados considerando de nivel medio; ademas, se establecié que la calidad del
servicio incide de manera positiva y alta en la satisfaccion del cliente en una institucion

financiera, con un nivel del 74.2%.

De manera analoga a los resultados obtenidos por Espinoza (2023), quien,
para cumplir con sus objetivos de investigacion, disefi¢ instrumentos de medicién con
una confiabilidad sobresaliente y una significancia estadistica inferior a 0.005, el
estudio evidencié que la direccion influye significativamente en un 98.6% en el
aprendizaje organizacional. Los hallazgos del autor revelan que la calidad de la
direccién 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 gestion efectiva.

Estos resultados se fundamentan en la teoria de Agnelli et al. (1991) quienes
sefialan que la direccién es como un mapa que sefiala el camino para convertirse en
lider en su entorno y estar listo para futuros proyectos. Una organizacion
sobresaliente debe tener un propdésito inspirador, una vision definida, una estrategia
gue se enfoque en la creacion de valor de manera sostenible, debe identificar las
necesidades de sus stakeholders y una cultura organizacional que determina como
se comportan sus personas con los grupos de interés externos y un liderazgo que
significa que la organizacion es reconocida como referente en todos los niveles y

areas.
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Respecto a los resultados obtenidos en la variable calidad de servicio, estos
se sustentan en la teoria 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
gue 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 gestion se obtiene
examinando y valorando de manera completa la situacion y el desempefio de la
organizacion 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 accion, superar obstaculos, fortalecer puntos fuertes, identificar y
mitigar las amenazas externas, y aprovechar las posibilidades del mercado. Para ello

se requiere una cultura enfocada en la innovacion 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 ambito del marketing, dado que las percepciones continuas positivas moldean
la satisfaccion del cliente, fomentando asi su lealtad por la empresa o la marca. Por
ende, cada empleado, desde los trabajadores de atencion al cliente hasta los
ejecutivos de alto nivel, desempefia un rol esencial para crear y mantener

experiencias positivas para el cliente.

En relacidén con el segundo objetivo especifico, que consiste en determinar la
influencia de la ejecucion en la calidad del servicio para los usuarios, con una
significancia de 0.000 (p < 0.05), se demuestra una correlaciéon positiva entre la
dimension ejecucion y la variable calidad del servicio. Por ende, se procede a aceptar
la hipodtesis alternativa especifica. El coeficiente de Cox y Snell indica que la ejecucion
tiene relacion e influye en la calidad del servicio en un 99%, y segun el coeficiente de
Nagelkerke, en un 99.2%. En la descripcion del analisis de los datos se muestra que

el 50.7% de los usuarios encuestado indican que la cooperativa respecto a su
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ejecucién 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 mayoria de usuarios que
tienen una opinién favorable sobre la ejecucién de la cooperativa, hay espacio para

realizar mejoras sobre la percepcién en la calidad de servicio.

Un similar hallazgo lo realizaron Kadhin y Jassim (2023), en su articulo sobre
la evaluacion de los criterios del modelo de excelencia en el desempefio 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 vision del banco a todos los
niveles administrativos; sobre el criterio de politica estratégica, evidenciaron con un
57% que las operaciones no estan identificadas y disefiadas 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 tecnologico que contribuyan a la aceleracion de
las transacciones cambiarias y de depdsito, asi como de todas las transacciones

bancarias.

Presenta también similitud con los resultados de Ninatanta (2020) que en sus
evaluaciones tuvo el propésito de conocer si la satisfaccion del cliente se encontraba
influenciada por la calidad del servicio dentro de un é&rea especifica en una
municipalidad. Segun los hallazgos, el nivel de la calidad de servicio fue valorada
segun la percepcion como media en un 49.7%. El autor mediante sus resultados y
analisis lleg6 a concluir que la calidad del servicio influye de manera probabilistica en
un 46.3% en la satisfaccion del cliente. De la misma manera Sanchez (2023) en su
estudio toco la temética de la calidad de servicio e imagen institucional, en Guayaquil.
En los resultados encontré 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 prestacion de servicios clinicos incide de manera

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

Estos resultados se fundamentan en la teoria de Agnelli et al. (1991) quienes
sefialan respecto a la ejecucion, que una organizacién sobresaliente conoce a sus
stakeholders e identifica cuales de estos son los principales en su funcionamiento,

define de qué manera creara valor para estos y entiende también que sus
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necesidades pueden cambiar por lo que debe recoger informacion directamente de
ellos para analizarla e incorporarla en la mejora o adaptacién de sus servicios y

productos.

Respecto a los resultados obtenidos en la variable calidad de servicio, estos
se sustentan en la teoria 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
gue 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-Gémez (2022) donde indica sobre el modelo de excelencia, que este
amplia la nocion 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 asi mejorar los servicios y productos que ofrecen. Este punto
es importante porque influye directamente en el bienestar de los clientes, debido a
gue considera tanto los aspectos internos de la empresa como su repercusion en la

comunidad.

En relacion con el tercer objetivo especifico, 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 correlacidon positiva entre la
dimensioén resultado y la variable calidad del servicio. Por tanto, la hipotesis alternativa
especifica queda aceptada. El coeficiente de Cox y Snell indica que los resultados
tienen relacion e influencia en la calidad del servicio en un 98.6%, y segun el
coeficiente de Nagelkerke, en un 98.8%. En el andlisis 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 satisfaccibn general con los resultados obtenidos, aunque indican &reas

susceptibles de mejora en la percepcion 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 evaluacion 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 teoria de Agnelli et al. (1991)
guienes indican que los resultados representan los logros de una organizacién como
consecuencia de las acciones realizadas en las areas de directivas y ejecutivas, por
lo que una organizacién sobresaliente evalla y tiene a su disposicion los datos sobre
la percepcion de sus stakeholders obtenidas tras la experiencia con la organizacion.
Las fuentes para obtener estos datos pueden ser medios de comunicacién o redes
sociales, encuestas, u otros. Asimismo, aborda la creacion de valor sostenible y

gestion del funcionamiento y la creacién de medidas predictivas.

Respecto a los resultados obtenidos en la variable calidad de servicio, estos
se sustentan en la teoria 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, Guell (2023), en su enfoque conceptual describe el modelo de
excelencia como una tactica de administracion empresarial que busca equilibrar y
satisfacer los requerimientos y expectativas de los diferentes grupos involucrados en
la organizacién, por lo que a través de la autoevaluacién, se busca una gestion mas
efectiva y eficiente, identificando y comprendiendo los puntos fuertes y puntos de

mejora en la empresa en diferentes areas como punto de inicio para la mejora
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continua y el avance. Al permitir que los grupos de interés evalUen la gestion interna

de la empresa, se les concede un papel activo en su funcionamiento.

Crispin (2020), en su tratado conceptual, expone en relacién con la variable
dependiente de esta investigacion que la sinergia entre una prestacion de calidad y
una gestion eficaz no solo garantiza la satisfaccion del cliente, sino que también
propicia el crecimiento y la rentabilidad sostenida de la organizacion. Esta
combinacion asegura la alineacion de los intereses de ambas partes de manera
efectiva y duradera. Ademas, resalta que estos factores en conjunto fortalecen la
relacion 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 basica, ya que buscdé una mayor
profundizacion y ampliacion de los conocimientos cientificos previos sobre la realidad
(Naupas et al., 2018). Ademas, este estudio sera fundamental para investigaciones
futuras, ya que contiene informacién esencial sobre estas variables. Asimismo, en
base a lo sefialado por el mismo autor, el estudio explicativo proporciona un analisis
profundo que busca directamente establecer relaciones causales entre las variables.
En este contexto, se identificé la causalidad del modelo de excelencia sobre la calidad
de servicio. Finalmente, segun Hernandez-Sampieri et al. (2014) al haberse aplicado
un disefio no experimental brinda una perspectiva mas auténtica y cercana a la
realidad de los fendmenos estudiados, dado que no se modificaron deliberadamente
las variables durante el proceso. En lugar de eso, se recopil6 la informacién tal como
se presentaba en su contexto habitual, lo que posibilitd un andlisis mas fiel de la

situacion real.
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V. CONCLUSIONES

Primera: En respuesta al objetivo general, se concluyé que el modelo de excelencia
esta vinculado e incide en la calidad del servicio, esta afirmacion fue respaldada por
el estadistico de Nagelkerke, que arrojé un 99.7% de influencia, con un nivel de
significancia de 0.000, inferior a 0.05. De igual modo, se verifico que el 55.2% de los
usuarios manifestaron que, en relacion con los niveles del modelo de excelencia, la
organizacion cumple con las expectativas; en cuanto a calidad del servicio, el 52.2%

la consideraron regular.

Segunda: Respondiendo al primer objetivo especifico, se encontré que la direccion
esta relacionada e influye en la calidad del servicio, esta aseveracion fue corroborada
por el estadistico de Nagelkerke, que indic6 un 99% de influencia, dada la
significancia encontrada de 0.000, inferior a 0.05. También, se hallé que el 53.7% de
los usuarios percibieron que la direccion es sobresaliente; respecto a la calidad del

servicio, el 52.2% la calificaron como regular.

Tercera: Dando respuesta al segundo objetivo especifico, se concluyé que la
ejecucion esta correlacionada e influye en la calidad del servicio, esta afirmacién fue
reafirmada por el valor estadistico de Nagelkerke, que arrojé un 99.2% de influencia,
dado un nivel de significancia de 0.000, inferior a 0.05. Ademas, se constat6é que el
50.7% de los encuestados sefialaron que la ejecucién satisface las expectativas; en

cuanto a calidad del servicio, el 52.2% la catalogaron como regular.

Cuarta: Respecto al tercer objetivo especifico, se concluyd que los resultados estan
relacionados e influyen en la calidad del servicio, esta aseveracion fue respaldada por
el estadistico de Nagelkerke, que indicé 98.8% de influencia, puesto que se hallé
estadisticamente una significancia de 0.000, menor a 0.05. Asimismo, se verificd 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 estandares
percibidos de servicio. Asimismo, se le sugiere ofrecer programas de formaciéon y
desarrollo para los empleados, enfocdndose en la atencién al cliente, habilidades
técnicas y conocimientos sobre los productos y servicios. Esto fortalecera la relacién
con los clientes existentes, a atraer a nuevos clientes y fomentara el crecimiento

sostenible de la cooperativa.

Segunda: Se recomienda a la gerencia programar reuniones periddicas con las
diferentes areas de la cooperativa para recabar retroalimentacion y emplear estos
datos en la deteccion de areas especificas susceptibles de mejora, esto permitira
fortalecer su gestion estratégica como un factor clave para mejorar la calidad en la
prestacion de sus servicios. Ademas, se sugiere como parte fundamental fomentar
una cultura arraigada en la mejora continua y la innovacion en la oferta de servicios,

mediante la realizacion 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,
enfocandose en mejorar integralmente desde la atencién al usuario hasta los
procedimientos internos. Ademas, se sugiere considerar la actualizacién tecnoldgica
y la ampliacién de servicios para fortalecer ain mas su oferta. De esta manera, la
cooperativa puede elevar la calidad de servicio y, por ende, la satisfaccion 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 satisfaccion
para prestar mayor atencion 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 sera fundamental para
investigaciones futuras, por lo que animo a los futuros investigadores a que realicen

mas estudios de nivel explicativo que aporte al desarrollo de conocimientos.
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Anexo 1

Matriz de consistencia

ANEXOS

Titulo: El modelo de excelencia en la calidad de servicio en usuarios de una cooperativa de ahorro y crédito en Ancash, 2024

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema General
¢Como influye el
modelo de excelencia
en la calidad de
servicio en usuarios de
una cooperativa de
ahorro y crédito en

Ancash, 2024?

Problemas Especificos
¢Cémo influye la
direccion en la calidad
de servicio en usuarios
de una cooperativa de
ahorro y crédito en

Ancash, 2024?

¢Como influye la
ejecucion en la calidad
de servicio en usuarios
de una cooperativa de
ahorro y crédito en

Ancash, 2024?

éComo 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 Ancash, 2024

Objetivos especificos
Determinar la influencia
de la direccién en la
calidad de servicio en
usuarios de una
cooperativa de ahorroy

crédito en Ancash, 2024

Determinar la influencia
de la ejecucién en la
calidad de servicio en
usuarios de una
cooperativa de ahorroy

crédito en Ancash, 2024

Determinar la influencia

de los resultados en la

Hipétesis general:

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

Ancash, 2024

Hipétesis especificas

La direccion influye en la
calidad de servicio en
usuarios de una
cooperativa de ahorroy

crédito en Ancash, 2024

La ejecucion influye en
la calidad de servicio en
usuarios de una
cooperativa de ahorroy

crédito en Ancash, 2024

Los resultados influyen

en la calidad de servicio

Variable independiente: Modelo de excelencia

Dimensiones Indicadores items Escala de valores Niveles o
rangos
Vision 1
Experiencia de servicio 2,3
Identificacién de necesidades 4
Direccién
Responsabilidad ambiental 5
Sobresaliente
Errores en la atencion 6 Totalmente en desacuerdo (1) (74-100)
Liderazgo 7
En desacuerdo (2)
Personal capacitado 8
) o Cumple las
Medios de comunicacion 9 Indeciso (3) expectativas
Ejecucion Gestion del riesgo 10 (47-73)
Aprovechamiento de la tecnologia 11,12 De acuerdo (4)
Necesita
Aprovechamiento de informacion 13,14 mejorar
— - Totalmente de acuerdo (5) (20-46)
Percepcidn de los usuarios 15,16
Percepcidn de la sociedad 17,18
Resultados
Satisfaccion 19
Tiempo de espera 20
Variable dependiente: Calidad de servicio
p Nivel
Dimensiones Indicadores Items Escala de valores ‘veles o
rangos
Apariencia del personal 1
Tangibilidad . L.
Instalaciones fisicas 2
Materiales de comunicacion 3
Capacidad de
respuesta Solucién répida 4




de servicio en usuarios calidad de servicio en
de una cooperativa de usuarios de una
ahorro y crédito en cooperativa de ahorroy

Ancash, 2024? crédito en Ancash, 2024

en usuarios de una

cooperativa de ahorroy Disposicion de ayuda 5,6
crédito en Ancash, 2024
Servicio oportuno 7
Cumplimiento de promesa 8
Fiabilidad
Eficiencia y eficacia en el servicio 9,10,11
Inspira confianza 12,13
Seguridad . .
Medidas de seguridad 14,15
Conocimiento 16
17
. 18
Empatia Interés centrado en el cliente 19
20

Totalmente en desacuerdo (1)

En desacuerdo (2) Regular
(47-73)
Indeciso (3)
Buena
(74-100)

De acuerdo (4)

Malo
Totalmente de acuerdo (5) (20-46)

Disefio de investigacion:

Poblacién y Muestra:

Técnicas e instrumentos: Variables

Método de analisis de datos:

Enfoque: Cuantitativo
Tipo: Basica
Método: Hipotético-deductivo

Disefio: no experimental de corte transversal y
correlacional causal

X

v
-<

Donde:
X : modelo de excelencia
Y : calidad de servicio

—p : Relacion causal

Poblacién: 80

Muestra: 67

Muestreo: Probabilistico aleatorio

Independiente: modelo de excelencia
Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Dependiente: calidad de servicio
Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Anadlisis descriptivo Inferencial




Anexo 2 Matriz de operacionalizacion

Variable L Definicién . . . P .
. . Definicién conceptual . Dimensiones Indicadores Item Escala de medicion
independiente operacional

s 1
Visién
L - 2,3
Experiencia de servicio
Identificacién d idad 4
Direccion entificacion de necesidades
- . 5
. . . . Responsabilidad ambiental
Es una guia de referencia que proporciona una vista completa de
la organizacién, permitiendo comprenderla como un sistema Errores en la atencion
complejo, pero bien organizado. Destaca la importancia de Liderazgo 7 Totalmente en desacuerdo (1)
orientarse hacia los clientes y las partes interesadas desde una -
Personal capacitado 8
perspectiva a largo plazo, asi como la comprensién de las X X En desacuerdo (2)
La primera variable se Medios d L 9
relaciones de por qué se realizan ciertas acciones, cémose llevan | gperacionalizé  mediante edios de comunicacion
4 i un cuestionario elaborado i6 ; :
modelo de excelencia | 2 cabo y qué resultados se obtienen. Su enfoque en los . . Gestion del riesgo 10 Indeciso (3)
. . . . por el investigador, donde
resultados y el funcionamiento operativo lo convierten en una | X
se evalu6 las tres Ei . Aprovechamiento de la
(3Gt ; i4 Wi ) ) jecucién
guia util para evaluar la alineacién de las actividades actuales con | gimensiones. , 11,12 | Deacuerdo (4)
los objetivos futuros. Este enfoque holistico ayuda a las tecnologia
organizaciones a descubrir areas de mejora y a establecer i
g jora 'y Aprovechamiento de 13,14 | Totalmente de acuerdo (5)
estrategias efectivas para alcanzar sus objetivos a largo plazo, X .
informacion
fortaleciendo asi su competitividad y su capacidad para
adaptarse a un entorno cambiante (Agnelli et al., 1991). Percepcion de los usuarios 15,16
Percepcidn de la sociedad 17,18
Resultados Satisfaccion 19
Tiempo de espera 20

Nota: Teoria de (Agnelli et al., 1991), adaptado por (Saucedo, 2024)




Definicién conceptual

Definicién

Dimensiones

Variable dependiente . Indicadores Item Escala de medicion
operacional
Apariencia del personal 1
Tangibilidad Instalaciones fisicas 2
Materiales de comunicacién 3
La calidad del servicio es lo que los clientes piensan sobre lo que solucién rapida 4
Capacidad de Totalmente en desacuerdo (1)
van a recibir comparado con lo que efectivamente reciben. Si el Disposicion de ayuda 5,6
La segunda variable se respuesta
servicio cumple o supera lo que esperan, lo consideran de ) o . - En desacuerdo (2)
operacionalizé mediante Servicio oportuno 7
calidad, lo que genera confianza en el producto o servicio
" - un cuestionario elaborado .
calidad de servicio ofrecido. Al mejorar el servicio desde la perspectiva del cliente, Indeciso (3)
por el investigador, donde o
se obtienen ganancias, es decir cuando las inversiones Cumplimiento de promesa 8
) ) o ) se evalué las cinco Fiabilidad De acuerdo (4)
destinadas a mejorar el servicio resultan en una mejora dimensiones Eficiencia y eficacia en el servicio 9,10,11
erceptible del mismo, la calidad se convierte en una estrategia
P P ’ & Totalmente de acuerdo (5)
efectiva para obtener beneficios (Parasuraman et al., 1992). - -
Inspira confianza 12,13
Seguridad . .
& Medidas de seguridad 14,15
16
Conocimiento
17
Empatia Interés centrado en el cliente 18
19
20

Nota: Teoria de (Parasuraman et al., 1992), adaptado por (Saucedo, 2024)




Anexo 3: Instrumentos de recoleccion 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 Ancash, 2024”

Propoésito del estudio: Determinar la influencia del modelo de excelencia en la
calidad de servicio en usuarios de una cooperativa de ahorro y crédito en Ancash,
2024.

Consentimiento informado: Estimado participante, este formulario esta destinado
exclusivamente para contribuir al progreso de nuestra investigacion. Sus
respuestas seran andnimas y tratadas con confidencialidad. Le agradezco
sinceramente su colaboracion y le pido que responda con honestidad. Muchas

gracias por su tiempo y ayuda.

Instrucciones: Marque con una “X” sélo una opcién que considere adecuada.

N.2 PREGUNTAS

Totalmente en
desacuerdo
Totalmente de
acuerdo

Indeciso

N | En desacuerdo

& | De acuerdo

[y
w

(5]

Direccion

1 |Conoce la visidn de la cooperativa.

2 |La cooperativa le ofrece una experiencia de servicio cercana y accesible.

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.

La cooperativa aplica en sus operaciones diarias la politica de cero papel (incluye la
impresion vauchers, estados de cuenta, otros).

6 |La cooperativa se preocupa por tener menos errores en la atencidn al cliente.

7 |La cooperativa es lider entre las otras instituciones bancarias de la localidad.

Ejecucion

8 El personal de la cooperativa se encuentra capacitado para atenderlo.

Utiliza los diversos medios de comunicacién (Facebook, pagina web) que la cooperativa
9 pone a su disposicion para compartir sus opiniones y experiencias.

La cooperativa protege su informacion personal ante cualquier riesgo de suplantacion de

10 identidad.

La cooperativa sabe aprovechar las nuevas tecnologias para mejorar sus procesos diarios

11 len Ia atencién al usuario.

17 |La cooperativa brinda orientacion a los usuarios sobre cdmo utilizar su aplicativo mévil.

13 |La cooperativa pone a su disposicion 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 atencion recibida.

16

La cooperativa toma en cuenta sus sugerencias y reclamos.

17

La cooperativa evalla la percepcidn 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 satisfaccion 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

atencion.

Nota: Teoria 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 Ancash, 2024”

Propdsito del estudio: Determinar la influencia del modelo de excelencia en la
calidad de servicio en usuarios de una cooperativa de ahorro y crédito en Ancash,
2024.

Consentimiento informado: Estimado participante, este formulario esta destinado
exclusivamente para contribuir al progreso de nuestra investigacion. Sus
respuestas seran andnimas y tratadas con confidencialidad. Le agradezco
sinceramente su colaboracién y le pido que responda con honestidad. Muchas

gracias por su tiempo y ayuda.

Instrucciones: Marque con una “X” sélo una opcion que considere adecuada.

N.2 PREGUNTAS

acuerdo

Indeciso
Totalmente de

Totalmente en
desacuerdo

N | En desacuerdo
& | De acuerdo

[y
w
v

Tangibilidad

El personal de la cooperativa que lo atendid esta correctamente identificado y
1 luniformado.

Las instalaciones, equipos, mobiliarios y sala de espera de la cooperativa se encuentran
2 ladecuados para el publico en general.

Los materiales de comunicacidn de la cooperativa (tripticos, banners, afiches, etc.) son
3 lclaros y faciles de entender.

Capacidad de respuesta

El personal de la cooperativa le ofrece soluciones rapidas y adecuadas para sus
necesidades

El personal de la cooperativa siempre estd dispuesto a ayudarlo ante sus
requerimientos.

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

g |La cooperativa cumple siempre con lo prometido en términos de servicio.

g [|La cooperativa muestra eficiencia y eficacia en el servicio brindado.

10 [Las plataformas digitales de la cooperativa siempre funcionan correctamente.

11 [E! 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, confia en el personal que lo atiende.

14

La cooperativa aplica adecuadas medidas de seguridad en la proteccién 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.

Empatia

17

La cooperativa muestra un sincero interés centrado en satisfacer sus necesidades como
cliente.

18

El personal de la cooperativa muestra empatia cuando lo atiende.

19

El personal de la cooperativa le brinda un trato respetuoso y cortés durante su atencion.

20

Recibe un trato personalizado acorde a sus necesidades como cliente.

Nota: Teoria de (Parasuraman et al., 1992), adaptado por (Saucedo, 2024)




Anexo 4. Evaluacién por juicio de expertos

1. Datos generales del Juez

Nombre del juez

Domingo Roberto Solis Avellaneda

Grado profesional

Maestria ( X )

Doctor ()

Area de formacion académica

Clinica ( ) Social ()

Areas de experiencia profesional

Finanzas y Administracién de Negocios

Institucion donde labora

Banco de la Nacion

Tiempo de experiencia profesional en el area

2a4afos ()

Mas de 5 afios ( X)

DNI

18215288

Firma del experto:

2. Propésito de la evaluacion:

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.
Administracion:
Afio: | 2024
Ambito de aplicacion: | En una cooperativa de ahorro y crédito
Dimensiones: | Direccidn, ejecucidon 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 items:

20

Tiempo de aplicacién:

Aproximadamente 8 a 10 min.

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de la variable modelo de excelencia elaborado por
Alex Ronny Saucedo Julca en el afio 2024 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno

de los items segln corresponda.

sintictica y semdntica son
adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD 2 Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
El item se comprende | © J palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, su ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion légica
con la dimensién o indicador
que esta midiendo.

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tiene relacion l6gica con la dimensidn.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con
la dimension.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensidn gue se estd midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir debe
ser.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimensidn.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Educativa () Organizacional (X)




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi 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

Definicién de la variable: Es una guia de referencia que proporciona una vista completa de la
organizacion, permitiendo comprenderla como un sistema complejo, pero bien organizado. Se orienta
hacia los clientes y las partes interesadas desde una perspectiva a largo plazo, asi como la comprension
de las relaciones de por qué se realizan ciertas acciones, como se llevan a cabo y qué resultados se
obtienen. Su enfoque en los resultados y el funcionamiento operativo lo convierten en una guia Gtil para
evaluar la alineacion de las actividades actuales con los objetivos futuros. Este enfoque holistico ayuda
a las organizaciones a descubrir areas de mejora y a establecer estrategias efectivas para alcanzar sus
objetivos a largo plazo, fortaleciendo asi 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).

Dimensidn 1: Direccion

Definicion de la dimension: Una organizacidn sobresaliente debe tener un propdsito inspirador, una
vision definida, una estrategia que se enfoque en la creacién de valor de manera sostenible, debe
identificar las necesidades de sus stakeholders y una cultura organizacional que determina cémo se

comportan sus personas con los grupos de interés externos y un liderazgo que significa que la
organizacion es reconocida como referente en todos los niveles y areas (Agnelli et al., 1991).

. - . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia :
Recomendaciones
L 1. Conoce la vision de la
Vision . 4 4 4
cooperativa.
2. La cooperativa le ofrece una
experiencia de servicio cercana 4 4 4
N accesible.
Experiencia de y -
- 3. El personal de la cooperativa
servicio b
se comporta con ética,
- - - . 4 4 4
integridad y sensibilidad hacia
las necesidades sociales.
e 4. La cooperativa conoce las
Identificacion . .
! necesidades y expectativas de 4 4 4
de necesidades -
los usuarios.
5. La cooperativa aplica en sus
- operaciones diarias la politica
Responsabilidad P ap
- de cero papel (incluye Ila 4 4 4
ambiental . U
impresion vauchers, estados de
cuenta, otros).
6. La cooperativa se preocupa
Errores en la
- por tener menos errores en la 4 4 3
atencion s -
atencion al cliente.
7. La cooperativa es lider entre
Liderazgo las otras instituciones bancarias 4 4 4
de la localidad.




Dimension 2: Ejecucion

Definicion de la dimensién: Una organizacion sobresaliente conoce a sus stakeholders e identifica
cuales de estos son los principales en su funcionamiento, define de qué manera creara valor para estos
y entiende también que sus necesidades pueden cambiar por lo que debe recoger informacién
directamente de ellos para analizarla e incorporarla en la mejora o adaptacion de sus servicios y
productos (Agnelli et al., 1991).

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

1. El personal de Ila
cooperativa se encuentra 4 4 4
capacitado para atenderlo.

Personal
capacitado

2. Utiliza los diversos medios
de comunicacién (Facebook,
Medios de pagina  web) que la

A . 4 4 4
comunicacion cooperativa pone a su
disposicion para compartir
Sus opiniones y experiencias.
3. La cooperativa protege su

Gestion del informacion personal ante 4 4 4
riesgo cualquier riesgo de

suplantacion de identidad.

4, La cooperativa sabe
aprovechar  las  nuevas
tecnologias para mejorar sus 4 4 4
procesos diarios en la

Aprovechamiento - ;
P atencion al usuario.

de la tecnologia 5. La cooperativa brinda

orientacion a los usuarios
sobre cémo utilizar su
aplicativo movil.

6. La cooperativa pone a su
disposicion el libro de 4 4 4
reclamaciones.

Aprovechamiento

: L, 7. La cooperativa desarrolla
de informacion P

nuevos productos y servicios
adaptados a las necesidades
de los usuarios.

Dimension 3: Resultados

Definicién de la dimensién: Una organizacion sobresaliente evalla y tiene a su disposicion los datos
sobre la percepcidn de sus stakeholders obtenidas tras la experiencia con la organizacion. Las fuentes
para obtener estos datos pueden ser medios de comunicacion o redes sociales, encuestas, u otros.
Asimismo, aborda la creacion de valor sostenible y gestion del funcionamiento y la creacion de medidas
predictivas (Agnelli et al., 1991).

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

1. La cooperativa permite a los

usuarios calificar la atencion 4 4 3
Percepcion del | recibida.
usuario 2. La cooperativa toma en
cuenta sus sugerencias Yy 4 4 4

reclamos.




3. La cooperativa evalia la
percepcion que tiene la
sociedad sobre los servicios
Percepcion de la | que ofrece.

sociedad 4. La cooperativa realiza
actividades que evidencian su
compromiso con la comunidad
local.

5. La cooperativa realiza
encuestas de satisfaccion para
evaluar si cumple con las
expectativas de los usuarios

Satisfaccion

6. La cooperativa monitorea
Tiempo de los tiempos de espera de los

espera usuarios para mejorar la
calidad de atencién.

N
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1. Datos generales del Juez

Nombre del juez

Domingo Roberto Solis Avellaneda

Grado profesional

Maestria ( X)

Doctor ()

Area de formacion académica

Clinica () Social ()

Areas de experiencia profesional

Finanzas y Administracién de Negocios

Instituciéon donde labora

Banco de la Nacion

Tiempo de experiencia profesional en el rea

2a4afios ()

Mas de 5 afios ( X)

DNI

18215288

Firma del experto:

2. Propésito de la evaluacion:

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
Obijetivo: | Determinar la influencia del modelo de excelencia en la calidad de
servicio en usuarios de una cooperativa de ahorro y crédito en Ancash,
2024.
Administracién:
Afo: | 2024
Ambito de aplicacion: | En una cooperativa de ahorro y crédito
Dimensiones: | Tangibilidad, capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad, empatia.
Escala: | (5) Totalmente de acuerdo, (4) De acuerdo, (3) Indeciso, (2) En

desacuerdo, (1) Totalmente en desacuerdo.

Niveles o0 rango:

Mala, Regular, Buena

Cantidad de items:

20

Tiempo de aplicacion:

Aproximadamente 8 a 10 min.

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario de la variable calidad de servicio elaborado por Alex

Ronny Saucedo Julca en el afio 2024 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de

los items segln corresponda.

sintictica y semdntica son
adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD 2 Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
El item se comprende | < J palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, su ordenacidn de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion logica
con la dimensién o indicador
que esta midiendo.

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tiene relacion l6gica con la dimension.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana con
la dimension.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensidn que se estd midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimensidn que estd midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir debe
ser.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimensidn.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Educativa () Organizacional (X)




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos
brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado
2: Bajo Nivel

nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable: calidad de servicio

Definicién 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
gue 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).

Dimension 1:

Tangibilidad

Definicién de la dimensién: Son las cosas que puedes ver y tocar en un servicio, como cdmo se ve las
instalaciones, los equipos, la personas y los materiales de comunicacién (Parasuraman et al., 1992).

Observaciones/

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones
1. El personal de la cooperativa
Apariencia del | que lo atendid esta
. e 4 4 4
personal correctamente identificado vy
uniformado.
2. Las instalaciones, equipos,
. mobiliarios y sala de espera de
Instalaciones :
fisi la cooperativa se encuentran 4 4 4
isicas Lo
adecuados para el publico en
general.
3.Los materiales de
Materiales de comunicacion de la
cooperativa (tripticos, banners, 4 4 4

comunicacion

afiches, etc.) son claros y
faciles de entender.

Dimension 2:

Capacidad de respuesta

Definicién de la dimensién: 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, gquejas, problemas o
solicitudes de servicio (Parasuraman et al., 1992).

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia :
Recomendaciones
1. El personal de Ia
cooperativa le ofrece
Solucion rapida | soluciones rapidas y 4 4 4
adecuadas para sus
necesidades.
2. El personal de Ila
Disposicién de | cooperativa siempre  esta 4 4 4

ayuda

dispuesto a ayudarlo ante sus
reguerimientos.




3. El personal de Ila

cooperativa demuestra
habilidad para realizar el 4 4 4
servicio manera fiable y
cuidadosa.
Servicio 4. La cooperativa le brinda un 4 4 4
oportuno servicio oportuno.
Dimension 3: Fiabilidad

Definicién de la dimension: 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 organizacion (Parasuraman et al., 1992).

Observaciones/

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones
L 1. La cooperativa cumple
Cumplimiento ; .
siempre con lo prometido en 4 4 3
de promesa o L
términos de servicio.
2. La cooperativa muestra
eficiencia y eficacia en el 4 4 4
servicio brindado.
Eficienciay 3. Las plataformas digitales de
eficacia en el la cooperativa siempre 4 4 4
servicio funcionan correctamente.
4. El personal de la cooperativa
responde siempre a sus 4 4 4
inquietudes.

Dimensioén 4: Seguridad

Definicion de la dimension: 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

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Inspira
confianza

1. Siente seguridad al realizar
sus transacciones financieras
en la cooperativa.

2. Cuando acude a la
cooperativa, confia en el
personal que lo atiende.

Medidas de
seguridad

3. La cooperativa aplica
adecuadas medidas de
seguridad en la proteccion de
sus datos financieros.

4. Es importante la presencia
de un vigilante en la
cooperativa.

Conocimiento

5. El personal de la cooperativa
cuenta con el conocimiento
necesario para atenderlo.




Dimension 5: Empatia

Definicion de la dimensién: Se refiere cuando una empresa trata a sus clientes de manera
personalizada, entendiendo sus problemas (Parasuraman et al., 1992).

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

1. La cooperativa muestra un
sincero interés centrado en
satisfacer sus necesidades
como cliente.

2. El personal de la cooperativa
muestra empatia cuando lo 4 4 4

Interés centrado -
atiende.

en el cliente -
3. El personal de la cooperativa

le brinda un trato respetuoso y 4 4 4
cortés durante su atencion.

4, Recibe un trato
personalizado acorde a sus 4 4 3
necesidades como cliente.

Alex Ronny Saucedo Julca Domingo Roberto Solis Avellaneda
DNI: 47234804 DNI: 18215288
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«. Datos generales del Juez

Nombre del juez

Kelin Yaquelini Elera Elera

Grado profesional

Maestria ( X )

Doctor ()

Area de formacion académica

Clinica () Social ()

Areas de experiencia profesional

Finanzas y Administracién de Negocios

Instituciéon donde labora

Banco de la Nacion

Tiempo de experiencia profesional en el area

2a4afos ()

Mas de 5 afios ( X)

DNI

40257810

Firma del experto:

2. Propésito de la evaluacion:

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
Obijetivo: | Determinar la influencia del modelo de excelencia en la calidad de
servicio en usuarios de una cooperativa de ahorro y crédito en Ancash,
2024.
Administracién:
Afo: | 2024
Ambito de aplicacion: | En una cooperativa de ahorro y crédito
Dimensiones: | Direccidn, ejecucion y resultados.
Escala: | (5) Totalmente de acuerdo, (4) De acuerdo, (3) Indeciso, (2) En

desacuerdo, (1) Totalmente en desacuerdo.

Niveles o0 rango:

Sobresaliente, Cumple las expectativas, Necesita mejorar

Cantidad de items:

20

Tiempo de aplicacion:

Aproximadamente 8 a 10 min.

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de la variable modelo de excelencia elaborado por

Alex Ronny Saucedo Julca en el afio 2024 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno

de los items segln corresponda.

sintictica y semdntica son
adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD 2 Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
El item se comprende | < J palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, su ordenacidn de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion I6gica
con la dimensién o indicador
que esta midiendo.

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tiene relacion l6gica con la dimension.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana con
la dimension.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensidn que se estd midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimensidn que estd midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir debe
ser.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimensidn.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Educativa () Organizacional (X)




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi 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

Definicién de la variable: Es una guia de referencia que proporciona una vista completa de la
organizacion, permitiendo comprenderla como un sistema complejo, pero bien organizado. Se orienta
hacia los clientes y las partes interesadas desde una perspectiva a largo plazo, asi como la comprension
de las relaciones de por qué se realizan ciertas acciones, como se llevan a cabo y qué resultados se
obtienen. Su enfoque en los resultados y el funcionamiento operativo lo convierten en una guia Gtil para
evaluar la alineacion de las actividades actuales con los objetivos futuros. Este enfoque holistico ayuda
a las organizaciones a descubrir areas de mejora y a establecer estrategias efectivas para alcanzar sus
objetivos a largo plazo, fortaleciendo asi 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).

Dimensidn 1: Direccion

Definicion de la dimension: Una organizacion sobresaliente debe tener un propésito inspirador, una
vision definida, una estrategia que se enfoque en la creacién de valor de manera sostenible, debe
identificar las necesidades de sus stakeholders y una cultura organizacional que determina como se

comportan sus personas con los grupos de interés externos y un liderazgo que significa que la
organizacion es reconocida como referente en todos los niveles y areas (Agnelli et al., 1991).

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Vision

1. Conoce la vision de la

cooperativa.

4

4

4

2. La cooperativa le ofrece una
experiencia de servicio cercana
y accesible.

Experiencia de
servicio

3. El personal de la cooperativa
se comporta con ética,
integridad y sensibilidad hacia
las necesidades sociales.

Identificacion
de necesidades

4. La cooperativa conoce las
necesidades y expectativas de
los usuarios.

Responsabilidad
ambiental

5. La cooperativa aplica en sus
operaciones diarias la politica
de cero papel (incluye Ila
impresién vauchers, estados de
cuenta, otros).

Errores en la
atencion

6. La cooperativa se preocupa
por tener menos errores en la
atencion al cliente.

Liderazgo

7. La cooperativa es lider entre
las otras instituciones bancarias
de la localidad.




Dimensidon 2: Ejecucion

Definicion de la dimensién: Una organizacion sobresaliente conoce a sus stakeholders e identifica
cuales de estos son los principales en su funcionamiento, define de qué manera creara valor para estos
y entiende también que sus necesidades pueden cambiar por lo que debe recoger informacién
directamente de ellos para analizarla e incorporarla en la mejora o adaptacion de sus servicios y
productos (Agnelli et al., 1991).

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

1. El personal de Ila
cooperativa se encuentra 4 4 4
capacitado para atenderlo.

Personal
capacitado

2. Utiliza los diversos medios
de comunicacién (Facebook,

Medios de pagina  web) que la 3
comunicacion cooperativa pone a su
disposicion para compartir
Sus opiniones y experiencias.

3. La cooperativa protege su

Gestion del informacion personal ante
riesgo cualquier riesgo de

suplantacion de identidad.

4, La cooperativa sabe
aprovechar  las  nuevas
tecnologias para mejorar sus 4 4 4
procesos diarios en la

Aprovechamiento - ;
P atencion al usuario.

de la tecnologia 5. La cooperativa brinda

orientacion a los usuarios
sobre cémo utilizar su
aplicativo movil.

6. La cooperativa pone a su
disposicion el libro de 4 4 4
reclamaciones.

Aprovechamiento

: L, 7. La cooperativa desarrolla
de informacion P

nuevos productos y servicios
adaptados a las necesidades
de los usuarios.

Dimension 3: Resultados

Definicién de la dimensién: Una organizacion sobresaliente evalla y tiene a su disposicion los datos
sobre la percepcidn de sus stakeholders obtenidas tras la experiencia con la organizacion. Las fuentes
para obtener estos datos pueden ser medios de comunicacion o redes sociales, encuestas, u otros.
Asimismo, aborda la creacion de valor sostenible y gestion del funcionamiento y la creacion de medidas
predictivas (Agnelli et al., 1991).

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

1. La cooperativa permite a los

usuarios calificar la atencion 4 4 4
Percepcion del | recibida.
usuario 2. La cooperativa toma en
cuenta sus sugerencias Yy 4 4 4

reclamos.




3. La cooperativa evalla la
percepcion que tiene la
sociedad sobre los servicios
Percepcion de la | que ofrece.

sociedad 4. La cooperativa realiza
actividades que evidencian su
compromiso con la comunidad
local.

5. La cooperativa realiza
encuestas de satisfaccion para
evaluar si cumple con las
expectativas de los usuarios.

Satisfaccion

6. La cooperativa monitorea
Tiempo de los tiempos de espera de los

espera usuarios para mejorar la
calidad de atencién.

|

Alex Ronny Saucedo Julca Kelin Yaquelini Elera Elera
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1. Datos generales del Juez

Nombre del juez

Kelin Yaquelini Elera Elera

Grado profesional

Maestria ( X)

Doctor ()

Area de formacion académica

Clinica () Social ()

Areas de experiencia profesional

Finanzas y Administracién de Negocios

Instituciéon donde labora

Banco de la Nacion

Tiempo de experiencia profesional en el area

2a4afos ()

Mas de 5 afios ( X)

DNI

40257810

Firma del experto:

2. Propésito de la evaluacion:

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
Obijetivo: | Determinar la influencia del modelo de excelencia en la calidad de
servicio en usuarios de una cooperativa de ahorro y crédito en Ancash,
2024.
Administracién:
Afo: | 2024
Ambito de aplicacion: | En una cooperativa de ahorro y crédito
Dimensiones: | Tangibilidad, capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad, empatia.
Escala: | (5) Totalmente de acuerdo, (4) De acuerdo, (3) Indeciso, (2) En

desacuerdo, (1) Totalmente en desacuerdo.

Niveles o0 rango:

Mala, Regular, Buena

Cantidad de items:

20

Tiempo de aplicacion:

Aproximadamente 8 a 10 min.

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario de la variable calidad de servicio elaborado por Alex

Ronny Saucedo Julca en el afio 2024 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de

los items segln corresponda.

sintictica y semdntica son
adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD 2 Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
El item se comprende | < J palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, su ordenacidn de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion logica
con la dimensién o indicador
que esta midiendo.

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tiene relacion l6gica con la dimension.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana con
la dimension.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensidn que se estd midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimensidn que estd midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir debe
ser.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimensidn.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Educativa () Organizacional (X)




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos
brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado
2: Bajo Nivel

nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable: calidad de servicio

Definicién 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
gue 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).

Dimension 1:

Tangibilidad

Definicién de la dimensién: Son las cosas que puedes ver y tocar en un servicio, como cdmo se ve las
instalaciones, los equipos, la personas y los materiales de comunicacién (Parasuraman et al., 1992).

Observaciones/

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones
1. El personal de la cooperativa
Apariencia del | que lo atendid esta
. e 4 4 4
personal correctamente identificado vy
uniformado.
2. Las instalaciones, equipos,
. mobiliarios y sala de espera de
Instalaciones :
fisi la cooperativa se encuentran 4 4 4
isicas Lo
adecuados para el publico en
general.
3.Los materiales de
Materiales de comunicacion de la
cooperativa (tripticos, banners, 4 4 4

comunicacion

afiches, etc.) son claros y
faciles de entender.

Dimension 2:

Capacidad de respuesta

Definicién de la dimensién: 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).

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia :
Recomendaciones
1. El personal de Ia
cooperativa le ofrece
Solucion rapida | soluciones rapidas y 4 4 4
adecuadas para sus
necesidades.
2. El personal de Ila
Disposicién de | cooperativa siempre  esta 4 4 3

ayuda

dispuesto a ayudarlo ante sus
reguerimientos.




3. El personal de Ila

cooperativa demuestra
habilidad para realizar el 4 4 4
servicio manera fiable y
cuidadosa.
Servicio 4. La cooperativa le brinda un 4 4 4
oportuno servicio oportuno.
Dimension 3: Fiabilidad

Definicién de la dimension: 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 organizacion (Parasuraman et al., 1992).

Observaciones/

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones
L 1. La cooperativa cumple
Cumplimiento ; .
siempre con lo prometido en 4 4 4
de promesa o L
términos de servicio.
2. La cooperativa muestra
eficiencia y eficacia en el 4 4 4
servicio brindado.
Eficienciay 3. Las plataformas digitales de
eficacia en el la cooperativa siempre 4 4 4
servicio funcionan correctamente.
4. El personal de la cooperativa
responde siempre a sus 4 4 4
inquietudes.

Dimensioén 4: Seguridad

Definicion de la dimension: 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

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Inspira
confianza

1. Siente seguridad al realizar
sus transacciones financieras
en la cooperativa.

2. Cuando acude a la
cooperativa, confia en el
personal que lo atiende.

Medidas de
seguridad

3. La cooperativa aplica
adecuadas medidas de
seguridad en la proteccion de
sus datos financieros.

4. Es importante la presencia
de un vigilante en la
cooperativa.

Conocimiento

5. El personal de la cooperativa
cuenta con el conocimiento
necesario para atenderlo.




Dimension 5: Empatia

Definicion de la dimensién: Se refiere cuando una empresa trata a sus clientes de manera
personalizada, entendiendo sus problemas (Parasuraman et al., 1992).

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Interés centrado
en el cliente

1. La cooperativa muestra un
sincero interés centrado en
satisfacer sus  necesidades
como cliente.

2. El personal de la cooperativa
muestra empatia cuando lo
atiende.

3. El personal de la cooperativa
le brinda un trato respetuoso y
cortés durante su atencion.

4, Recibe un trato
personalizado acorde a sus
necesidades como cliente.
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1. Datos generales del Juez

Nombre del juez

Milagros del Rocio llatoma Salcedo

Grado profesional

Maestria ( X )

Doctor ()

Area de formacion académica

Clinica () Social ()

Areas de experiencia profesional

Finanzas y Administracién de Negocios

Instituciéon donde labora

Banco de la Nacion

Tiempo de experiencia profesional en el area

2a4afos ()

Mas de 5 afios ( X)

DNI

47023863

Firma del experto:

2. Propésito de la evaluacion:

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
Obijetivo: | Determinar la influencia del modelo de excelencia en la calidad de
servicio en usuarios de una cooperativa de ahorro y crédito en Ancash,
2024.
Administracién:
Afo: | 2024
Ambito de aplicacion: | En una cooperativa de ahorro y crédito
Dimensiones: | Direccidn, ejecucion y resultados.
Escala: | (5) Totalmente de acuerdo, (4) De acuerdo, (3) Indeciso, (2) En

desacuerdo, (1) Totalmente en desacuerdo.

Niveles o0 rango:

Sobresaliente, Cumple las expectativas, Necesita mejorar

Cantidad de items:

20

Tiempo de aplicacion:

Aproximadamente 8 a 10 min.

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de la variable modelo de excelencia elaborado por

Alex Ronny Saucedo Julca en el afio 2024 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno

de los items segln corresponda.

sintictica y semdntica son
adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD 2 Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
El item se comprende | < J palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, su ordenacidn de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion logica
con la dimensién o indicador
que esta midiendo.

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tiene relacion l6gica con la dimension.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana con
la dimension.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensidn que se estd midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimensidn que estd midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir debe
ser.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimensidn.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Educativa () Organizacional (X)




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi 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

Definicién de la variable: Es una guia de referencia que proporciona una vista completa de la
organizacion, permitiendo comprenderla como un sistema complejo, pero bien organizado. Se orienta
hacia los clientes y las partes interesadas desde una perspectiva a largo plazo, asi como la comprension
de las relaciones de por qué se realizan ciertas acciones, como se llevan a cabo y qué resultados se
obtienen. Su enfoque en los resultados y el funcionamiento operativo lo convierten en una guia Util para
evaluar la alineacion de las actividades actuales con los objetivos futuros. Este enfoque holistico ayuda
a las organizaciones a descubrir areas de mejora y a establecer estrategias efectivas para alcanzar sus
objetivos a largo plazo, fortaleciendo asi 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).

Dimensidn 1: Direccion

Definicion de la dimension: Una organizacion sobresaliente debe tener un propésito inspirador, una
vision definida, una estrategia que se enfoque en la creacién de valor de manera sostenible, debe
identificar las necesidades de sus stakeholders y una cultura organizacional que determina cémo se

comportan sus personas con los grupos de interés externos y un liderazgo que significa que la
organizacion es reconocida como referente en todos los niveles y areas (Agnelli et al., 1991).

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Vision

1. Conoce la vision de la

cooperativa.

4

4

4

2. La cooperativa le ofrece una
experiencia de servicio cercana
y accesible.

Experiencia de
servicio

3. El personal de la cooperativa
se comporta con ética,
integridad y sensibilidad hacia
las necesidades sociales.

Identificacion
de necesidades

4. La cooperativa conoce las
necesidades y expectativas de
los usuarios.

Responsabilidad
ambiental

5. La cooperativa aplica en sus
operaciones diarias la politica
de cero papel (incluye Ila
impresion vauchers, estados de
cuenta, otros).

Errores en la
atencion

6. La cooperativa se preocupa
por tener menos errores en la
atencion al cliente.

Liderazgo

7. La cooperativa es lider entre
las otras instituciones bancarias
de la localidad.




Dimension 2: Ejecucion

Definicion de la dimensién: Una organizacion sobresaliente conoce a sus stakeholders e identifica
cuales de estos son los principales en su funcionamiento, define de qué manera creara valor para estos
y entiende también que sus necesidades pueden cambiar por lo que debe recoger informacién
directamente de ellos para analizarla e incorporarla en la mejora o adaptacion de sus servicios y
productos (Agnelli et al., 1991).

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

1. El personal de Ila
cooperativa se encuentra 4 4 4
capacitado para atenderlo.

Personal
capacitado

2. Utiliza los diversos medios
de comunicacién (Facebook,
Medios de pagina  web) que la

A . 4 4 4
comunicacion cooperativa pone a su
disposicion para compartir
Sus opiniones y experiencias.
3. La cooperativa protege su

Gestion del informacion personal ante 4 4 4
riesgo cualquier riesgo de

suplantacion de identidad.

4, La cooperativa sabe
aprovechar  las  nuevas
tecnologias para mejorar sus 4 4 4
procesos diarios en la

Aprovechamiento - ;
P atencion al usuario.

de la tecnologia 5. La cooperativa brinda

orientacion a los usuarios
sobre cémo utilizar su
aplicativo movil.

6. La cooperativa pone a su
disposicion el libro de 4 4 4
reclamaciones.

Aprovechamiento

: L, 7. La cooperativa desarrolla
de informacion P

nuevos productos y servicios
adaptados a las necesidades
de los usuarios.

Dimension 3: Resultados

Definicién de la dimensién: Una organizacion sobresaliente evalla y tiene a su disposicion los datos
sobre la percepcidn de sus stakeholders obtenidas tras la experiencia con la organizacion. Las fuentes
para obtener estos datos pueden ser medios de comunicacion o redes sociales, encuestas, u otros.
Asimismo, aborda la creacion de valor sostenible y gestion del funcionamiento y la creacion de medidas
predictivas (Agnelli et al., 1991).

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia :
Recomendaciones
1. La cooperativa permite a los
usuarios calificar la atencion 4 4 4
Percepcion del | recibida.
usuario 2. La cooperativa toma en
cuenta sus sugerencias Yy 4 4 4

reclamos.




3. La cooperativa evalla la
percepcion que tiene la
sociedad sobre los servicios
Percepcion de la | que ofrece.

sociedad 4. La cooperativa realiza
actividades que evidencian su
compromiso con la comunidad
local.

5. La cooperativa realiza
encuestas de satisfaccion para
evaluar si cumple con las
expectativas de los usuarios

Satisfaccion

6. La cooperativa monitorea
Tiempo de los tiempos de espera de los

espera usuarios para mejorar la
calidad de atencién.

Alex Ronny Saucedo Julca Milagros del Rocio llatoma Salcedo
DNI: 47234804 DNI: 47023863



1. Datos generales del Juez

Nombre del juez

Milagros del Rocio llatoma Salcedo

Grado profesional

Maestria ( X)

Doctor ()

Area de formacion académica

Clinica () Social ()

Areas de experiencia profesional

Finanzas y Administracién de Negocios

Instituciéon donde labora

Banco de la Nacion

Tiempo de experiencia profesional en el area

2a4afos ()

Mas de 5 afios ( X)

DNI

47023863

Firma del experto:

2. Propésito de la evaluacion:

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
Obijetivo: | Determinar la influencia del modelo de excelencia en la calidad de
servicio en usuarios de una cooperativa de ahorro y crédito en Ancash,
2024.
Administracién:
Afo: | 2024
Ambito de aplicacion: | En una cooperativa de ahorro y crédito
Dimensiones: | Tangibilidad, capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad, empatia.
Escala: | (5) Totalmente de acuerdo, (4) De acuerdo, (3) Indeciso, (2) En

desacuerdo, (1) Totalmente en desacuerdo.

Niveles o0 rango:

Mala, Regular, Buena

Cantidad de items:

20

Tiempo de aplicacion:

Aproximadamente 8 a 10 min.

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario de la variable calidad de servicio elaborado por Alex

Ronny Saucedo Julca en el afio 2024 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de

los items segln corresponda.

sintictica y semdntica son
adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD 2 Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
El item se comprende | < J palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, su ordenacidn de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion logica
con la dimensién o indicador
que esta midiendo.

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tiene relacion l6gica con la dimension.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana con
la dimension.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensidn que se estd midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimensidn que estd midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir debe
ser.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimensidn.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Educativa () Organizacional (X)




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos
brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado
2: Bajo Nivel

nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable: calidad de servicio

Definicién 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
gue 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).

Dimension 1:

Tangibilidad

Definicién de la dimensién: Son las cosas que puedes ver y tocar en un servicio, como cdmo se ve las
instalaciones, los equipos, la personas y los materiales de comunicacién (Parasuraman et al., 1992).

. - . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones
1. El personal de la cooperativa
Apariencia del | que lo atendid esta 4 4 4
personal correctamente identificado vy
uniformado.
2. Las instalaciones, equipos,
. mobiliarios y sala de espera de
Instalaciones :
L la cooperativa se encuentran 4 4 4
fisicas .
adecuados para el publico en
general.
3.Los materiales de
. comunicacion de la
Materiales de ; L
S cooperativa (tripticos, banners, 4 4 4
comunicacion .
afiches, etc.) son claros y
faciles de entender.

Dimension 2:

Capacidad de respuesta

Definicién de la dimensién: 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, gquejas, problemas o
solicitudes de servicio (Parasuraman et al., 1992).

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Observacmnes/
Recomendaciones
1. El personal de Ia
cooperativa le ofrece
Solucion rapida | soluciones rapidas y 4 4 4
adecuadas para sus
necesidades.
2. El personal de Ila
Disposicién de | cooperativa siempre  esta 4 4 4
ayuda dispuesto a ayudarlo ante sus
reguerimientos.




3. El personal de Ila

cooperativa demuestra
habilidad para realizar el 4 4 4
servicio manera fiable y
cuidadosa.
Servicio 4. La cooperativa le brinda un 4 4 4
oportuno servicio oportuno.

Dimension 3: Fiabilidad

Definicién de la dimension: 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 organizacion (Parasuraman et al., 1992).

Observaciones/

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones
L 1. La cooperativa cumple
Cumplimiento ; .
siempre con lo prometido en 4 4 4
de promesa o L
términos de servicio.
2. La cooperativa muestra
eficiencia y eficacia en el 4 4 4
servicio brindado.
Eficienciay 3. Las plataformas digitales de
eficacia en el la cooperativa siempre 4 4 4
servicio funcionan correctamente.
4. El personal de la cooperativa
responde siempre a sus 4 4 4
inquietudes.

Dimensioén 4: Seguridad

Definicion de la dimension: 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

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Inspira
confianza

1. Siente seguridad al realizar
sus transacciones financieras
en la cooperativa.

2. Cuando acude a la
cooperativa, confia en el
personal que lo atiende.

Medidas de
seguridad

3. La cooperativa aplica
adecuadas medidas de
seguridad en la proteccion de
sus datos financieros.

4. Es importante la presencia
de un vigilante en la
cooperativa.

Conocimiento

5. El personal de la cooperativa
cuenta con el conocimiento
necesario para atenderlo.




Dimension 5: Empatia

Definicion de la dimensién: Se refiere cuando una empresa trata a sus clientes de manera
personalizada, entendiendo sus problemas (Parasuraman et al., 1992).

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

1. La cooperativa muestra un
sincero interés centrado en
satisfacer sus  necesidades
como cliente.

2. El personal de la cooperativa
muestra empatia cuando lo 4 4 4

Interés centrado -
atiende.

en el cliente -
3. El personal de la cooperativa

le brinda un trato respetuoso y 4 4 4
cortés durante su atencion.

4, Recibe un trato
personalizado acorde a sus 4 4 4
necesidades como cliente.

Alex Ronny Saucedo Julca Milagros del Rocio llatoma Salcedo
DNI: 47234804 DNI: 47023863
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Anexo 5. Consentimiento o asentimiento informado UCV

Estimado participante: Yo, Alex Ronny Saucedo Julca le hago presente gue, me
encuentro cursando estudios de post grado en la universidad César Vallejo. Para lo
cual, la presente ficha de consentimiento informado tiene como proposito dar a
conocer a los participantes: el titulo de la investigacién llevada a cabo.

Si Ud. accede a participar del presente estudio, se le pedira responder unos
cuestionarios los cuales serviran como datos valiosos para la investigacion de titulo
"modelo de excelencia en la calidad de servicio en usuarios de una cooperativa de
ahorro y crédito Ancash, 2024" cuyo llenado le tomara un tiempo aproximado de 8 a

10 minutos.

También es importante informarle que su participacion sera totalmente anonima,
voluntaria, con fines esirictamente de investigacion; pudiendo expresar sus dudas en
cualquier momento durante su desarrollo y de igual manera dejar de responderio sin
que esto lo perjudigue. Por lo cual solicito su colaboracidn y expreso mi
agradecimiento de antemano por su valioso aporte.

Atentamente,

Alax Ronny Saucedo Julca
DNI: 47234804
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Anexo 7. Andlisis complementario

Célculo del tamafo de la muestra:

~ @ Calculadors de Musstras X+ — X
<« c 23 corporacionaem.com/tools/calc_muestras.php * 2 In} = & 3 H

Calculadora de Muestras

Margen de enor:

Asesoria Econor &
Copyright 2009

| calcular |

Margen: 5%
Nivel de confianza: 95%
Poblacion: 80

Tamario de muestra: 67

para Prop
poblacionales

n= Tamafio de la muestra

Z= Nivel de confianza deseado

2/2(p"q) p= Proporcion de la poblacion con la caracteristica
n=  e"2+(z"2(p’q) deseada (exito)
N ‘g=Proporcion de |a pobiacion sin Ia caracteristica
deseada (fracaso)

&= Nivel de error dispuesto a cometer
N= Tamafio de la poblacion



Parametro de la confiabilidad de los instrumentos:

Coeficiente Valor Calificacion
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

Resumen de procesamiente de casos

I %
Casos YValido 20 100,0
Excluido?® ] 0
Total 20 1000

a. La eliminacidn porlista se basa entodas las variables
del procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de [ cle
Cronbach elementos
810 20

Variable Dependiente: calidad de servicio

Resumen de procesamiento de casos

I %
Casos Walido 20 100,0
Excluido® ] o
Total 20 1000

a. La eliminacidn por lista se hasa en todas las variahles
del procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos

823 20




Baremo de las variables y dimensiones:

Necesita =~ Cumple con las

Variable independiente Sobresaliente

mejorar expectativas
Modelo de excelencia 20-46 47-73 74-100
D1: Direccion 7-15 16-24 25-35
D2: Ejecucion 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: Empatia 4-8 9-13 14-20

Prueba de normalidad:

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnoy? Shapiro-Wilk
Estadistico il Sig. Estadistico ol Sig.
Modelo de excelencia 33z 67 000 27 67 000
Calidad de servicio 338 67 000 GBS 67 000

a. Correccion de significacidn de Lillisfors
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Anexo 8. Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigacién
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Carta P. 0080-2024-UCV-EPG-D

CONTADOR PUBLICO

NAVARRO ESTRADA MARCOS MIGUEL

GERENTE GENERAL

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "SAN JUAN BAUTISTA" LTDA

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a SAUCEDO JULCA , ALEX RONNY; identificado(a) con DNI/CE
N° 47234804 y cédigo de matricula N° 7003120282; estudiante del programa de MAEST RIA EN
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA en modalidad a Distancia del semestre 2024 - | quien, en el
marco de su tesis conducente a la obtencién de su grado de MAESTRO, se encuentra desarrollando el
trabajo de investigacion (tesis) titulado:

MODELO DE EXCELENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO EN USUARIOS DE UNA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO EN ANCASH, 2024

En este sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso a nuestro(a) estudiante, a fin que pueda
obtener informacién en la institucién que usted representa, siendo nuestro(a) estudiante quien asume el
compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, luego de concluir con el desarrollo
del trabajo de investigacion (tesis).

Agradeciendo la atencién que brinde al presente documento, hago propicia la oportunidad para
expresarle los sentimientos de mi mayor consideracién.

Atentamente,
MBA. Ruth Angélica Chicana Becerra
Coordinadora General de Programas a Distancia de la Escuela de Posgrado
Universidad César Vallejo

= 105 | H 1 | = |
Somos 1a un.ve‘r5|dad de los flwo | ®
que quieren salir adelante. T—



Cooperativa

San Juan Bautista

Autorizacion de uso de informacion de empresa

Yo NAVARRO ESTRADA MARCOS MIGUEL, identificado con DNI 32600132, en mi
calidad de Gerente General de la Cooperativa de Ahorro y Crédito "San Juan Bautista"
Ltda. con R.U.C N° 20156005194, ubicada en la Provincia de Pomabamba.

OTORGO LA AUTORIZACION,

Al sefior Saucedo Julca Alex Ronny, Identificado con DNI N° 47234804, estudiante del
programa de MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS- MBA de la escuela
de Posgrado Lima Norte — Universidad César Vallejo, quien se encuentra desarrollando
el trabajo de investigacion (Tesis), para que utilice la siguiente informacion de la
empresa:

Facilito los accesos del estudiante a las instalaciones de la jurisdiccion para la aplicacion
de encuestas a los usuarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito "San Juan Bautista"
Ltda., asi como facilito la informacion pertinente que esté relacionada al estudio de la
investigacion.

Con la finalidad de que pueda desarrollar su Tesis para optar al Grado de Maestro.

Indicar si el Representante que autoriza la informacion de la empresa, solicita mantener el nombre o cualquier
distintivo de la empresa en reserva, marcando con una “X” la opcién seleccionada.

(>< ) Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa;
() Mencionar el nombre de la empresa.

El Estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion / en |a Tesis son auténticos.
En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Estudiante serd sometido al inicio del procedimiento disciplinario
correspondiente; asimismo, asumira toda la responsabilidad ante posibles acciones legales que la empresa, otorgante
de informacién, pueda ejecutar.

Saucedo J(cha Alex Ronny
DNI: 47234804





