UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Calidad de Servicio y Competitividad de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito San Cristébal De Huamanga - 2022

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:
LICENCIADA EN ADMINISTRACION

AUTOR:

Rodriguez Alfaro, Maralex (orcid.org/ 0000-0002-9744-0453)

ASESORA:

Dra. Calanchez De Bracho, Africa Del Valle (orcid.org/ 0000-0002-9246-9927)

LINEA DE INVESTIGACION:

GESTION DE ORGANIZACIONES

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:

Desarrollo econémico, empleo y emprendimiento

LIMA - PERU

2022



DEDICATORIA
Dedico con todo mi corazon mi tesis a mi
abuela, madre e hija, pues sin ellas no lo
hubiera conseguido. Sus bendiciones a diario
alo largo me protegen y me lleva por el camino
del bien con un amor incondicional durante

todo el proceso de mi formacién profesional.



AGRADECIMIENTOS
Agradezco a Dios por dirigir mi trayectoria de vida

por darme fuerza y discernimiento en mi camino.

A mi madre e hija por el sacrificio que dan dia a

dia, con un amor incondicional

A la universidad Cesar Vallejo, por darme la

oportunidad en desarrollarme como profesional.

A la Dra. Africa Calanchez, quien con su amor y
paciencia nos dio los conocimientos que hizo

posible el proceso de esta investigacion.



INDICE DE CONTENIDO

CARATULA ..ttt ettt i
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION. .....oooiiieeeeeieeeseeeeeseeeeeeeeneseenes s i
DEDICATORIA ettt et te e s bt et e e te e be e beesbeesbe e be e be e beesbeesseesseasbeesseesseesseesseesseesseenses i
AGRADECIMIENTOS ... .ottt s e st s e st e st esteesteesteesbaesbaesteestaesseesseesssessassssesssessnessnenn iii
INDICE DE CONTENIDO .....coiiuiiriieieiisissseessessesss s sse s s s sttt sse st esssessssssessesseses iv
INAICE AE TADIAS ....vovoeeeeceeeeee ettt ettt a st sa s s en s assassnsenaes v
13T [TeT=X e (= 1Te TV L= VOO OO vi
RESUMEN ...ttt sttt st s ae e s he e s bt e s bt s bt e s ab e e ab e e ab e eab e eab e eabeeabeeabeeaseeaseennean vii
AB STRA CT ettt sttt sttt st et e bt st e e e bt e bt e bt e bt e bt e bt e bt e be e beenreennes viii
I INTRODUGCCION ....coiiuiiriireeseisseseessesssesssse st ssesssessses s ssssss s sss st st sssesssesssessssssesssssssnes 1
. MARCO TEORICO........oreieeeeeeeeeeeseeeeeeese s s ses s sssass s s sssassesssssesssassassnssans 5
NI, METODOLOGIA ..ottt ss s sesas s s s st s s aensesassnsnaes 16

3.1. Tipoy disefio de INVESHIGACION ...........uuviiiiiieiiiiiiiiiie e 16

3.2.  Variables y operacionalizacCion...........ccccceeeiiiiiiiiiiiiii e 16

3.3.  Poblacion, Muestra y MUESIIEO ...........iiiieeeiiiiieiiie e 18

3.4. Técnicas e instrumentos recoleccion de datos. ...............uueevieiiriiimieiiniaas 19

I T o (o Tot=To 110 1=T 01 (o 1 21

3.6.  Meétodo de analiSIS A UALOS. ......uuuuuuruurrriiiiiriiiiiiiieeieieaiaeeeieeaeeae e 21

T A X< o 1= Tod (o 1S =] 1o o 1 TR 22
IV, RESULTADOS..... .ottt sttt st st sttt st st s be e b e et e e be e s be e beenbeesbeesbeenes 23
V. DISCUSION. ....comitaiteieeeeeesse s ase sttt s sttt 36
V1. CONCLUSIONES ... oottt st sttt st st st e st e sabesabe s besabesnsesaseen 38
VII. RECOMENDACIONES. ...ttt sttt sttt sttt sttt sstesate s besbeensesnseen 39
REFERENCIAS ...ttt sttt st st sttt st s be e be s b e et e e beenbe e be e beenbeenbeenaes 40
ANEXOS 45



TABLA 1.
TABLA 2.
TABLA 3.
TABLA 4.
TABLA 5.
TABLA 6.
TABLA 7.
TABLA 8.
TABLA 9.

TABLA 10.
TABLA 11.
TABLA 12.
TABLA 13.
TABLA 14.
TABLA 15.
TABLA 16.
TABLA 17.
TABLA 18.

indice de tablas

Validacion de instrumentos POr @XPEItOS .......eevveeriieerrieerieesieesieeeseeesreesreesreessaeeesaseess 19
Coeficiente de Alfa de Cronbach ..........cooiiiiiiiiniinieeeee e 20
Estadistica de fiabilidad, Variable 1: “Calidad de Servicio” ........cccovvueeviiiiiiiiiiiveeeeeec s 20
Estadisticas de fiabilidad Competitividad ..........ccceeeviieiiiiiiie e e 20
Dimension 1: “Fiabilidad” ........couoviiriiiiiiei s 23
Dimension 2: “Elemento tangible” ........ooo it 24
Dimension 3: “Capacidad de reSpUESEA” ........cocvveeeiieireeeeeieee e cetree et eire e e eerree e eeareeeeeanns 25
Analisis descriptivo de la Calidad de SEIVICiO.........cocvveiiiiiiiieeeciiee et 26
Analisis descriptivo del desempefio COMPELITIVO ........cceveveeeiiiiieeiciieee e 27
Analisis descriptivo de 10s procesos COMPELItiVOS.........cccivieeeicieeeiiiieee e e ereee e 28
Analisis descriptivo del potencial COMPELITIVO .......cccvveeeiciiiieiciieie e 29
Analisis descriptivo de la Competitividad .........cueeeeeiiiieiiieie e e 30
Analisis descriptivo de la Competitividad .........cueeeeeieiieiiiieeccceee e e 31
Coeficiente de correlacion por Rangos de SPearman.......cccccuveeeecveeeeeciveeeeeciveeeeereeeeennees 32
Correlacidn entre calidad de servicio y competitividad ..........ccccoevveeeeiiiereeeiveee e, 33
Correlacidn entre fiabilidad y competitividad ........cceeoeiieiiicieee e, 33
Correlacidn entre elementos tangibles y competitividad...........cccooveeviiereeeiveeeccireee e, 34

Correlacidn entre capacidad de respuesta y competitividad .........cccceeevveeeeeiveeeecrveeeenneen. 35



indice de figura

FIGURA 1. Comparacién entre evaluacidn del cliente de la calidad percibida.......ccccoecvevrveirieeriennnnen. 8
FIGURA 2. Relacion con la mejora teCNOIOZICa .....cccocuviiiiiiieieeceee ettt e e 9
FIGURA 3. Ciclode la calidad y CIENCIa....cccveiiiciieeeciiee ettt et e e e abre e e e 10
FIGURA 4.  Calidad d€ UN SEIVICIO ...ccuuiruiiriiiriiiriieeiieeiie ettt sttt ettt be e b e 11
FIGURA 5. Calidad del servicio NOIdICO .....ccueveeriiriinienieeieeieeie ettt 12
FIGURA 6.  Procesos COMPELITIVOS .....cciiiiiiiiii i e e e e e e e e e 14
FIGURA 7. Factores de competitividad .........ccccciiiiiiiiiiiiiiieeee e e ere e e e e e e nnnees 15
FIGURA 8. Porcentaje de la dimensidon Fiabilidad..........ccccuvveeeiiiiiiciiieccreee e 23
FIGURA 9. Porcentaje de la dimensidn Elemento tangible.........cooocvveeeicieiiicieeieeceee e, 24
FIGURA 10.Porcentaje de la dimension Capacidad de reSpUESTa .......ceeeeveuveeeerrveeeiireeeeectreeeeerreeeenneens 25
FIGURA 11.Porcentaje de la Calidad de SErVICio.......ccceieeiiiecuiiiiiieececcciireeee e eeerree e e e e evrreee e e e e e nnnees 26
FIGURA 12.Porcentaje del desempenio COMPELItIVO ...cceeeiieiiiiiiiei ittt e e e 27
FIGURA 13.Porcentaje de 105 procesos COMPELILIVOS. .....cccccuriiiiiieiiicciiiieee e e ecrrree e e e e esrrree e e e e e e eennnnes 28
FIGURA 14.Porcentaje del potencial COMPELItIVO ......ceiieiiieciiiiiiee e e 29
FIGURA 15.Porcentaje de la Competitividad........cccuuveeiiiiiiiciiiiieecc et evrre e e e e e 30

vi



RESUMEN

La presente investigacion titulada “Calidad de servicio y competitividad de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga 2022”, tuvo como
objetivo determinar la influencia de la calidad de servicio en la competitividad de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristbal de Huamanga 2022. El tipo de
investigacion fue aplicada de disefio: No experimental - Transversal, el nivel fue
descriptivo - correlacional, causal con un enfoque cuantitativo, su muestra estuvo
conformada por 180 socios de la cooperativa. La fiabilidad del instrumento se realiz6
con el test de Alpha de Cronbach, teniendo como resultados 0,934 y 0,906 para cada
una de las variables. Los resultados de la prueba de hipotesis obtenidos a través del
coeficiente de correlacion de Rho Spearman fueron de 0,960 y un sig. (bilateral) de
0,000 < a 0,005, lo que demuestra que existe una relacion significativa entre ambas
variables. Por lo que se concluyo que existe una influencia entre la calidad de servicio
y la competitividad de la Cooperativa De Ahorro Y Crédito San Cristdbal De

Huamanga.

Palabras clave: Calidad de servicio, competitividad, valor percibido, expectativas.
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ABSTRACT

The present investigation entitled "Quality of service and competitiveness of the San
Cristobal de Huamanga Savings and Credit Cooperative 2022", aimed to determine
the influence of service quality on the competitiveness of the San Cristobal de
Huamanga Savings and Credit Cooperative 2022 The type of research was applied
design: Non-experimental - Transversal, the level was descriptive - correlational,
causal with a quantitative approach, its sample consisted of 180 members of the
cooperative. The reliability of the instrument was performed with the Cronbach's
Alpha test, with results of 0.934 and 0.906 for each of the variables. The results of
the hypothesis test obtained through the Rho Spearman correlation coefficient were
0.960 and one sig. (bilateral) of 0.000 < 0.005, which shows that there is a significant
relationship between both variables. Therefore, it was concluded that there is an
influence between the quality of service and the competitiveness of the San Cristobal

De Huamanga Savings and Credit Cooperative.

Key words: Quality of service, competitiveness, perceived value, expectations.
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l. INTRODUCCION

Segun Teran et al. (2021). La cooperativa en Estados Unidos conforma una antigua
trascendencia de autoayuda, tan historia como la misma; a través del tiempo las
cooperativas han propiciado la ayuda a las clientes en la satisfaccion de sus
necesidades, a través de la unidn de sus impulsos contindan jugando un destacado
rol en la economia americana. Mediante Cooperation Works es una iniciativa
correspondiente a la National Coopertive Business Associations (NCBA), la cual se
esta conduciendo esta renovacion cooperativista en formar y orientar cooperativas

existentes e instaurando nuevas organizaciones solidarias.

En este siglo XXI en la eficacia del servicio es uno de los grandes pilares en toda
empresa de diferentes rubros, la cual juega un rol importante el recurso humano con
el proposito de hacer cumplir estandares de la organizacion ; para la cual nos
encontramos con clientes que aprecian un mejor trato y resolucion de sus
necesidades, indicO Agudelo et al. (2017). Por tanto, se sintetiza que las
organizaciones se esfuerzan por aprender y saber gestionar las complejidades que
demandan los consumidores cumpliendo sus preferencias, por ello se puede dar una
ventaja competitiva como la reduccion de costos e incrementando la productividad.
Por ejemplo, la empresa McDonald’s es guia de comercio facturando US$ 21.637
por afio 2019, obteniendo un aumento de 25 460 restaurants dentro de ciento diez
estados, también sefiala 45000 clientes atendidos por dia; teniendo, asi como mano
de obra cinco mil operadores independientes a nivel global, destac6 Castillo et al.

(2016) a través de un plan estratégico por McDonald.

A nivel internacional, segun el estudio realizado por American Express Global (2017),
medido por el Barémetro el Customer Service en América del Norte, que el 60% los
encuestados indicaron en no acarrear a cabo la adquisicion de bienes, que tenian
pensando, ya que la expectativa del usuario no fue buena. Asimismo 40% indican
gue invertirian a mayor cantidad, si los distribuidores brindaran un buen servicio de
calidad frente a ellos y que estas estadisticas reflejan elocuentemente el cuidado que
puede tener una empresa hacia los consumidores, mencionado por el articulo de

American Express (2022).
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Por otro contexto en Colombia, menciona Ibarra et al. (2016)., sefala que la
competitividad posee diversas concepciones como variable y que conserva uniones
con el aprendizaje institucional que determinan las habilidades beneficiosas igual en
servicio, creacion y posteriormente progreso especializado. Ultimando las
informaciones por las empresas del Estado peruano, como el Ministerio de Economia
y Finanzas (MEF) 2019, dan a conocer que la economia viene manteniendo un
crecimiento lento pero constante, con un PBI del 2.8% en promedio en los Ultimos

anos.

De acuerdo Foro Econémico Mundial (FEM) en el periodo 2019, mundialmente
Singapur se convirti6 en el pais mas competitivo y desarrollado, destacando a
Estados Unidos que se ubico en segundo puesto, el tercer puesto estd Hong Kong y
el cuarto lugar los paises sub desarrollados de América liderando Chile el puesto 20
encaminando el conjunto de paises competidores, México se encuentra el puesto 33,
posicion 48, Uruguay por ultimo Colombia puesto 57, que las cifras deducidas es a

través del indice Global de Competitividad (ICG) del mismo afio.

En el ambito nacional, el rotativo Gestion (2017) expresa que, las sociedades
desaprovechan un 95% aquellos clientelas en no brindar un servicio eficiente, para
la cual algunas causas como la mala practica de los coadjutores, para la cual la
empresa internacional WAVETEC impulso la “opinién plus” es aquel conjunto que
establecio el periodo existente de adversidades o fortalezas que afrontan las
sociedades que brindan bienes; la cual ayudaran a aumentar opiniones o0

sugerencias sobre predilecciones, conductas , preferencias del usuario.

En la actualidad la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristébal de Huamanga
(COOPAC SCH) se dedica a la prestacion de servicios cooperativos entre todos los
socios, con la finalidad de realizar cooperativismo y practicar valores, en el que
gueda ubicada en la provincia de Huamanga, para la cual fue detectada la
problematica a través de la observacion realizada; existiendo asi una escasa empatia
entre el trabajador y los socios, quejas constantes por el servicio ofrecido por parte
de los socios , demora en la atencion del servicio, largas colas para recibir

informacion concerniente a los servicios ofrecidos, falta de capacitacion al personal



respecto al trato al cliente, han llevado a la deficiencia e improductividad que brindan

sus servicios a los clientes sin fomentar competencia libre y justa en el mercado.

Por consiguiente, el problema de investigacion puede reducirse haciéndose la
siguiente incégnita: Problema General ¢La calidad de servicio influye en la
competitividad de la “COOPAC-SCH”"? Y problemas especificos ¢Como influye la
fiabilidad en la competitividad de la “COOPAC- SCH” ?, ;Como influye los
elementos tangibles en la competitividad de “COOPAC- SCH”, ; Como influye la
capacidad de respuesta en la competitividad de la “COOPAC- SCH”, ;Cual es el
grado de influencia de la calidad de servicio en la competitividad de la
“COOPAC- SCH™?

Ante la problematica expuesta este estudio se puede justificar desde diversos
aspectos:

A nivel tedrico es significativo, porque permitira apoyar y fortalecer los diversos
significados de las variables en estudio, con el propésito de prever y solucionar los
momentos inoportunos que suceden en la organizacion , para la cual es uno del
factor de retroceso competitivo, en la cual hay un interés de estudio donde no se ha
elaborado una publicacion completa de la variable, ademas bajo la justificacion
practica contribuira a que la “COOPAC- SCH?”, identificando si la calidad de servicio
influye en la competitividad, proponiendo planteamientos que permitan generar
mayor afluencia de captacion de socios y buscar fidelizar en sus diferentes sedes a

nivel regional.

El criterio metodologico estad orientado al uso de herramientas que permitira
evaluar el valor de influencia en el cual sera efectuado a la cooperativa mencionada;
asi arrojara resultados fidedigna y cientifica con el fin de resolver el problema
sobresaliente, en el criterio social serd cuando los directivos de la
“COOPAC- SCH”, aplique las instrucciones, directrices, métodos y estrategias que
permitan acercarse a los objetivos frente a la competencia que ejecutaran en
territorio Ayacuchano y por ultimo la justificacion de conveniencia, permitira
analizar las opiniones de los socios de la cooperativa, con la finalidad de plantear

nuevas alternativas capaces de generar competitividad en la entidad financiera.



Por consiguiente, el objetivo general es el siguiente: Determinar si la calidad de
servicio influye en la competitividad de la “COOPAC- SCH ,2022". Por efecto, se
plantean los objetivos especificos: Analizar si la fiabilidad influye en la
competitividad de la “COOPAC- SCH 2022”; Determinar si los elementos tangibles
influyen en la competitividad de “COOPAC- SCH, 2022”, Identificar si de la
capacidad de respuesta influye en la competitividad de la “COOPAC- SCH ,2022”,
Determinar el grado de influencia de la calidad de servicio en la competitividad de
la “COOPAC- SCH ,2022".

En consecuencia, se plantea las siguientes hipétesis: Hipo6tesis nula; no existe una
influencia reveladora de la calidad de servicio con la competitividad en la
“COOPAC- SCH” ,2022 y la Hipotesis alterna: Si existe una influencia reveladora de
la calidad de servicio con competitividad en “COOPAC- SCH”, 2022.



Il. MARCO TEORICO

Como investigaciones internacionales, se efectuaron estudios como Salazar (2017),
la tesis “Administracion de la Calidad del Servicio e impacto con la Competitividad de
organizaciones telefénicas, distrito de Tungurahua”, tesis de posgrado en que obtuvo
de objetivo identificar habilidades de calidad impacta con la capacidad de sociedad
“Concel S.A.C.Claro”. El estudio fue con caracter descriptivo y correlacional, los
datos fueron recolectados en encuesta, siendo aplicados a 95 clientes internos,
asumiendo el resultado se establecié la principal variable posee una correlacion
demostrativa correspondiente a 81.3% con relacion a la segunda variable,
concluyendo la calidad de prestacion impacta elocuentemente de la competitividad.

Hurtado (2019), lleva titulo: “Comprobacién y estimacién de la calidad del servicio,
mediante SERVQUAL en la Cooperativa CREDIAMIGO LOJA LTDA, ano 2018”. Por
objetivo calcular y valorar la calidad a través del modelo SERVQUAL, en la empresa.
Su estudio tiene un enfoque metodoldgico cualitativo y cuantitativo, de tipo
descriptiva-aplicada, la observacion fue directa y en encuesta. La muestra fue total
de 366 socios y clientes. El autor observo el resultado que determind que la
Cooperativa obtuvo un excelente 93% con respecto al servicio; se concluye que
existe una eficiente gestion de la calidad y que enfoca en RR. HH y econdmicos en

el bienestar de sus necesidades.

Marriega (2018), lleva por titulo: “Componentes que establecen la Competitividad de
Pymes Comerciantes Colombianas” tuvo como objetivo identificar el propdsito a los
importantes factores que permitan especificar la Competitividad de las Pymes. Su
estudio fue documental y experimental, nivel descriptivo, de forma cuantitativa.
Donde las fichas se recogieron mediante la técnica estudio de contenido, como
instrumento la matriz de analisis. Los resultados evidenciaron la presencia de
factores microecondmicos, macroecondmicos y sectoriales, de la competitividad de
las Pymes, se concluyoé identificar como principales factores en primer lugar a las
condiciones de factores, seguido de la destreza para innovar, sectores auxiliares y

conexos, recursos tangibles e intangibles, y por ultimo la capacidad de contrataque.

Kumnar et al. (2019) desarrollaron un articulo irrefutable del acontecimiento de la

atencion brindado al usuario, con la intencidbn de satisfacer sus necesidades de
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comunicacion en el comercio de servicio publico inalambricos de Arabiya Saudia,
donde el Objetivo dar a conocer a los clientes de la industria de telecomunicaciones
referente a la eficiencia de servicio y bienestar, la cual estudio descriptivo, es un
prototipo de 150 usuarios. En los resultados fue una determinacion significativa
bilateralmente de 0 donde se afirmé la corporacién de la calidad y bienestar del
usuario. Por lo tanto, se concluye en la confirmacion que existe 05 elementos
SERVQUAL donde obtuvieron un efecto provechoso y revelador en la complacencia
del cliente.

Javaid eat. (2018) en su elaboracion del escrito que fue acreditado por el estudio de
las consecuencias que abarca la calidad del servicio y el valor de ello; mediante el
vinculo hacia el usuario, en la demostracion en la porcion de servicio publico. Su
estudio fue en utilizar preguntas, gravamenes en el prototipo de 460 clientes. Segun
el resultado de la capacidad Pearson es de 0.890 y un significado asintético menos
de 2%. Las conclusiones establecieron que las dos variables mencionadas tienen

una conmocion positiva en complacer al usuario

Las indagaciones nacionales, se efectuaron doctrinas como Guevara (2017), por
titulo: “Calidad de servicio y su relacion con la Competitividad del Banco de Crédito
del Peru, Cercado de Lima”. El objetivo es establecer la relacion existente entre
calidad de servicio y competitividad del banco. El estudio del trabajo es no
experimental y transversal, en cuanto al nivel es de caracter descriptivo y
correlacional. Como resultado muestra que se tuvo un total de 175 personas,
clientes de la entidad, quienes facilitaron sus ideas sobre la aptitud de prestacion
donde sus testimonios fueron recolectados bajo practicas de encuesta y al
cuestionario mediante herramientas. Se concluye que existe una relacion entre la

calidad de servicio y la competitividad en la empresa Banco de crédito del Pera.

A Lépez (2016), lleva por titulo: “La calidad del servicio y la competitividad en
corporaciones particulares de salud, jurisdiccion San Miguel”. Por lo tanto, el objetivo
fue en establecer correlacion existente de la calidad y competitividad de los centros
de salud, el estudio es un marco metodolégico que permitié establecer las
categorias y el instrumento para el andlisis de datos fue la encuesta respectivamente.

Los resultados representaban el 44% del total; el 56% se encontraba satisfechos,



ademas tenian un nivel de competitividad del 82%, Concluye que los clientes de los
lugares particulares de la salud estan complacidos por el servicio brindado y por la
competitividad interna de los establecimientos de salud.

Por otra parte, Apaza (2016), en su analisis titulada: “Identificacion del servicio y la
Competitividad en PYME Comerciales rubra Optica en medio de la ciudad de Piura”,
la cual el objetivo es indicar la caracterizacion de las dos variables en el rubro de
Optica, el estudio es disefio no experimental y corte transversal, tipo cuantitativa-
descriptiva. Donde fue muestra 369 personas. Es aqui el resultado de la
identificacion del servicio fue de caracter intangible, en cambio la competitividad
requiere de variables como innovacién, cultura de calidad, recursos humanos. Se
concluyo en que la calidad de servicio es debido a la ausencia de factores como la
capacidad, disposicion para entender al cliente, en cuanto a la competitividad de
empresas es bajo, pues se ve manifestado en los resultados de las actividades que

realiza.

Otra tesis correspondiente a Mamani et al. (2017), lleva por titulo: “Direccién de
hombres y gestion de eficacia en las Cooperativas de Ahorro y Crédito de la ciudad
de Ayacucho, 2017”, el objetivo fue conocer si la administracion de personas
contribuye a mejorar la eficacia de atencion de los servicios financieros de Ayacucho.
El estudio es no experimental y descriptivo-explicativo, por medio la observacion,
entrevista y la encuesta, con instrumentos como la ficha, guia de entrevista y el
cuestionario. Resultado tuvo la muestra con 220 trabajadores. El autor concluyo
gue la administracion de personas influye significativamente en el management de la
calidad, por ello es necesario establecer un procedimiento de direccion de hombres,

en base al trabajo de calidad.

Mediante a las teorias para la explicacién de la investigacion, se tomé en cuenta para
definir a la primera variable calidad del servicio, Zeithaml, et al. (2018), menciona
gue la calidad de servicio son cuerpos intangibles, pero se puede ver y sentir, ya que
es un conjunto de acciones, métodos y realizaciones; donde expresa que el cliente
es el unico juez para determinar si el servicio es de calidad o no, cuando mayor sea
la diferencia entre estos, mayor sera la calidad. Es aqui donde especificaremos las

cuatro caracteristicas como: La calidad de los servicios es mas dificil de evaluar que



la de los bienes, también la propia naturaleza de los servicios conduce a una mayor
variabilidad de su calidad, asi mismo es consecuentemente a un riesgo percibido del
cliente, a través de una igualacion de perspectivas y deducciones y por ultimo
evaluaciones de la calidad donde mencionan los resultados y las técnicas de

asistencia de productos.

Por otro lado, Cobra (2015), alude que el cliente siempre va a tener expectativas en
cuanto se trate de este; es aqui que no solo basta en recoger esas expectativas, sino
gue se debe destacar mediante estrategias, habilidades, métodos de captacion para
referirse que se brindé una calidad de servicio excelente, la cual tendrd que ser
manejado por el talento humano el que se abordara dos dimensiones planteadas por
el autor, la primera dimension es instrumental, que es aquellos aspectos materiales
del servicio y la otra dimension son las caracteristicas funcionales, que son aspectos
inmateriales del servicio, la cual existe brechas entre un servicio esperado y un

servicio adecuado.

FIGURA 1. Comparacion entre evaluacion del cliente de la calidad percibida

Servicio esperado

Brecha del consumidor

Servicio adecuado

Fuente: Diferenciacion entre calidad de servicios segun Cobra (2015)

Respecto a (Cerezo, 2022) sustenta que la calidad de servicio es la unién de
beneficios que espera el consumidor, ademas de los procedentes del bien que su
variacion sera por el precio, la imagen y a veces de la marca, también se puede

nombrar que es un desarrollo de mejora continua, donde los espacios de una



organizacion contribuiran en buscar una mayor productividad. Por lo tanto,
sefialaremos las cinco dimensiones donde seran aplicados a productos y servicios,
la cual mencionaré a continuacion: centrado en el cliente, compromiso total, medidas,

apoyo sistematico y mejora continua.

FIGURA 2. Relacién con la mejora tecnoldgica

RELACION CON LA
MEJORA TEGNOLOGICA

Enfogue
modemao

Mejora
Continua

Enfoque
tradicional

Resultado

Mejora
Tecnologica

Tiempo

Fuente: Relacion de la mejora tecnoldgica, Berlinches (2016) libro de Administracion De Empresas.

Cabe sefalar que Deming (2015) plante la “Teoria Deming”, la cual menciona que la
calidad de servicio es el nivel de igualdad y fiabilidad imaginable, en bajo precio y
acomodado al mercado, es decir, a mayor calidad, menores costos es igual a la
fabricacion, donde mejora el circulo de calidad propuesto por Shewhart (2010), el
cual consiste en encontrar el problema y destruirlos desde la raiz, es aqui donde
sefalaremos sus 4 etapas de calidad donde cada una tiene su respectiva dimension
e indicadores: Planear es la esencia apropiada para la planeaciéon de los detalles,
teniendo como una dimensién: participa y sus indicadores :identidad, diagndstico,

propuesta de gestion, propuesta pedagogica.

La siguiente etapa Hacer, consiste en desarrollar los pasos acordes a la planificacion
y su Unica dimension: Acciones planificadas, teniendo como indicadores :Plan Anual,
Unidades, Procesos; también se explicara la etapa Verificar: Favorece la
comprobacién de lo realizado frente a lo proyectado obteniendo como Dimension:
Desviaciones de errores e indicadores: supervision, monitoreo, evaluacién, informes

y por ultimo la etapa Actuar: Acciones de mejoramiento con dimension:


https://books.google.com.pe/books?id=zLgoEAAAQBAJ&pg=PA65&dq=relacion+de+mejora+continua+figura&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwiHuLH66tP2AhVEJt8KHdqlCp0Q6AF6BAgFEAI

realimentacién y sus indicadores son : Planes de Mejora, implementacion,

innovacion, supervision.

FIGURA 3. Ciclo de la calidad y ciencia

N

( \
Hacer Verificar

Planear Actuar

| —~

Fuente: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta a Cousso (2014), expresa que la calidad de servicio es un
sinnumero de acciones donde los integrantes de la organizacion se ven
comprometidos para realizar una mejora continua en busca de incrementar el grado
de competitividad del negocio en general, asi como también incrementar el
porcentaje de satisfaccion en los clientes, es aqui donde encontraremos sus cuatro
dimensiones e indicadores: Intangibilidad: capacidad de innovacion , creatividad,
uso eficiente de tecnologia, capacidad de trabajo, Inseparabilidad: clientes
participan en la produccion, descentralizacion de funcion, produccién masiva,
Caducidad: productos que no caducan , no almacenar , no son inventariados y por
ultimo la dimension Variabilidad sus indicadores son la varianza , rango, desviacion

estandar, desviacion media.

Por consiguiente, nos ocuparemos por la teoria de Zeithaml, et al. (2018),
posteriormente de efectuar una indagacion cualitativa sobre la calidad percibida de
los usuarios de las empresas financiera, de tal forma identifican cinco dimensiones
segun el patron SERVQUAL y son: Fiabilidad es aquella destreza, para perpetrar el
servicio ofrecido de manera confiable y minuciosa, teniendo como indicares el

cumplimiento de promesas, agilidad en la atencién y puntualidad en la entrega; la
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siguiente es Seguridad consiste en la emocion que tiene el usuario cuando pone sus
expectativas en manos de una empresa y confia que seran resueltos de la mejor
manera con indicadores: comportamiento confiable, clientes siempre seguros, los

clientes son ambles.

Otra dimension Capacidad de respuesta es la destreza, para acudir a los usuarios
cuando lo requieran y facilitan una rapida prestacion de servicio, teniendo como
indicadores: soluciébn de problemas, respuestas inmediatas y disposicion para
ayudar; otra dimensién es Empatia representa la habilidad de la organizacion, para
brindar a los usuarios el cuidado y esmero personalizada con indicadores: atencién
personalizada, preocupacion por los clientes , comprenden las necesidades de los
clientes y por ultima dimension son Elementos tangibles es involucra aspectos
relacionados a las instalaciones fisicas, equipamiento, y el aspecto del personal,
teniendo como indicadores: instalaciones visualmente atractivas, empleados con

apariencia pulcra y equipos de apariencia moderna

VARLABLE CALIDAD DEL SERVICIO = Wik
-

"""" > FCumplen o prometido
F Sincere interés por resolver problemas
Fiabilidad r Realizan bien el servicio la primera vez
r Concluyen el servicio en el tiempo prometido
F Mo comenten ermores
[ Comportamiento conhiable de los empleados
. |- Clientes se sienten seguros
Seguridad I Los empleados son amables
I Los empleados tienen conocimientos suficientes
2 - —
= |- Equipos de apariencia moderna
E Elementos I Instalaciones visualmente atractiva
4 _ |- Empleados con apariencia pulera
E Ta ng libles |- Elementos materiales atractivos
a
|- Comunican cuando concluiran el servicio
Capacidad de I Los empleados ofrecen un servicio rapido
I Los empleados siemppre estan dispuestos a ayudar
respuesta I Los empleados nunca estan demasiado ocupados
[ Ofrecen atencion indivisualizada
| Horarios de trabajos conwenientes para los clientes
Em pﬂtl’ﬂ I Tienen empleados gque ofrecen atencion perzonalidada
|- Se preoccupan por los clientes
: - I Comprenden las necesidades de los clientes

Y

-
aATRIBUTOS

FIGURA 4. Calidad de un servicio
Fuente: Parasuraman, Zeithaml, & Berry (2018)

Segun Gronroos (2015) que la calidad del servicio se deriva de la relacién y
evaluacion de las experiencias que el consumidor, pretendiendo obtener

expectativas del servicio y el concepto creado la percepcion del servicio que
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finalmente recibe; es decir el qué y de qué manera percibe el consumidor lo que le
ofrece la organizacion, est4 determinada por lo que espera y lo que vividé aquellas
actividades encaminadas a la satisfaccion del cliente donde esta compuesta por tres
dimensiones: dimension técnica: es definida por lo recibido por parte de los clientes,
dimensién funcional o de realizacion: constituido en lo que se esta ofreciendo y
por ultimo la dimension organizativa referida a la calidad que reciben los clientes y

esta vinculada a la imagen de lo ofrecido.

FIGURA 5.Calidad del servicio Nérdico

Calidad del servicio percibido

Expectativa
del servicio

Servicio
percibido

-

-

Calidad
Técnica
(Qug?
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Fuente: Modelos de medicion, Gestién de Marketing de servicios Christian
Gronroos (2015)

Concerniente a la segunda variable se mencionara 5 teorias para la explicacion,
tomando como base principal a Buckley (2018) que menciona que competitividad es
cuando una empresa esta en la posibilidad de ofrecer sus productos o servicios en
mejores condiciones de calidad y a bajo costo, en comparacion a sus competidores
ya sea en un mercado nacional o internacional donde se consideraba como

competitiva, lo que representa a largo plazo la rentabilidad de la organizacion.

Segun Porter (2016) la competitividad implica productividad, la cual esté relacionada
con la produccion alcanzada y los medios empleados para lograrla, donde es mas
productivo si son capaces de lograr determinados niveles de producciéon con los
mMismos recursos o lo mismo con una menor cantidad de recursos, mostrando asi a
la productividad como uno de los componentes que determina la competitividad. En
el contexto empresarial, la competitividad hace referencia al desarrollo de procesos
internos que fundamentan la generacion de productos y servicios que le permiten a
la organizacion conservar o incrementar su participacién en los mercados.
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A continuacién, la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos
(2017), define a la competitividad como aquella capacidad para generar resultados
econémicamente altos con un enfoque sustentable, entre empresa, sector, region,
pais, y regiones supranacionales, estando y compitiendo en los mercados

internacionales.

Ademas, La Vara(2016) Considerada como la capacidad de una compafia para
generar valor a sus grupos de interés de mejor forma que la competencia a través
del manejo de diversos factores como calidad del producto y aspectos relacionados
con el valor monetario ; se ve influenciada por tres factores: garantias, la calidad, el
precio y las condiciones de entrega de los bienes y servicio brindado, por tanto, para
ser mas competitivo considera que se debe dirigir esfuerzos en mejorar los factores

ya mencionados de manera que esté en la capacidad de competir en un mercado.

Por otro lado, Deming (2017), plantea que ser competitivos empresarialmente es
tener la capacidad de mantener constantemente sus ventajas comparativas, es decir
gue para lograr, mantenerse y mejorar su posicion dentro del mercado al que se
dirige, es necesario desarrollar competencias relacionadas con las habilidades,
conocimientos y el uso de recursos que le permitan producir un determinado bien de

esa manera lograr rendimientos superiores a los de la competencia.

Dicho lo anterior, el modelo de Buckley (2018), se puede apreciar las siguientes tres
dimensiones, las cuales a su vez muestran sus indicadores: primera dimension es el
Desempefio competitivo este planteamiento esta vinculado con lo obtenido en cada
etapa de los procesos, comparado con los resultados historicos. Esto quiere decir
gue esta vinculada con el conjunto de acciones llevadas a cabo con la intencion de
conseguir resultados esperados y sus indicadores como la participacion de
mercado siendo una régimen el porcentaje que domina en el mercado su marca,
producto o servicio, el progresidén de las ventas, una métrica que permite a las
organizaciones tomar decisiones mediante datos y por ultimo indicador es
rentabilidad que se conceptualiza en ser beneficios que proporciona una

determinada operacion.

La segunda dimensidén son los Procesos competitivos, se hace referencia a todos
aquellos procesos tanto a nivel administrativo y productivo que son adoptados por
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la organizacion, para el cual se identifican indicadores como: habilidades de
marketing es saber interpretar cifras y analizar los resultados de las acciones
creativas y estratégicas , servicios innovadores es la elaboracion de mejoras en un
proceso que articula las estructuras, habilidades y tecnologias necesarias para
producir y entregar un producto, relacion con el cliente son estrategias que te
permiten definir como vas a adquirir, retener y expandir clientela y la tltima dimension
es el Potencial competitivo, en este rubro se refiere a que la empresa hace uso del
conjunto de recursos y capacidades actuales y potenciales para enfrentarse a sus
competidores. Incluye indicadores tales como: productividad de la fuerza laboral
se representa el volumen total de produccion y competitividad de precios son
estrategias que basa el valor monetario de un bien en el promedio de las

competencias y los valores de mercados.

FIGURA 6. Procesos competitivos

Para crear un desempefic sustentable

DESEMPENO U POTENCIAL
COMPETITIVO - COMPETITIVO

Greneracion de
Administracidn recursos para
del potencial para Ser
lograr el administrados
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competitivao
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administrativas
crean el
potencial
competitivo de
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competitivo
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mejora de los
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administrativos

PROCESO
COMPETITIVO

Fuente: Buckley (2018)

Por dltimo, Man et al. (2015) Establece un disefio de competitividad para
modalidades de empresa consideradas como pequefias y medianas deben cefiirse
a 03 aspectos claves el analisis de estas dimensiones, las cuales son definidas a

continuacion:

Factores internos. Hace mencion para lograr competitividad de la empresa,
incluyendo la forma de administrar dichos recursos, sila empresa esta en la posicion
de acceder a recursos, generando asi que la organizacibn se desemperie
competitivamente; Desempefio de la empresa. Se refiere a que estas empresas
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deben ser consideradas bajo perspectivas de eficiencia en el uso de recursos,
maximizacion de utilidades, crecimiento a largo plazo, y por ultimo desempefio
relativo en comparacion con sus competidores y Crecimiento es el desarrollo de la
empresa, procesos de mejora que impulsan a que se pueda conseguir determinadas

cotas de éxito.

FIGURA 7. Factores de competitividad
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Fuente: Man et al (2016).
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1. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo de Investigacion

Dice Cervo et al. (2018) sefiala que la investigacion es una herramienta que enfoca
la resolucién de problemas, la cual su objetivo es encontrar respuestas a preguntas
planteadas mediante métodos y teorias. Es aqui donde una de las teorias describe
que la investigacion aplicada centraliza su interés en llevar la practica a la teoria; con
el propésito de solucionar las necesidades proyectadas por la humanidad. Por tanto,
en la investigacion sera de tipo aplicada, porque nos permitira solucionar la

interrogante de la realidad problemética.

Disefio de Investigacion

La investigacion es disefio no experimental, de corte transversal, nivel
descriptivo — correlacional causal , por lo que se podra definir las variables en un
tiempo establecido sin modificar ninguna de ellas , asi mismo se obtendra un analisis
de causa — efecto entre la calidad de servicio y competitividad , la cual se sustenta
bajo la teoria Hernandez et al. (2018), donde afirma que el disefio no experimental
se podra precisar como el estudio que se ejecuta sin alterar intencionalmente las
variables. Ademas, sefiala que el transversal de nivel descriptivo busca indagar el
estado de una o mas variables de una poblacion y en un momento determinado.
También indica que la investigacion correlacional casual se da cuando describen la

relacion entre dos o0 mas categorias ya sea en términos correlacional.

3.2. Variables y operacionalizacion
A continuidad, se puntualiza las dos variables estudiadas, con el fin de la preparacion

de la investigacion.
Variable independiente: Calidad de servicio

Definicion conceptual: Zeithaml, et al. (2018), expresa que no son cuerpos
tangibles, pero si se puede ver, sentir ya que es un conjunto de acciones, métodos y

realizaciones; donde expresa que el consumidor es el Unico juez para determinar si
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el servicio es de calidad o no, que cuando mayor sea la diferencia entre estos, mayor

sera la calidad.

Definicién operacional: Para medir la primera variable se tomara las consiguientes
dimensiones, fiabilidad, elementos tangibles y capacidad de respuesta, la cual se
utilizara la escala de Likert.

Indicadores: Para medir la primera variable se tomara los siguientes indicadores el
cumplimiento de promesas, agilidad en la atencién, puntualidad en la entrega,
instalaciones visualmente atractivas, empleados con apariencia pulcra, equipos de
apariencia moderna, solucion de problemas, respuesta inmediata y eficaz y

disposicion para ayudar.

Escala de medicion: La investigacion es de tipo ordinal, debido a que permite y

clasifica en la encuesta que se aplicara segun la escala de Likert
Variable dependiente: Competitividad

Definicion conceptual: Menciona Buckley (2018), es cuando una empresa esta en
la posibilidad de ofrecer sus productos o servicios en mejores condiciones de calidad
y a bajo costo, en comparacion a sus competidores, ya sea en un mercado nacional
o internacional donde se consideraba como competitiva, lo que representa a largo

plazo la rentabilidad de la organizacion.

Definicion operacional: Para medir la segunda variable se tomé en consideracion
las siguientes dimensiones: desempefio competitivo, procesos competitivos y

potencial competitivo, en el que se manejara la escala de Likert.

Indicadores: Para su medicibn se tomara en cuenta nuestros siguientes
indicadores: participacion en el mercado, rentabilidad, crecimiento de ventas,
relacion con el cliente, servicios innovadores, habilidades de marketing,

productividad de la fuerza laboral, competitividad de precios.

Escala de medicidn: Para el andlisis estadistico sera de escala ordinal
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3.3. Poblacion, muestray muestreo

Poblaciéon Lerma Gonzales (2018) explica que la poblacion es un conjunto de
elementos parejos, los cuales muestran particularidades fijas, correspondiendo a una
equivalente definicion, donde seran estudiados sus particulares y relaciones, la cual
estara integrada por los socios activos de la “COOPAC- SCH” sede Huamanga,
dicha poblacién es finita porque se sabe la cantidad exacta de socios que forman
parte de esta entidad financiera y hacen uso de sus servicios la cual esta constituida

por 500 socios.

Criterios de inclusidn: Se favorecio exclusivamente a los usuarios mayores de 18
afos hasta 40 afos, que se conservaron activos hacia el servicio y durante el
trimestre (febrero, marzo y abril) y constantemente se encuentran habilitados en la
base de datos existente de la “COOPAC- SCH”

Los criterios de exclusion: Colaboradores que no se encuentras activos o fuesen
consumidores del servicio, también habitantes que se encuentran fuera del periodo

de evaluacion.

Muestra: Segun la apreciacion de Guerrero et al. (2017) es una porcion simétrica de
una poblacion mas extensa, y que utiliza como caracter general de una opinion. Se
reconocio una poblacion de 500 clientes activos que se procedio aplicar los criterios
de inclusidén, obteniendo asi un total de 180 socios activos quienes se representaron
el fragmento de intérprete, donde estuvieron sujetos al proceso de recoleccion de
datos mediante la aplicacion de encuesta, justificando mediante la base de datos
virtual. Se tomara como tamafio de muestra a 180 socios de la oficina principal de

la cooperativa de la ciudad de Ayacucho.

Muestreo: Segun Martins et al. (2016) EIl muestreo no probabilistico, se emplea
cuando no se puede determinar la probabilidad. Por resultante, el presente estudio
se determiné un muestreo no probabilistico por conveniencia, formal a que se

considerd una poblacion determinada.

Unidad de analisis Se favorece exclusivamente a los usuarios mayores de 18 afios

hasta 40 afos, que se conservaron activos hacia el servicio y durante el trimestre
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(febrero, marzo y abril) y constantemente se encuentran habilitados en la base de
datos existente de la “COOPAC- SCH 2022”.

3.4. Técnicas e instrumentos recoleccion de datos.

La técnica que se manej6 concurrié la encuesta, al mostrarse conforme como
herramienta que suministrO el proceso de percepcion de informacion, segun
Hernandez et al, (2015).

A modo que el primer instrumento que se utilizo es el cuestionario de calidad de
servicio, que se encuentra distribuido en 3 dimensiones (Fiabilidad
Elementos Tangibles Capacidad de respuesta) teniendo, asi como objetivo medir el
comportamiento de la calidad de servicio, para la cual el uso es individual o colectivo,
con un tiempo de administracion de 15 minutos, contando asi con una escala de
respuesta en un formato Likert. Su validez fue calculada mediante el juicio de
expertos y su confiabilidad mediante el Alpha de Cronbach, obteniéndose un a =
.934, es decir, el cuestionario presenta una fiabilidad del 93% siendo una excelente

confiabilidad.
Instrumento

La cual las dos variables los instrumentos seran aplicados de forma presencial para
la cual se aplic6 a 180 socios de la COOPAC San Cristébal, conteniendo 34

preguntas por ambas variables, con una escala tipo Likert de cinco puntos.
Validez

En relacion a la Validez se aplicé para mayor rigor, exactitud y confianza en los
resultados del estudio, mediante criterios de 3 especialistas y a continuacion se les

presenta a los tres expertos para su validacion.

TABLA 1. Validacién de instrumentos por expertos

Expertos Resultado
1. Dra.Suysuy Hambergo Ericka Julissa Aplicable
2. Dr. Chavez Vera Kerwin José Aplicable
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3. Dra. Africa del Valle Calanchez Urribarri Aplicable

Nota. Elaboracion propia

Con respecto a la confiabilidad: se puede estimar que cuenta con una escala de
respuesta en un formato Likert. Su validez fue calculada mediante el juicio de

expertos y su confiabilidad mediante el método Alpha Cronbach.

TABLA 2. Coeficiente de Alfa de Cronbach

Valoracion Interpretacién

Coeficiente alfa > . Es excelente

Coeficiente alfa > . Es bueno

Coeficiente alfa > . Es aceptable

o N oo ©

Coeficiente alfa > . Es cuestionable

Coeficiente alfa > .5 Es nula

Nota: Valoracion e interpretacion de alfa de cronbach.

El Coeficiente de Cronbach desarroll6 la matriz de correlacion de items

correspondientes a dimensiones y variables usando SPSS 25.

TABLA 3. Estadistica de fiabilidad, Variable 1: “Calidad de Servicio”

Alfa de Cronbach N° de elementos

,934 18

Nota. Prueba de fiabilidad de la calidad de servicio por SPSS 25.

La confiabilidad de la calidad de servicio aplicado a una muestra piloto de 180 socios
de la cooperativa, arroj6 un a = 0.934; es decir, el cuestionario presenta una

confiabilidad de 93.4% considerando al instrumento como EXCELENTE.

TABLA 4. Estadisticas de fiabilidad Competitividad

Alfa de Cronbach N° de elementos

,906 16

Nota. Prueba de fiabilidad de la calidad de servicio por SPSS 25.
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La confiabilidad de la competitividad aplicado a una muestra piloto de 180 socios de
la cooperativa, arrojo6 un a = 0.906; es decir, el cuestionario presenta una
confiabilidad de 90.6% considerando al instrumento como EXCELENTE.

3.5. Procedimientos

En el estudio se plante6 dos instrumentos , donde son fundamentados en la parte
tedrica , la cual son procesos de fiabilidad y validez para ser aplicados a la muestra
total que se realizara en el campo, siendo asi se pidié permiso al gerente general de
la COOPAC San Cristobal de Huamanga solicitando una emision de una carta de
autorizacion con la finalidad de poder recopilar informacién mediante una encuesta
para 180 socios activos de dicha cooperativa y finalmente se establecieron los datos
con el uso del programa Excel y posteriormente el software estadistico SPSS.

3.6. Método de analisis de datos.

Explica Mendoza (2018), el andlisis cuantitativo de los datos se ejecuta sobre la
matriz y mediante un programa informatico. El método y andlisis de datos se
conseguira a través del programa IBM SPSS- 25, con la finalidad de obtener

resultados donde se simbolizara a través de la estadistica descriptiva e inferencial.

El primer paso es donde se utilizara la base de datos Excel, con la finalidad de pasar
todos los datos recolectados de cada encuesta, por persona, por preguntas y
después dimensiones, para luego transferir los datos al software SPSS 25 que sera

procesado la informacién recolectada.

El segundo paso sera decodificar los datos en la base del SPSS 25, la cual se
realizara el analisis descriptivo, este método de analisis de datos es utilizado con la
finalidad de analizar las respuestas de los items y de las dimensiones de cada
variable; lo cual utilizaremos tablas de frecuencias y porcentajes acompafiadas de
graficos de barras, con la finalidad de analizar los resultandos dando asi las

conclusiones y posibles recomendaciones.

En el tercer paso sera la contratacion de las hipétesis donde se ejecuto la prueba de

normalidad antes del analisis inferencial, para determinar el Rho de Spearman

En cuanto al andlisis inferencial, se pretendera comprobar las dos hipétesis
planteadas para generalizar los datos obtenidos en una muestra de 180 socios, para
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lo cual se utilizard la prueba de regresion ordinal, trabajdndose a un nivel de

significancia de 0,05.
3.7. Aspectos éticos

Se est4 utilizando las normas APA y respetando la autoria de cada una de las fuentes
de informacion de sus autores y el cddigo de ética en investigacion de la universidad
Cesar Vallejo. La investigadora estd comprometida en la preparacién e ejecucion de
la publicacion, apartando trabajos engafiosos como el imitacion o reproduccion,
conservando una concordancia por el derecho de los autores de las teorias

mencionadas en el proyecto.

22



V. RESULTADOS

4.1. Anédlisis descriptivo de los resultados estadisticos

TABLA 5. Dimension 1: “Fiabilidad”

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
A veces 2 1,1 1,1 1,1
Casi siempre 171 95,0 95,0 96,1
Vélido

Siempre 7 3,9 3,9 100,0
Total 180 100,0 100,0

Nota. La tabla muestra los datos porcentuales de los resultados de la dimensién 1.

FIGURA 8. Porcentaje de la dimensién Fiabilidad

Fiabilidad
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Aveces Casi siempre

Escala de valoracion

Siempre

Nota: La tabla muestra nivel porcentual de la dimensidn Fiabilidad.

23



Interpretacion: Se observa en la tabla 5 y figura 8 que, el 1,1% de los socios
encuestados indicaron que “A veces" existe fiabilidad; en tanto, el 95,0%
consideraron que “Casi siempre” existe fiabilidad. Y finalmente, el 3,9% manifestaron
que “Siempre” existe fiabilidad en “COOPAC- SCH”.

TABLA 6. Dimensién 2: “Elemento tangible”

. . L Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
A veces 2 1,1 1,1 1,1
Casi siempre 12 6,7 6,7 7,8
Vélido
Siempre 166 92,2 92,2 100,0
Total 180 100,0 100,0

Nota. La tabla muestra los datos porcentuales de los resultados de la dimension 2.

FIGURA 9. Porcentaje de la dimensién Elemento tangible
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Interpretacion: Se observa en la tabla 6 y figura 9 que, el 1,1% de los socios
encuestados indicaron que “A veces" estan conformes con los elementos tangibles;

en tanto, el 6,7% consideraron que “Casi siempre” estan conformes con los
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elementos tangibles. Y finalmente, el 92,2% manifestaron que “Siempre” estan
conformes con los elementos tangibles en “COOPAC- SCH”.

TABLA 7. Dimension 3: “Capacidad de respuesta”

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
A veces 2 1,1 1,1 1,1
Casi siempre 5 2,8 2,8 3,9
Vélido
Siempre 173 96,1 96,1 100,0
Total 180 100,0 100,0

Nota. La tabla muestra los datos porcentuales de los resultados de la dimension 3.

FIGURA 10. Porcentaje de la dimensién Capacidad de respuesta
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Interpretacion: Se observa en la tabla 7 y figura 10 que, el 1,1% de los socios
encuestados indicaron que “A veces" existe capacidad de respuesta; en tanto, el
2,8% consideraron que “Casi siempre” existe capacidad de respuesta. Y finalmente,
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el 96,1% manifestaron que “Siempre” existe capacidad de
“COOPAC- SCH”.

TABLA 8.  Analisis descriptivo de la Calidad de servicio

respuesta en

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
A veces 2 1,1 1,1 1,1
Casi siempre 19 10,6 10,6 11,7
Vélido
Siempre 159 88,3 88,3 100,0
Total 180 100,0 100,0

Nota. Estadistico descriptivo de la variable independiente

FIGURA 11. Porcentaje de la Calidad de servicio
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A veces Casi siempre Siempre

Interpretacion: Se observa en la tabla 8 y figura 11 que, el 1,1% de los socios

encuestados indicaron que “A veces" estan conforme con la calidad de servicio; en

tanto, el 10,6% consideraron que “Casi siempre” estan conforme con la calidad de
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servicio. Y finalmente, el 88,3% manifestaron que “Siempre” estan conforme con la
calidad de servicio que se brinda en “COOPAC- SCH”.

TABLA 9. Analisis descriptivo del desempefio competitivo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A veces 4 2,2 2,2 2,2
Casi siempre 154 85,6 85,6 87,8
Siempre 22 12,2 12,2 100,0

Total 180 100,0 100,0

Nota. La tabla muestra los datos porcentuales de los resultados de la dimension 1.

FIGURA 12.Porcentaje del desempefio competitivo
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Interpretacion: Se observa en la tabla 9 y figura 12 que, el 2,2% de los socios
encuestados indicaron que “A veces" estan conforme con el desempefo competitivo;

en tanto, el 85,6% consideraron que “Casi siempre” estan conforme con el
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desempeno competitivo. Y finalmente, el 12,2% manifestaron que “Siempre” estan

conforme con el desempefio competitivo en “COOPAC- SCH”.

TABLA 10. Andlisis descriptivo de los procesos competitivos
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
A veces 7 3,9 3,9 3,9
Casi siempre 32 17,8 17,8 21,7
Vélido
Siempre 141 78,3 78,3 100,0
Total 180 100,0 100,0

Nota. Estadistico descriptivo de la variable dependiente

FIGURA 13. Porcentaje de los procesos competitivos

Procesos competitivos
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Interpretacion: Se observa en la tabla 10 y figura 13 que, el 3,9% de los socios
encuestados indicaron que “A veces" estan conforme con los procesos competitivos;
en tanto, el 17,8% consideraron que “Casi siempre” estan conforme con los procesos
competitivos. Y finalmente, el 78,3% manifestaron que “Siempre” estan conforme con

los procesos competitivos en “COOPAC- SCH”.
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TABLA 11. Andlisis descriptivo del potencial competitivo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido zggfﬁlﬂﬁi

Casi nunca 7 3,9 3,9 3,9

A veces 1 ,6 ,6 4,4
Vélido Casi siempre 14 7,8 7,8 12,2
Siempre 158 87,8 87,8 100,0

Total 180 100,0 100,0

Nota. Estadistico descriptivo de la variable dependiente

FIGURA 14. Porcentaje del potencial competitivo
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Interpretacion: Se observa en la tabla 11 y figura 14 que, el 3,9% de los socios
encuestados indicaron que “Casi nunca" estan conforme con el potencial
competitivo; en tanto, el 0,6% consideraron que “A veces” estan conforme con el
potencial competitivo. Por otro lado, el 7,8% de los encuestados manifestaron que
“Casi siempre” estan conforme con el potencial competitivo. Y finalmente, el 87,8%
manifestaron que “Siempre” estan conforme con el potencial competitivo en
“COOPAC- SCH”.
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TABLA 12. Andlisis descriptivo de la Competitividad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
A veces 7 3,9 3,9 3,9
Casi siempre 71 39,4 39,4 43,3
Vélido
Siempre 102 56,7 56,7 100,0
Total 180 100,0 100,0

Nota. Estadistico descriptivo de la variable dependiente

FIGURA 15. Porcentaje de la Competitividad
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Nota: La tabla muestra nivel porcentual de la Competitividad.

Interpretacion: Se observa en la tabla 12 y figura 15 que, el 3,9% de los socios
encuestados indicaron que “A veces" estan conforme con la competitividad; en tanto,
el 39,4% consideraron que “Casi siempre” estan conforme con la competitividad. Y
finalmente, el 56,7% manifestaron que “Siempre” estan conforme con la
competitividad en “COOPAC- SCH”.

Estadistica Inferencial

Conforme a la prueba de hipoétesis es base utilizar la prueba de normalidad, y dado
gue el total de la muestra fueron 180 datos, se aplicé la prueba de kolmogorov-

Smirnov.
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Prueba de normalidad

Luego que se aplico la prueba de kolmogorov-Smirnov al tamafio (n=180) y siendo
(n>50), se determind si la prueba era normal o no normal, mediante el siguiente

criterio:

Ho: La muestra tiene distribucion de probabilidad normal.

Ha: La muestra tiene distribucién de probabilidad no normal.

Nivel de significancia: 0.05

Valor de significancia a = 0.05 (95%, Z = +/- 1.96)

Decision:

Para Sig. (Alfa) > 0,05, los datos provienen de una distribucion normal.
Para Sig. (Alfa) < 0,05, los datos provienen de una distribucidon no normal.
Célculo de la significancia: p = Sig

TABLA 13. Analisis descriptivo de la Competitividad

Kolmogorov-Smirnov®@

Estadistico Gl Sig.
Calidad de servicio ,520 180 ,000
Competitividad ,362 180 ,000

Nota: a. Correccion de significacién de Lilliefors

Al respecto de la significancia de la calidad de servicio y competitividad fueron =
0.000 (p < 0.05); es decir, los datos provienen de una distribucién no normal. En
tanto, se aplicé la prueba no paramétrica Rho de Spearman, tomando como

referencia la escala siguiente:
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TABLA 14. Coeficiente de correlacion por Rangos de Spearman
Categoria Interpretacion
-0,91a-1,00 Correlacion negativa perfecta
-0,76 a—- 0,90 Correlacion negativa muy fuerte
-0,51a-0,75 Correlacion negativa considerable
-0,11a-0,50 Correlacion negativa media
-0,01a-0,10 Correlacion negativa débil
0,00 No existe correlacion
+0,01a+0,10 Correlacion positiva débil
+0,11 a + 0,50 Correlacion positiva media
+0,51a+0,75 Correlacion positiva considerable
+0,76 a+ 0,90 Correlacion positiva muy fuerte
+0,91a+1,00 Correlacion positiva perfecta

Nota: Extraido de Hernandez y Mendoza (2018)

PRUEBA DE HIPOTESIS

Para una significancia = 0,01, se considero la siguiente decision:

p < a: se rechaza (Ho) y se acepta (Ha)
p > a: se acepta (Ho) y se rechaza (Ha)

Prueba de Hipotesis general

Ho: No existe una influencia reveladora de la calidad de servicio con la competitividad

en la “COOPAC- SCH",2022.

Ha: Si existe una influencia reveladora de la calidad de servicio con competitividad
en “COOPAC- SCH”, 2022.
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TABLA 15. Correlacion entre calidad de servicio y competitividad

Calidad de
servicio  Competitividad
Rhode Calidad de Coeficiente de 1,000 ,299™
Spearma servicio correlacién
n
Sig. (bilateral) ,000
N 180 180
Competitividad Coeficiente de ,299" 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 180 180

Nota: La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Interpretacion: Conforme a la tabla 15 se demostro que el valor arrojo 0,000 (p<0,05);

por lo que Ho se rechaza y se acepta Ha; es decir, que, si existe una influencia
reveladora de la calidad de servicio con competitividad en “COOPAC- SCH”, 2022.

De igual modo, la rs = 0,299, por lo que se considera una correlacion positiva media

entre la calidad de servicio y competitividad.

Prueba de Hipotesis especifica 1

Ho: No existe una influencia reveladora de la fiabilidad con la competitividad en la

“COOPAC- SCH”,2022.

Ha: Si existe una influencia reveladora de la fiabilidad con competitividad en

“COOPAC- SCH?, 2022.

TABLA 16. Correlacion entre fiabilidad y competitividad

Fiabilidad Competitividad

Rho de  Fiabilidad Coeficiente de 1,000 ,246™
Spearma correlacion

" Sig. (bilateral) ,000

N 180 180
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Competitividad Coeficiente de 246" 1,000

correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 180 180

Nota: La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Interpretacion: Conforme a la tabla 16 se demostré que el valor arrojé 0,000 (p<0,05);
por lo que Ho se rechaza y se acepta Ha; es decir, que, si existe una influencia
reveladora de la fiabilidad con competitividad en “COOPAC- SCH”, 2022. De igual
modo, la rs = 0,246, por lo que se considera una correlacion positiva media entre la
fiabilidad y competitividad.

Prueba de Hipotesis especifica 2

Ho: No existe una influencia reveladora de los elementos tangibles con la
competitividad en la “COOPAC- SCH”,2022.

Ha: Si existe una influencia reveladora de elementos tangibles con competitividad en
“COOPAC- SCH”, 2022.

TABLA 17. Correlacion entre elementos tangibles y competitividad

Elementos
tangibles  Competitividad

Rhode Elementos Coeficiente de 1,000 ,322™
Spearma tangibles correlacion
n
Sig. (bilateral) . ,000
N 180 180
Competitividad Coeficiente de 322" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 180 180

Nota: La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Interpretacion: Conforme alatabla 17 se demostré que el valor arroj6 0,000 (p<0,05);
por lo que Ho se rechaza y se acepta Ha; es decir, que, si existe una influencia
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reveladora de los elementos tangibles con competitividad en “COOPAC- SCH”,
2022. De igual modo, la rs = 0,322, por lo que se considera una correlacion positiva
media entre los elementos tangibles y competitividad.

Prueba de Hipdétesis especifica 3

Ho: No existe una influencia reveladora de la capacidad de respuesta con la
competitividad en la “COOPAC- SCH”,2022.

Ha: Si existe una influencia reveladora de la capacidad de respuesta con
competitividad en “COOPAC- SCH”, 2022.

TABLA 18. Correlaciéon entre capacidad de respuestay competitividad

Capacidad
de
respuesta Competitividad
Rho de Capacidad de Coeficiente de 1,000 287"
Spearma respuesta correlacion
n
Sig. (bilateral) . ,000
N 180 180
Competitividad Coeficiente de 287" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 180 180

Nota: La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Interpretacion: Conforme a la tabla 18 se demostré que el valor arrojo 0,000 (p<0,05);
por lo que Ho se rechaza y se acepta Ha; es decir, que, si existe una influencia
reveladora de la capacidad de respuesta con competitividad en “COOPAC- SCH”,
2022. De igual modo, la rs = 0,287, por lo que se considera una correlacién positiva

media entre la capacidad de respuesta y competitividad.
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V. DISCUSION

Luego de haber realizado el andlisis descriptivo e inferencial, se obtiene la discusion
del objetivo general, el cual fue determinar si la calidad de servicio influye en la
competitividad de la “COOPAC- SCH”, considerando que, el 88,3% de los socios
encuestados manifestaron que “Siempre” estan conforme con la calidad de servicio;
asi mismo, el 56,7% consideraron que “Siempre” estan conforme con la
competitividad en “COOPAC- SCH”. Por otro lado, se demostré que el valor de la
significancia fue 0,000; por lo que Ho se rechaza, manifestando que, si existe una
influencia reveladora de la calidad de servicio con competitividad en
“COOPAC- SCH”, 2022, con un rs = 0,299, considerado correlacion positiva media
entre la calidad de servicio y competitividad.

Tales resultados se asemejan a lo expuesto por Salazar (2017), en su estudio
“‘Administraciéon de la Calidad del Servicio e impacto con la Competitividad de
organizaciones telefénicas, distrito de Tungurahua”, concluyendo que la calidad de
prestacion impacta elocuentemente de la competitividad en un 81,3%. En tanto,
Guevara (2017), en su trabajo: “Calidad de servicio y su relacion con la
Competitividad del Banco de Crédito del Peru, Cercado de Lima”, en donde concluyé
gue existe relacion entre la calidad de servicio y la competitividad en la empresa

Banco de crédito del Perd.

Por su parte, el aporte de Hurtado (2019), en su estudio sobre “Comprobacion y
estimacion de la calidad del servicio, mediante SERVQUAL en la Cooperativa
CREDIAMIGO LOJA LTDA, afio 2018”, determin6 que la Cooperativa obtuvo un 93%
con respecto al servicio; concluyendo que existe una eficiente gestion de la calidad
y que enfoca en RR. HH y econdmicos en el bienestar de sus necesidades. Mientras
gue, el aporte de Marriega (2018), en su investigacion acerca de “Componentes que
establecen la Competitividad de Pymes Comerciantes Colombianas”, evidenciaron
la presencia de factores microeconémicos, macroecondmicos y sectoriales, de la
competitividad de las Pymes, los cuales fueron la destreza para innovar, sectores
auxiliares y conexos, recursos tangibles e intangibles, y por ultimo la capacidad de

contrataque.

En cuanto al objetivo especifico 1, el cual fue analizar si la fiabilidad influye en la

competitividad de la “COOPAC- SCH”, se pudo observar que, el 1,1% de los socios
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encuestados indicaron que “A veces" existe fiabilidad; en tanto, el 95,0%
consideraron que “Casi siempre” existe fiabilidad. Y finalmente, el 3,9% manifestaron
que “Siempre” existe fiabilidad en “COOPAC- SCH”. Del mismo modo, la
significancia de 0,000; consider6 que Ho se rechaza, por lo que, si existe una
influencia reveladora de la fiabilidad con competitividad en “COOPAC- SCH”, 2022,
con un rs = 0,246, en donde la correlacion es positiva media entre la fiabilidad y
competitividad.

En tanto, el objetivo especifico 2, el cual fue determinar si los elementos tangibles
influyen en la competitividad de “COOPAC- SCH”, se pudo observar que, el 1,1% de
los socios encuestados indicaron que “A veces" estan conformes con los elementos
tangibles; en tanto, el 6,7% consideraron que “Casi siempre” estan conformes con
los elementos tangibles. Y finalmente, el 92,2% manifestaron que “Siempre” estan
conformes con los elementos tangibles en “COOPAC- SCH”. Ademas, se demostro
gue el valor arroj6 0,000, hizo que Ho se rechazara; es decir, que, si existe una
influencia reveladora de los elementos tangibles con competitividad en
“COOPAC- SCH”, 2022, con un rs = 0,322, en donde la correlacion es positiva media

entre los elementos tangibles y competitividad.

Mientras, el objetivo especifico 3, el cual fue identificar si de la capacidad de
respuesta influye en la competitividad de la “COOPAC- SCH?”, se pudo observar que,
el 1,1% de los socios encuestados indicaron que “A veces" existe capacidad de
respuesta; en tanto, el 2,8% consideraron que “Casi siempre” existe capacidad de
respuesta. Y finalmente, el 96,1% manifestaron que “Siempre” existe capacidad de
respuesta en “COOPAC- SCH”. De igual manera, se demostré que el valor arrojé
0,000, haciendo que Ho se rechazara; es decir, que, si existe una influencia
reveladora de la capacidad de respuesta con competitividad en “COOPAC- SCH?,
2022, conunrs = 0,287, en donde la correlacion es positiva media entre la capacidad

de respuesta y competitividad.
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VI. CONCLUSIONES

1.

De acuerdo al objetivo general, que fue determinar si la calidad de servicio influye
en la competitividad de la “COOPAC- SCH”, en donde, el 88,3% de los socios
manifestaron que “Siempre” estan conforme con la calidad de servicio; y un
56,7% que “Siempre” estan conforme con la competitividad en “COOPAC- SCH?”,
se pudo determinar que, si existe una influencia reveladora de la calidad de
servicio con competitividad en “COOPAC- SCH”, 2022, con un rs = 0,299,
considerado correlacion positiva media entre la calidad de servicio y
competitividad.

Conforme al objetivo especifico 1, el cual fue analizar si la fiabilidad influye en la
competitividad de la “COOPAC- SCH”, en donde, el 95,0% consideraron que
“Casi siempre” existe fiabilidad en “COOPAC- SCH”, se pudo determinar que, si
existe una influencia reveladora de la fiabilidad con competitividad en
“‘COOPAC- SCH”, 2022, con un rs = 0,246, considerado correlacion positiva
media entre la fiabilidad y competitividad.

En tanto, el objetivo especifico 2, el cual fue determinar si los elementos tangibles
influyen en la competitividad de “COOPAC- SCH”, en donde, el 92,2%
manifestaron que “Siempre” estan conformes con los elementos tangibles en
“COOPAC- SCH”, se pudo determinar que, si existe una influencia reveladora de
los elementos tangibles con competitividad en “COOPAC- SCH”, 2022, con un
rs = 0,322, considerado correlacidn positiva media entre los elementos tangibles
y competitividad.

Mientras, el objetivo especifico 3, el cual fue identificar si de la capacidad de
respuesta influye en la competitividad de la “COOPAC- SCH”, en donde, el
96,1% manifestaron que “Siempre” existe capacidad de respuesta en
“COOPAC- SCH”, se pudo determinar que, si existe una influencia reveladora de
la capacidad de respuesta con competitividad en “COOPAC- SCH”, 2022, con
un rs = 0,287, considerado correlacion positiva media entre la capacidad de

respuesta y competitividad.
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VIl. RECOMENDACIONES

1.

Existe una correlacion positiva media entre las variables, se recomienda realizar
talleres virtuales acera de la calidad de servicio para mejorar la competitividad
en los socios de “COOPAC- SCH?”, de este modo, la atencion a los clientes seria
mas eficiente y podrian ser quienes recomienden a familiares y amigos con la
finalidad de que la entidad bancaria tenga un crecimiento empresarial a corto
plazo.

Debido a que la correlaciéon entre la fiabilidad y la competitividad fue positiva
media, surge la necesidad de seguir mejorando, para ello se sugiere capacitar a
los socios en relacion a la fiabilidad, tener un alto conocimiento sobre esta
dimension con el fin de que aumente la competitividad en la cooperativa,
manteniendo la fidelidad de los clientes.

La correlacion entre los elementos tangibles y competitividad fue positiva media,
debido a que aun existe algunos aspectos por los cuales se debe mejorar. Es
por ello que se sugiere que la cooperativa invierta en actualizar los equipos y el
ambiente, los cuales forman parte de la atraccion de los clientes a que los visiten
constantemente, siendo esto parte de una buena atencion.

Dado que la correlacion entre la capacidad de respuesta y la competitividad fue
positiva media, es recomendable que se realicen seminarios virtuales en relacion
a la capacidad de respuesta, que es parte importante en toda entidad bancaria,

reduciendo el tiempo de espera sobre el tramite realizado por el cliente.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: “Calidad de Servicio y Competitividad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristébal de Huamanga 2022”

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS 1 VARIABLE 1 DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Tipo:
Cumplimiento de promesas Aplicada
Agilidad de atencion Disefio: No experimental
Puntualidad en la entrega - Transversal
H1: Si existe una Instalaciones visualmente
influencia atractivas Nivel: Descriptivo -
) . S Delimitar la influencia de la | reveladora de la Fiabilidad Empleados con apariencia correlacional causal
gh?acsg?naiggv?g\éﬂg :gﬂuye calidad de servicio en la | calidad de servicio CALIDAD DE Elementos Tangibles pulcra
“COOPA(?—SCH" 20227 competitividad de la | con competitividad SERVICIO Capacidad de Equipos de apariencia Enfoque de la
’ ' “COOPAC- SCH”, 2022. en respuesta moderna Monotonia investigacion:
“COOPAC- SCH”, Solucién de problemas Cuantitativo
2022. Respuestas inmediatas y
eficaz Muestra: Se aplicara a
180 socios activos de la
CACSCH 2022.
PROBLEMAS ESPECIFICOS | OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS 2 VARIABLE 2 DIMENSIONES INDICADORES
1. Analizar lainfluencia de la Tipo:
g s fiabilidad en la competitividad O
1.¢,Como influye la fiabilidad en .‘ " Aplicada
la competitividad de Ia gellja tCOQPA|C-_ SﬂCH 2'02d2 Disefio: No experimental
COOPAC- SCH 20227 | & ;eer;rgmg; ;'n”gigﬁalcg |Z - Transversal
2. ¢,Como  influye  los | . ” . . Participacion en el mercado
elementos tangibles en la 30%2;'?&&8'(;'-:“3'8350@ de il-r:ﬁﬁe':i?:iaemsm una Rentabilidad Nivel: Descriptivo -
competitividad de | : . lad de | D ~ Crecimiento de ventas correlacional causal
COOPAC- SCH 20222 | 2 capacidad de espuestaen | reveladora de 2 Desempeno Relacién con el cliente
3. ¢Como influye la capacidad “%;o(gg,zg?tlstlgngozze a gsrl] ad de serwc:g COMPETITIVIDAD Procesg;ng?)trlrtnlvgtitivos Servicios innovadores Enfoque de la
de respuesta en la 4. Determinar la influencia | competitividad en la Potencial Comp etitivo Habilidades de Marketing investigacion:
competitividad de la dé la cali dacli de serl 'c'g en :a “CO(%P AC- SCH” P Productividad de la fuerza Cuantitativo
COOPAC- SCH2022? 1d vici laboral
competitividad de la | ,2022

4. (Cudl es el grado de
influencia de la calidad de
servicio en la competitividad de
la COOPAC- SCH 2022?

“COOPAC- SCH” 2022.

Competitividad de precios

Muestra: Se aplicara a
180 socios activos de la

CACSCH 2022.
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ANEXO 2. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Titulo: Calidad de servicio y competitividad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristobal de Huamanga 2022.

Variables Definicién conceptual Definicién operacional Dimension Indicador Nivel de medicién
Fiabilidad Cumplimiento de promesas
Es un sinnumero de acciones Para medir la variable Agilidad de atencion
donde los integrantes de la | calidad de servicio se Puntualidad en la entrega Escala de Likert
Calidad de | organizacién ven tomara las siguientes hentos Tangibles | Instalaciones visualmente (Totalmente en
servicio comprometidos para realizar dimensiones, atractivas desacuerdo, en
“x” una mejora continua en buscade | fiabilidad, elementos Empleados con apariencia desacuerdo,
incrementar el grado de tangibles y capacidad pulcra indiferente,
competitividad del negocio en de respuesta, la cual Equipos de apariencia moderna de acuerdo,
general, asi como también | se utilizara la escala | capacidad de Solucién de problemas totalmente de
incrementar el porcentaje de | de Likert. respuesta | Respuestas inmediatas y eficaz acuerdo)
satisfaccion en los clientes como Disposicion para ayudar
Parasuraman al et.(2015).
Segun Buckley (2018), Es cuando | Para medir la variable Desempeno | Participacion en el mercado
Competitivid | una empresa estd en la| de competitividad, se competitivo | Rentabilidad Escala de Likert
ad posibilidad de ofrecer sus | tomara en Crecimiento de ventas (Totalmente en
“y” productos o servicios en mejores consideracion las Procesos Relacidn con el cliente desacuerdo, en
condiciones de calidad y a bajo | dimensiones: competitivos | Servicios innovadores desacuerdo,
costo, en comparacién a sus | desempeiio indiferente,
competidores, ya sea en un | competitivo, procesos Habilidades de Marketing de acuerdo, totalmente
mercado nacional o | competitivos y Potencial Productividad de la fuerza de acuerdo)
internacional donde se | potencial competitivo, competitivo | laboral

consideraba como competitiva,
lo que representa alargo plazo la
rentabilidad de la organizacién.

en el que se manejard
la escala de Likert.

Competitividad de precios
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ANEXO 3. INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO SOBRE: Calidad de servicio y Competitividad de la Cooperativa De Ahorro Y Crédito

San Cristobal De Huamanga del 2022.

El presente cuestionario forma parte de un estudio de investigacidn, cuyo propdsito es recabar

informacion de los socios de Cooperativa De Ahorro Y Crédito San Cristébal De Huamanga, con la

finalidad que se descubra lo que piensan sobre la calidad de servicio y la competitividad.

Segun la situacion actual que presenta a la Cooperativa De Ahorro Y Crédito San Cristébal De

“,n

Huamanga, marque con una X

la alternativa que considere adecuada:

1 2 3 4 5
Escala de : e -
., Nunca Casi nunca A veces Casi Siempre Siempre
valoracion
N. C.N AV C.S S

Cuestionario de Calidad de servicio

Variable: CALIDAD DE SERVICIO Escala de valoracion
D 2 3 4
i
m
e
n
s Indicadores l;l items
i CN| AV | CS
o
n
e
s
F Cumplimiento 1 La Cooperativa promete hacer algo en un
i de promesa tiempo determinado y lo cumple
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a La cooperativa muestra un sincero interés en
b solucionar los problemas que se presenten
i
I Agilidad en la Los trabajadores de la cooperativa proveen el
i atencion servicio en el tiempo establecido
d
a La cooperativa se compromete con la agilidad en
d la atencién
Puntualidad en La cooperativa proporciona sus servicios de
la entrega manera oportuna en el tiempo que promete
hacerlo
éLa espera por el servicio fue demasiado por
parte de los trabajadores?
Instalaciones La apariencia de las instalaciones de la
E visualmente cooperativa esta acorde con el tipo de servicio
I atractivas prestado
e
m La cooperativa cuenta con un horario de
e atencion conveniente
n
t Trabajadores Los trabajadores de la cooperativa cuentan con
o| con apariencia apariencia pulcra
t pulcra : :
Se observa que los trabajadores tienen un buen
a trato con cortesia
n
g Equipos de Los equipos de la Cooperativa tienen la
i apariencia apariencia de ser modernos
b moderna
| Considera que la cooperativa cuenta con
e equipos tecnoldgicos necesarios para su
atencién
C Los trabajadores de la cooperativa solucionan
3 los problemas que se presentan
Solucién de
P problemas Los trabajadores de la cooperativa siempre
a estdn dispuestos a solucionar los problemas que
ic se presenten
d Respuestas El servicio brindado fue oportuno por parte de
a inmediatas y los trabajadores
d eficaz
d El servicio que Ud. adquiere, le brindan con
e todas las facilidades que le prometieron
R
e Disposicién El trabajador mostré un sincero interés en
s para ayudar solucionar sus problemas
p - P
u El trabajador estd dispuesto en atender sus
e requerimientos al momento de adquirir un
s servicio
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Cuestionario de Competitividad

Variable: COMPETITIVIDAD Escala de valoracion

1 2 3 4

Dimensio
nes

Indicadores Ne ftems

¢Considera que la cooperativa
19 | juega un rol importante frente a la
participacion en el mercado?

Participacion en el

La cooperativa participa con la
mercado 20

sociedad.

Considera que la cooperativa tiene
21 | una buena rentabilidad en sus
Rentabilidad ofrecimientos de los servicios.

Desempe
no
competiti 22

Vo

Piensa usted que la cooperativa
brinda una buena atencién a sus
socios y estd mejorando su
rentabilidad de sus servicios.

Crecimiento de Qué tal ha sido su experiencia con
ventas 23 | la compra de los servicios
ofrecidos.

Considera usted que la cooperativa
24 | ofrece excelentes ofertas de sus
servicios brindados, con la
intencién de incrementar sus
ventas frente a sus competidores.

Cree que la cooperativa tiene una

Relacion con el socio | 25 e .
relacion directa con el socio.

50




Procesos
Competiti
VoS

26

Considera usted que la cooperativa
satisface mis necesidades como
socio.

Servicios
innovadores

27

Piensa que la cooperativa es
constante en el ofrecimiento de
servicios innovadores.

28

Observa que la cooperativa
implementa servicios innovadores
que impacten frente a la
competencia.

Habilidades de
Marketing

29

Percibe que la cooperativa informa
sobre sus servicios brindados con
el uso adecuado de la tecnologia
que impacte frente a su
competencia.

30

Observa que la cooperativa utiliza
habilidades de marketing para
enfrentar a la competencia.

Potencial

competiti
VO

Productividad de la
fuerza laboral

31

Observa que la fuerza laboral entre
los trabajadores influye en la
productividad

32

Percibe que la productividad de Ia
fuerza laboral influye con Ia
eficiencia del trabajador.

Competitividad de
precios

33

Considera que los precios
brindados por la cooperativa son
acordes a la realidad en que
vivimos.

34

Considera usted que la cooperativa
brinda una adecuada estrategia de
competitiva de precios con
respecto a los servicios brindados
frente a la competencia

Alguna observacién o sugerencia adicional que tenga:
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ANEXO 4. VALIDACION DE INSTRUMENTOS

El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Calidad de servicio y Competitividad de la Cooperativa De Ahorro Y Crédito San
Cristobal De Huamanga 2022

I.- DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: SUYSUY CHAMBERGO ERICKA JULISSA
Institucion donde labora: Universidad Cesar Vallejo
Especialidad: ADMINISTRACION
Instrumento de evaluacién: Cuestionario de Calidad de servicio
Autor (s) del instrumento (s): Rodriguez Alfaro, Maralex

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1 2 3 4 5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje X
aprobado y libre de ambigliedades
acorde con los sujetos muéstrales
OBJETIVIDAD Las instrucciones y los items del X
instrumento  permiten recoger la
informacion objetiva sobre la variable,
en todas sus dimensiones, en

indicadores conceptuales y
operacionales
ACTUALIDAD El instrumento demuestra vigencia X

acorde con el conocimiento cientifico,
tecnoldgico, innovacién y legal inherente
alavariable:

ORGANIZACION Los items del instrumento reflejan X
organicidad ldgica entre la definicion
operacional y conceptual respecto a la
variable, de manera que permiten hacer
inferencias en funcién a las hipdtesis
problemay objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del instrumento son X
suficientes en cantidad y calidad acorde
con la variable, dimensiones e
indicadores




INTENCIONALIDAD

los items del instrumento son
coherentes con el tipo de investigaciony

responden a los objetivos, hipdtesis y
variable de estudio

CONSISTENCIA

La informacidn que se recoja a través de
los items del instrumento, permitira
analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan
relacion con los indicadores de cada
dimension de la variable:

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el
instrumento propuestos responden al
propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con
la escala valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

47

(Nota Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni

aplicable)

I11.- OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento apto para ser aplicado.

PROMEDIO DE VALORACION. 47

Lugary fecha: LAMBAYEQUE , 21 DE MAYO DEL 2022

Firma

Observacion: PUEDE APLICAR EL INSTRUMENTO
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El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Calidad de servicio y Competitividad de la Cooperativa De Ahorro Y Crédito San
Cristobal De Huamanga 2022

I.- DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: SUYSUY CHAMBERGO ERICKA JULISSA
Institucion donde labora: Universidad Cesar Vallejo
Especialidad: ADMINISTRACION
Instrumento de evaluacién: Cuestionario de Competitividad
Autor (s) del instrumento (s): Rodriguez Alfaro, Maralex

I1.- ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1 2 3 4 5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje
aprobado y libre de ambigliedades
acorde con los sujetos muéstrales
OBJETIVIDAD Las instrucciones y los items del X
instrumento  permiten recoger la
informacién objetiva sobre la variable,
en todas sus dimensiones, en

indicadores conceptuales %
operacionales
ACTUALIDAD El instrumento demuestra vigencia X

acorde con el conocimiento cientifico,
tecnoldgico, innovacion y legal inherente
alavariable:

ORGANIZACION Los items del instrumento reflejan X
organicidad ldgica entre la definicion
operacional y conceptual respecto a la
variable, de manera que permiten hacer
inferencias en funcién a las hipotesis
problemay objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del instrumento son X
suficientes en cantidad y calidad acorde
con la variable, dimensiones e
indicadores




INTENCIONALIDAD

los items del instrumento son
coherentes con el tipo de investigaciony

responden a los objetivos, hipdtesis y
variable de estudio

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de
los items del instrumento, permitira
analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan
relacion con los indicadores de cada
dimension de la variable:

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el
instrumento propuestos responden al
propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con
la escala valorativa del instrumento.

PUNTAIJE TOTAL

48

(Nota Tener en cuenta que el instrumento es véalido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni

aplicable)

111.- OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento apto para ser aplicado.

PROMEDIO DE VALORACION. 48

Lugary fecha: LAMBAYEQUE , 21 DE MAYO DEL 2022

Firma

Observacion: PUEDE APLICAR EL INSTRUMENTO
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Calidad de servicio y competitividad de la cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristébal de

Huamanga 2022

|.- DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Calanchez Urribarri, Africa
Institucién donde labora: Universidad Cesar Vallejo
Especialidad: ADMINISTRACION
Instrumento de evaluacién: Cuestionario Calidad de servicio
Autor (s) del instrumento (s): Rodriguez Alfaro, Maralex

1.- ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES 1 2 3 4 5

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje
aprobado y libre de ambigliedades
acorde con los sujetos muéstrales

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del X
instrumento  permiten recoger la
informacidon objetiva sobre la variable,
en todas sus dimensiones, en
indicadores conceptuales y
operacionales

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia X
acorde con el conocimiento cientifico,
tecnoldgico, innovacion y legal inherente
a la variable:

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan X
organicidad ldgica entre la definicion
operacional y conceptual respecto a la
variable, de manera que permiten hacer
inferencias en funcién a las hipdtesis
problemay objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

los items del instrumento son X
suficientes en cantidad y calidad acorde
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con la variable, dimensiones e
indicadores

INTENCIONALIDAD | Los items del instrumento son X
coherentes con el tipo de investigacion y
responden a los objetivos, hipdtesis y
variable de estudio

CONSISTENCIA La informacién que se recoja a través de X
los items del instrumento, permitira
analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA Los items del instrumento expresan X
relacion con los indicadores de cada
dimension de la variable:
METODOLOGIA La relacién entre la técnica y el X
instrumento propuestos responden al
propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion

PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con X
la escala valorativa del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 16 | 30
46

(Nota Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni
aplicable)

111.- OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento apto para ser aplicado.

PROMEDIO DE VALORACION. 46

" é/ XA R
Lugar y fecha Chiclayo, 27/05/2022 ..g.’....é.‘:( ..... )

CE. 000573626
Docente investigadora

Observacion:




' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Calidad de servicio y competitividad de la cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristébal de

Huamanga 2022
1.- DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Calanchez Urribarri, Africa
Institucion donde labora: Universidad Cesar Vallejo
Especialidad: ADMINISTRACION
Instrumento de evaluacion: Cuestionario Competitividad
Autor (s) del instrumento (s): Rodriguez Alfaro, Maralex
1I.- ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1 2 3 4 5

CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje
aprobado y libre de ambigliedades
acorde con los sujetos muéstrales

OBJETIVIDAD Las instrucciones y los items del X
instrumento  permiten recoger la
informacién objetiva sobre la variable,
en todas sus dimensiones, en

indicadores conceptuales y
operacionales
ACTUALIDAD El instrumento demuestra vigencia X

acorde con el conocimiento cientifico,
tecnoldgico, innovacion y legal inherente
alavariable:

ORGANIZACION Los items del instrumento reflejan X
organicidad légica entre la definicién
operacional y conceptual respecto a la
variable, de manera que permiten hacer
inferencias en funcién a las hipdtesis
problemay objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA los items del instrumento son X
suficientes en cantidad y calidad acorde
con la variable, dimensiones e
indicadores




INTENCIONALIDAD | Los items del instrumento son X
coherentes con el tipo de investigacion y
responden a los objetivos, hipdtesis y
variable de estudio

CONSISTENCIA La informacién que se recoja a través de X
los items del instrumento, permitira
analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA Los items del instrumento expresan X
relacién con los indicadores de cada
dimensidn de la variable:
METODOLOGIA La relacion entre la técnica y el X
instrumento propuestos responden al
propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion

PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con X
la escala valorativa del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 12 | 35
47

(Nota Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni
aplicable)

11.- OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento apto para ser aplicado.

PROMEDIO DE VALORACION. 47

PROMEDIO DE VALORACION.

of
Lugar y fecha Chiclayo, 27/05/2022 = ......[.(4‘..‘{:...(/?. ,/7

Calanchez
CE. 000573626
Docente investigadora

Observacion:




El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Calidad de servicio y competitividad de la cooperativa de Ahorro y Crédito San
Cristobal de Huamanga 2022

I.- DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: CHAVEZ VERA KERWIN JOSE
Institucion donde labora: Universidad Cesar Vallejo
Especialidad: ADMINISTRACION

Instrumento de evaluacion: Cuestionario de Calidad de servicio
Autor (s) del instrumento (s): Rodriguez Alfaro, Maralex

II.- ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1 2 3 4

CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje
aprobado y libre de ambigledades
acorde con los sujetos muéstrales

OBJETIVIDAD Las instrucciones y los items del X
instrumento  permiten recoger la
informacidn objetiva sobre la variable,
en todas sus dimensiones, en
indicadores conceptuales y
operacionales

ACTUALIDAD El instrumento demuestra vigencia X
acorde con el conocimiento cientifico,
tecnoldgico, innovaciéon y  legal
inherente a la variable:

ORGANIZACION Los items del instrumento reflejan
organicidad ldgica entre la definicidn
operacional y conceptual respecto a la
variable, de manera que permiten hacer
inferencias en funcién a las hipdtesis
problema y objetivos de la
investigacion.
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SUFICIENCIA los items del instrumento son X
suficientes en cantidad y calidad acorde
con la variable, dimensiones e
indicadores

INTENCIONALIDAD | Los items del instrumento son X
coherentes con el tipo de investigacion y
responden a los objetivos, hipdtesis y
variable de estudio

CONSISTENCIA La informacidn que se recoja a través de X
los items del instrumento, permitira
analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA Los items del instrumento expresan X
relacion con los indicadores de cada
dimensién de la variable:

METODOLOGIA La relacion entre la técnica y el X
instrumento propuestos responden al
propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion

PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con X
la escala valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 16 | 30

(Nota Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido
ni aplicable)

111.- OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento apto para ser aplicado.

PROMEDIO DE VALORACION. 46 %M %

5'. Kerwin José Chavez V;;;
C.E. 003058624
Lugary fecha  LIMA, 18/05/2022 Docente Investigador®

Observacion:




il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Calidad de servicio y competitividad de la cooperativa de Ahorro y Crédito San
Cristébal de Huamanga 2022

1.- DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: CHAVEZ VERA KERWIN JOSE
Institucion donde labora: Universidad Cesar Vallejo
Especialidad: ADMINISTRACION
Instrumento de evaluacion: Cuestionario de Competitividad
Autor (s) del instrumento (s): Rodriguez Alfaro, Maralex

I1.- ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1 2 3 4

CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje
aprobado y libre de ambigliedades
acorde con los sujetos muéstrales

OBIJETIVIDAD Las instrucciones y los items del X
instrumento  permiten recoger la
informacién objetiva sobre la variable,
en todas sus dimensiones, en

indicadores conceptuales y
operacionales
ACTUALIDAD El instrumento demuestra vigencia X

acorde con el conocimiento cientifico,
tecnoldgico,  innovacion y  legal
inherente a la variable:

ORGANIZACION Los items del instrumento reflejan
organicidad légica entre la definicion
operacional y conceptual respecto a la
variable, de manera que permiten hacer
inferencias en funcién a las hipdtesis
problema y objetivos de la
investigacion.
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SUFICIENCIA los items del instrumento son X
suficientes en cantidad y calidad acorde
con la variable, dimensiones e
indicadores

INTENCIONALIDAD | Los items del instrumento son X
coherentes con el tipo de investigacion y
responden a los objetivos, hipotesis y
variable de estudio

CONSISTENCIA La informacion que se recoja a través de X
los items del instrumento, permitira
analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA Los items del instrumento expresan X
relacion con los indicadores de cada
dimensién de la variable:

METODOLOGIA La relacion entre la técnica y el X
instrumento propuestos responden al
proposito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion

PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con X
la escala valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 16 | 30

(Nota Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido
ni aplicable)

111.- OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento apto para ser aplicado.

PROMEDIO DEVALORACION. | 46 Z/WD sy

Dr. Kerwin José Chivez vera
C.E. 003058624
Lugary fecha  LIMA, 18/05/2022 Docente Investigador®

Observacion:




ANEXO 5. CARTA DE AUTORIZACION

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”
Ayacucho 21 de Junio del 2022

Seriores:
Escuela de Administracion

Universidad César Vallejo — Campus Lima Norte

A través del presente, 3‘““'Ale-\3“&'°@“a°h"e@e"g3 .................. ,

identificado (a) con DNI N°2€2’:}"'5 f@...representante de la institucion

....C.O.O.?AC.:.Q.ED...C.F.ﬁf.}‘..".?@.\............con el cargo de.Ger=nt¢ de (eédit® y(RW—,"F‘“‘“%,

me dirijo a su representada a fin de dar a conocer que la siguiente persona:
a) Maralex Rodriguez Alfaro
Esté autorizada para:

a) Recoger y emplear datos de nuestra organizacion a efecto de la realizacion
de su proyecto y posterior tesis titulada “Calidad de servicio y Competitividad
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Cristébal De Huamanga 2022".

Si EZ] No D
b) Emplear el nombre de nuestra organizacién dentro del referido trabajo

Si [g NOD

Lo que le manifestamos para los fines pertinentes, a solicitud de la interesada.

Atentamente,

Firma y Sello
’ ‘ e 0%
Nombre y Apellidos: Taime A[ﬂ)an dro (3hahua | dre3
Cargo: (ece™® 4o Creditos JMeco pecean e
; ¢
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ANEXO 6. BASE DE DATOS PARA CONFIABILIDAD

BASE DE DATOS DE LA CALIDAD DE SERVICIO

@ *DATOS PARA COMFIABILIDAD sav [ConjuntoDatos1] - [BM SPSS Statistics Editor de datos

Graficos

Ayuda

9
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@ “DATDS PARS COMFIABILIDAD sav [ConjuntoDatos1] - [BM SPSE Statistics Editor de datos

Ayuda
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Transformar
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Archivo  Edita

ro Ver

Datos

Transformar

Analizar

Graficos

*DATOS PARA COMFIABILIDAD.saw [ConjuntoDatos1] - [BR SPES Statistics Editor de datos
Utilidades

Ampliaciones

Yentana

Ayuda
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BASE DE DATOS DE LA COMPETITIVIDAD

@ *DATOSE PARA COMNFIABILIDAD sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datas - x

Archivo  Editar  Ver  Datos  Transformar  Analizar  Graficos Lilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda

%H@@@E&%- 1] ud ‘D [ @
| |visible: 24 de 34 variables

[@cot | @coz | @cos | @cos | &cos | @cos | dcor | @cos | &cos | @com | @cott [ @coz | @cors | oot | &cots | @coe || var |

W~ @™ M= Wk —

Linl

_\
]
WM W W g W W D W R 0w w1 g
B N T — T - TR T R S - B o B B - R — S - — N WU R L I - A N R R
o T R S R L S R L T L T P SO S U o
e O o o L N VLI RSO S - VA S S 5
e T R T e T L s O S o A S i U R
e o o N R I S R T e 2 T e |
I o e R R S T < I S N S = i I
= M M M M ke MMM MMM WM MM MM e
Bt U7 th 7 0 th D1 th ke th ks Dh h O s M 01 h 07 O 4=
P e R RS T RS S RS R S s s R RS R RS R RS RS !
o e I s T L s e R N T e S - |
B M 01T M 1 W 01 ke M & 1N W M 01 M 07
P R R R R R R s s R e R R R R !
= M M M MW MMM Mmoo Mm Mmoo Mmoo M MMM
B M U7 M 7 ke th D1 th D1 th ks DM h W — M 01 th U7 i (h
e o o e S S N T N o VA - S S 5

[E

E1 [+

Vista de datos iista de \tar'ﬁbles

68



Ayuda
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Archivo  Editar  Wer Datos  Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Yentana  Ayuda
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