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RESUMEN

La investigacion “Percepcion de la calidad de servicio en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Sefor de los Milagros, Ambo 2024”, se realizé con el
proposito de determinar el nivel de la percepcién de la calidad del servicio en
la Cooperativa y el estudio se llevé a cabo mediante una investigacién de tipo
aplicada de nivel descriptivo, utilizando un disefio no experimental porque no
se manipul6 la variable, y con enfoque cuantitativo. La recoleccion de datos
se realiz6 através de la encuesta, empleando un cuestionario de 22 preguntas
qgue fueron aplicados a los 158 socios mediante un muestreo probabilistico.
Los resultados que se han obtenido, afirman que los socios consideran a los
elementos tangibles (el personal, los equipos tecnoldgicos, la zona de
recepcion y el material informativo de la cooperativa) en un 43% como
percepcion media. La capacidad de respuesta de los empleados en un 48%
con percepcién media, la seguridad alcanzé en un 40% de percepcion media,
la fiabilidad sobre la prestacion del servicio en un 53% como percepcion
media, y la empatia del personal hacia los asociados de igual forma en un
49% con percepcion media; y por lo tanto estas 05 dimensiones son
esenciales para proporcionar un servicio de calidad y satisfacer las
necesidades de los socios. Finalmente se determiné que existe un nivel de
percepcion media de la calidad de servicio en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Sefor de los Milagros.

Palabras claves: calidad de servicio, percepcion, elementos tangibles,

fiabilidad, empatia, seguridad, confianza, atencion.
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ABSTRACT

The research "Perception of Service Quality at the Sefior de los Milagros
Savings and Credit Cooperative, Ambo 2024" was conducted to determine the
level of perception of service quality at the Cooperative. The study was carried
out through applied research at a descriptive level, using a non-experimental
design (because the variable was not manipulated), and with a quantitative
approach. Data collection was carried out through a survey, using a 22-
question questionnaire that was administered to 158 members through
probability sampling. The results obtained affirm that 43% of members
consider the tangible elements (staff, technological equipment, the reception
area, and the cooperative's informational material) to be average. Employee
responsiveness was rated medium at 48%, security was rated medium at 40%,
reliability of service delivery was rated medium at 53%, and staff empathy
toward members was rated medium at 49%. Therefore, these five dimensions
are essential for providing quality service and meeting member needs. Finally,
it was determined that there is a medium level of service quality perception at

the Sefor de los Milagros Savings and Credit Cooperative.

Keywords: service quality, perception, tangible elements, reliability,

empathy, security, trust, attention.



INTRODUCCION

La presente investigacion se titula, “Percepcion de la calidad de servicio
en la cooperativa de ahorro y crédito Sefior de los Milagros, Ambo 2024”, el
cual se plantea a fin de dar a conocer el nivel de percepcion de la calidad de
servicio de acuerdo a las cinco dimensiones: elementos tangibles, capacidad
de respuesta, seguridad, fiabilidad y empatia; informacion lo cual sera
proporcionada por los socios de la Cooperativa y de esta manera mejorar su
posicionamiento a nivel de cooperativas de ahorro y crédito en el Perq; esta
problematica subraya la necesidad de investigar a profundidad las causas y
las posibles soluciones para una mejora en la calidad de servicio que ofrece
la cooperativa y, con ello, fortalecer la confianza de sus socios y su
posicionamiento en el sector financiero. La percepcion de la calidad del
servicio se ha convertido en un aspecto fundamental para el crecimiento de
las organizaciones en la actualidad y lo crucial es que la calidad depende de
la percepcion del cliente; un producto puede ser técnicamente excelente, pero
si no es aceptable por los usuarios, no se puede considerar un buen producto.
Los resultados de la investigacion, conforme a las directrices establecidas en
el Reglamento General de Grados y Titulos de la Universidad de Huanuco
(UDH), se organiza en cinco capitulos; en el capitulo I, se realizé la
descripcion del problema, formulacion del problema, un objetivo general y
cinco objetivos especificos, la justificacion de la investigacion, limitaciones y
la viabilidad de la investigacion; en el capitulo Il, se redacta el marco teérico,
en la cual contiene antecedentes internacionales, nacionales y locales que
estan relacionados a la investigacion, también encontramos las bases tedricas
acerca de la variable de estudio que contiene conceptos de varios autores: en
el capitulo Ill, se desarroll6 el método de la investigacion, disefio de la
investigacioén, tipo de investigacion, poblacion y muestra; en el capitulo 1V,
esta la recoleccion y procesamiento de datos a través de encuestas aplicadas
a los asociados de la Cooperativa de ahorro y crédito Sefior de los Milagros y
finalmente en capitulo V, se desarroll6 la discusién de los resultados
conforme a una contrastacion de resultados con las encuestas y las

referencias bibliogréficas, conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La calidad del servicio es un elemento que refleja el cumplimiento y la
satisfaccion de las necesidades de los clientes (socios). De acuerdo con lo
expuesto, la medicién de la percepcion de la calidad del servicio se basa en
las opiniones de los clientes (socios) respecto a la atencion o el servicio

recibido (Torres y Espinoza, 2017).

En Espafia se estim@ la asociacion entre la atencion al usuario y su
satisfaccion. De acuerdo con un estudio desarrollado por la Organizacion de
Consumidores y Usuarios (OCU) en una muestra de 1450 clientes que
interactuaron con servicios de bancos, cajas, cooperativas y seguros, de los
cuales solo el 40% de los encuestados expresaron estar muy satisfechos con
el servicio, en contraposicion un 60% de los sondeados expreso su
descontento del servicio recibido. En este grupo de clientes destaco el
descontento debido a la poca claridad de la informacion proporcionado por el
personal, inadecuado ambiente y demoras en los rembolsos de créditos
(Manzanas, 2024).

En Colombia se reporta mas de un millon de quejas en entidades
financieras entre enero y octubre del afio 2023, centrandose en dos
financieras (Bancocolombia S.A. y Davivienda) que reportan el 60.37% del
total de reclamos reportados por el ente regulador, se ha elaborado un informe
sobre las quejas de los usuarios dirigidas a todos los bancos, destacando que
el 20% de las quejas se relacionan con la falta de disponibilidad o fallos en los
canales de atencion, el 18,4% corresponde a las transacciones no
reconocidas y el 10,4% a las transacciones incorrectamente aplicadas (Mora,
2024).

En el Perd las quejas por mala atencion en bancos, cajas o cooperativas
a nivel nacional solo se redujo en un 4% y en el ambito rural solo un 2%, en

los cuales las principales quejas fueron cobros indebidos en un 41%, seguido
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de la mala atencion con un 27%. Asi mismo el 63% de la poblacién encuestada
asegurd haber tenido algun problema con alguna insitucion financiera y

presentaron su reclamo (Superintendencia de Banca y Seguros, 2017).

Muchas personas acuden a las cooperativas para realizar movimientos
financieros, como solicitar préstamos, afiliarse, apertura una cuenta de ahorro,
en cuyas actividades existen demoras que generan insatisfaccion, quejas,

molestias.

Asi mismo la confianza y seguridad en la Cooperativa de ahorro y crédito
San Francisco, de la region Huanuco, para el afio 2023 se vio dafiado por su
negligencia e irresponsabilidad, por no disponer de normativas, métodos o
protocolos para el traslado seguro de dinero, que ocasiono la muerte de un
empleado, lo que ocasiono desconfianza de los asociados del cuidado de sus
aportes (Diario Ahora, 2023).

La Cooperativa de Crédito y Ahorro (COOPAC) "Sefior de los Milagros™"
enfrenta un problema relacionado con la calidad de servicio que ofrece a sus
socios. Entre los principales inconvenientes, se ha notado cierta incomodidad
en los tiempos de espera para la atencion al cliente, limitaciones en la
disponibilidad de productos financieros personalizados y una inquietud por
falta de capacitacion del personal para resolver consultas complejas o brindar

asesoramiento financiero adecuado.

Este problema afecta de forma negativa en los asociados de la
cooperativa. La insatisfaccion de los servicios prestados ha generado los
reclamos, asi como una disminucién en el numero de socios activos que
renuevan su compromiso con la instituciéon. Ademas, el funcionamiento interno
de la cooperativa se ha visto afectado, ya que los empleados enfrentan
sobrecarga laboral y falta de coordinacion para atender la demanda, lo que

perpetla las deficiencias del servicio.

El origen de este problema puede atribuirse a fallas en los procesos
internos, como la ausencia de protocolos claros para la atencion al cliente y
una mala distribucién del personal en horarios de mayor afluencia. Asimismo,

la falta de recursos para las capacitaciones continuas al personal y la
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implementacion de herramientas tecnoldgicas que agilicen los procesos para

llegar a esta situacion.

Este problema debe ser abordado de forma oportuna y las
consecuencias que podrian ser, es la falta de competitividad frente a otras
instituciones financieras, la disminucién de ingresos debido al abandono de
socios, y el deterioro de la imagen institucional, son riesgos que comprometen

la sostenibilidad a largo plazo de la institucion.

El presente estudio se plantea a fin de determinar el nivel de percepcion
sobre la calidad de servicio de acuerdo a los siguientes elementos como:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y la
empatia; informacion que sera proporcionada por los socios de la COOPAC
Sefior de los Milagros y mejorar su posicionamiento en el sector de las
cooperativas de crédito y ahorro.

Este problema subraya la necesidad de investigar las causas y las
posibles soluciones que mejore la calidad de servicio en los productos
ofrecidos por la cooperativa y, con ello, fortalecer la confianza de sus

miembros y su posicionamiento en el sector financiero.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

- ¢Cual es el nivel de percepcion de la calidad de servicio en la
Cooperativa Sefior de los Milagros, Ambo 2024?

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

- ¢ Cudl es el nivel de percepcion de los elementos tangibles en la

Cooperativa Sefior de los Milagros, Ambo 20247?

- ¢Cuadl es el nivel de percepcion de la capacidad de respuesta en

la Cooperativa Sefior de los Milagros, Ambo 20247

- ¢ Cudl es el nivel de percepcion de la seguridad en la Cooperativa
Sefior de los Milagros, Ambo 20247?

13



¢, Cual es el nivel de percepcién de la fiabilidad en la Cooperativa
Sefior de los Milagros, Ambo 20247?

¢, Cudl es el nivel de percepcién de la empatia en la Cooperativa
Sefior de los Milagros, Ambo 2024?

1.3. OBJETIVOS

1.3.1.

1.3.2.

OBJETIVO GENERAL

Determinar el nivel de percepcién de la calidad de servicio en la

Cooperativa Sefior de los Milagros, Ambo 2024.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar el nivel de percepcion de los elementos tangibles en

la Cooperativa Sefior de los Milagros, Ambo 2024.

Determinar el nivel de percepcion de la capacidad de respuesta
en la Cooperativa Sefor de los Milagros, Ambo 2024.

Determinar el nivel de percepcibn de la seguridad en la

Cooperativa Sefior de los Milagros, Ambo 2024.

Determinar el nivel de percepciéon de la fiabilidad en la
Cooperativa Sefior de los Milagros, Ambo 2024.

Determinar el nivel de percepcion de la empatia en la Cooperativa

Sefior de los Milagros, Ambo 2024.

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.4.1.

JUSTIFICACION TEORICA

La presente investigacion se justifica porque se recabaron datos

veridicos de la Cooperativa, asi mismo se sustentd con teorias y a través

del modelo SERVPERF que permitié determinar el nivel de percepcion

sobre la calidad de servicio de la institucion financiera que se

contextualiza dentro de un marco tedrico y la magnitud de la calidad de
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1.5.

servicio frente a los socios de la Cooperativa Sefior de los Milagros. De
igual forma se justificara por tener acceso a la informacion (portal
institucional) que permitira mejorar los servicios financieros del objeto de

estudio.
1.4.2. JUSTIFICACION METODOLOGICA

El estudio se desarroll6é desde un analisis holistico para analizar
la calidad del servicio y también existen diversos métodos para medir la
calidad de servicio. Para el estudio se utilizé el modelo SERVPERF para
determinar el nivel de percepcién de la calidad de servicio en los
productos financieros, para lo cual se us6 de un instrumento denominado

cuestionario, informacion que servira de base para futuros estudios.
1.4.3. JUSTIFICACION PRACTICA

Se justificdé a partir de soluciones practicas, demostradas en
estudios posteriores para resolver procedimientos a través métodos que
determinara una atenciéon mas rapida y personalizada por el personal, y
sobre todo la informacion proporcionada sera clara y precisa y asi lograr

un eficiente servicio al asociado.

En la cooperativa se determiné el nivel de percepcién de la calidad
del servicio se aplico una encuesta al socio porque al ser un cliente
externo tendremos una respuesta mas sincera del servicio si es de

calidad.
LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

La recoleccién de la informacion a los socios se limita debido a que la

cooperativa no facilita un espacio para realizar la encuesta, realizandolo en el

exterior y la informacién que era necesario para la investigacion fue limitada

por propias politicas de la entidad, pero se puede obtener en su portal

institucional viabilizando el proyecto de tesis.
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1.6. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

El estudio fue factible porque se conté con acceso a la informacion,
adicionalmente se dispuso de los recursos econdémicos, humanos vy
tecnolégicos suficientes para alcanzar los propésitos del estudio. Y, sobre

todo, el estudio fue factible porque se contdé con acceso a la poblacién de

estudio.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Abril (2023), con su estudio titulado: “Percepcion de la calidad de
servicio a los cliente del compleojo turistico Agualuna en el afio 2023”,
el objetivo de este estudio fue evaluar el nivel de apreciacién sobre la
calidad del servicio entre los clientes del complejo turistico, partiendo de
la premisa donde la satisfaccién y lealtad del usuario en Ecuador han
afectado negativamente la calidad del servicio. Este sustento gui6 el
desarrollo de la investigacion, que se baso6 en el modelo SERVPERF de
Cronin y Taylor (1994), el cual se compone de cinco elementos. Los
resultados obtenidos a partir de la encuesta a los clientes revelaron que,
aunque la media en estas dimensiones se situaba cerca del promedio
general de 3.59, habia areas especificas que requerian una mejora. En
cuanto a la dimension de fiabilidad, los resultados indicaron que, a pesar
de que la percepcibn general es aceptable, ciertos aspectos
relacionados con el cumplimiento de compromisos requieren atencion.
De manera similar, en las dimensiones de seguridad, capacidad de
respuesta, empatia y elementos tangibles, se identificaron preguntas
cuyos resultados se situaron por debajo de la media, lo que pone de
manifiesto la necesidad de mejorar la interaccion con los clientes,
optimizar la presentacion visual y asegurar un entorno limpio vy
agradable. Finalmente, se corroboro la hipotesis planteada, que sugiere
una relacion positiva entre la calidad del servicio percibida por los
usuarios y su nivel de satisfacciéon, evidenciada a través de una
evaluacion de las diferentes dimensiones de la calidad del servicio,

donde la mayoria de los usuarios otorgaron calificaciones positivas.

Conforme a Molina y Pilatasig (2020), en su estudio titulado:

“Percepcion de la calidad de servicio por los clientes externos de la
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Cooperativa de Ahorro y Crédito Uniblock y Servicios Ldta. de la ciudad
de Latacunga”, con el propdsito de estimar la apreciacion de la calidad
de servicio por parte de los usuarios externos de la cooperativa, se
empleé el modelo SERVPERF de (Cronin y Taylor, 1994), para
corroborar se aplicd un cuestionario de 22 interrogantes en una escala
de Likert de siete calififcaciones sistematizado por 5 dimensiones,
fiabilidad, elementos tangibles, capacidad de repuesta, seguridad y
empatia, se llegd a la conclusion de que el 87.52% de la muestra, en
relacion con la dimensién de empatia, manifiesta un consenso absoluto
sobre la atencion y el servicio ofrecido. Asimismo, se pudo verificar que
la calidad del servicio en una institucion financiera es crucial, ya que
influye directamente en la percepcion de satisfaccion o insatisfaccion de
los clientes respecto al servicio recibido. Los resultados fueron
favorablemente positivos en las cinco dimensiones evaluadas,
destacando la dimension de empatia, que se posiciona como la mas
valorada. Los clientes sefialaron que la comunicacion es un elemento
esencial para mantener un trato adecuado entre el personal de la
institucion y los usuarios. Ademas, se constatd que el 87.52% de los
asistentes a la cooperativa demuestran una alta satisfaccion por la
atencién personalizada que reciben, lo que refuerza la importancia de la
empatia. En conclusion, el personal de la cooperativa se encuentra
alineado con las expectativas de los clientes, mostrando un nivel de
conocimiento adecuado para resolver consultas, siempre manteniendo
un trato amable y una presentacion impecable. Esto tiene como objetivo
brindar mayor confianza y seguridad al realizar transacciones en la
entidad, protegiendo asi la integridad de la empresa y de cada uno de

los asociados.

Navarrete (2019), en su tesis titulado “Analisis de la calidad del
servicio de la Cooperativa de ahorro y crédito Padre Julian Lorente
mediante el SERVPERF”, con el objetivo de medir de la calidad de
servicio de la Cooperativa mediante el modelo Servperf, en cuanto la
metodologia se utilizo la investigacion descriptivo — cuantitativo y como

técnicas de recoleccion de datos las encuestas que fueron aplicados a
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una muestra probabilistica de 380 clientes de la Cooperativa, y llegd a
las siguientes conclusiones: la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Padre
Julian Lorente” no dispone de estudios previos que evidencien como los
clientes perciben la calidad del servicio que reciben. En la dimensién de
tangibilidad, se ha encontrado una correlacién de 0,859, lo que indica un
crecimiento en la valoracion, sugiriendo que la calidad del servicio
también mejorara. En cuanto a la dimension de fiabilidad, se observa una
influencia significativa en la calidad del servicio, con una correlacion
positiva muy fuerte y directamente proporcional. En la dimension de
empatia, se concluye con una correlacion positiva muy fuerte,
alcanzando un coeficiente de 0,811. La dimensién de seguridad también
muestra una influencia significativa, con un coeficiente de 0,784 segun
la correlacion de Spearman, lo que indica que existe una correlacion
positiva muy fuerte y directamente proporcional entre la seguridad y la
calidad del servicio. En la dimension de capacidad de respuesta, se
presenta una correlacion positiva considerable, lo que sugiere que
cualquier variacion en la valoracion de este aspecto afectara de igual
manera la calidad del servicio proporcionado por la cooperativa.
Finalmente, al cumplir con los objetivos especificos establecidos, se
concluye que la cooperativa debe mejorar su disposicion para atender a

los clientes de manera inmediata.
2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Pisfil y Martinez (2021), en su tesis titulado: “Calidad de servicio y
la satisfaccion del socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos
Nuevos LTDA, 20207, con el objetivo de determinar la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del asociado de la Cooperativa, en
cuanto a la metodologia se utilizé la investigacion aplicada - cuantitativa
de alcance descriptivo - correlacional con disefio no experimental y como
técnicas de recoleccion de datos las encuestas que fueron aplicados a
una muestra probabilistica de 150 socios, y llegé a las siguientes
conclusiones: el diagndstico realizado sobre la calidad del servicio para

evaluar la satisfaccion de los socios de la Cooperativa ha revelado que
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el nivel de calidad es regular. Esto se debe a que la Cooperativa es aun
pequefia y cuenta con limitada experiencia en el mercado financiero. Al
analizar los factores que influyen en la satisfaccion de los socios
respecto a la calidad del servicio, los entrevistados expresaron ciertas
incomodidades relacionadas con los tiempos de espera. Sin embargo,
sefialaron que su nivel de confianza en la Cooperativa es bueno,
considerandolo aceptable. Se concluyé que el factor mas relevante en la
percepcion de los socios es la confianza. Ademas, se destac6 que los
socios tienen grandes expectativas de que la Cooperativa mejore los
tiempos de espera en sus procesos. Un porcentaje significativo de ellos
se mostro leal a la Cooperativa, indicando que regresarian y la

recomendarian, ya que recibieron un trato personalizado y muy amable.

Ugarte (2021), en su tesis titulado: “Percepcion de la calidad de
servicio segun los factores demograficos de los clientes de un
restaurante de la provincia de Huancayo”, el proposito de este estudio
fue determinar si existe una diferencia en la percepcion de la calidad del
servicio entre los clientes de un restaurante moderno. A través de la
aplicacion del cuestionario utilizado en esta investigacion, se concluyé
gue no hay variaciones en la percepcion de la calidad del servicio en
funcién del género ni del lugar de procedencia. Sin embargo, se observo
gue los criterios que generan mayor expectativa son la seguridad y los
elementos tangibles. Esto indica que no hay diferencias en la percepcion
de la calidad del servicio entre los clientes de un restaurante moderno
en la provincia de Huancayo. Se determiné que la valoracién de la
calidad del servicio es similar entre los diferentes grupos, siendo las
mujeres quienes otorgan una mayor calificacién al servicio recibido, con
un porcentaje del 55.3%. Se concluye que no hay variaciones en la
percepcion de la calidad del servicio entre los clientes de este
restaurante en Huancayo. Con estos hallazgos, los gerentes del
establecimiento pueden tomar decisiones informadas con el objetivo de
mejorar, centrdndose en el segmento de clientes mayores de 29 afios,

lo que contribuira a aumentar la competitividad del restaurante.
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Blas y Cabrera (2019) en su tesis titulado: “El modelo Servepf como
herramienta para medir la calidad de servicio en una empresa de
Transporte Publico Urbano de Lima Norte en el Afio 2017”7, con el
proposito de fijar el nivel de calidad de servicio bajo el modelo servperf
en la compafia, en cuanto a la metodologia se utilizé la investigacion
basica de alcance descriptivo con disefio no experimental y como
técnicas de recoleccion de datos las encuestas que fueron aplicados a
una muestra probabilistica de 384 usuarios, y llegd a las siguientes
conclusiones: Se ha podido determinar que los usuarios detectan
ineficiencias en el rendimiento del servicio y aspectos que no estan
siendo atendidos. En cuanto a los elementos tangibles, los usuarios
consideran que las instalaciones y la infraestructura del autobus no se
presentan en condiciones de limpieza adecuadas, carecen de
sefalizacion orientativa y las ventanas de ventilacién son insuficientes.
En lo que respecta a la confiabilidad, los usuarios sienten que el servicio
no cumple con lo prometido y que no se respetan las tarifas establecidas,
ademas de que se sienten vulnerables al descender en paradas no
autorizadas. En términos de capacidad de respuesta, los usuarios
opinan que la calidad del servicio proporcionado no es la adecuada ni
oportuna; al realizar consultas sobre destinos, el cobrador muestra
desinterés en responder, y en ocasiones no se les informa sobre
cambios en las rutas alternas. En relacion a la seguridad, los usuarios
mencionan que los autobuses cuentan con escaleras inadecuadas y
peligrosas, asi como barandas y pasamanos deteriorados que no
pueden utilizarse. No perciben seguridad, ya que el conductor no esta
identificado y realiza el recorrido sin considerar la capacidad del autobus.
Finalmente, en cuanto a la empatia, los usuarios destacan que los
choferes muestran desinterés al no ponerse en el lugar de los demas,
sin comprender las diversas condiciones de los usuarios, como nifios,
mujeres embarazadas o personas mayores. En diversas situaciones,
tanto los cobradores como los choferes no ofrecen un trato amable,

respetuoso y paciente hacia los usuarios.
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2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Carlos (2020) en su tesis titulado: “La calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la C.A.C Tocache LTDA, 2018”, con el objetivo
de determinar de qué manera la calidad de servicio se relaciona con la
satisfaccion del cliente en la Cooperativa, En lo que respecta a la
metodologia, se llevd a cabo una investigacion aplicada de tipo
cuantitativo, con un enfoque descriptivo y un disefio no experimental.
Para la recoleccion de datos, se utilizaron encuestas aplicadas a una
muestra probabilistica de 214 socios. A partir de este estudio, se
alcanzaron las siguientes conclusiones: se determiné que la calidad del
servicio esta directamente relacionada con la satisfaccion del cliente en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tocache Ltda, ubicada en Tingo
Maria, durante el afio 2019. Se observé que los elementos tangibles
tienen una relacion directa con la satisfaccion del cliente en la
Cooperativa. Ademas, la fiabilidad también se correlaciona directamente
con la satisfaccion del cliente, obteniendo un resultado de 0.444, lo que
sugiere una correlacion directa con un grado de relacién positiva
moderada. Por otro lado, la capacidad de respuesta muestra una
relacion directa con la satisfaccion del cliente en la Cooperativa, con un
grado de relacion positiva moderada de 0.520, la seguridad se relaciona
directamente con la satisfaccion del cliente en la Cooperativa con un
grado positiva moderada de 0.551, y finalmente la empatia esta
directamente vinculada a la satisfaccion del cliente en la Cooperativa, ya
gue se obtuvo un resultado de 0,590, lo que sugiere una correlacion
directa con un grado moderadamente positivo.

Crispin (2019) en su tesis titulado: “Calidad de servicio y su
influencia en la satisfaccion del cliente de los Bancos Privados de la
ciudad de Huanuco 2019”, Con el proposito de evaluar como la calidad
del servicio impacta en la satisfaccion de los clientes de los bancos
privados en la ciudad de Huanuco, se empleé una metodologia de
investigacion aplicada de tipo cuantitativo, con un enfoque descriptivo-

correlacional y un disefio no experimental. Para la recoleccion de datos,
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se utilizaron encuestas dirigidas a una muestra probabilistica de 380
clientes, lo que permiti0 alcanzar las siguientes conclusiones: La
investigacion determina que la calidad del servicio tiene un impacto
significativo en la satisfaccién de los clientes de los bancos privados en
la ciudad de Huanuco durante el afio 2019. Se ha evidenciado que la
capacidad de respuesta influye en la satisfaccion de los clientes; esto se
puede observar en la Tabla N°04, donde el 48.4%, 58.7%, 44.3% y
34.7% de los encuestados afirman estar de acuerdo en que los
empleados de los bancos estdn siempre dispuestos a ayudar y
proporcionan un servicio agil. Asimismo, la empatia también afecta la
satisfaccion del cliente; como se muestra en la Tabla N°05, el 41.1%,
54%, 44.3% y 36.1% de los clientes de BBVA, Interbank, Scotiabank y
BCP estan de acuerdo en que los trabajadores ofrecen una atencion
individualizada y personalizada, lo que les hace sentir que los bancos se
preocupan por sus intereses y comprenden sus necesidades
especificas. En cuanto a los elementos tangibles, estos también influyen
en la satisfaccion del cliente; en la Tabla N°06, se observa que el 43.5%
de los clientes de BBVA estd muy de acuerdo, mientras que el 76.2%,
45% y 45.8% de los clientes de Interbank, Scotiabank y BCP expresan
estar de acuerdo con respecto a los horarios de atencion, los materiales,
las instalaciones fisicas, los equipos modernos y la presentacion
ordenada y pulcra del personal. La seguridad también juega un papel
importante en la satisfaccion del cliente, quienes se sienten seguros al
realizar sus transacciones, confian en el personal, reciben un trato
cordial y obtienen respuestas adecuadas a sus consultas. Por ultimo, la
fiabilidad también influye en la satisfaccidon del cliente, quienes indican
gue reciben informacién sobre los cambios en las politicas de atencién
de los bancos y consideran que, en general, la atencion brindada es

correcta desde el primer contacto.
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2.2. BASES TEORICAS
2.2.1. CALIDAD DE SERVICIO
2.2.1.1. DEFINICIONES

Gaffar et al. (2018) citado por Izquierdo (2021) menciona que
la calidad del servicio se forma en la percepcién de los usuarios o
consumidores y se fundamenta en la comprensidon de sus
necesidades, asi como en la superacién de las expectativas que
estos tienen respecto a un servicio especifico. Existe una conexion

directa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

Cronin & Taylor (1992) citado por Rojas (2021) define “La
calidad del servicio se refiere a la percepcion que tiene el cliente

sobre el nivel de eficacia del servicio ofrecido” (p. 122).

Segun Zeithaml, et al. (1993) citado por Blas y Cabrera
(2019), la calidad del servicio se fija a través de la perspectiva del
cliente, lo que genera una discrepancia entre sus expectativas o
deseos y sus percepciones. Las expectativas representan las
necesidades y anhelos de los consumidores, mientras que las
percepciones se refieren a la creencia del consumidor sobre el
servicio que ha recibido. Cuando un cliente evallua la calidad del
servicio, lo hace comparando lo que desea o0 espera con lo que
realmente recibe o cree haber recibido. Asi, si un cliente considera
gue un servicio es de alta calidad, es porque la experiencia vivida
al recibirlo coincide o supera sus expectativas iniciales. Por el
contrario, un servicio se califica como de baja calidad cuando las
expectativas del cliente no se cumplen en relaciébn con la

experiencia obtenida.
2.2.1.2. MODELO SERVPERF DE CRONIN JR. Y TAYLOR

Vargas & Aldana (2014) mencionan que la herramienta
SERVPEREF fue creada por Cronin y Taylor en 1992. Su proposito

es evaluar las percepciones de los clientes, compuestas por 22
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elementos relacionados con la tangibilidad, la fiabilidad, la
capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia, que actuan
como indicadores de las diversas dimensiones que los clientes
consideran. Estos indicadores se mediran utilizando una escala
Likert de siete puntos, que va desde 1 (totalmente en desacuerdo)
hasta 7 (totalmente de acuerdo). La herramienta en el modelo
examina tanto las expectativas como las percepciones en el
contexto de la tangibilizacion del servicio y los momentos criticos.

La percepcion se rige por cuatro principios:

1. La percepcion que tienen los demas sobre la empresa suele
diferir de la manera en que la propia empresa se ve a si

misma.

2. La percepcion que tiene la empresa sobre si misma suele

diferir de la manera en que los demas la ven.

3. Diferentes segmentos de clientes tienen percepciones

variadas sobre la empresa.

4. Las personas estan considerando que el nivel de servicios en
Su negocio es representativo de todos los servicios ofrecidos

por la organizacion.
2.2.1.3. DIMENSIONES

Vargas & Aldana (2014) menciona que segun Cronin & Taylor

(1992) existen cinco dimensiones y son los siguientes:

1. Elementos Tangibles. - Esta es una parte del servicio visible,

estas dimensiones se refieren a todos los espacios fisicos y
tangibles, como equipos de la empresa, apariencia de
trabajadores, tecnologia, procesos, material de comunicacién,
estas dimensiones reflejan la forma en que los clientes
organizan la informacion sobre la calidad de los servicios

proporcionados por la unidad financiera (Davila et al. 2012).
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> Indicadores

a. Personal. - Se refiere a las personas empleadas en una
organizacion o empresa, incluyendo a todos los empleados,
desde los niveles mas bajos hasta los mas altos. Este
término abarca a todos los individuos que trabajan para una
entidad y contribuyen a sus operaciones y objetivos (Smith,
2023).

b. Equipos tecnoldgicos. - Son dispositivos y sistemas
disefiados para facilitar las tareas especificas mediante la
aplicacion de principios cientificos y técnicos. Estos equipos
pueden variar desde computadoras y dispositivos moviles
hasta sistemas de automatizacion industrial y herramientas

de software avanzadas (Lépez, 2023).

c. Zona de recepcion. - Es el éarea designada en una
organizacion o empresa donde se reciben a los visitantes,

clientes y otros individuos (Martinez, 2023).

d. Material informativo. - Comprende cualquier tipo de
contenido que tiene como objetivo transmitir conocimientos,
datos o informacion relevante a un publico especifico
(Rodriguez, 2023).

. Capacidad de respuesta. - El tiempo de respuesta esta

relacionado principalmente con la responsabilidad y la
disposicion para abordar los problemas de los clientes. Esta
dimensién resalta la rapidez y la disposicion para atender las
preocupaciones de los clientes, tales como reclamos vy
consultas. La responsabilidad se manifiesta cuando el empleado
responde a los clientes dentro del plazo prometido o incluso

antes de lo acordado (Davila et al., 2012).
» Indicadores

a. Amabilidad. - Es una manera de expresar respeto y aprecio
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hacia el cliente y/o socio, ya que es esencial para establecer

relaciones de forma positiva y satisfactoria.

b. Apoyo. — Brindar asistencia oportuna al cliente y/o socio de

la Cooperativa.

c. Compromiso. - Es una obligacion que debe cumplirse hacia
los clientes y/o socios de la Cooperativa en los plazos

establecidos.

3. Segquridad. - En esta esfera, el cliente confia a la empresa sus
necesidades y dificultades, con la certeza de que seran
atendidas de la manera mas adecuada. Esto requiere que la
empresa actue con credibilidad, honestidad e integridad. Para
fomentar un ambiente de seguridad, es fundamental que las
empresas establezcan una base solida de confianza y lealtad
tanto entre sus empleados como con sus clientes. Asimismo, la
presentacion de evidencias tangibles, como certificados, titulos
y reconocimientos, proporciona al cliente la confianza necesaria

en el servicio ofrecido (Clemenza et al., 2010).
» Indicadores

a. Confianza. - Esla creencia en la fiabilidad, verdad, capacidad
o fuerza de alguien o algo. Es un componente fundamental
en las relaciones interpersonales y organizacionales, que se
basa en la honestidad, integridad y previsibilidad del

comportamiento de la otra parte (Gonzalez, 2023).

b. Informacion. - Es un conjunto de datos procesados y
organizados que proporcionan conocimiento o comprension

sobre un tema especifico (Diaz, 2023).

c. Respeto a la privacidad. - Se refiere a la proteccion y el
reconocimiento de los derechos individuales para controlar la
informacion personal y protegerla de la divulgacion no

autorizada (Pérez, 2023).
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d. Tramites. - Son procedimientos administrativos que se deben
seguir para realizar gestiones legales, comerciales o

personales (Fernandez, 2023).

4. Fiabilidad. - La capacidad de ofrecer un servicio con formalidad
y precision implica proporcionar una atencion adecuada desde
el inicio de la relacion con los clientes. En este contexto, se
encuentran los elementos que permiten al cliente reconocer el
conocimiento de los empleados de la entidad financiera. La
confiabilidad se refiere a satisfacer las expectativas del cliente y
a cumplir con lo que la empresa promete en términos de
prestacion de servicios, resolucion de problemas y precios
establecidos. De este modo, los clientes tienden a preferir hacer
negocios con empresas que cumplen de manera integra sus

compromisos (Clemenza et al., 2010)
» Indicadores

a. Atencion en orden. — Respuesta a las solicitudes de los
clientes y/o socios de la Cooperativa por orden y segun a las

fechas de presentacion hacia la entidad financiera.

b. Trato. — Es la conclusion sobre un asunto o materia, una vez
que se haya conferido y hablado sobre los servicios
financieros a otorgar en los clientes y/o socios de la

Cooperativa.

c. Atencién igualitaria. - Proporcionar a cada persona lo que
realmente requiere en funcién de su singularidad y su
situacion especifica, considerando lo que consideramos mas

adecuado.

d. Atencién rapida. — Respuesta rapida segun a las solicitudes

de los clientes y/o socios de la Cooperativa.

e. Solucion de problemas. — Se trata de establecer un plan de

accion para abordar o implementar modificaciones en
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circunstancias que generan descontento entre los clientes

y/o socios de una entidad financiera.

5. Empatia. - Se refiere a la forma en que se atiende a los socios,
lo que implica considerarlos ante todo como personas,
brindandoles una atencion meticulosa, personalizada vy
apropiada. Esto provoca que los clientes se sientan valorados
por la organizacion. Es fundamental destacar que los clientes
desean sentirse significativos y comprendidos por las empresas
gue les ofrecen servicios, y buscan una comprension profunda

de sus necesidades (Clemenza et al., 2010).
» Indicadores

a. Horario de atencion. - Horas en las que Cooperativa esta
abierta y disponible para atender a sus clientes y/o socios.

b. Paciencia. - Capacidad humana de soportar o tolerar
situaciones de adversidad y conseguir un objetivo deseado

en los clientes y/o socios de la Cooperativa.

c. Atencion individualizada al socio. — Brindar asistencia
personalizada a los clientes y/o socios de la Cooperativa

segun a sus necesidades financieras.

d. Personal empético. — Actitud que demuestra los trabajadores
de la Cooperativa en comprender el estado emocional del

cliente y/o socio desde su perspectiva.

2.2.1.4. DATOS DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO SENOR DE LOS MILAGROS SEDE AMBO

La Cooperativa Sefor de los Milagros - Atacocha Ltda, se crea
bajo el patrocinio de la Ley N° 15260, de fecha 14/12/1967,
registrado por ONDECOOP el 14/11/1969 e inscribe su personeria

Juridica en el registro de asociaciones de cooperativas en los
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registros publicos de Pasco y en la SBS segun resolucién N° 466-
95 el 25/07/1995.

Resolucién S.B.S. 480-2019, en su Articulo 1° define al
COOPAC como Cooperativa de Crédito y Ahorro no autorizada a

captar recursos del publico.

Las cooperativas son organizaciones cuyo propoésito es
satisfacer las necesidades financieras de sus miembros a través de
la realizacion de actividades caracteristicas de las entidades de
crédito (Cots , 2016).

» Organigrama:

El organigrama de la Cooperativa de Crédito y Ahorro Sefior
de los Milagros lo podemos ubicar en el (ANEXO 04) donde se
determina la division estructural y funcionalidad del objeto de

estudio.
» Actividad econémica de la cooperativa:

Conlleva en oferta financiamiento a sus asociados de la
ciudad de Ambo, Huanuco, también es interesante saber que las
Cooperativas a nivel nacional registran mas del 41% en
participaciones en el sector, es una institucion con un porcentaje
considerable del mercado financiera que abarca un 11.5 % del total
del mercado bancario del Peru.

» Productos de la cooperativa:
1. Ahorros:

Se orientan a sus asociados, con bajo interés y de faclil
disposicion de su efectivo, para cualquier necesidad futura. Por otra
parte, esta orientada a personales especificos que poseen un
deseo de ahorro a cero intereses, ¢ Puedo tener préstamos sin ser

Socio? las cooperativas solo trabajan con sus socios, por ello
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necesariamente deben inscribirse como socio, para obtener todos
los beneficios y ¢Qué debo tener en cuenta? todo socio debe
realizar sus aportes mensuales, cuanto mas aporte y mas

antigiiedad, mayores son los beneficios como acceso a préstamos.

2. Préstamos:

Prestamito solidario: Dirigido a todos los socios de nuestra
institucion, que se, encuentre entre los afios 20 a 65, que pretenden
regularizar deudas pendientes (servicios), diversos pagos
ocasionados por la pandemia, otorgando crédito de manera rapida,
agil y sin muchos tramites todo esto lo pueden lograr mediante este
credito (Cooperativa de Ahorro y Crédito Sefor de los Milagros
Atacocha, 2022).

Préstamo a sola firma: Son créditos de atencion en seguida,
su limite de este préstamo es de 90% de lo que tiene en la
institucion. Para el cual se requiere; copia de DNI y ultima
comprobante de pago y/o declaracion jurada de entradas
economicas (Cooperativa de Ahorro y Crédito Sefior de los
Milagros Atacocha, 2022).

Prestamito: Son créditos cubiertos con cuotas de asociados,
se concede seguidamente, con un limite de S/. 1,500.00 en
coherencia al requerimiento y disposicién del socio (Hasta un 90%

de sus aportaciones. Requisitos: copia de DNI en fisico.

Préstamo de consumo: Crédito dirigido a todos los socios
durante todo el afio, se concede para gastos familiares, educacion,
salud, viaje, compra de artefactos, equipar su casa; y otros
requerimientos del socio. Para el cual necesita presentar el
asociado; copia de DNI y conyuge, tres ultimos CP y recibo de luz
(Cooperativa de Ahorro y Crédito Sefior de los Milagros Atacocha,
2022).
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3. Los sequros

Son requeridos u ofertados en cualquier momento o
acompafados del crédito que el socio requiere. Para el cual existen
diferentes maneras de cobertura prevision social, es un servicio
obligatorio que consiste en brindar apoyo a los socios titulares y
beneficiarios por fallecimiento o sea declarado por invalidez total o
permanente por accidente o enfermedad, y para este beneficio se
abona el 2% del seguro al instante de obtener el crédito
(Cooperativa de Ahorro y Crédito Sefior de los Milagros Atacocha,
2022).

2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES

1. Cooperativas: Se trata de organizaciones compuestas por personas que
persiguen objetivos sociales y no tienen fines de lucro. Estas entidades
son autogestionadas de manera democratica por sus miembros, quienes
unen sus contribuciones econémicas, su fuerza laboral y su capacidad
para producir y ofrecer servicios, con el fin de satisfacer sus necesidades
economicas, sociales y culturales, mediante una institucion administrada

de forma colectiva (Landazabal y Fagaoza, 2006).

2. Confiabilidad: implica la habilidad que tiene la organizacién para ejecutar
el servicio prometido de forma adecuada y constante (Landazabal y
Fagaoza, 2006).

3. Garantia: Este es el conocimiento y la atencion que los empleados
muestran el servicio que brindan, ademas de su capacidad para inspirar
confianza y confiabilidad. En algunos servicios, la seguridad refleja la
sensacion de que el cliente estd protegido en sus actividades y/o
transacciones que hace utilizando el servicio (Landazabal y Fagaoza,
2006).

4. La calidad de servicio: también consta de las siguientes caracteristicas

gue debe brindar confianza, seguridad, una atencion amable, con una
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réplica inmediata, y un mensaje asertivo y traslucido que posibilite la

satisfaccion del usuario o administrado (Amstrong y Kotler, 2012).

5. Crédito: es un acuerdo entre un prestamista y un prestatario en el que se
otorga una suma de dinero o bienes en préstamo, con la promesa de ser

devuelto en el futuro, generalmente con intereses (Ramirez, 2023).

6. Cuenta: es un registro individual de las transacciones financieras
relacionadas con una persona, empresa o entidad. Las cuentas se utilizan
para rastrear ingresos, gastos, activos, pasivos y otros elementos
financieros, y son fundamentales para la contabilidad y la gestién

financiera (Martinez, 2023).

7. Ahorro: es la accion de reservar una parte de los ingresos presentes para
su uso futuro. Implica guardar dinero en lugar de gastarlo inmediatamente,
con el objetivo de acumular recursos que puedan utlizarse en

emergencias, inversiones, o gastos futuros (Hernandez, 2023).

8. Proceso de colocacion (crédito): genera colocacion de divisas, efectivo
mediante el cual permite que circule y por consecuente fomenta el
desarrollo de una economia, es decir, la cooperativa crea una nueva
moneda para el capital a través de la captacion y, con estos recursos, se
otorgan créditos a otros asociados, instituciones u organizaciones que los
soliciten. Por el préstamo de dinero en su favor para la cooperativa se

desarrolla intereses y comisiones (Chele, 2019).

9. Socio: proveniente del latin socius, socio es la persona que se asocia a
otro para crear algo en grupo o sociedad. Las personas que se agrupan

con una meta en comun y crean una sociedad (Definicion, 2022).
2.4. VARIABLES
2.4.1. VARIABLE

CALIDAD DE SERVICIO
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Dimensiones.

Elementos tangibles

Capacidad de respuesta

Seguridad
Fiabilidad

Empatia
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2.5. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE

DIMENSION

INDICADORES

VARIABLE
Calidad de servicio

Elementos tangibles

Capacidad de respuesta

Seguridad

Fiabilidad

Empatia

Personal
Equipos tecnoldgicos
Zona de recepcion
Material informativo

Amabilidad
Apoyo
Compromiso

Confianza
Informacién
Respeto a la privacidad

Tramites
Atencidn en orden
Trato
Atencion igualitaria
Atencion rapida
Solucién de problemas
Horario de atencion

Paciencia

Atencion individualizada al socio
Personal empético
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPOS DE INVESTIGACION

La investigacidon realizada es de caracter aplicada y se basa en los
hallazgos de estudios bésicos en el ambito de las ciencias sociales. Se
identifican problemas y se establecen objetivos. El objetivo principal radica en
la utilizacibn de conocimientos previos con un enfoque hacia la

universalizacion (Naupas et al., 2018).
3.1.1. ENFOQUE

Este enfoque se clasific6 como cuantitativo porque facilitdo la
estimacion de las necesidades y la evaluacion de voliumenes de
disyuntivas en un analisis. Se indago sobre la frecuencia y la proporcion
de eventos, que se obtienen y analizan estadisticamente (Hernandez y
Mendoza, 2023).

3.1.2. ALCANCE O NIVEL

Es de naturaleza descriptiva porque describe propiedades y
caracteristicas relevantes de un fendmeno analizado, asi como las
caracteristicas significativas de un grupo poblacional (Hernandez y
Mendoza, 2023).

3.1.3. DISENO

Segun Hernandez y Mendoza (2023), el disefio de la investigacion
fue no experimental debido a que no se manipularon ninguna variable de
investigacion; asimismo de tipo transversal porque se utilizé una sola vez
la técnica de recoleccion de datos y con los resultados se determiné la
calidad de del servicio percibido por los socios de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Sefior de Los Milagros sede Ambo.
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3.2. POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION

Es la totalidad de individuos que tienen en comudn similares
peculiaridades con el proyecto estudiado, por esta razon para el estudio
se consideré a los asociados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Sefior de los Milagros (CACSM), Ambo 2023 (Hernandez y Mendoza,
2023).

La poblacién estuvo conformada por los 267 socios, dato obtenido
del registro de socios de la CACSM, Ambo 2023 (ANEXO 3).

3.2.2. MUESTRA

La muestra se refiere a un subgrupo de la poblacion del que se
obtiene informacion, el cual debe ser representativo para poder
generalizar los resultados. Por lo tanto, es esencial definir la unidad de
muestreo. Para constituir la muestra, se utilizé la lista de socios de la
cooperativa, en relacion con la distribucion de la institucidon que
determina el nivel jerarquico dentro de la misma (Hernandez y Mendoza,
2023).

MUESTRA PROBABILISTA

Un subgrupo de la poblacion fue seleccionado de manera que
todos los individuos tuvieran la misma probabilidad de ser elegidos,
considerando las caracteristicas de la poblacion y la proporcion de la

muestra (Hernandez y Mendoza, 2023).

Para establecer la muestra se partio del total de asociados
denominado poblacion que estuvo conformado por los 267 socios
(ANEXO 3), dato obtenido del registro de socios de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Sefior de los Milagros, Ambo 2023.
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3.3.

z*xp(1 —p)
2

z*xp(1 —p)
e2N

Donde:

N: 267 Poblacién

Z :1.96 Nivel de confianza

p: 0.5 Proporcién estimada

g: 0.5 Probabilidad desfavorable
e: 0.5 Error

Reemplazando en la férmula:

(1.96)2 % (0.5)(1 — 0.5)
0.52
(1.96)2 * (0.5)(1 — 0.5)
(0.52)(267)

n =158

n=

1+

En consecuencia, la muestra estuvo constituido por 158 socios de
la COOPAC Seiior de los Milagros, correspondiente al afio 2023.

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.3.1. PARA LA RECOLECCION DE DATOS

Dado que se trata de una investigacion de caracter descriptivo, se
emplearon técnicas estadisticas de tipo descriptivo, como las encuestas
y la aplicacién del instrumento (cuestionario) de investigacion en la que

se procedio al analisis de los datos provenientes.
3.3.2. PARA LA PRESENTACION DE DATOS

Los datos se presentan a través de tablas de distribucion de
frecuencias y gréficos estadisticos, donde se reflejan las percepciones

de los socios en relaciéon con cada una de las dimensiones.
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3.3.3. PARA EL ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS

Se utilizo el software estadistico SPSS version 25 para analizar los
datos obtenidos de las encuestas. Posteriormente, estos datos se
presentaron en tablas y figuras estadisticas con el fin de facilitar su
comprension y calcular la relacién entre las categorias, considerando los

objetivos del estudio (Supo y Zacarias, 2024).
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. PROCESAMIENTOS DE DATOS

4.1.1. RESUMEN DE ESTADISTICAS DESCRIPTIVAS DE LA COOPAC “SENOR DE LOS MILAGROS”

Tabla 1

Resumen de estadistica descriptiva

DIMENSION INDICADORES Muy desacuerdo En desacuerdo Neutral De acuerdo elz\gt)(/arciieo
Fi % Fi % Fi % Fi % Fi %
Personal 0 0 8 5 18 11 81 51 51 32
Equipos 0 0 12 8 26 17 64 41 56 3
tecnologicos
Elementos Zona%e 0 0 12 8 22 14 61 39 63 40
tangibles s
recepcion
Material 0 0 12 8 19 12 71 45 56 35
informativo
Amabilidad 0 0 7 4 26 17 72 46 54 34
Capacidad ADOVO 0 0 8 5 17 11 72 46 61 39
de respuesta POy 0 0 14 9 24 15 60 38 60 38
Compromiso 0 0 5 3 21 13 72 46 60 38
Confianza 0 0 12 8 16 10 78 49 52 33
Informacién 0 0 2 1 20 13 82 52 54 34
Seguridad Respetp ala 0 0 0 0 19 12 69 44 70 44
privacidad
Tramites 0 0 15 10 21 13 59 37 63 40
0 0 0 0 14 9 78 49 66 42

40



Atencién en orden 2 1 10 6 14 9 77 49 55 35

Trato 0 0 3 2 15 10 86 54 54 34
Atencion 0 0 9 6 19 12 69 44 61 39
Fiabilidad igualitaria
Atencién rapida 0 0 2 1 2 1 90 57 64 41
Solucion de 17 11 0 0 0 0 95 60 46 30
problemas
Horario de 0 0 6 4 16 10 65 41 71 45
atencion
Paciencia 0 0 7 4 17 11 70 44 64 41
. Atencion 0 0 2 1 18 11 99 63 39 26
Empatia s .
individualizada al
socio
Personal 0 0 12 8 10 6 76 48 60 38
empético

Nota. La Tabla muestra informacién recolectada tras la aplicacion de la encuesta a los socios de la COOPAC Sefior de los Milagros.

INTERPRETACION

Luego de la aplicacion del cuestionario a los 158 socios de la cooperativa de ahorro y crédito “Sefior de los Milagros”, los
hallazgos respecto con la conformidad de la percepcidén de los asociados por dimensién e indicadores, se muestra que la
dimensién de los elementos tangibles con mayor aceptacion es el indicador del personal con 81 socios que representan el 51%
de la muestra en la que manifestaron estar de acuerdo en comparacion con los demas indicadores; con respecto a la dimensién
de la capacidad de respuesta con mayor aceptacion y evidenciado con los hallazgos son los indicadores de la amabilidad, el
apoyo y el compromiso con 72 asociados que representan el 46% del total de la muestra en referencia a la capacidad de
respuesta del personal de la cooperativa; por otra parte con respecto a la dimension de la seguridad se evidencié aceptacion

considerable con respecto al indicador informacién con 82 socios que representan en términos porcentuales en un 52% de la
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muestra, demostrando que la informacion es clara porque facilité conocer los tramites y solicitudes en la COOPAC; asi mismo
con respecto a la dimension de la fiabilidad se puede evidenciar que 95 socios que representa un 60% de la muestra, quedaron
satisfechos porque se les dio solucidn a sus problemas; y finalmente con la dimensién de la empatia se confirma que 99 socios

que representa un 63% del total reciben una atencién individualizada en la entidad.
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4.1.2. NIVEL DE PERCEPCION DE LAS DIMENSIONES DE LA

CALIDAD DE SERVICIO

Tabla 2

Resultado del nivel de percepcién de los elementos tangibles

Frecuencia Porcentaje

Valido Bajo 26 17%

Medio 69 43%

Alto 63 40%

Total 158 100,0
Nota. La Tabla muestra informacién recolectada tras la aplicacién de la encuesta a los
SOcios.
Figura 1

Resultado del nivel de percepcion de los elementos tangibles

100%

80%

60%

43%

40%

20% 17%

0%
Bajo Medio

40%

Alto

Nota. La figura muestra el nivel de percepcidn de los elementos tangibles de los socios
en la COOPAC Sefior de los Milagros. Fuente: Cronin y Taylor (1992).

INTERPRETACION

Luego de la aplicacion del cuestionario a los 158 socios de la

Cooperativa de ahorro y crédito “Sefor de los Milagros”, los resultados

sobre el nivel de percepcion para la dimension de los elementos

tangibles indican que: 63 socios que representan el 40% de la muestra

manifestaron un nivel alto de percepcidon, mientras 69 socios que

representan el 43% de la muestra demuestran un nivel medio de

percepcion y finalmente 26 socios que representan el 17% del total,
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manifiestan un nivel bajo de percepcion y afirman que estan

insatisfechos.

De latabla 2 y figura 1, se interpreta que 63 socios calificaron como
nivel alto de percepcién y 69 socios estimaron un nivel medio con
respecto a la muestra. Tienen una vision favorable respecto a los
indicadores que reflejan la capacitacion del personal, la modernidad del
equipo tecnoldgico, la idoneidad de la zona de recepcion y la eficacia del
material informativo, lo cual facilita un servicio eficiente en las solicitudes
de crédito y en la apertura de cuentas de ahorro para los asociados.
Ademas, la apariencia del local se alinea con los tipos de servicios que
ofrece la cooperativa. La propuesta de decoracion, mobiliario e
infraestructura ha sido aceptada por los socios, el ambiente es acogedor

y se destaca por el orden, la limpieza y la amabilidad del personal.

Tabla 3
Nivel de percepcioén de la capacidad de respuesta
Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 21 13%
Medio 75 48%
Alto 62 39%
Total 158 100,0

Nota. La Tabla muestra informacion recolectada tras la aplicacion de la encuesta a los
S0Cios.

Figura 2
Nivel de percepcioén de la capacidad de respuesta

100%
0
50% 48% 39%
° | .
0%
Bajo Medio Alto

Nota. La figura muestra el nivel de percepcion de la capacidad de respuesta de los
socios en la COOPAC Sefior de los Milagros. Fuente: Cronin y Taylor (1992).
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INTERPRETACION

Luego de la aplicacion del cuestionario a los 158 socios de la
Cooperativa de ahorro y crédito “Sefior de los Milagros”, los resultados
sobre el nivel de percepcion para la dimension de la capacidad de
respuesta indican que: 62 socios que representan el 39% de la muestra
manifestaron un nivel alto de percepcion, mientras que 75 socios que
representan el 48% de la muestra tienen un nivel medio de percepcién y
finalmente 21 socios que representan el 13% del total, estimaron un nivel
bajo de percepcion con respecto a la capacidad de respuesta de los

trabajadores hacia los socios cuando fueron atendidos.

De la tabla 3 y figura 2, se interpreta que 62 socios calificaron
con nivel alto percepcion y 75 socios estimaron un nivel medio con
respecto a la muestra. Los trabajadores tienen una vision favorable
respecto a los indicadores de amabilidad, apoyo y compromiso. La
capacidad de respuesta del personal se alinea con los servicios que
ofrece la cooperativa, como la apertura de cuentas de ahorro y crédito.
Esta dimension evalla el grado en que se satisfacen las necesidades y
demandas de los socios. En conclusién, los empleados estan
adecuadamente formados, ya que son elementos clave para el éxito de

la cooperativa.

Tabla 4

Nivel de percepcioén de la seguridad

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 35 22%
Medio 62 40%
Alto 61 39%
Total 158 100,0

Nota. La Tabla muestra informacion recolectada tras la aplicacién de la encuesta a los
socios.
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Figura 3

Nivel de percepcién de la seguridad
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Nota. La figura muestra el nivel de percepcion de la seguridad de los socios en la
COOPAC Sefior de los Milagros. Fuente: Cronin y Taylor (1992).

INTERPRETACION

Luego de la aplicacion del cuestionario a los 158 socios de la
Cooperativa de ahorro y crédito “Sefior de los Milagros”, los resultados
sobre el nivel de percepcion para la dimension de la seguridad indican
gue: 61 socios que representan el 39% de la muestra manifestaron un
nivel alto de percepcién con respecto a la seguridad que demuestran los
trabajadores de la cooperativa, mientras que 62 socios que representan
el 40% de la muestra tienen un nivel medio de percepcion y finalmente
35 socios que representan el 22% de la muestra, estimaron un nivel bajo
de percepcion con respecto a la seguridad que inspiran los trabajadores

hacia los socios cuando fueron atendidos.

De latabla 4y figura 3, se interpreta que 61 socios calificaron como
nivel alto de percepcién y 62 socios estimaron un nivel medio con
respecto a la muestra. Tienen una percepcion media sobre los
indicadores porque el personal brinda la informacion de los tramites
siempre respetando la privacidad del socio y existe confianza (socio —
cooperativa); se puede apreciar que esta dimension mide el nivel de
seguridad que atribuyen los socios a los trabajadores en atencion a las

solicitudes de créditos, requerimientos de apertura de cuentas de ahorro,
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ademas el personal considera el concepto de una atencidén que respete
la privacidad de los asociados y el area administrativa apoya en la
solucién de problemas que garantice una percepcion adecuada de la

seguridad en la prestaciéon del servicio.

Tabla b

Nivel de percepcion de la fiabilidad

Frecuencia Porcentaje
Vélido Bajo 14 9%
Medio 84 53%
Alto 60 38%
Total 158 100,0

Nota. La Tabla muestra informacion recolectada tras la aplicacion de la encuesta a los
socios.

Figura 4

Nivel de percepcidn de la fiabilidad
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Nota. La figura muestra el nivel de percepcién de la seguridad de los socios en la
COOPAC Sefior de los Milagros. Fuente: Cronin y Taylor (1992).

INTERPRETACION

Luego de la aplicacion del cuestionario a los 158 socios de la
Cooperativa de ahorro y crédito “Sefor de los Milagros”, los resultados
sobre el nivel de percepcion para la dimension de la fiabilidad indican
gue: 60 socios que representa el 38% de la muestra manifestaron un

nivel alto de percepcion con respecto a la fiabilidad que demuestran los
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trabajadores de la cooperativa, mientras que 84 socios que representan
el 53% de la muestra tienen un nivel medio de percepcion y finalmente
14 socios que representan el 9%, estimaron un nivel bajo de percepcion
de la fiabilidad por parte de los trabajadores hacia los socios cuando

fueron atendidos.

De latabla 5y figura 4, se interpreta que 60 socios calificaron como
nivel alto de percepcién y 84 socios estimaron un nivel medio con
respecto a la muestra. Tienen una percepcion media sobre los
indicadores de la atencién en orden, el trato, la atencién igualitaria y
rapida por los trabajadores y la solucién de problemas; se puede apreciar
gue esta dimension mide el nivel de la fiabilidad en la forma y exactitud
en la atencion de las solicitudes de crédito, aperturas de cuentas de
ahorros de los socios, ademas el personal considera que la atenciéon
igualitaria respete el orden de llegada de los asociados y que la atencién
sea rapida a las solitudes y el apoyo para la solucion de problemas que

garantice una percepcion adecuada de la fiabilidad en la prestacion del

servicio.

Tabla 6

Nivel de percepcion de la empatia

Frecuencia Porcentaje

Valido Bajo 20 13%
Medio 77 49%
Alto 61 38%
Total 158 100,0

Nota. La Tabla muestra informacion recolectada tras la aplicacion de la encuesta a los
S0Cios.
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Figura 5

Nivel de percepcién de la empatia

100%
80%
60% 49%
40% S55%
20% 13%
00, L
Bajo Medio Alto

Nota. La figura muestra el nivel de percepcién de la seguridad de los socios en la
COOPAC Sefior de los Milagros. Fuente: Cronin y Taylor (1992).

INTERPRETACION

Luego de la aplicacidon del cuestionario a los 158 socios de la
Cooperativa de ahorro y crédito “Sefior de los Milagros”, los resultados
sobre el nivel de percepcidn para la dimension empatia indican que: 61
socios que representa el 38% de la muestra manifestaron un nivel alto
de percepcion con respecto a la empatia que demuestran los
trabajadores de la cooperativa, mientras que 77 socios que representan
el 49% de la muestra tienen un nivel medio de percepcion y finalmente
20 socios que representan el 13% del total, estimaron un nivel bajo de
percepcion de la empatia por parte de los trabajadores hacia los socios

cuando fueron atendidos.

De la tabla 6 y figura 5, se interpreta que 61 socios calificaron
como nivel alto de percepcion y 77 socios estimaron un nivel medio con
respecto a la muestra. Tienen una percepcion media sobre los
indicadores de la paciencia, el personal empatico y la atencion
individualizada al socio, por otra parte, se cuenta con un horario
empético, la atencién es igualitario por parte de los trabajadores a los

socios en las solicitudes de apertura de cuentas de ahorros y
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requerimientos de créditos, y el personal es empatico porque brinda el
apoyo en la solucion de solucion de problemas para una percepcion

adecuada de la fiabilidad en la prestacion del servicio.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. DISCUSION DE RESULTADOS

En la tabla 2 se evidencia una percepcion media de los elementos
tangibles con respecto al servicio brindado al asociado a partir de contar con
un personal capacitado, el equipo tecnolégico aceptable, la zona de recepcion
es la adecuada y el material informativo permite un servicio rapido y eficiente
en las solicitudes de crédito o aperturas de cuentas de ahorro. La propuesta
de decoracion, mobiliario e infraestructura ha sido bien recibida por los socios,
ya que representa comidad. El ambiente es calido y se destaca por su orden,
limpieza y la amabilidad del personal. Contrastando con los resultados de Abril
y Toctaguano (2023) sobre la calidad de servicio a los clientes en el complejo
turistico Agualuna en el afio 2023, de la provincia de Latacunga de Ecuador,
devidenciando que el mobiliario del complejo arqueoldgico es un factor
relevante para la satisfaccion del cliente, debido a que el ambiente o atmosfera
donde se brinda el servicio incide en la calificacion final del servicio,
determinado por el aspecto fisico (como la disposicion de los espacios, la
iluminacion, el ruido), sociales (relaciones entre compafieros, comunicacion)
y organizacionales (politicas de la empresa, cultura corporativa), un ambiente
de trabajo positivo puede aumentar la productividad y la satisfaccion del
empleado. Esta conclusion coincide con los resultados hallados en el estudio
del complejo arqueoldgico, en el cual se evidencidé que es un factor relevante
el ambiente laboral para lograr la satisfaccion de los clientes, en especial de

una empresa del rubro turistico.

En la tabla 3 se muestra una percepcion media sobre la capacidad de
respuesta los trabajadores frente a las solicitudes de los asociados, es decir
cuando prometen algo lo cumplen en un plazo aceptable reduciendo el tiempo
de espera entre solicitudes y el servicio es aceptable; asi mismo cuando
surgieron problemas el personal mostré un compromiso para resolverlos y se
evidencio que la cooperativa es confiable. Al respecto al estudio realizado por

Molina y Pilatasig (2020) sobre la calidad de servicio recibida por los clientes
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externos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Uniblock y Servicios Ldta. de
la ciudad de Latacunga, deduciendo que la capacidad de respuesta que tiene
los trabajadores es eficiente respecto al servicio y las promesas de los
trabajadores se cumplen en un plazo aceptable, este es un factor esencial y

muy valorado por los clientes en el servicio final, segun al estudio desarrollado.

En la tabla 4 se muestra una percepcion media sobre la seguridad
prestada en la cooperativa respecto a las solicitudes de los asociados,
evidenciado con la confianza, la custodia, la informacién brindada del
asociado que se encuentra con hermetismo y se realiza los tramites conforme
a lo expuesto en la prestacion del servicio recibido; los empleados han
demostrado eficiencia en las operaciones de la empresa, debido a que
recibieron instrucciones y estrategias para atender a los socios de forma
amable y cordial. También se demuestra que el area administrativa brinda el
apoyo para resolver problemas y trabajar en equipo. Al respecto Pisfil y
Martinez (2021) en su estudio de tesis denominado calidad de servicio y la
satisfaccion del socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tiempos Nuevos
LTDA, 2020, evidencié que la dimension de seguridad y la categoria
satisfaccion del asociado se encuentran relacionados con la percepcion y la
confianza, los asociados tienen mucha expectativa que la Cooperativa mejore
el tiempo de espera de las solicitudes y por otra parte manifiestan que los
socios son leales a la Cooperativa afirmando que si regresarian y lo

recomendarian porque recibieron un trato individualizado y muy cordial.

En la tabla 5 se muestra una percepcion media de la fiabilidad con
respecto a la atencién en orden, un trato agradable, una atencién igualitaria y
rapida y con la solucién de problemas por parte de los trabajadores que,
cuando surgen problemas dentro los horarios de atencion el personal muestra
interés en resolver el contratiempo en el menor tiempo posible y el servicio es
aceptable. Como se demuestra con la tesis realizada por Ugarte (2021) sobre
la calidad de servicio segun los factores demogréaficos de los clientes de un
restaurante en la provincia de Huancayo, se dedujo que la fiabilidad es
interpretada como la confianza del consumidor en la calidad del servicio y el

compromiso del personal un factor importante para los clientes. Lograr la
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satisfaccion de los clientes es cuando el trabajador comprende todos los
procesos de la institucion y se evidencia que es coherente con los hallazgos

del estudio.

En la tabla 6 se muestra una percepcion media de empatia como el
equipo muestra una actitud paciente y empatica, ofreciendo una atencion
personalizada a cada socio y respetando los horarios establecidos, lo que
evidencia su compromiso en la resolucion de problemas. Se han observado
resultados favorables en cuanto a la atencion individualizada que brindan los
empleados, quienes comprenden las necesidades de los asociados y buscan
mejorar la calidad del servicio, adaptando los horarios laborales a las
demandas de los socios. Los resultados de esta dimension analizan el nivel
de empatia, lo que implica que el personal se preocupa por las necesidades
de sus socios y se esfuerza por atenderlas. Esta dimension es especialmente
delicada, ya que su elemento fundamental son las emociones de los
empleados en relacion al asociado. Contrastando con el estudio realizado por
Carlos (2020) sobre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la
C.A.C Tocache LTDA, 2018, en el cual se dedujo que la empatia es un
elemento esencial para lograr la satisfaccion de las necesidades de los
asociados, debido a que permite situarse en el lugar de socio y comprenderlo,
por lo que representa un porcentaje alto en la satisfaccion, tal deduccion es
consistente con los resultados hallados en el estudio, por lo que se puede
afirmar que la empatia hacia los socios es positiva, debido a que es una clave

para la competitividad y rentabilidad de las cooperativas.
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CONCLUSIONES

1. Se determiné la percepcion de la calidad de servicio en la Cooperativa
Sefior de los Milagros de Ambo y a partir de los resultados alcanzados de
sus dimensiones como; de los elementos tangibles es bajo con un 17%,
medio con un 43% y es alto con un 40% segun la tabla 2; con respecto a
la capacidad de respuesta es bajo con un 13%, medio con un 48% y alto
en un 39%; de igual manera con respecto a la seguridad es bajo con un
22%, medio con un 40% y es alto con un 39%; con respecto a la fiabilidad
es bajo con un 9%, medio con un 53% y alto es con un 38%; finalmente
con respecto a la dimension empatia es bajo con un 13%, medio con un

49%, y es alto con un 38%.

2. Con respecto a los elementos tangibles se determiné que existe una
percepcion media como se muestra en la tabla 2, y segun la tabla 1 los
socios valoran con respecto a la zona de recepciéon un 39% de los
encuestados respondieron estar de acuerdo que es adecuado; asi mismo
respeto a los equipos tecnologicos un 41% respondieron estar de acuerdo
gue tienen aspectos comodos y atractivos; de igual manera respecto al
material informativo un 45% sostuvieron que la informacién proporcionada
por la COOPAC fue informativo; y finalmente respecto al personal un 51%
respondieron que el personal de la cooperativa se encuentra capacitado

para la atencion.

3. Con respecto a la capacidad de respuesta se determind que existe una
percepcion media como se demuestra en la tabla 3 y segun la tabla 1 los
socios valoran, con respecto al apoyo en promedio un 42% de los
encuestados respondieron estar de acuerdo que el personal esta
predispuesto en apoyar y de manera oportuna e informativo; de igual
manera con respecto al compromiso un 46% contestaron estar de acuerdo
gue se demuestra en el servicio brindado; finalmente respecto a la
amabilidad un 46% respondieron estar de acuerdo que el servicio brinda

por el personal fue amable.
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Con respecto a la seguridad se determiné que existe una percepcion
media como se muestra en la tabla 4, y segun la tabla 1 los socios valoran
con respecto al tramite en promedio un 43% de los encuestados
respondieron que el personal facilita la realizacion de sus tramites; como
también respecto al respeto a la privacidad un 44% contestaron que la
cooperativa respeta la privacidad; asi mismo con respecto a la confianza
un 49% respondieron estar de acuerdo que la cooperativa transmite
confianza; y finalmente respecto a la informacion un 52% argumentaron

estar de acuerdo por la informacién proporcionada en la cooperativa.

Con respecto a la fiabilidad se determind que existe una percepcion media
como se demuestra en la tabla 5 y segun la tabla 1 los socios valoran con
respecto a la atencion igualitaria un 44% de los encuestados respondieron
estar de acuerdo que la atencion fue igualitaria; de igual forma respecto a
la atencion en orden un 49% contestaron estar de acuerdo que la atencion
se realiza en orden de llagada; asi mismo con respecto al trato un 54%
contestaron que fue correcto; como también respecto a la atencion rapida
un 57% contestaron estar de acuerdo que fue oportuno; y finalmente con
respecto a la solucion de problemas un 60% contesto estar de acuerdo

gue absolvieron sus dilemas.

Con respecto a la empatia se determind que existe una percepcion media
como se demuestra en la tabla 6 y segun la tabla 1 los socios valoran, con
respecto al horario de atencién un 41% contestaron que permite realizar
sus tramite oportunamente; como también con respecto a la paciencia un
44% contestaron que el personal demuestra una atencion paciente; de
igual manera con respecto al personal empético un 48% de los
encuestados respondieron estar de acuerdo que existe empatia entres los
trabajadores; finalmente con respecto a la atencion individualizada un
63% respondieron estar de acuerdo que los trabajadores brindan atencion

personalizada.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la cooperativa actualizar los equipos tecnolégicos y
mejorar el ambiente e infraestructura de la zona de recepcion, asi como
incrementar la cantidad de sillas, reparar ciertas partes del local donde la

pintura se ha desgastado con el propdsito de maximizar el espacio.

Se recomienda a la cooperativa seguir capacitando al personal para
mejorar la atencion a los socios en las solicitudes de créditos y aperturas

de ahorros a fin de incrementar el nimero de asociados en la cooperativa.

Se recomienda a la cooperativa mejorar las habilidades blandas de sus
trabajadores para dar mayor claridad a las consultas por parte de los
asociados y dar facilidades a través de formatos para que sean faciles de

tramitar las solicitudes de ahorro y créditos.

Se recomienda a la cooperativa seguir capacitando a los trabajadores
para dar solucién a los problemas que presentan los asociados y de esta

manera satisfacer sus necesidades en un tiempo no muy prolongado.

Se recomienda a la cooperativa capacitar al personal en atencion
personalizada e interpretar los gestos e idioma de los socios al ser una
ciudad que prevalece el idioma del castellano y el quechua. Todo ello se

debe porque los socios de la cooperativa son agricultores y comerciantes.
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ANEXO 1
MATRIZ DE CONSISTENCIA

VARIABLES E INDICADORES

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLE Calidad de Servicio METODOLOGIA
DIMENSIONES INDICADORES
Personal
General General Elementos Equipos tecnoldgicos TIPO:
OG: Determinar el nivel de percepcion tangibles Zona de recepcion Aplicada.

PG: ¢Cudl es el nivel la percepcion de de la calidad de servicio en la — -
Material informativo

la calidad de servicio en la Cooperativa Cooperativa Sefior de los Milagros, ENFOQUE:

. . Amabilidad o
Sefior de los Milagros, Ambo 20247 Ambo 2024. Capacidad de Cuantitativo.
Apoyo
respuesta -
Especificos Compromiso NIVEL o ALCANCE:
Especificos Confianza Descriptivo
PE1: ¢Cudl es el nivel de percepcion Informacién
. ) . : L Seguridad — ~
de los elementos tangibles en la OEL: Determinar el nivel de percepcion Respeto a la privacidad DISENO:
Cooperativa Sefior de los Milagros, de los elementos tangibles en la Tramites No experimentales
Ambo 20247 Cooperativa Sefior de los Milagros, Atencion en orden transversales
Ambo 2024, Trato
PE2: ¢Cudl es el nivel de percepcion Fiabilidad POBLACION:

Atencién igualitaria
de la capacidad de respuesta en la

Atencion rapida
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Cooperativa Sefior de los Milagros,
Ambo 2024?

PE3: ¢ Cual es el nivel de percepcion
de la seguridad en la Cooperativa
Sefior de los Milagros, Ambo 20247

PE4: ¢ Cudl es el nivel de percepcion
de la fiabilidad en la Cooperativa Sefior
de los Milagros, Ambo 20247

PES: ¢Cudl es el nivel de percepcion
de la empatia en la Cooperativa Sefior
de los Milagros, Ambo 20247

OEZ2: Determinar el nivel de percepcion
de la capacidad de respuesta en la
Cooperativa Sefior de los Milagros,
Ambo 2024

OE3: Determinar el nivel de percepcion
de la seguridad en la Cooperativa Sefior
de los Milagros, Ambo 2024.

OE4: Determinar el nivel de percepcion
de la fiabilidad en la Cooperativa Sefior
de los Milagros, Ambo 2024.

OES5: Determinar el nivel de percepcion
de la empatia en la Cooperativa Sefior
de los Milagros, Ambo 2024.

Solucién de problemas

Horario de atencién

Paciencia

Atencion individualizada al

Socio

Empatia

Personal empatico

267 socios de la

Cooperativa

MUESTRA:
Muestra
probabilistica

158 socios de la

Cooperativa

INSTRUMENTOS:

- Cuestionario

Calidad de servicio
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(LIAERENS VERITATEN

| D ANEXO 2
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Titulo: “CALIDAD DE SERVICIO EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO SENOR DE LOS MILAGROS, AMBO 2024”

Estimado socio. Para determinar la calidad de servicio al socio, le invito a
responder el presente cuestionario. Sus respuestas son confidenciales y
anonimas. Y tienen la finalidad de mejorar la calidad del servicio en la
cooperativa.

Variable: Calidad de servicio.

Percepcion del socio

Lea detenidamente e indique la respuesta que considere apropiada:

1) Muy desacuerdo 2) En desacuerdo 3) Neutral 4) De acuerdo 5) Muy de acuerdo

Por favor, marque con una "x" solo una respuesta

Dimension: elementos tangibles 1123|415
Indicador: Personal
1. ¢ El personal de la cooperativa se encuentra capacitado para la
atencion al asociado?
Indicador: Equipo tecnolégico
2. ¢La cooperativa Sefior de los Milagros de sede en Ambo tiene
equipos de aspectos modernos y atractivos?
Indicador: Zona de recepcién
3. ¢ El estado de zona de recepcidn que le brinda la cooperativa le
parece la adecuada?
Indicador: Material informativo
4. ¢ El equipo tecnolégico con la que cuenta la cooperativa permite
un servicio rapido y eficiente?

Dimension: Capacidad de respuesta
Indicador: Amabilidad
5. ¢ Percibe amabilidad en el servicio que brinda la cooperativa?
Indicador: Apoyo.
6. ¢ El personal de la cooperativa, esta dispuesto a ayudar?
Indicador: Apoyo.
7. ¢ El apoyo brindado por personal de la cooperativa fue rapido e
informativo?
Indicador: Compromiso.
8. ¢ El compromiso de los trabajadores con la cooperativa se ve
reflejado en el servicio que brinda?
Dimension: Seguridad

Indicador: Confianza

9. ¢ Los trabajadores de la cooperativa transmiten confianza?
Indicador: Informacion

10. ¢ Esté satisfecho con la informacion que le brinda el

personal?
Indicador: Respeto a la privacidad

11. ¢ En la cooperativa Sefior de los Milagros de Ambo se respeta la

privacidad del caso?
Indicador: Tramites.

12. ¢ Cada vez que viene un socio, el personal a cargo aclara las
dudas que tienen con respecto de un tramite?
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Indicador: Tramites.
13. ¢ Esta de acuerdo que los tramites que se realiza en la cooperativa
son faciles y poco tediosos?

Dimensioén: Fiabilidad

Indicador: Atencién en orden
14. ¢ Cree que la atencidn al socio se realiza en orden?

Indicador: Trato.
15. ¢, Cree que el trato hacia al socio en la cooperativa es el correcto?

Indicador: Atencién igualitaria.
16. ¢ Cree que la atencién es igualitaria para todos los socios de la
cooperativa?

Indicador: Atencion rapida.
17. ¢ La atencion rapida de la cooperativa cumple con sus
expectativas?

Indicador: Solucion de problemas.
18. ¢ Los problemas son resueltos, con una atencién rapida?

Dimension: Empatia

Indicador: Horario de atencion.
19. ¢El horario de atencién que dispone la cooperativa le permite
realizar sus trAmites como asociado?

Indicador: Paciencia.
20. ¢ Considera que el personal demuestra paciencia ante un
conflicto?

Indicador: Atencion individualizada al socio
21. ¢ Esta de acuerdo que en la cooperativa brinda una atencion
personalizada?

Indicador: Personal empatico
22. ¢ El personal de la cooperativa es empatico con los socios y sus
comparieros de trabajo?

jGracias por su colaboracién
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ANEXO 3

RegISTRO DE SOCIOS DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO “SENOR DE LOS MILAGROS”

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

“Senor de los Milagros”
ATACOCHA LTDA. 487
SOCIOS AFILIADOS — OFICINA AMBO
PERIODO, 2023
FECHA DE
No APELLIDOS Y NOMBRES COD.SOCIO |, & A ioN DNI
1 INOCENTE JUSTO LUIS ANTONIO 2100200300101171 02/01/2022 46268206
2 LUCIANO TAQUIRI PEPE LUIS 2100200300101172 02/01/2022 04035012
3 CARBAJAL PIPA JUAN ANTONIO 2100200300101173 02/01/2022 41664070
4 MONTESINOS CRESPO WILCOR MISAEL 2100200300101174 02/01/2022 46866899
5 BERRIOS PARIONA BROS TURBAY 2100200300101175 02/01/2022 41145658
6 DE LA CRUZ BERROSPI, PILAR 2100200300101176 04/01/2022 47454510
7 CHAVEZ JAPA ORLANDO 2100200300101177 04/01/2022 22666379
8 MEZA ROSALES LOLITO TONO 2100200300101178 06/01/2022 41007358
9 MONTESINOS PRE ABEL 2100200300101179 06/01/2022 43902268
10 ESPINOZA ALVARADO JUNIOR DIEGO 2100200300101180 06/01/2022 47762596
11 MORALES CARBAJAL MARIA DOMITILA 2100200300101181 07/01/2022 22669275
12 PACCORI MUNOZ ANTONIA LORENZA 2100200300101182 07/01/2022 23558209
13 JARA BRICENO GLADYS 2100200300101183 07/01/2022 46102539
14 SOLORZANO ARMILLON OLIMPIO JOSAFAT 2100200300101184 07/01/2022 22718473
15 LUCIANO MARTEL SANDI HABRAHAM 2100200300101185 08/01/2022 44735424
16 CRUZ FANO CRISTIAN 2100200300101186 08/01/2022 80109392
17 CHAUCAS CHAVEZ CARLOS 2100200300101187 08/01/2022 22649304
18 LAOS ACOSTA LIDIA 2100200300101188 08/01/2022 22988826
19 HUAMAN PEREZ GUIDO ROGELIO 2100200300101189 08/01/2022 22664864
20 TELLO PINEDA JENY 2100200300101190 08/01/2022 22670398
21 ARIAS ROSAS GREGORIA 2100200300101191 09/01/2022 22649982
22 RIVERA ANTONIO JESUS MERINO 2100200300101192 09/01/2022 22640680
23 LEON FLORES CLEVER 2100200300101193 09/01/2022 61056672
24 CUENCA RAMOS LUIS MIGUEL 2100200300101194 10/01/2022 43129772
25 MOLINA ALMENARA NELLY 2100200300101195 10/01/2022 41657322
26 LEON VICENTE EDITH BERTHA 2100200300101196 10/01/2022 22665714
27 TRUJILLO CASTRO PATRICIA 2100200300101197 11/01/2022 22675130
28 TOLENTINO JOAQUIN ALI VICTORIA 2100200300101198 11/01/2022 44458667
29 BRAVO CONDEZO GUILLERMINA 2100200300101199 12/01/2022 22662416
30 BRAVO JARA ELIFALET LEVIT 2100200300101200 12/01/2022 77148209
31 CAJAS TRUJILLO GERMAN 2100200300101201 12/01/2022 22640210
32 ABAD PONCE GABY CECILIA 2100200300101202 12/01/2022 44631711
33 QUINCHO CALERO MARLENA 2100200300101203 13/01/2022 22664984
34 BERROSPI CASTRILLON YONEL JAVIER 2100200300101204 13/01/2022 22672473
35 GARCIA ROJAS LUIS GABRIEL 2100200300101205 13/02/2022 76510667
36 TAPAYURI PACAYA GIULISSA 2100200300101206 14/02/2022 44018069
37 JUANO CRUZ CARLOS FREDY 2100200300101207 14/02/2022 40660691
38 FELIX MALPARTIDA MERCEDES 2100200300101208 14/02/2022 22665490
39 RIVERA MALPARTIDA NOEMI JUANA 2100200300101209 15/02/2022 45929047
40 CAJAS QUINCHO AVENCIA YOMIRA 2100200300101210 15/02/2022 71302669
41 PONCE CANTALICO YONEL 2100200300101211 15/02/2022 43394855
42 ACOSTA ESPIRITU JHON WEL 2100200300101212 16/02/2022 46337070
43 ORBEZO ANTONIO DIANA MARIBEL 2100200300101213 17/02/2022 71302873
44 ANTONIO GARCIA LUZ MARINA 2100200300101214 18/02/2022 71302721
45 ANTONIO ESPINOZA FELIX 2100200300101215 20/02/2022 22659901
46 QUINCHO MORALES ZAYURI LILIANA 2100200300101216 22/02/2022 71398651
47 ESPINOZA RODRIGUEZ DIONER ARMANDO 2100200300101217 23/02/2022 71309952
48 DEL CASTILLO PEREZ JESUS FAUSTO 2100200300101218 24/02/2022 22659124
49 GARCIA REYES HERMELINDA MAGDALENA 2100200300101219 25/02/2022 22660357
50 BALERIO GOMEZ ROSALBETE 2100200300101220 25/02/2022 22674725
51 DE LA CRUZ SANCHEZ KELLY LIZ 2100200300101221 26/02/2022 46756119
52 NEGRETE JESUS ABSOLON 2100200300101222 26/02/2022 22651339
53 ZAMUDIO ORBEZO VIANCA 2100200300101223 27/02/2022 41271255
54 RIVERA MALPARTIDA SUSAN PAMELA 2100200300101224 28/02/2022 48149235
55 MENDOZA SOSA EDWIN 2100200300101225 28/02/2022 09947072
56 PRUDENCIO MUNGUIA NORMA 2100200300101226 29/02/2022 80584377
57 COSNEROS ALCEDO FELIX 2100200300101227 29/02/2022 22646105
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
“Sefior de los Milagros”

ATACOCHA LTDA. 487

SOCIOS AFILIADOS - OFICINA AMBO
PERIODO, 2023
FECHA DE
No APELLIDOS Y NOMBRES COD. SOCIO AFILIACION DNI
58 ESPINOZA MONTESINOS MACARIO 2100200300101324 02/03/2022 22643091
59 REYMUNDO VARGAS RUFINO 2100200300101325 02/03/2022 22674250
60 QUISQUE MEZA BENIGNO 2100200300101326 03/03/2022 22640461
61 BRAVO RAMIREZ ROSAS 2100200300101327 03/03/2022 22986577
62 MONTESINOS ESPINOZA NILO 2100200300101328 02/03/2022 22652469
63 RODRIGUEZ PALOMINO GUILLERMO 2100200300101329 04/03/2022 22653769
64 AGUIERRE RIVERA ROBERTO 2100200300101330 05/03/2022 22664855
65 ATENCIA MEDRAVO PEDRO 2100200300101331 05/03/2022 22644053
66 ESPINOZA MONTESINOS EDGAR EUGENIO 2100200300101332 06/03/2022 22674114
67 SANTIAGO ESTELA TOMAS 2100200300101333 06/03/2022 42413476
68 AGUERO OLAZO ANTERO DANIEL 2100200300101334 06/03/2022 04062584
69 CAJAS RIVERA JACINTO 2100200300101335 06/03/2022 22642958
70 ORBEZO VALERIO OCTAVIO 2100200300101336 07/03/2022 22672329
71 SANCHO ZELAYA YOLANDA 2100200300101337 07/04/2022 22641391
72 COBOS SANGAMA ROSENDA 2100200300101338 08/04/2022 22485220
73 BAILON FABIAN HERNAN CASILDO 2100200300101339 08/04/2022 22661786
74 CARNETE VILLA VICENCIO BERTHA 2100200300101340 08/04/2022 22970484
75 FLORES ROJAS JOHN JESUS 2100200300101341 08/04/2022 48178187
76 AVILA CISNERO JORGINA 2100200300101342 09/04/2022 22669528
77 CODEZO DOMINGUEZ LILY 2100200300101343 09/04/2022 42620181
78 SALGADO FABIAN DELIA 2100200300101344 09/04/2022 40211811
79 ROJAS SACRAMENTO DIONISIA 2100200300101345 09/04/2022 22647227
80 RAMIREZ MINAYA CARMEN CRISTINA 2100200300101346 10/04/2022 22643139
81 INOCENTE JUSTO LUIS ANTONIO 2100200300101347 10/04/2022 46268206
82 LUCIANO TAQUIRI PEPE LUIS 2100200300101348 11/04/2022 04035012
83 CARBAJAL PIA JUAN ANTONIO 2100200300101349 11/04/2022 41664070
84 MONTESINOS CRESPO WILCOR MISAEL 2100200300101350 11/04/2022 46866899
85 BERRIOS PARIONA BROS TURBAY 2100200300101351 11/04/2022 41145658
86 ROSAS RICAPA SAMIR LEONCIO 2100200300101352 11/04/2022 72854952
87 CUENCA RAMOS LUIS MIGUEL 2100200300101353 11/04/2022 43129972
88 CHAVEZ JAPA ORLANDO 2100200300101354 11/04/2022 22666379
89 MEZA ROSALES LOLITO TONO 2100200300101355 12/04/2022 41007358
90 MONTESINOS PRE ABEL 2100200300101356 12/04/2022 43902268
91 DEL CASTILLO PEREZ JESUS FAUSTO 2100200300101357 13/04/2022 22659124
92 ESPINOZA ALVARADO JUNIOR 2100200300101358 13/04/2022 47762596
93 BENITES MORALES FRANKLYN YOVANY 2100200300101359 13/04/2022 08151391
94 MORALES CARBAJAL MARIA DOMITILA 2100200300101360 14/04/2022 22669275
95 PACCORI MUNOZ ANTONIA LORENZA 2100200300101361 14/04/2022 23558209
96 JARA BRICENO GLADYS 2100200300101362 15/04/2022 46102539
97 CISNEROS SALCEDO FELIX 2100200300101363 15/04/2022 22646105
98 TRUJILLO CASTRO PATRRICIA 2100200300101364 16/04/2022 22675130
99 GARCIA REYES HERMELINDA MAGDALENA 2100200300101365 16/04/2022 22660357
100 TOLENTINO JOAQUIN ALI VERONICA 2100200300101366 17/04/2022 44458667
101 BRAVO CONDEZO GUILLERMINA 2100200300101367 18/04/2022 22662416
102 CRUZ FANO CRISTHIAN 2100200300101368 20/05/2022 80109392
103 DE LA CRUZ SANCHEZ KELLY LIZ 2100200300101369 21/05/2022 46756119
104 CAJAS TRUJILLO GERMAN 2100200300101370 22/05/2022 22640210
105 PONCE CANTALICIO YONEL 2100200300101371 24/05/2022 43394855
106 SOLORZANO ARMILLON OLIMPIO JOSAFAT 2100200300101372 24/05/2022 22718473
107 ONOFRE SANTACRUZ VICTOR 2100200300101373 24/05/2022 46391189
108 LUCIANO MARTEL SANDI HABRAHAM 2100200300101374 25/05/2022 44735424
109 GONE SIPION NARCISO 2100200300101375 25/05/2022 22669893
110 CHAUCAS CHAVEZ CARLOS 2100200300101376 26/05/2022 22649304
111 LAOS ACOSTA LIDIA 2100200300101377 27/05/2022 22988826
112 HUAMAN PEREZ GUIDO ROGELIO 2100200300101378 28/05/2022 22664864
113 ABAD PONCE GABY CECILIA 2100200300101379 29/05/2022 44631711
114 MOLINA ALMENARA NELLY 2100200300101380 29/05/2022 41657322
115 TELLO PINEDA YENY 2100200300101381 30/05/2022 22670398
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
“Senor de los Milagros”

ATACOCHA LTDA. 487

SOCIOS AFILIADOS - OFICINA AMBO
PERIODO, 2023
FECHA DE

No APELLIDOS Y NOMBRES COD. SOCIO AFILIACION DNI

116 RIVERA MEZA MANUEL ATILIO 2100200300101281 02/06/2022 74651129
117 TARAZONA VAZQUEZ MILENA 2100200300101282 02/06/2022 22666741
118 BRAVO BRAVQ LUIS HECTOR 2100200300101283 02/06/2022 22660201
119 AGUERO GARAY EZEQUIEL DANIEL 2100200300101284 02/06/2022 46886520
120 MORALES BRICENO ELVER ESTEBAN 2100200300101285 02/06/2022 22665161
121 BALLARDO MENDOZA CARLOS ELBER 2100200300101286 04/06/2022 22640513
122 VENTURO LOZANO DAVIS EDER 2100200300101287 04/06/2022 45431700
123 MONTESINOS TINEO RECHARD DAVID 2100200300101288 06/06/2022 09367719
124 BRICENO CONTRERAS CENDI MARITZ 2100200300101289 06/06/2022 48096434
125 CESEDES TARAZONA MAYUNI 2100200300101290 06/06/2022 47878530
126 CABRERA RIVERA MARINA CATI 2100200300101291 07/06/2022 44463270
127 GOMEZ GOMEZ YESENIA ESMERALDA 2100200300101292 07/06/2022 46367817
128 RIVERA ALVA CRISTHIAN JHONNATAN 2100200300101293 07/06/2022 42485577
129 CRESPO FRETEL RUSEL ARTURO 2100200300101294 07/06/2022 08337700
130 TRUJILLO ALMONACID FRESIA MAYBE 2100200300101295 08/06/2022 73762104
131 GUILLEN BRAVO NUBIA MILAGROS 2100200300101296 08/06/2022 40228919
132 ASTO PONCE URIBE 2100200300101297 08/06/2022 41662235
133 RAMON COSME ANGELES 2100200300101298 08/06/2022 75337925
134 CRUZ MEJIALILIA 2100200300101299 08/06/2022 22472119
135 CHAUCAS NAVARRO YANSSLI 2100200300101300 08/06/2022 72541768
136 EGOAVIL CALERO JUANA IRMA 2100200300101301 09/06/2022 47437565
137 AGUIRRE ALVA WALTER ROBERTO 2100200300101302 09/07/2022 41368190
138 BRAVO FRETEL CEFERINO 2100200300101303 09/07/2022 04078970
139 ALFARO RODRIGUEZ MILTON LEX 2100200300101304 10/07/2022 46141454
140 CALIXTO BAZAN ADA ISABEL 2100200300101305 10/07/2022 71788424
141 VILLAGOMEZ YABAR MELANIE MARLE 2100200300101306 10/07/2022 723663214
142 DAMIAN CARHUARICRA ARTURO DAMIAN 2100200300101307 11/07/2022 47391395
143 INGA FERNANDEZ FRESIA MILAGROS 2100200300101308 11/07/2022 74221221
144 BERRIOS ROQUE MONIKA DEYSI 2100200300101309 12/07/2022 73645190
145 CORDOVA MORALES ALDAIR MARTIN 2100200300101301 12/07/2022 73612251
146 MEJIA MEJIA NATALY MEGUMY 2100200300101302 12/07/2022 71345661
147 SANTIAGO BERRSPI LIZ YANET 2100200300101303 12/07/2022 72842503
148 ASTETE MILLA LIGIA CAROLINA 2100200300101304 13/07/2022 44479111
149 SOBRADO CHAVEZ SOLEDAD LUCILA 2100200300101305 13/07/2022 47437646
150 CALERO BRAVO HILARY THALIA 2100200300101306 13/07/2022 71530430
151 ALCANTARA CALERO DENNIS GAYLE 2100200300101307 14/07/2022 42893691
152 RIVERA ACOSTA JAMES BRUCE 2100200300101308 14/07/2022 75839874
153 CABRERA HERRERA ENRIQUE 2100200300101309 14/07/2022 42367966
154 VENANCIO ACASIO DAVID JHON 2100200300101310 15/07/2022 42019316
155 MENDOZA JARAMILLO MICHEL ARTURO 2100200300101311 15/07/2022 40024056
156 LASTRA SALAZAR ANIBAL 2100200300101312 15/08/2022 46089467
157 CONCHA LAGUNA JOSE MANUEL 2100200300101313 16/08/2022 42264883
158 TAMARA GAMARRA MELISSA CINTHYA 2100200300101314 17/08/2022 47700083
159 GARCIA TRUJILLO GUILLERMO ROBERTO 2100200300101315 18/08/2022 70781394
160 LAURENCIO DURAN JENADIO 2100200300101316 20/08/2022 70122620
161 HERRERA BERAUN WILDER MARTIN 2100200300101317 22/08/2022 72155838
162 PEDRAZA JAUREGUI VRENDA SCARLE 2100200300101318 23/08/2022 70753348
163 CHANG TELLO WILSON EDWIN 2100200300101319 24/08/2022 42709108
164 MARTEL ROJAS KARLA FABIOLA 2100200300101320 25/08/2022 75497894
165 ALMERCO BARRUETA GOMER EZEQUIEL 2100200300101321 25/08/2022 44900149
166 ARRIETA JANAMPA IRMA 2100200300101322 26/08/2022 45930544
167 RIVERA FERRER OSWALDO SADI 2100200300101323 26/08/2022 41245548
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
“Senor de los Milagros”

ATACOCHA LTDA. 487

SOCIOS AFILIADOS - OFICINA AMBO
PERIODO, 2023

No | APELLIDOSY NOMBRES COD. SOCIo FECHA DE AFILIACION DNI

168 | SORIA ASTETE JOSE LUIS 2100200300101228 01/08/2022 22520318
169 | GARCIA OBREGON CESAR LUIS 2100200300101229 01/08/2022 40440885
170 | BRAVO VENTURO CARLOS ANTONIO 2100200300101230 01/08/2022 40269056
171 | SANCHEZ MINAYA MARIA LUCILA 2100200300101231 02/08/2022 22509199
172 | JARA GARCIA JIESON KEIT 2100200300101232 02/08/2022 45352637
173 | CELADITA HERRERA ELVA SANDRA 2100200300101233 03/08/2022 22641889
174 | CARDENAS MESIAS ARMANDO EUSTAQUIO 2100200300101234 04/08/2022 41878212
175 | INOCENTE CARLOS EDWARS FRANK 2100200300101235 05/08/2022 22516232
176 | MEJIA BERNAL CHRISTIAN JONATHAN 2100200300101236 05/08/2022 70507227
177 | AVILA FIGUEROA, LIGIA DALVA 2100200300101237 06/08/2022 40662006
178 | GALLARDO CAJAS ZENIA ANTONIA 2100200300101238 06/08/2022 22640304
179 | HUAPALLA RIVERA JAVIER PERCY 2100200300101239 07/08/2022 22510443
180 | BERROSPI FELICIANA ROSA 2100200300101240 07/08/2022 40128026
181 | KAQUI CRUZ ELIZABETH VICTORIA 2100200300101241 07/08/2022 60481025
182 | ARRATEA GARAY EVER 2100200300101242 08/08/2022 22465430
183 | MERINO CAMARA CANCIO 2100200300101243 08/08/2022 43496847
184 | ORTIZ ORDONEZ WILLIAMS ANTHONY 2100200300101244 08/08/2022 74278738
185 | CABRERA MORALES EDRO JUNIOR 2100200300101245 08/09/2022 72198433
186 | CACHA VERASTEGUI YERSON 2100200300101246 09/08/2022 74549925
187 | BORROMEO BRICENO JUAN CARLOS 2100200300101247 09/08/2022 44798429
188 | TOLENTINO PRUDENCIO JOSE 2100200300101248 09/08/2022 46616370
189 | FELICIANO ROSAS GUISELA 2100200300101249 09/08/2022 71993247
190 | REYMUNDO MARTEL RUFINO 2100200300101250 09/08/2022 73625604
191 | GUERRA PAUCAR EDISON HENRY 2100200300101251 09/08/2022 72308017
192 | ROSAS VILLAR LENIS LEONEL 2100200300101252 10/09/2022 44440694
193 | ZAMBRANO ORIZANO THELMA ADELINA 2100200300101253 10/09/2022 41285327
194 | ACHULLI JAVIER JANETH ALMIRA 2100200300101254 11/09/2022 43536117
195 | ALVARADO HUERTA MISAEL 2100200300101255 11/09/2022 72944301
196 | PRE CHEPE OSHIME KEYKO 2100200300101256 12/09/2022 73620559
197 | VENTURO SABINO RICHARD ELVIS 2100200300101257 12/09/2022 47215373
198 | BERROSPI TAPIA DEYSI JACQUELINE 2100200300101258 12/09/2022 70667017
199 | COSME BERROSPI MARY LUZ 2100200300101259 12/09/2022 42872260
200 | PALOMINO CHIA JEFRAY BRANLI 2100200300101260 13/09/2022 76681653
201 | CABRERA CHEPE JOSE LUIS 2100200300101261 13/09/2022 22640174
202 | CARVAJAL HUAPALLA NELIDA ELIZABETH 2100200300101252 13/09/2022 08699855
203 | RUBINA LAGUNA KEVIN ROBERT 2100200300101263 14/09/2022 73472611
204 | SALZAR AMBICHO WILLY 2100200300101264 14/09/2022 46635497
205 | TADEO BERNA MIRIAM INES 2100200300101265 15/09/2022 45469013
206 | HUAYLLANI ANCCASI YESENIA 2100200300101266 15/09/2022 70438568
207 | SANTA CRUZ SANTA CRUZ ADA ZILA 2100200300101267 16/09/2022 42250338
208 | HUERTAS ROSAS CELIA 2100200300101268 17/09/2022 48280446
209 | FALERA ATANACIO JENNY SILVA 2100200300101269 17/09/2022 44340201
210 | BACON GARCIA LIZ GIOVANNA 2100200300101270 17/09/2022 43001567
211 | BARTOLO SEBASTIAN FLORENCIO 2100200300101271 18/09/2022 44441301
212 | CUELLAR VENTURO LUZBER 2100200300101272 20/09/2022 45091234
213 | FRETEL MALPARTIDA ANTONIA LUISA 2100200300101273 22/09/2022 46121146
214 | GUERRA ROJAS JOSE RODRIGO 2100200300101274 23/09/2022 47115645
215 | BERAUN TOLENTINO ERICK SADI 2100200300101275 24/09/2022 48115611
216 | VERAVASQUEZ MIGUEL ANGEL 2100200300101276 25/09/2022 49501239
217 | MENDOZA DOMINGUEZ ABEL OSWALDO 2100200300101277 25/09/2022 22665466
218 | SOLIS FALCON MARIBEL OLIVIA 2100200300101278 26/09/2022 41023323
219 | YALTA VERDE YMELDA 2100200300101279 26/09/2022 75067748
220 | COTRINA LUNA JOSE LUIS 2100200300101280 27/09/2022 76779802
221 | BACON GARCIA LIZ GIOVANNA 2100200300101270 17/0/2022 43341139
222 | BARTOLO SEBASTIAN FLORENCIO 2100200300101271 18/10/2022 44015597
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
“Sefior de los Milagros”

ATACOCHA LTDA. 487

SOCIOS AFILIADOS - OFICINA AMBO
PERIODO, 2023
FECHA DE

No APELLIDOS Y NOMBRES COD. SOCIO AFILIACION DNI

223 RIVERA MEZA MANUEL ATILIO 2100200300101281 02/10/2022 74651129
224 TARAZONA VAZQUEZ MILENA 2100200300101282 02/10/2022 22666741
225 BRAVO BRAVO LUIS HECTOR 2100200300101283 02/10/2022 22660201
226 AGUERO GARAY EZEQUIEL DANIEL 2100200300101284 02/10/2022 46886520
228 MORALES BRICENO ELVER ESTEBAN 2100200300101285 02/10/2022 22665161
229 BALLARDO MENDOZA CARLOS ELBER 2100200300101286 04/10/2022 22640513
230 VENTURO LOZANO DAVIS EDER 2100200300101287 04/10/2022 45431700
231 MONTESINOS TINEQ RECHARD DAVID 2100200300101288 06/10/2022 09367719
232 BRICENO CONTRERAS CENDI MARITZ 2100200300101289 06/10/2022 48096434
233 CESEDES TARAZONA MAYUNI 2100200300101290 06/10/2022 47878530
234 CABRERA RIVERA MARINA CATI 2100200300101291 07/10/2022 44463270
235 GOMEZ GOMEZ YESENIA ESMERALDA 2100200300101292 07/10/2022 46367817
236 RIVERA ALVA CRISTHIAN JHONNATAN 2100200300101293 07/10/2022 42485571
237 CRESPO FRETEL RUSEL ARTURO 2100200300101294 07/10/2022 08337700
238 TRUJILLO ALMONACID FRESIA MAYBE 2100200300101295 08/11/2022 73762104
239 GUILLEN BRAVO NUBIA MILAGROS 2100200300101296 08/11/2022 40228919
240 ASTO PONCE URIBE 2100200300101297 08/11/2022 41662235
241 RAMON COSME ANGELES 2100200300101298 08/11/2022 75337925
242 CRUZ MEJIA LILIA 2100200300101299 08/11/2022 22472119
243 CHAUCAS NAVARRO YANSSLI 2100200300101300 08/11/2022 72541768
244 EGOAVIL CALERO JUANA IRMA 2100200300101301 09/11/2022 47437565
245 AGUIRRE ALVA WALTER ROBERTO 2100200300101302 09/11/2022 41368190
246 BRAVO FRETEL CEFERINO 2100200300101303 09/11/2022 04078970
247 ALFARO RODRIGUEZ MILTON LEX 2100200300101304 10/11/2022 46141454
248 CALIXTO BAZAN ADA ISABEL 2100200300101305 10/11/2022 71788424
249 VILLAGOMEZ YABAR MELANIE MARLE 2100200300101306 10/11/2022 723663214
250 DAMIAN CARHUARICRA ARTURO DAMIAN 2100200300101307 11/11/2022 47391395
251 INGA FERNANDEZ FRESIA MILAGROS 2100200300101308 11/11/2022 74221221
252 BERRIOS ROQUE MONIKA DEYSI 2100200300101309 12/11/2022 73645190
253 CORDOVA MORALES ALDAIR MARTIN 2100200300101301 12/11/2022 73612251
254 MEJIA MEJIA NATALY MEGUMY 2100200300101302 12/11/2022 71345661
255 SANTIAGO BERRSPI LIZ YANET 2100200300101303 12/12/2022 72842503
256 ASTETE MILLA LIGIA CAROLINA 2100200300101304 13/12/2022 44479111
257 SOBRADO CHAVEZ SOLEDAD LUCILA 2100200300101305 13/12/2022 47437646
258 CALERO BRAVO HILARY THALIA 2100200300101306 13/12/2022 71530430
259 ALCANTARA CALERO DENNIS GAYLE 2100200300101307 14/12/2022 42893691
260 RIVERA ACOSTA JAMES BRUCE 2100200300101308 14/12/2022 75839874
261 CABRERA HERRERA ENRIQUE 2100200300101309 14/12/2022 42367966
262 VENANCIO ACASIO DAVID JHON 2100200300101310 15/12/2022 42019316
263 MENDOZA JARAMILLO MICHEL ARTURO 2100200300101311 15/12/2022 40024056
264 LASTRA SALAZAR ANIBAL 2100200300101312 15/12/2022 46089467
265 CONCHA LAGUNA JOSE MANUEL 2100200300101313 16/12/2022 42264883
266 TAMARA GAMARRA MELISSA CINTHYA 2100200300101314 17/12/2022 47700083
267 GARCIA TRUJILLO GUILLERMO ROBERTO 2100200300101315 18/12/2022 70781394
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ANEXO 4
ORGANIGRAMA DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO “SENOR DE LOS MILAGROS”

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
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N ANEXO 5
~ CONSENTIMIENTO INFORMADO

Para participar en el estudio de investigaciéon

Instituciones: Cooperativa De Ahorro Y Crédito Sefor De Los Milagros -

Ambo
Investigadores: Camani Romero, Luzclarita Araceli
Asesor Huerto Orizano, Diana
Titulo: “Percepcion de la calidad de servicio en la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Sefior de los Milagros, Ambo 2024”

INTRODUCCION:

Lo estamos invitando a participar del estudio de investigacién llamado:
“Percepcion de la Calidad de Servicio en la Cooperativa”. Este es un estudio
desarrollado por la investigadora de la Universidad de Huanuco.

JUSTIFICACION DEL ESTUDIO:

Estamos realizando este estudio con el objetivo determinar la percepcion del
asociado de la calidad de servicio en la Cooperativa Sefor de los Milagros en
el afio 2024, se evaluar al asociado; que se fundamenta porque el estudio
servird como antecedente para futuras investigaciones, como un método para
la atencion al cliente en empresas similares y por los pocos estudios
realizados sobre el tema en las universidades de la ciudad de Huanuco.

Por lo sefialado creemos necesario profundizar mas en este tema y abordarlo
con la debida importancia que amerita.

METODOLOGIA:
Si usted acepta participar, le informamos que se llevaran a cabo los siguientes
procedimientos:

1. Antes de iniciar, se le pedira que lea y acepte el consentimiento informado,

2. Se le proporcionara un cuestionario estructurado de caracteristicas
generales.

3. Respondera sin la intervencion de nadie.

4. En un tiempo de 20 minutos.

5. Si tiene alguna pregunta sobre la encuesta o la investigacion, puede
consultar con el responsable el investigador.

MOLESTIAS O RIESGOS:
No existe ninguna molestia o riesgo minimo al participar en este trabajo de
investigaciéon. Usted es libre de aceptar o de no aceptar.

BENEFICIOS:
No existe beneficio directo para usted por participar de este estudio. Sin
embargo, se le informara de manera personal y confidencial de algun
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resultado que se crea conveniente que usted tenga conocimiento. Los
resultados también seran archivados en el repositorio de la universidad y de
ser el caso se le proporcionar el link de la ubicacion de la tesis en el repositorio.

COSTOS E INCENTIVOS:
Usted no debera pagar nada por participar en el estudio, su participacion no
le generara ningun costo.

CONFIDENCIALIDAD:

Los investigadores registraremos su informacion con cédigos y no con
nombres. Si los resultados de este seguimiento son publicados en una revista
cientifica, no se mostrara ningln dato que permita la identificacion de las
personas que participan en este estudio. Sus archivos no seran mostrados a
ninguna persona ajena al estudio sin su consentimiento.

DERECHOS DEL ENCUESTADO:

Si usted decide participar en el estudio, podra retirarse de éste en cualquier
momento, 0 no participar de una parte del estudio sin perjuicio alguno. Si tiene
alguna duda adicional, puede preguntar al Investigador principal, Camani
Romero Luzclarita Araceli o llamarlo a los teléfonos 916 422 513.

Si usted tiene preguntas sobre los aspectos éticos del estudio, o cree que ha
sido tratado injustamente puede contactar al presidente del Comité
Institucional de Etica de la Facultad de Ciencias Empresariales de la
Universidad de Huanuco, ubicado en la Ciudad Universitaria La Esperanza
Edif. 5 - 2do piso, Huanuco, Pera.

CONSENTIMIENTO:

Acepto voluntariamente participar en este estudio, he comprendido
perfectamente la informacién que se me ha brindado sobre las cosas que van
a suceder si participo en el proyecto, también entiendo que puedo decidir no
participar y que puedo retirarme del estudio en cualquier momento.

Firma del Participante Huella Digital Fecha
DNI:
Firma del Investigador Huella Digital Fecha
DNI:
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ANEXO 05
CONSENTIMIENTO INFORMADO
PARA PARTICIPAR EN EL ESTUDIO DE INVESTIGACION

Instituciones: Cooperativa De Ahorro Y Crédito Serior De Los Milagros - Ambo
Investigadores: Camani Romero, Luzclarita Araceli

Asesor Huerto Orizano, Diana

Titulo: “Percepcién de la calidad de servicio en la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Sefor de los Milagros, Ambo 2024"

INTRODUCCION:

Lo estamos invitando a participar del estudio de investigacion llamado:
“Percepcion de la Calidad de Servicio en la Cooperativa”. Este es un estudio
desarrollado por la investigadora de la Universidad de Huanuco.

JUSTIFICACION DEL ESTUDIO:

Estamos realizando este estudio con el objetivo determinar la percepcidn del
asociado de la calidad de servicio en la Cooperativa Sefor de los Milagros en
el afo 2024, se evaluar al asociado; que se fundamenta porque el estudio
servira como antecedente para futuras investigaciones, como un método para
la atencién al cliente en empresas similares y por los pocos estudios
realizados sobre el tema en las universidades de la ciudad de Huanuco.

Por lo sefialado creemos necesario profundizar mas en este tema y abordarlo
con la debida importancia que amerita.

METODOLOGIA:
Si usted acepta participar, le informamos que se llevaran a cabo los siguientes

procedimientos:

1. Antes de iniciar, se le pedira que lea y acepte el consentimiento informado,

2. Se le proporcionard un cuestionario estructurado de caracteristicas
generales.

3. Respondera sin la intervencion de nadie.

4. En un tiempo de 20 minutos.

5. Si tiene alguna pregunta sobre la encuesta o la investigacion, puede

consultar con el responsable el investigador.

MOLESTIAS O RIESGOS:
No existe ninguna molestia o riesgo minimo al participar en este trabajo de
investigacion. Usted es libre de aceptar o de no aceptar.

BENEFICIOS:

No existe beneficio directo para usted por participar de este estudio. Sin
embargo, se le informara de manera personal y confidencial de algun
resultado que se crea conveniente que usted tenga conocimiento. Los

1
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resultados también seran archivados en el repositorio de la universidad y de
ser el caso se e proporcionar el link de 1a ubicacion de |a tesis en el repositorio.

COSTOS E INCENTIVOS:

Usted no debera pagar nada por participar en el estudio, su participacion no
le generara ningun costo.

CONFIDENCIALIDAD:

Los investigadores registraremos su informacién con cadigos y no con
nombres. Silos resultados de este seguimiento son publicades en una revista
cientifica, no se mostrara ninguin dato que permita la identificacion de las
personas que participan en este estudio. Sus archivos no seran mostrados a
ninguna persona ajena al estudio sin su consentimiento.

DERECHOS DEL ENCUESTADO:

Si usted decide participar en el estudio, podra retirarse de éste en cualquier
momento, o no participar de una parte del estudio sin perjuicio alguno. Si tiene
alguna duda adicional, puede preguntar al Investigador principal, Camani
Romero Luzclarita Araceli o llamarlo a los teléfonos 916 422 513.

Si usted tiene preguntas sobre los aspectos éticos del estudio, o cree que ha
sido tratado injustamente puede contactar al presidente del Comité
Institucional de Etica de la Facultad de Ciencias Empresariales de la
Universidad de Huanuco, ubicado en la Ciudad Universitaria La Esperanza
Edif. 5 - 2do piso, Huanuco, Pery.

CONSENTIMIENTO:

Acepto voluntariamente participar en este estudio, he comprendido
perfectamente la informacion que se me ha brindado sobre las cosas que van
a suceder si participo en el proyecto, también entiendo que puedo decidir no
participar y que puedo retirarme del estudic en cualquier momento.

08 /12 )202¢

Firma del’Parficipante Fecha
o
oni- 2266371
T o8/1z/2024
Firma delv@sTyadnr Huella Digital Fecha

DNIE #5 0€33 93
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resultados también seran archivados en e| repositorio de la universidad y de
ser el caso se le proporcionar el link de la ubicacién de la tesis en el repositorio.

COSTOS E INCENTIVOS:

Usted no debera pagar nada por participar en el estudio, su participacion no
le generara ningun costo.

CONFIDENCIALIDAD:

Los investigadores registraremos su informacion con codigos y no con
nombres. Si los resultados de este seguimiento son publicados en una revista
cientifica, no se mostrara ningln dato que permita la identificacion de las
personas que participan en este estudio. Sus archivos no seran mostrados a
ninguna persona ajena al estudio sin su consentimiento.

DERECHOS DEL ENCUESTADO:

Si usted decide participar en el estudio, podra retirarse de éste en cualquier
momento, o no participar de una parte del estudio sin perjuicio alguno. Si tiene
alguna duda adicional, puede preguntar al Investigador principal, Camani
Romero Luzclarita Araceli o llamarlo a los teléfonos 916 422 513.

Si usted tiene preguntas sobre los aspectos éticos del estudio, o cree que ha
sido tratado injustamente puede contactar al presidente del Comité
Institucional de Etica de |a Facultad de Ciencias Empresariales de la
Universidad de Huanuco, ubicado en la Ciudad Universitaria La Esperanza
Edif. 5 - 2do piso, Huanuco, Peru.

CONSENTIMIENTO:

Acepto voluntariamente participar en este estudio. he comprendido
perfectamente la informacion que se me ha brindado sobre |as cosas que van
a suceder si participo en el proyecto, también entiendo que puedo decidir no
participar y que puedo retirarme del estudio en cualquier momento.

A8 [t2/202
Fecha

YA

D, B C6 2« d¢

DNI

08/cr 2024
Huella Bigital Fecha

Firma delSAvesma r

DN F350€33 4§
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resultados también seran archivados en el repositorio de la universidad_ v de
ser el caso se le proporcionar el link de la ubicacion de la tesis en el repositorio.

COSTOS E INCENTIVOS: ' N _
Usted no debera pagar nada por participar en el estudio, su participacion no
le generara ningun costo.

CONFIDENCIALIDAD:

Los investigadores registraremos su informacién con codigos y no con
nombres. Si los resultados de este seguimiento son publicades en una revista
cientifica, no se mostrara ningun dato que permita la identificacién de las
personas que participan en este estudio. Sus archivos no seran mostrados a
ninguna persona ajena al estudio sin su cansentimiento.

DERECHOS DEL ENCUESTADO:

Si usted decide participar en el estudio, podra retirarse de éste en cualquier
momento, o no participar de una parte del estudio sin perjuicio alguno. Sitiene
alguna duda adicional, puede preguntar al Investigador principal, Camani
Romero Luzclarita Araceli o llamarlo a los teléfonos 916 422 513.

Si usted tiene preguntas sobre los aspectos éticos del estudio, o cree que ha
sido tratado injustamente puede contactar al presidente del Comite
Institucional de Etica de la Facultad de Ciencias Empresariales de la
Universidad de Huanuco, ubicado en la Ciudad Universitaria La Esperanza
Edif. 5 - 2do piso, Huanuco, Perd.

CONSENTIMIENTO:

Acepto voluntariamente participar en este estudio, he comprendido
perfectamente la informacion que se me ha brindado sobre las cosas que van
a suceder si participe en el proyecto, también entiendo que puedo decidir no
participar y que puedo retirarme del estudio en cualquier memento.

0812/ 207

Firma del Participan

Fecha
ont 1653322
0% fizf02¢
Firma delSAv#stryaadr Huella Bigital Fecha /

DN #50€33 Y8
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resultados también seran archivados en el repositorio de la universidad y de
ser el caso se |e proporcionar el link de la ubicacién de la tesis en el repositorio.

COSTOS E INCENTIVOS:
Usted no debera pagar nada por participar en el estudio, su participacion no
le generara ningun costo.

CONFIDENCIALIDAD:

Los investigadores regislraremos su informacion con cadigos y no con
nombres. Si los resultados de este seguimiento son publicados en una revista
cientifica, no se mostrara ningun dato que permita la identificacion de las
personas que participan en este estudio, Sus archives no seran mostrados a
ninguna persona ajena al estudio sin su consentimiento.

DERECHOS DEL ENCUESTADO:

Si usted decide participar en el estudio, podra retirarse de éste en cualquier
momento, o no participar de una parte del estudio sin perjuicio alguno. Si tiene
alguna duda adicional, puede preguntar al Investigador principal, Camani
Romero Luzclarita Araceli o llamarlo a los teléfonos 916 422 513.

Si usted tiene preguntas sobre los aspectos éticos del estudio, o cree gue ha
sido tratado injustamente puede contactar al presidente del Comité
Institucional de Etica de la Facultad de Ciencias Empresariales de la
Universidad de Huanuco, ubicado en la Ciudad Universitaria La Esperanza
Edif. 5 - 2do piso, Huanuco, Perl.

CONSENTIMIENTO:

Acepto voluntariamente participar en este estudio, he comprendido
perfectamente la informacién que se me ha brindado sobre las cosas que van
a suceder si participo en el proyecto, también entiendo que puedo decidir no
participar y que puedo retirarme del estudio en cualguier momento.

o — 08/ 122024
__Firma del Participante Fecha
([
pni; 90189 ¢
08 [12/ 2024
T Fecha

Firma deRfvgsiiyadcr

DNI: 3506339%
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resultados tambien seran archivados en el repositorio de la universidad y de
ser el caso se le proporcionar el link de |a ubicacién de la tesis en el repositorio.

COSTOS E INCENTIVOS:
Usted no debera pagar nada por participar en el estudio, su participacion no

le generara ningun costo.

CONFIDENCIALIDAD:
Los investigadores registraremos su informacién con cadigos y no con

nombres. Silos resultados de este seguimiento son publicados en una revista
cientifica, no se mostrara ningln dato que permita la identificacion de las
personas que participan en este estudio. Sus archivos no seran mostrados a
ninguna persona ajena al estudio sin su consentimiento.

DERECHOS DEL ENCUESTADO:

Si usted decide participar en el estudio, podra retirarse de éste en cualquier
momento, o no participar de una parte del estudio sin perjuicio alguno. Si tiene
alguna duda adicional, puede preguntar al Investigador principal, Camani
Romero Luzclarita Araceli o llamarlo a los teléfonos 916 422 513,

Si usted tiene preguntas sobre los aspectos éticos del estudio, o cree que ha
sido tratado injustamente puede contactar al presidente del Comité
Institucional de Ftica de la Facultad de Ciencias Empresariales de la
Universidad de Huanuco, ubicado en la Ciudad Universitaria La Esperanza
Edif. 5 - 2do piso, Hudanuco, Pery.

CONSENTIMIENTO:

Acepto voluntariamente participar en este estudio, he comprendido
perfectamente |a informacién que se me ha brindado sobre las cosas que van
a suceder si participo en el proyecto, también entiendo que puedo decidir no
participar y que puedo retirarme del estudio en cualquier momento.

08 /12/202

Fecha

“Firma del Paftiglodnte

DNE; 226 ST 1Y

: ;.:‘A_‘ﬁ' O % /IZ /10‘2 ?
Firma delRdvdstyaddr Huella‘-fﬁigital Fecha

DNI: 38 0(33Yg
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ANEXO 6
PANEL FOTOGRAFICO DE LOS SOCIOS DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SENOR DE LOS
MILAGROS”
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