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RESUMEN

El presente trabajo tuvo como enunciado del problema: ;Cuéles son las
principales caracteristicas de la Gestion de Calidad? esta investigacion se desarrolld
con el objetivo de determinar la gestion de calidad en la atencion al cliente de la
cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, Taraco, 2019. Para lo cual el tipo
de estudio fue no experimental y el disefio descriptivo. Se tomo la muestra de 80 socios
de la cooperativa; empleandose para ello un cuestionario de 18 preguntas para la
recoleccion de datos, el cual se proceso la informacion mediante escala de Likert.

El resultado que se obtuvo de la gestién de calidad y atencion al cliente en
la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa; es que el 50% de los usuarios
estan conformes con los servicios y productos que brinda la cooperativa.

Alcanzar la calidad solo seré posible si los seleccionados para cada puesto de
trabajo cuentan con las caracteristicas adecuadas para el supuesto solicitado, ser
personas confiables, de amplio criterio, proactivos y dinamicos, ya que a ellos se les
atribuye la misién de direccionar al socio en las operaciones bancarias que realiza, no
olvidando que estos tienen que contar con el respaldo permanente y promover una
adecuada imagen sobre la atencion recibida.

Palabras Clave: gestion de calidad, atencion al cliente.
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ABSTRAC
This research was carried out with the objective of determining whether
the quality management in customer service of the credit and savings cooperative
Credicoop Arequipa, Taraco agency, 2019. For which the type of study was non-
experimental and the design descriptive. The sample of 100 cooperative members
was taken; Using a 12- question questionnaire for data collection, the information
was processed using the Likert scale.

The result obtained from quality management and customer service at the
credit and savings cooperative Credicoop Arequipa; is that 50% of users aresatisfied
with the services and products provided by the cooperative.

Achieving quality will only be possible if those selected for each job have
the appropriate characteristics for the requested assumption, being reliable, broad-
based, proactive and dynamic people, since they are attributed the mission of
directing the partner in the banking operations that it carries out, not forgetting
that these have to have permanent support and promote an adequate image of the
attention received.

Key Words: quality management, customer service
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. INTRODUCCION

El desarrollo de este proyecto se basa en la gestion de calidad en la atencion al
cliente, en donde se ha constituido elemento fundamental de la oferta de muchos
sectores de actividad en el Perd, actualmente en el mundo globalizado en el que nos
encontramos, para que una empresa se aprecie de competitiva debe primero brindar un
servicio de calidad al cliente. La calidad de los servicios, sobre todo en el mundo
empresarial, se ha constituido en especial las del rubro financiero, les corresponde
comparar su desempefio con sus principales competidores. En este sentido, es
importante que los proveedores de servicio se preocupen por gestionar la calidad si
desean tener éxito, mantener o incrementar sus utilidades o simplemente sobrevivir en
un medio competitivo.

Las instituciones financieras hoy en dia juegan un papel trascendental en nuestra
sociedad moderna, ya que ellos contribuyen con una asignacién mas eficiente de todos
los recursos de la economia, asi mismo facilita el intercambio de bienes y servicios
para la sociedad en su conjunto.

Se sabe, hoy en dia en la actualidad la competencia esta incrementando cada dia
en todos los rubros, en este caso el tema de las cooperativas es muy importante darnos
cuenta de la disimilitud del desempefio de nuestros trabajadores, aunque, esto solo se
podra obtener conociendo las peticiones a profundidad de los clientes es por ello se
realizd este trabajo de investigacion titulado: Gestion de Calidad en Atencion al Cliente
en la Cooperativa de Ahorroy Crédito Credicoop Arequipa, Taraco, 2019.Este trabajo
de investigacién tuvo como proposito estudiar la gestion de calidad en atencion al

cliente en la Cooperativa de Ahorroy Crédito Credicoop Arequipa,
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Taraco, mediante ello planteo el siguiente enunciado del problema: ¢Cuéles son las
principales caracteristicas de la Gestion de Calidad en Atencién al Cliente de la
Cooperativa de Ahorro y Credito Credicoop Arequipa, Taraco, 2019? Y para dar
respuesta se planted el siguiente objetivo general: Determinar las Caracteristicas de la
Gestion de Calidad en Atencion al Cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Credicoop Arequipa, Taraco, 2019.

También se plante6 los siguientes objetivos especificos:

a) Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad de la cooperativa de ahorro y

crédito Credicoop Arequipa, Taraco, 2019.

b) Describir las caracteristicas de la atencion al cliente de la cooperativa de ahorro y
crédito Credicoop Arequipa, Taraco, 2019.

Para ello se conocid las problemaéticas a nivel internacional, nacional y local donde:
Cubillos, M. y Rozo, D. (2009). En su revista el concepto de calidad: Historia,
evolucion e importancia para la competitividad nos indica que la calidad viene
evolucionando desde los comienzos de la vida, sin embargo, el primer pais en aplicar
la calidad fue en Japdn, esto se dio con la llegada de Joseph Juran en 1954, endonde
contribuye y destaca el logro de calidad, modelo que después de adopto en todo el
mundo, segun (Najul, 2011). En su revista el capital humano en la atencién alcliente
y la calidad de servicio afirma que es importante identificar las posibles fallas en el
sistema de atencion al cliente, mejorando continuamente los procesos y controlar su
ejecucion de manera eficiente. Ademas, afirma que estd comprobadoque el 20% de
las personas que desisten de comprar un producto o servicio, lo hacen debido a las

fallas de informacion y a la mala atencion por parte de los trabajadores. (Najul, 2011)



Segun el presidente de FRENACREP (Palomino, 2017). Menciona que las
cooperativas de ahorro y crédito son un gran aporte para el crecimiento de la economia
en nuestro pais con desarrollo social. En el diario (Comercio, 2017). El titular del
ministerio de la Produccion, Pedro Ollachea, anuncia que las cooperativas aportan un
crecimiento del 0.2% del PBI. También sefialo que a nivel nacional el 29.7% de las
cooperativas son agrarias, seguido de las cooperativas de ahorro y crédito con un
26.1%, asi mismo indico que en Puno concentra un 6.7% de cooperativas, y segun
(Lizarzaburu, 2016). Menciona que Per( ha logrado abrirse al mercado exterior y que
adema sestan consiguiendo extender sus negocios, hasta el momento cuenta con 19
tratados de libre comercio los cuales estan vigentes, el principal objetivo es beneficiar
las exportaciones del pais, pero hay un problema los negocios locales no cuentan con
la preparacion necesarias ni las condiciones requeridas para que puedan competir en
el mercado internacional. (Lizarzaburu, 2016)

PerG es uno de los paises con menor nimero de empresas certificadas en gestion
de calidad, en el 2013, el pais contaba con alrededor de 1200 empresas certificadas
ISO9001, solo se aumentaron 200 mas al afio anterior, entonces diremos que, de
1.713.272 empresas existentes, solo un 0.071% estaba certificado. Para poder lograr
la mejora de estos indicadores es a la obtencion de reconocidas certificaciones de
calidad como la 1SO9000. (Lizarzaburu, 2016)

Con respecto solo al caso de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop
Arequipa, a nivel nacional cuenta con 97 agencias, este crecimiento se dio durante 16
afos, respecto a la agencia en estudio Cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop

Arequipa, Taraco, 2019, esta oficina esta en el mercado financiero 10 afios, sin



embargo su crecimiento fue parcialmente lento, motivo por el cual se realizd este
proyecto para determinar la gestion de calidad en atencion al cliente, Este proyecto
se justifico tedricamente para poder colmar el vacio del conocimiento de gestion de
calidad , asi mismo se justifico de la manera préctica porque permitio comprender y
conocer las caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa, Taraco, 2019. Se justifico de la
manera metodologicamente porque se tendra facilidades de hacer una inquisicién
empleando una metodologia cientifica, estadistica y matematica con informacion
concreta, mediante una indagacion. Asi mismo servird como referencia metodoldgica
para otras investigaciones como un asunto de beneficio al grado internacional, local
y regional, en cuanto a la metodologia que se empled fue de tipo cuantitativo de nivel
descriptivo y disefio transversal, asi mismo se utilizé la técnica de encuesta y el
instrumento de cuestionario, en donde se empled 8 preguntas para los colaboradores
de la cooperativa y 10 preguntas para los clientes, segun la variable, asi mismo indicar
que atreves de los resultados se lleg6 a los siguientes resultados: en el objetivo general
Determinar las Caracteristicas de la Gestion de Calidad en Atencion al Cliente de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa, Taraco, 2019. El 75% de los
colaboradores de la cooperativa indican que es estan de acuerdo con tener
conocimiento sobre las politicas de la empresa, siendo este el indicador mas relevante
de la variable gestion de calidad, y el 51% de los clientes indicaron que estan de
acuerdo con el profesionalismo con el que los atienden, en cuanto al primer objetivo
especifico: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad de la cooperativa de
ahorro y crédito Credicoop Arequipa, Taraco, 2019. El 75% de los colaboradores

indican que estan de acuerdo con las evaluaciones que se da en la



cooperativa, ya que esto permite una competencia sana, con respecto al segundo
objetivo especifico: Describir las caracteristicas de la atencion al cliente de la
cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, Taraco, 2019. El resultado mas
relevante fue que el 57% de los clientes indicaron que estdn de acuerdo con la
puntualidad del personal, ya que eso permite que sean atendidos en el momento
oportuno. Finalmente se llegd a las siguientes conclusiones: el 75% de los
colaboradores estan de acuerdo con las politicas de la empresa, ya que esto permite
que los trabajadores conocer como esta formado la empresa bajo qué criterios esta la
mision, vision, valores objetivos, por ello es importante conocer todos estos
parametros para tener una mejor gestién de calidad, y el 51% de los clientes indicaron
que estan de acuerdo con el profesionalismo con el que les atiende el personal, ya que
esto motiva a los clientes sentirse seguros de una buena atencién, como también el
40% de los clientes indicaron que no estan de acuerdo con las promesas que hacen los
colaboradores, siendo una incomodidad para ellos, ya que enocasiones pierden su
tiempo asistiendo a la cooperativa, las recomendaciones: conociendo toda la
problematica es importante que el personal conozca sobre la politica y los lineamientos
de la empresa ya esto permitira una adecuada gestion de calidad, también es importante
que el personal sea educado teste siempre buenuniformado e identificado con la

empresa, para tener una buena presencia y estar a la expectativa del cliente.



1. REVISION DE LA LITERATRURA
2.1 Antecedentes

Internacionales

Segun el autor Villacrés, (2018) en su tesis la gestion de calidad y su relacion
con el crecimiento de las cooperativas de ahorro y crédito de la provincia de
Tungurahua. La investigacion tuvo como objetivo, Establecer la relacion de la gestion
de calidad con el crecimiento de las Cooperativas de Ahorro y Crédito en la provincia de
Tungurahua. para ello se determina la gestion de la calidad, y el crecimiento de las
Cooperativas de Ahorro y Crédito de la provincia de Tungurahua. Se examinan los
factores de mayor incidencia de la variable independiente sobre la variable
dependiente. Se realizd una encuesta apoyada en los 9 factores del Modelo de
Excelencia EFQM vy 5 factores de crecimiento, en escala tipo Likert conformada con
33 preguntas referentes a las dos variables mencionadas anteriormente, el cual estuvo
dirigida al gerente general o jefe de recursos humanos de las COACs. La encuesta fue
aplicada a 50 cooperativas. El procesamiento de la informacion recolectada se realizo
en el paquete estadistico SPSS (Stadistical Product and Service) para analizar la
correlacion entre las dimensiones de las variables. La investigacion llega a la siguiente
conclusion: si existe relacién significativa entre la gestion de la calidad y el crecimiento
cooperativo, ademas es importante mencionar que existe significancia estadistica, entre
algunos de los factores que integran la gestion de la calidad. Esta investigacion aporta
al proyecto que se va a realizar en la importancia de la gestionde calidad para su
crecimiento de la cooperativa.

Por otro lado, el autor Guillen, (2017) en su tesis La atencién al cliente en la

imagen institucional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San José LTDA.”



agencia Guaranda periodo 2017. Menciona que su objetivo fue Establecer la atencion
al cliente como fortalecimiento de la imagen institucional de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito “San José Ltda.” Agencia Guaranda. Llegando
a la siguiente conclusion: se utilizd un proceso técnico, metodoldgico, para lo cual
nos apoyamos en el método historicos, inductivo, deductivo, descriptivo. La
investigacion fue aplicada, descriptiva, explicativa, Bibliografica de campo, como
técnicas de investigacion se utilizo la encuesta y la entrevista.

El andlisis de datos se realiz6 mediante la informacion obtenida por medio de
encuestas y una entrevista, a través de tablas y graficos, los mismos que fueron
analizados e interpretados respectivamente, de dichos resultados se llegan a las
diferentes conclusiones y recomendaciones, que ayudaran a mejorar el servicio al
cliente.

Por ello luego de dar a conocer la probleméatica administrativa que motivo la
presente investigacion, se propone soluciones viables frente a la alternativa de solucién
en concordancia con los recursos disponibles de tal forma que permita mejorar la atencion

al cliente en la imagen institucional de la cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda.

Agencia Guaranda.

Segun el autor Albuja, (2019), en su tesis Modelo de Gestion de Calidad para la
Direccion Administrativa de la Presidencia de la Republica del Ecuador.

La investigacion se orienta a definir una propuesta de estrategia de mejoramiento
de la calidad de las funciones de la Direccion Administrativa de la Presidencia de la
Republica del Ecuador, mediante un Modelo de Gestion de Calidad. Se parte de la

identificacion de la situacion actual de la gestion de la Direccion Administrativa, de



manera que se pueda establecer las necesidades de los ajustes necesarios en su estructura,
funciones y procesos, con orientacion al disefio del Modelo a proponerse. EI Modelo
propone un Sistema de Gestion de Calidad, que permita una gestion de resultados, la
cualificacion de la eficiencia, eficacia y efectividad de las operaciones administrativas y
que potencie el liderazgo del personal que labora en la Direccién, asegurando el
cumplimiento de la planificacion y las estrategias organizacionales. Constituye un
instrumento para alcanzar el eficaz cumplimiento de sus funciones y actividades de acuerdo
con el Estatuto Organico Sustitutivo de Gestion Organizacional por Procesos de la
Presidencia de la Republica. El Sistema de la Calidad propuesto responde a las NormasISO
9001:2015 y esta desarrollado para que la Direccién Administrativa de la Presidenciade la
Republica, cumpla con la mision institucional, determine sus procesos, estandarice sus
procedimientos y flujos de trabajo. La documentacion resultante de la ejecucién de los
procedimientos tiene tres niveles: Manual de Calidad, Manual de Procedimientos,
Formatos, Registros, Instrucciones y Listas de Chequeo. Los resultados de la investigacion
sustentan la viabilidad de la aplicacion inmediata del Modelo, a fin de mejorar la calidad
de los servicios. Finalmente, se pone en evidencia la importancia de establecer en el proceso
de implementacion del Modelo, estrategias de evaluacion concurrente y de impacto de los
resultados. Palabras clave: sistema de calidad, gestion de calidad, sistema de procesos,
administracién puablica.

Segun el autor Pastor, (2019). En su tesis: Disefio de un sistema de gestion de
calidad conforme a la norma ISO 9001:2015 para la Cooperativa de Ahorro y Credito
Sumac Llacta LTDA., de la ciudad de Riobamba para el afio 2019. tuvo como objetivo
Disefiar un sistema de gestion de calidad conforme la norma ISO 9001:2015 para

estandarizar los procesos en la Cooperativa de ahorro y crédito SUMAC LLACTA



LTDA., de la ciudad de Riobamba, afio 2019. Para lo cual utilizo la siguiente metodologia:
el estudio fue descriptivo, la técnica encuesta, el instrumento cuestionario, su poblacion fue
los colaboradores de la cooperativa y los socios con una poblacién de 3576 personas y con
una muestra de 347, los resultados del cuestionario dirigido a los colaboradores fue que el
100% de los encuestados considera que la implementacion del sistema de gestion de
calidad, permitira estandarizar procesos. De la encuesta dirigida a los socios el 91% de los
encuestados asegura que es necesario: la implementacion de mejoras organizacionales y
procedimientos, y solo un 9% consideran lo contrario, llegando a la conclusion de que en
definitiva la elaboracion de un manual de calidad conforme a la norma 1SO 9001:2015,
servird como instrumento guia, para tener mejores indicadores a nivel e todo el mercado
ecuatoriano , logrando procesos eficaces y eficientes, para poder brindar una mejor atencién
al cliente. A través de este estudio se pudo observar gue tanto los colaboradores y los socios
conocen sobre el sistema de gestion de calidad por lo que la aplicacion de un plan sera
beneficioso para mejores resultados.

El autor Cuasatar, (2019). En su tesis: Modelo de un sistema de gestion de calidad
para la Cooperativa de ahorro y crédito Santa Anita LTDA basado en norma ISO
9001:2015. Tuvo como por objetivo Disefiar un modelo del sistema de gestion de calidad
basado en la norma ISO 9001:2015 que permita mejorar la gestion empresarial en la
Cooperativa de ahorro y crédito Santa Anita, para ello utilizo la siguiente metodologia, el
disefio fue en bases cientificas, asi mismo se utilizd el método descriptivo, seguido del
método cualitativo, método cuantitativo, méetodo inductivo y el método analitico, llegando
a la siguiente conclusion: la cooperativa no cuenta con un sistema d calidad lo que

representa un problema para brindar servicios y productos acorde a las necesidades



de los usuarios, asi mismo las bases tedricas permitieron conocer conceptos claves
utilizados para el desarrollo del sistema en propuesta, ademas de ello se elabord un plan
de implementacion en el cual comprende las fases y el tiempo que facilitaran a la
cooperativa la adecuacidn del sistema y de esta manera la Cooperativa brindarse servicios

de calidad.

Nacionales

El autor Espinoza, (2017) aporto a la investigacién en su tesis, calidad de atencion al
usuario como estrategia genera un impacto significativo para la captacion de clientes en
el Banco de la Nacién de Huamachuco, La Libertad, 2017. El tipo de estudio fue no
experimental y el disefio correlacional transeccional causal. Se tomé como muestra a 168
Usuarios y 10 trabajadores del Banco de la Nacion de Huamachuco; empleandose para ello
dos cuestionarios confiables y validados para la recoleccion de los datos de las variables
analizadas, se procesé la informacion mediante el software de estadistica para ciencias
sociales SPSS V23. El resultado que se obtuvo del cruce de la Calidad de atencion y la
captacién de clientes en el Banco de la Nacién; mediante el Coeficiente de contingencia
del estadistico de prueba Tau-b de Kendall este fue ©=0.73, el nivel de significancia menor
al 1% (P < 0.01); contrastandose que la Calidad de atencion al usuario como estrategia
genera un impacto significativo en un 47.2% de regularidad para la captacién de clientes
en el Banco de la Nacién de Huamachuco, La Libertad, 2017. EI mayor nivel en la variable
Calidad de atencidn, es el nivel regular con un 69.7%. Asi mismo el mayor nivel en la
variable Captacion de clientes es el nivel deficiente mediocon un 68%. Alcanzar la
calidad sélo sera posible si los seleccionados para los puestos cuentan con caracteristicas

adecuadas para el puesto, ser personas confiables, de amplio
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criterio, proactivos y dindmicos, ya que, a ellos se les atribuye la mision de direccional al
cliente en las operaciones bancarias que realiza, no olvidando que éstos tiene que, contar
con un respaldo permanente de toda la organizacion, lo que, en general, la cual ayudaria a

promover una imagen en el espiritu de los clientes respecto de la atencion recibida.

Por otro lado, el autor Huerta, (2018), en su tesis “Gestion de calidad en la satisfaccion
del cliente en el Banco de Crédito, Carabayllo”. El autor refiere que el estudio tuvo como
finalidad definir cdmo influye la variable uno con la variable dos en el Banco de Credito.
El estudio corresponde a explicativo- causal que es el nivel de investigacion, no
experimental de corte transversal que viene a ser el disefio. El estudiode la poblacién fue
de 40 clientes de la empresa, es pequefia dicha poblacion por lo tanto es censal. En la
obtencion de informacion se uso el cuestionario de tipo Likert con 30 preguntas como
instrumento. Con respecto a la observacion de datos se trabajé en el estadistico SPSS v.24,
y se uso la estadistica descriptiva inferencial de esta forma se definié del instrumento la
confiabilidad por medio del uso del alfa de cron Bach, de tal forma para la medicion de la
influencia de las variables se utilizd Chi cuadrado de Pearson, donde se obtuvo una
correlacion de Pearson de 0.867 que se muestra en la tabla N°6 para ambas variables, existe
una correlacion positiva alta comparada a la tabla N°5 en los niveles de correlacion.
“Finalmente se muestra que la variable uno influye positivamente en la variable dos en el
Banco de Crédito, Carabayllo 2018. Consideramos que las atenciones del cliente con la

captacion de clientes van de la mano, de tal manerase refuerza la calidad en atencion”.

El autor Ayon, (2019) en su trabajo de investigacion. La Calidad de Servicio y
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Atencién al Cliente en la oficina especial Sullana de la institucion financiera Caja
Municipal de Sullana en el Distrito de Sullana afio 2019. La presente investigacion ha
tenido como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la calidad de
servicio y atencion al cliente en la Oficina Especial Sullana de la Institucion Financiera
Caja Municipal de Sullana en el distrito de Sullana afio 2019; con el cual da respuesta a la
siguiente interrogante: ¢Cuales son las principales caracteristicas de la calidad de servicio
y atencién al cliente en la Oficina Especial Sullana de la Institucion Financiera Caja
Municipal de Sullana en el distrito de Sullana afio 2019, la investigacion es de tipo
descriptiva, nivel cuantitativa, disefio no experimental de corte transversal. Para la
recopilacion de la informacion se utiliz6 la técnica de la encuesta y el instrumento del
cuestionario, conformado de 33 preguntas cerradas. Para el andlisis de datos obtenidos, se
aplico el programa SPSS version 21 y Microsoft Office Excel 2010 para la tabulacion y
cuadros. Después del analisis de los datos obtenidos se concluyd que el 73% de clientes
encuestados considera que la capacitacion brindada al personal siempre influye en la
calidad de servicio, el 83% de clientes encuestados considera que siempre ha tenido un
acceso rapido y oportuno a la informacion de su estado de cuenta, el 75% de clientes
encuestados considera que en caja Sullana siempre encontro el crédito que necesitaba con
el cual satisface sus necesidades y expectativas, y el 90% de clientes encuestados considera
que el personal de plataforma siempre le escucha de manera cortés y activa al momento de
solicitar informacidn sobre los beneficios de una cuenta de ahorro.

El autor Velasco, (2020). En su tesis: Gestion de Calidad en el Area de Quirdfano en
el Hospital Basico Naranjito, Guayas, Ecuador, y Propuesta de un Plan Gerencial de
gestion de Calidad Total, 2020. presenta como objetivo describir el nivel de gestion de

calidad en el area de quiréfano en el Hospital Basico Naranjito, Guayas y elaborar una
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propuesta de un plan gerencial de gestion de calidad total, 2020.; se utilizo la siguiente
metodologia: tipo cuantitativo, teniendo como disefio descriptivo no experimental, en la
cual la muestra estuvo compuesta por 33 personas que conforman el personal directo que
labora en el Area de Quirdfano, el instrumento fue validado por expertos y se sometio a
prueba de confiabilidad. Para el logro del objetivo descrito se realizo la aplicacion de una
encuesta sobre gestion de calidad, la cual estuvo conformada de 31 preguntas. Dentro de
los resultados obtenidos, observandose que el nivel de gestion de calidad en el Area de
Quirofano es regular (47,47%), por otro lado teniendo en cuenta las dimensiones de la
variable gestion de calidad se observa que la tendencia entre estas es variable, siendo la
dimension contexto de la organizacion (57,58%) en nivel malo, dimensién liderazgo
(60,61%) nivel malo, en cuanto a la dimension enfoque a proceso (69,70%) nivel regular,
siendo que la dimensién apoyo (75,76%) nivel regular, dimension compromiso de las
personas (57,58%) nivel malo y, la dimension mejora continua (42,42%) nivel malo.
Finalmente, concluyendo que el nivel de gestion de calidad en el area de Quir6fano es
regular y esto se debe a la falta de inobservancia de las dimensiones que lo conforman.

El autor Pinedo, (2020). En su tesis: Gestion de calidad y eficacia en los procesos
administrativos de las mypes del sector financiero, cooperativas de ahorro y crédito—
Juanjui, San Martin, 2019. El objetivo general de la investigacion ha sido determinar la
relacion entre la gestion de calidad y eficacia de los procesos administrativos en las mypes
del sector financiero, cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de Juanjui, 2019. El
problema planteado fue la calidad de los procesos administrativos el cual nos brindara un
soporte apropiado a la gestion. Para la investigacion se aplicd la metodologia del tipo
cuantitativo, nivel descriptivo-correlacional y disefio no experimental, transversal y

correlacional. El instrumento fue un cuestionario estructurado de 25 preguntas y con el uso
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de la técnica de encuesta se obtuvo como resultados que estas mypes son gerenciadas por
adultos del rango de “45 a 54 afios” de edad; nivel de instruccion “universitario” y de ambos
sexos. De la gestion de calidad: el 100.0% se gestiona bajo la filosofia de la mejora continua;
se conocen las necesidades de los clientes; asimismo se hallé que en las cooperativas no es
frecuente el uso de herramientas de calidad. De los procesos administrativos: el 100.0% de
las cooperativas realizan la planeacion de sus actividades yse revisa su cumplimiento; existe
la departamentalizacidn segun funciones; la direccion tiene un liderazgo definido y coherente
y los controles son efectivos. Finalmente, se concluye que existe correlaciéon entre las
dimensiones de las variables gestion de calidad y procesos administrativos sustentados en

las pruebas T y correlacion de Pearson aplicadas con el SPSS, version 25.

Regionales

Ademas De La Riva, (2018) menciona en su trabajo que el Liderazgo y gestion
de calidad en la administracion puablica del gobierno local Puno-2018, tuvo como
objetivo, determinar la relacion entre el estilo de liderazgo de los trabajadores municipales
y la gestion de calidad del servicio en la administracion publica: Caso gobierno local de
la provincia de Puno 2018. Dentro de la administracion municipal atraviesa problemas
endémicos y se ve reflejado en un trabajo inadecuado y deficiente, se quiere mejorar la
calidad, necesitamos saber, como esta su situacion, vale decir, en qué se debe invertir mas
recursos y esfuerzos y qué capacidades desarrollar o fortalecer para lograrlo. La poblacion
para la presente investigacion es 1594 trabajadores del gobierno local de Puno,
Investigacion que corresponde al método cuantitativo, correlacional que guarda relacién

con la investigaciéon de tipo explicativo, la técnica
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utilizada fue la encuesta y como instrumento el cuestionario. La muestra esta conformada
por 229 trabajadores hallada por el método de muestreo aleatorio simple. el método que
se utilizo es el deductivo, generalizaciones a casos especificos y el método inductivo para
identificar las incidencias particulares vy establecer las generalizaciones, el método
explicativo para explicar el estudio, La informacién recogida en funcion a la técnica de
encuesta y atreves de los instrumentos, los cuales fueron calificados en base a la tabla de
Likert y el cuestionario, el procesamiento de datos se realizd mediante el paquete
estadistico y la prueba estadistica de Spearman. Los resultados que se obtuvieron son: la
Relacion de Liderazgo y Gestiona de Calidad el valor de significaciones 0,01 y la
correlacion es 82,1% que este resultado nos indicaria que existe una alta relacion entre

ambas variables.

Segun el autor Sanchez, (2020). En su tesis Gestion de calidad y la atencién al cliente
en las Mype del sector financiero rubro cooperativas de ahorro y credito distritode
Huancané afio 2019. En donde su objetivo fue:

Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y la atencion al cliente
en las MYPE del sector financiero rubro cooperativas de ahorro y crédito distrito de
Huancané afio 2019. Se trabaj6 con una poblacién y muestra de 6 MYPE, que han sido
seleccionadas de forma no probabilistica, cuya metodologia fue del nivel descriptivo,
generando un instrumento mediante una encuesta; para el desarrollo se ha considerado,
la estadistica descriptiva con tablas de distribucion de frecuencias, acompariado de sus
respectivas figuras estadisticas, interpretando la mayor frecuencia. Teniendo como
resultado, que: Las MYPE muestran esfuerzos por tener eficiente atencion al cliente,

porque mas de la mitad conocen la mision y vision, proyectan actividades, utilizan el
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benchmarking como técnica moderna, ello permite mejorar el rendimiento del negocio,
alcanzando objetivos y metas trazadas por su empresa, con similares esfuerzos se
evidencia que la empresa dispone de una base de datos, con estrategias de atencion, para
ajustar su nivel de su servicio, tomando en cuenta experiencias sobre mejoramiento del
servicio y satisfaccion de los clientes, bajo un procedimiento adecuado y con el personal
eficiente, ante cambios en la empresa; por lo tanto podemos concluir que la gestion de
calidad y la atencion al cliente tiene un alto y significativo valor en una MYPE., en donde
las palabras clave fue: Gestion de calidad, y atencién al cliente. Esta investigacion aporta
al proyecto en estudio que es importante contar con técnicas modernas para que pueda

cumplirse las metas trazadas dentro la empresa.

Segun el autor Ccuno, (2019), en su tesis La gestion de calidad con el enfoque en
atencion al cliente de las MYPE del sector servicios rubro restaurantes del distrito de
Putina afio 2019. La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar como
fue la gestion de calidad con el enfoque en atencion al cliente en las MYPE del sector
servicio rubro restaurantes del distrito de Putina 2019. La investigacion fuedescriptiva,
dentro de ellas se escogio 10 restaurantes que estan constituidos como MY PE para poder
aplicar la encuesta, a quienes se les aplicd un cuestionario de 20 preguntas, aplicando la
técnica de la encuesta. Teniendo como resultado lo siguiente: el 80% cuentan con un
programa de atencion al cliente, siendo este el mas relevante y el 60% de empleados tienen
una apariencia limpia y agradable, respecto a la atencion al cliente el 76,67% se
encuentran de acuerdo con la atencion duna vez que hicieron el uso del restaurante, el
80% de clientes se encuentran de acuerdo y recomendarian el uso del restaurante, teniendo

como conclusion, que un 56,56 %, de los restaurantes ofrecen un
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servicio regular en cuanto a la atencion al cliente es algo moderado responder a sus
necesidades, sin embargo se considera indispensable implementar algunos aspectos que
se identificaron en cada dimension SERVQUAL, para mejorar mas aun la gestion de
calidad y la atencion al cliente que ofrecen los restaurantes. Este proyecto de investigacion
hace un aporte al proyecto en estudio que se debe tener en cuenta las necesidades de los
clientes para poderlo satisfacer.

Segun el autor Calderon, (2019). En su tesis: Gestidn de calidad con el enfoque de
atencion al cliente de las MYPE del sector servicio rubro hoteles de dos estrellas de la
ciudad de Juliaca afio 2019. En el trabajo de investigacion se planted el siguiente
problema, (Como es la gestion de calidad con el enfoque de servicio de atencion al cliente
de las MYPE del sector servicio rubro hoteles de dos estrellas de la ciudad de Juliaca afio
20197 Siendo como objetivo principal describir la practica de gestién de calidad con el
enfoque de atencion al cliente en las MYPE del sector servicio rubro hoteles de dos
estrellas de la ciudad de Juliaca afio 2019. La investigacion se desarrollé con metodologia
de investigacion de tipo descriptivo, el “nivel de investigacion cuantitativo y disefio de la
investigacion no experimental” —transversal, la poblacion fue de 96 clientes , la técnica
que se tomo es la encuesta y como instrumento el cuestionario SERVQUAL, estructurado
por cinco dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, garantia
y empatia) de 22 preguntas donde se determina el nivel de satisfaccion de los clientes de
los hoteles de dos estrellas, los datos se procesaron en Microsoft Excel. Obteniéndose los
siguientes resultados, “las expectativas de los clientes son altas frente al servicio”
percibido siendo un 92% y 52% de clientes respectivamente con cuyos datos se deduce
que la atencion al cliente no es buena, Obteniendo una brecha de -1.98; Por lo tanto, se

concluye que los propietarios
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desconocen la préctica de gestion de calidad bajo el enfoque en servicio de atencion al
cliente, habiendo insatisfaccion en los clientes.

Segun el autor Ortiz, (2020). En su tesis: Gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente de las MYPE del sector comercio, rubro boticas en el distrito de Putina,
provincia San Antonio de Putina-2019. Plantea el siguiente objetivo, identificar las
caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque de atencion al cliente de las MYPE
del sector comercio, rubro boticas en el distrito de Putina provincia de San Antonio de
Putina 2019, en donde empleé la metodologia de investigacion, no experimental —
transeccional, de tipo cuantitativa, nivel descriptivo, para el muestreo no probabilistico se
determindé 26 MYPE aplicando el cuestionario estructurado por 27items procesados
mediante Likert, donde obtuvimos los resultados relevantes, el 62% no tienen
determinado, el personal involucrado en la botica tienen conocimiento sobre el sistema de
gestion de calidad, 50% no determina la recopilacion de datos apropiados mediante
operaciones, con fines de implementar y controlar los procesos, el 62% no monitorea,
analiza ni evalla los procesos de los productos y servicios segun el plan, el 69% no
identifica nuevos proyectos segln las problemas, el 62% no cuenta con el programa de
atencion al cliente y el 62% prioriza al cliente por encima de todo, se abordé a la siguiente
conclusion, se identifico las MYPE en el distrito de Putina, en su mayoria existe un
desconocimiento respecto a la gestion de calidad basada en la ruedade Deming, en
cuanto a la atencidn al cliente se identifican las necesidades y expectativas del cliente, una

parte no determinan la importancia del cliente para su negocio.

2.2 Bases teoricas de la investigacion
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Marco Teorico

Gestion de calidad

Segun Andia, (2015). Es un aspecto de la funcion general de gestion que
determina y establece las politicas y hace cumplir los objetivos de la calidad en toda la
organizacion, en donde se consideran tres actividades.

e Planificacion estratégica de la calidad.
e Laasignacion de recursos.
e Laevaluacion de la calidad.
Segun (Udaondo, 1992). Es el modo en que la direccién planifica el futuro,
implanta los programas y controla los resultados de la funcion de la calidad vistasa
su mejora permanente (pag. 5).

La conceptualizacion de la gestion de calidad es significativa porque se adhiere a
los retos empresariales. Para Deming (1986), la calidad es transformar todas las
necesidades y expectativas del cliente de una manera cuantificable y medible, de tal manera
esto sea una via para poder disefar y desarrollar productos para satisfacer las necesidades

de nuestro cliente y esté dispuesto a realizar el pago.Fuente especificada no valida.

Gestion por proceso
Esta gestidn implica una vision transversal de la empresa, por que busca satisfacer
las necesidades del cliente, ademas facilita una visualizacion mas detallada de la cadena de
valor del sistema productivo, esto permite una mayor eficiencia de todos los procesos

(Hernandez, 2018)
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Principios de la Gestion de Calidad

Segun (Lepeley, 2001). La gestion de calidad es un sistema de administracion de
organizaciones que se basa en el principio de hacer las cosas bien. Sin embargo, para
poder hacer las cosas bien es importante el liderazgo para poder dirigir una mision

centrada en satisfacer las necesidades de los clientes.

Fundamentos de la Gestion De Calidad

Segun Udaondo, (1992). Los fundamentos de esta nueva concepcion de la
calidad son:

e EIl objetivo es el mismo, el cual debe ser competitivo y la mejora de

manera continua.
e Setiene que satisfacer la necesidad del cliente.
e El recurso humano es un elemento importante.

e Es indispensable la comunicacion, la informacion y la participacion en

todos los niveles.
e Disminucién de costes mediante la prevencion de anomalias

e Se tiene que fijar objetivos de mejora permanente y realizar un

seguimiento periodico de resultados.

e Formar parte de la gestion de la empresa, cuya politica de actuacion

constituye un objetivo estratégico fundamental.
Calidad
Segun (Alcalde, 2009). Calidad es la capacidad que tiene todo ser humano para
querer hacer bien las cosas.

Segun Besterfield, (2009). Cuando hablamos de calidad imaginamos un
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excelente producto o servicio, que cumple con nuestras expectativas, por lo tanto,

cuando un producto sobrepasa nuestras expectativas, a eso llamamos calidad, porque

es algo intangible que se basa en la percepcion.

Calidad total
La calidad total dentro del &mbito empresarial, que abarca todas las actividades

y todas las realizaciones de una organizacion. Se trata de un proceso de mejora continua en
la que no hay meta fija, pero si etapas constantes de mejora. “Hacer las cosas bien y a la
primera” es una frase que sintetiza bien el espiritu de esta filosofia cuyo objetivo es
conseguir la satisfaccion del cliente. (Castillo, 2005)

Segln Gumucio, L. (20005). Recalca que la Calidad y Calidad Total, tltimamente
se vienen empleando en todos los trabajos corporativos en la actualidad,no obstante, el
ser humano ha sentido la intranquilidad de emplearse a lo largo del tiempo, se podria
decir desde el comienzo de los tiempos.

Paladino, L y Croce, L. (2015). “Cuando hablamos de calidad no nos referimos
solamente a la calidad de los servicios o productos, sino también a la calidad de
proceso de obtencion del producto o prestacion del servicio, al recurso humano y, en
general, a todos los factores que intervienen en la obtencion y en el mejoramiento de
la calidad. Estamos refiriéndonos, asi, a la calidad total”. (pag.13)

Control de calidad

El control de la calidad total se define a lavez como una filosofia y un conjunto
de principios orientadores que representan el fundamento de una organizacion en
continuo mejoramiento. Es la aplicacion de métodos cuantitativosy recursos
humanos para mejorar todos los procesos dentro de una organizacion, y superar las

necesidades del cliente, hoy y en el futuro. En la administracion de la
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calidad total se integran técnicas administrativas fundamentales, actividades actuales
de mejoramiento y métodos técnicos, en una estrategia disciplinada. Eseverri, (1981)

Segun Refiere que control de calidad es eficaz y garantiza a la direccion que
puede conseguir y mantener una buena calidad. EI ser humano en su evolucién ha
considerado necesario disponer de productos de alta calidad, “a mejores productos
mejores resultados”. Actualmente el mercado nos exige productos de calidad y para
ello la industria se ha ido actualizando en los métodos para la superacion.” (pag21)
El control de calidad es considerado a menudo como un suceso subsiguiente a la
actividad: dicho en otras palabras, un medio para descubrir si se ha alcanzado la
calidad y la adopcién de medidas para enmendar alguna deficiencia. (Normas I1SO
9000)

Segun Gonzales, A. (2018). Recalca que se “trata del conjunto de herramientas,
acciones 0 mecanismos que tienen como objeto la identificacion de posibles errores
en los distintos procesos de la empresa, y la eliminacion del producto o servicio en
que se detectan”.

Mejora continua

Aguirre, R. (2012). “Es la parte de la gestién encargada de ajustar las
actividades que desarrolla la organizacion para proporcionarles una mayor eficacia
y/o una eficiencia.” (Pag.6)

Segun Balet, R. y Canive, T. (2014). La mejora continua viene a ser un conjunto
de valores conducidos a lograr la mas grande calidad factible de los productos,
servicios y procesos de una empresa. Mayormente en las mayorias de las grandes

empresas situan de un departamento dedicado exclusivamente a perfeccionar
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continuamente sus procesos de elaboracion.
Modelos de gestion de calidad
Existen varios modelos de calidad los cuales fueron aplicados en diferentes
empresas de productos y servicios.
Modelo EFQM (European Foundation For Quality Management)
Este modelo naci6 en 1991, con la participacion mas de 300 expertos en toda
Europa, quienes trabajaron duro para poderlo conseguir.Fuente especificada no valida.
Este modelo se enfoca en la satisfaccion del cliente a través de liderazgo que
impulse la politica y estrategia de una organizacion, esto mediante una adecuada utilizacion
de recursos y una exclusiva gestion de los procesos méas importantes de la organizacion
para obtener buenos resultados. Fuente especificada no valida.
Este modelo consta de 9 criterios y 32 sub criterios los cuales estan divididos en
agentes facilitadores y resultados:

1. Liderazgo: lideres que desarrollan y facilitan la concepcién y la vision de la
organizacion, con la finalidad de poder alcanzar el éxito a largo plazo, esto se podra
realizar mediante compromisos y comportamientos adecuados, con ese fin se
asegura el sistema de gestion, se implementa.

v" Mision, visién y valores
v Mejora continua del sistema
v’ Participacion del lider con los clientes, compafieros y los representantes.
v' Cultura de excelencia en la organizacion
v Cambios dentro del organizacion implantados por los lideres
2. Politica y estrategia: la organizacion realiza la implementacion de la mision y

vision, junto con politicas, planes, objetivos y procesos relevantes, el cual se
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enfoca en todos los grupos que interactdan con ella.

v Necesidades y expectativas de los interactuantes

v" Medicion, rendimiento, investigacion, creatividad de toda la
informacidn generada

v Desarrollo de la politica y estrategia

v Divulgacién de la politica y estrategia a través de esquemas

3. Personas: en este criterio el recurso humano desarrolla el potencial individual o

grupal por un bien comun.

v

v

v

v

v

Mejorar el recurso humano

Optimizar la capacidad y el andlisis de las personas
Asignacion de responsabilidades

Dialogo entre el recurso humano

Reconocimientos a todas las personas de la organizacién

4. Recursos y alianzas: en este criterio la gestion de la organizacion esta frente a las

alianzas estratégicas.

v

v

v

v

v

Gestion alianza externa

Gestion financiera

Gestion propiedad planta y equipo de materias primas
Gestion de la tecnologia

Gestion de la informacion y conocimiento

5. Procesos: es necesario mejorar los procesos para generar mayor valor a los

clientes.

v

v

Diserio de los procesos

Mejoras en procesos basados en la innovacion
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v Productos basados en los requerimientos del cliente
v Produccidn, distribucion y servicio
v Gestion y mejora de las relaciones con los clientes
6. resultados de los clientes: son logros que consigue la organizacion
v’ Considera las medidas de la opinion de los clientes
v’ Supervisa el rendimiento y la perfeccion de los procedimientos.
7. Resultado en las personas: son logros que consigue la organizacion en relacion
con las personas que la integran.
8. Resultados en la sociedad: son logros que se adquieren en la sociedad
v Considera las medidas de la opinién de los clientes
v Supervisa el rendimiento y la perfeccion de los procedimientos.
9. Resultados clave: son logros que se alcanza relacionado directamente con el
rendimiento planificado

Atencion al Cliente

Atencidn al cliente es el conjunto de prestaciones que el usuario espera como
consecuencia de laimagen, el precio y la reputacion del producto o servicio que recibe.
(Perez C. , 2006)

La atencion al cliente debe de estar enraizada en la cultura y el credo de la empresa,
también resaltar que la atencion se refiere a grupos de personas que puedan entrelazar

formando un vinculo para se puedan entender, esto es referido al autor. Brown, (1992)

Principios de la atencion al cliente

Atencion al cliente es el conjunto de prestaciones que el usuario espera
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como consecuencia de la imagen, el precio y la reputacion del producto o

servicio que recibe. Perez C. , (2006)

Componentes bésicos para brindar servicio de atencion al cliente.
e Accesibilidad: los clientes deben de tener acceso directo con la empresa
e Capacidad de respuesta: ofrecer un servicio eficiente
e Cortesia: los trabajadores siempre deben estar atentos
e Credibilidad: los trabajadores deben mostrarse seguros
e Fiabilidad: realizar un servicio sin errores
e Seguridad: brindar confianza y ser confidente
e Empatia: ponerse en el lugar del cliente

e Elementos tangibles: la infraestructura debe ser agradable.

Fases de la atencion al cliente
Segun el autor (Nereysi Zavala-Choez, 2020) existen una series de variables, que
brindan un valor agregado a su cartera de productos, de tal manera puedan acceder al
posicionamiento de la misma. Estas variables son:
e Tangibles:
Estos materiales influyen en la percepcion y en las expectativas del cliente,
mostrando un ambiente adecuado, luminoso y agradable para la vista de los
usuarios.
e Intangible:
Se refiere a la actitud del personal, la manera de como se va a comunicar con el
cliente, porque se tiene que lograr una aceptacion, para ello se debe incluir valores,

creencias de la organizacion.
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Tipos de clientes

Por lo general los mercadologos conocen a profundidad los diferentes tipos de
clientes, los cuales se clasifican de la siguiente manera tipos de clientes
1. Clientes actuales: son personas que estan de manera frecuente en la empresa.
2. Clientes potenciales: son personas que son visualizados como posibles
clientes en el futuro.
1. Clientes actuales:
e Clientes activos e inactivos:
v Activos: clientes que estan trabajando actualmente
v"Inactivos: clientes que dejaron de trabajar sin embargo pueden
volver en cualquier momento
e Clientes potenciales:
v Clientes potenciales segun su posible frecuencia de compras
v" Clientes potenciales segln su posible volumen de compras

v Clientes potenciales segun su grado de influencia.

MYPE

Segun la revista MYPES. (2019). “Es la unidad econémica constituida por una
persona natural o juridica (empresa), bajo cualquier forma de organizacién que tiene
como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,
comercializacion de bienes o prestacion de servicios.”

Caracteristicas de las Micro y Pequefia Empresa

Segun la revista MYPES. (2019). Nos menciona las siguientes caracteristicas de
MYPES:

» Micro Empresa: Una microempresa solo debe contar con un maximo de 10
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trabajadores y una facturacion acotada. Por otro lado, el duefio de la
microempresa tiene que trabajar en su misma empresa. Abarca de uno (1)
hasta diez (10) trabajadores inclusive

» Pequefia Empresa: viene a ser una entidad independiente que abarca de uno

hasta cincuenta (50) trabajadores inclusive.
Marco Conceptual

Calidad
Conjunto de propiedades y caracteristicas que le confiere su actividad o
capacidad para satisfacer necesidades. (Andia, 2015)
Politicas
Se define como forma por medio de la cual las metas fijadas van a lograrse. Segun
(Andia, 2015)
Planificacion
Proceso de andlisis, proyeccion, decision y comparacion, en la planificacion se
describe la estrategia que la empresa va a realizar. (Andia, 2015)
Modelo
Representacion de la realidad para facilitar el analisis, experimentacion y
comprobacion. (Andia, 2015)
Gestion de calidad
Es un aspecto de la funcion general de la gestion de calidad que determina y
establece las politicas y hace cumplir los objetivos de la calidad. (Andia, 2015)
Control
Se define como un proceso de seguimiento de las actividades en el cual se mide y

evalla el desempefio (resultados reales) de cada componente de la empresa. (Andia,
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2015)

111 HIPOTESIS
Segun (Hernandez R. F., 2014). No todas las investigaciones cuantitativas se
plantean hipoétesis. Las investigaciones cuantitativas que formulan hipétesis son
aquellas cuyo planteamiento define que su alcance sera correlacional o explicativo, o
las que tienen un alcance descriptivo, pero que intentan pronosticar una cifra o un hecho.
En el alcance del estudio descriptivo, solo se formulan hipétesis cuando se
pronostica un hecho o dato, por lo tanto, en la presente investigacion no se formula

hipétesis. (Hernandez R. F., 2010).
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IV METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion

Tipo de investigacion.

Para Fernandez, y Diaz. (2002). El tipo de investigacion es cuantitativa “La
investigacion cuantitativa trata de determinar la fuerza de asociacion o correlacion
entre variables, la generalizacién y objetivacion de los resultados a través de una
muestra para hacer inferencia a una poblacion de la cual toda muestra procede.” (pag.
1-4)

Nivel de Investigacién

Segun Van y Meyer. (2016). El nivel de investigacion es descriptivo, el cual
consiste en concretar las caracteristicas de la poblacion, a través de la descripcion
idéntica de los trabajos.

Disefio de la Investigacion

El disefio de investigacion transversal no experimental

Segun Hernandez, Fernandez, y Baptista. (2010). Tiene como proposito retratar

variables y examinar su incidencia e interrelacion en un momento dado. En otros

términos “tomar una fotografia” de algo que sucede. (pag.154)
e No experimental, porque se realizé sin manipular deliberadamente las
variables, observando el fendbmeno tal como se encuentra dentro de su

contexto.
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e Transversal, porque los datos fueron tomados en un periodo

determinado (julio a septiembre del afio 2019)

4.1 Poblacion y Muestra

Poblacion.

La poblacién para la variable gestion de calidad, estard& compuesta por los
trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa, y para la
variable Atencidn al cliente estara compuesta por los socios de la cooperativa de ahorro
y crédito Credicoop Arequipa.

Para Hernandez, Fernandez, y Baptista. (2010). “Una poblacion es el conjunto
de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones.” (pag.174)

Muestra.

La muestra sera tomada a partir del caso de estudio (1 Mype), del rubro

financiero, Cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa, Taraco, 2019.

Segln Carrillo. (2015). La muestra viene a ser parte de los fundamentos o
subconjunto de una poblacion que se elige para el estudio de esa particularidad o
cualidad. (pag.8)

Muestra no probabilistica:

Segun Espinoza. (2016). Recalca que una “muestra no probabilistica no seconoce
la probabilidad que tienen los diferentes elementos de la poblacion de estudiode ser

seleccionados.”
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En esta muestra participan los 8 trabajadores de la Cooperativa.

Muestra probabilistica:

Segun (Hernandez R. F., 2010). Todos los elementos de la poblacién tienen la
misma posibilidad de ser escogidos para la muestra y por medio de una seleccion aleatoria
0 mecénica de muestreo.

Para esta muestra participan los clientes de la cooperativa de ahorro y crédito
Credicoop Arequipa, el cual consta de 600 clientes, y aplicando la formula se esta

considerando a 235 clientes.

z"2(p*q)
n=  e"2+(z"2(p*q))

N

Donde:

n= tamafo de la muestra

z= nivel de confianza deseado

p= proporcion de la poblacién con la caracteristica deseada (éxito)
g= proporcioén de la poblacidn sin las caracteristicas deseada (fracaso)
e= nivel de error dispuesto a cometer

clientes:

N= 600

Margen: 5%

Nivel de confianza: 95%

Tamafio de muestra: 235
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4.2  Definicion y operacionalizacion de variables
Tabla 1
Variable Definicion Conceptual Dimensiones Definicion Conceptual Indicadores Escala de Medicion
Son lineas generales que permitencoherencig Politica

Segun (Andia, 2015). Es un Politica y coordinacion respecto a sus empleados
aspecto de la funcion general (Andia, 2015)
de gestiébn que determina y Lineamientos
establece las politicas y hace Es un método que permite ejecutar planes| Objetivos
C”;T:jpl('jr los objetlvgs de :a Planificacion de forma directa. (Garcia, 2018) o

Gestion de Calidad | €&'dad ~ entoda a Compromisos Escala Ordinal Likert:
organizacion, en donde se
consideran tres actividades. Proceso sistematico de registro yDesempefio Totalmente
Planificacion estratégica de la valoracion de los resultados obtenidos g desacuerdo
calidad. Evaluacion través de un aprendizaje. (Perez J. , 2008)| Clima laboral En desacuerdo
La asignacion de recursos. Motivacion Ni de acuerdo,

La evaluacién de la calidad

Atencion al Cliente

Atencion al cliente es el
conjunto de prestaciones que
el usuario espera como
consecuencia de la imagen, el
precio y la reputacién del
producto o servicio que recibe.
(Perez C. , 2006)

Elementos Tangibles

Mide la apariencia de las instalaciones

Instalaciones

Fiabilidad Mide la capacidad de cumplir con lo que se
promete Promesas
Capacidad de Respuesta [Mide la voluntad de ayuda que ofrece el Voluntad

personal al usuario

Seguridad Mide los conocimientos del personal y la Conocimientos
confianza que brindan
Empatia Mide la capacidad de poder escuchar y atender/Atencién esperada

a las necesidades del usuario

ni en
desacuerdo

De acuerdo
Totalmente de
acuerdo
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4.3  Técnica e Instrumento de recoleccion de datos
Técnica
Para este tipo de investigacion se utilizara la encuesta como técnica
Segun Lopez Y Fachelli. (2015). La encuesta es una técnica para recoger
datos importantes, este método es de uso en el campo que tiene como objetivo
la construccidn de un objeto cientifico de investigacion. (pag. 5-8)
Instrumento
El instrumento que se utilizard sera el cuestionario
Seglin Aburto. (2015). “El cuestionario es un procedimiento considerado

clasico en las ciencias sociales para la obtencion y registro de datos.” (pag.6)

4.4 Plan de analisis

Para el analisis de los datos recolectados en la investigacion se hara uso del
analisis descriptivo, se aplicara una técnica de encuesta y cuestionario para
examinar los logros (resultados) se utilizara programas de Microsoft Word y

Excel.
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45 Matriz de consistencia

Tabla 2
Enunciado del problema Objetivos \VVariable Hipotesis Metodologia
General Tipo de Investigacion:
- Determinar las Cuantitativa
En el alcance del

¢Cuales son las Principales
Caracteristicas de la Gestion de
Calidad en Atencién alCliente
en la Cooperativa deAhorro y
Crédito Credicoop Arequipa,
Taraco, 2019?.

caracteristicas de la gestion
de calidad en atencion al
cliente en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Credicoop
Arequipa, Taraco, 2019.

Gestion de
Calidad

Especificos

- Determinar  las
caracteristicas de la de la
gestion de calidad de la
Cooperativa de Ahorro y
Crédito Credicoop Arequipa,
Taraco, 2019

- Describir las
caracteristicas de la atenciénal
cliente de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Credicoop
Arequipa, Taraco, 2019.

Atencion al
Cliente

estudio  descriptivo,
solo se formulan
hipotesis cuando se
pronostica un hecho
o0 dato, por lo tanto,

en la presente
investigacion no se
formula  hipotesis.

(Hernandez R. F.,,
2014)

Nivel de Investigacion:
Descriptiva

Disefio de la
Investigacion:

Transversal-No
Experimental

Poblacién:
1 cooperativa de ahorro y credito
Credicoop Arequipa

Muestra:
Muestra 1: 8 trabajadores
Muestra 2: 235 clientes

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
cuestionario
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4.6  Principios éticos

Proteccidn a las personas: La persona en toda investigacion es el fin y no el
medio, por lo cual necesita alguin grado de proteccion, el cual se dispondra segun
al riesgo en que incurran y la posibilidad de que obtengan un beneficio. En las
investigaciones en el cual se trabaja con personas, se debe respetar la integridad
humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad. Este
comienzo no solo involucra que las personas que son sujetos que participen
voluntariamente y dispongan de informacion adecuada, sino quetambién implica
el pleno respeto de sus derechos fundamentales, en particular, si se encuentran
en situacion de vulnerabilidad. (Uladech, 2019)

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Las investigaciones que
abarcan el medio ambiente, animales y plantas, deben tomar medidas para
prevenir ciertos dafios. Las investigaciones deben honrar la dignidad de los
animales y el cuidado del medio ambiente por encima de los fines cientificos;
para ello, deben tomar medidas y planificar acciones para reducir los efectos
adversos y aumentar los beneficios. (Uladech, 2019)

Libre participacion y derecho a estar informado: Las personas que
desarrollan trabajos de investigacion tienen el derecho a estar bien comunicados
sobre los propositos y objetivos de la investigacion, o en la que participan. En
toda indagacion se debe contar con la concentracion de voluntad, informada,

libre, inequivoca y especifica. (Uladech, 2019)

% Beneficencia no maleficencia: Se debe afianzar la satisfaccion de las
personas que intervengan en las investigaciones. En tal sentido, el

comportamiento del indagador debe responder a las reglas generales que
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vendrian a ser las siguientes: no causar dafio, reducir los posibles efectosadversos

y aumentar los beneficios. (Uladech, 2019)

+ Justicia: El investigador debe actuar un juicio apropiado, y tomar las medidas
necesarias para establecer que sus cursos, y las limitaciones de su aptitud y
conocimiento, no den lugar o acepten practicas injustas. La equidad y la justicia
otorgan a todas las personas que participan en la investigacionderecho a acceder

a sus resultados. (Uladech, 2019)

% Integridad cientifica: La integridad no s6lo debe regir en un trabajo
cientifico de un indagador, sino que debe extenderse a sus actividades de
ensefianza y a su ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta
especialmente relevante cuando, en funcién de las normas deontoldgicas de su
profesion, se evalUan y declaran dafios, riesgos y beneficios de alta capacidad

que puedan afectar a quienes participan en una investigacion. (Uladech, 2019)
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VV RESULTADOS
5.1 Resultados

e Gestion de calidad

Tabla 3

Politicas de la cooperativa

ITEM n %
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.00
De acuerdo 6 75.00
Totalmente de acuerdo 2 25.00
TOTAL 8 100.00
0%
0% = Totalmente en desacuerdo

‘ e

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

= De acuerdo

« Totalmente de acuerdo

figura 1: Politicas de la cooperativa

w

Fuent
e:
Tabla

Interpretacion: De acuerdo a la poblacion encuestada, el 50% de los encuestados

estan de acuerdo con conocer las politicas de la empresa, siendo este indicador el mas

relevante.

39



Tabla 4

Lineamientos

ITEM

n %
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 25.00
De acuerdo 6 75.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
TOTAL 8 100.00

Figura 2: Lineamientos

m Totalmente en desacuerdo

® En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

m De acuerdo

® Totalmente de acuerdo

uente:
Tabla

Inter
preta
cion:

De

acuerdo a la poblacion encuestada, el 75% de los encuestados estan de acuerdo sobre

los lineamientos de la empresa, ya que es fundamental conocer para tener un mejor

desempefio laboral. Siendo este indicador el mas relevante.

Tabla s
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Organiza actividades

ITEM 0 %
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 25.00
De acuerdo 4 50.00
Totalmente de acuerdo 2 25.00
TOTAL 8 100.00

® Totalmente en desacuerdo
m Ni de acuerdo ni en

desacuerdo
m De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Figura 3: Organiza actividades
Fue
nte: Tabla 5

Interpretacion: De acuerdo a la poblacion encuestada, el 50% de los colaboradores
estan de acuerdo sobre su organizacion en cuanto a sus actividades, por otro lado, el
25% de los encuestados no estan de acuerdo ni en desacuerdo, por lo que deducimos
que no tienen interés en tener una buena organizacion

Tabla 6

El administrador cumple con los objetivos
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ITEM

n %
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 37.00
De acuerdo 5 63.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
TOTAL 8 100.00
0%— 0% 0%
® Totalmente en desacuerdo
Fue
®m En desacuerdo nte:
Tab
= Ni de acuerdo ni en la6
desacuerdo
’ m De acuerdo
m Totalmente de acuerdo Int
erp
Figura 4: El administrador cumple con los objetivos ret
aci

6n: De acuerdo a la poblacion encuestada, el 63% de los colaboradores estan de
acuerdo sobre el cumplimiento de los objetivos de su Administrador, sin embargo, el
37% no esta en acuerdo ni en desacuerdo, por lo que se trataria de un incumplimiento

de objetivos por parte del Administrador.

Tabla 7

El administrador es un lider
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ITEM

n %
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 38.00
De acuerdo 5 62.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
TOTAL 8 100.00

Figura 5: El administrador es un lider

uente: Tabla 7

/

m Totalmente en desacuerdo

® En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

m De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Interpretacion: De acuerdo a la poblacion encuestada, el 62% de los colaboradores

estan de acuerdo sobre el liderazgo de su Administrador, sin embargo, el 38% no esta

en acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 8

Evaluacion de conocimientos
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ITEM

n %
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 2 25.00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.00
De acuerdo 6 75.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
TOTAL 8 100.00

Figura 6: Evaluacion de conocimientos

Fuente: Tabla 8

0%

m Totalmente en desacuerdo

m En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
m De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Interpretacion: De acuerdo a la poblacion encuestada, el 75% de los colaboradores

estan de acuerdo sobre la evaluacién de conocimientos, el cual permite una

competencia sana entre colaboradores, sin embargo, el 25% no esta de acuerdodebido

a que temen ser retirados de su trabajo.

Tabla 9

Evaluacion de ascensos
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ITEM

n %
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.00
De acuerdo 8 100.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
TOTAL 8 100.00

m Totalmente en desacuerdo
m En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en

desacuerdo
m De acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Figura 7: Evaluacion de ascensos

uente: Tabla 9

Interpretacion: De acuerdo a la poblacion encuestada, el 100% de los colaboradores
estan de acuerdo con las evaluaciones de ascenso, ya que esto permitira que ellos

puedan ocupar otros puestos de trabajo.

Tabla 10

Es necesario las evaluaciones
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ITEM

n %
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 2 25.00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.00
De acuerdo 6 75.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
TOTAL 8 100.00

0% 0%

Figura 8: Es necesario las evaluaciones

Fuente: Tabla 10

0%

® Totalmente en desacuerdo

m En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

m De acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Interpretacion: De acuerdo a la poblacion encuestada, el 75% de los colaboradores

estdn de acuerdo con las evaluaciones, ya que esto permitird un ascenso y una

competencia sana dentro del &mbito laboral.
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e Atencién al cliente

Tabla 11

Infraestructura
ITEM

n %

Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 30 13.00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 35 15.00
De acuerdo 150 64.00
Totalmente de acuerdo 20 9.00
TOTAL 235 100.00

0% ® Totalmente en desacuerdo
"A ® En desacuerdo uente
= Ni de acuerdo ni en Tabla
desacuerdo
11

m De acuerdo

m Totalmente de acuerdo
Inter

figura 9: Infraestructura preta
cién:
De acuerdo a la poblacién encuestada, el 64% de los clientes indican que, si estan de

acuerdo con la infraestructura de la cooperativa, sin embargo, cabe resaltar que el 30%

indica que estan en desacuerdo, ya que ellos esperan mucho méas de sus expectativas.
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Tabla 12

Equipo de atencion

ITEM

n %
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 90 38.00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 45 19.00
De acuerdo 80 34.00
Totalmente de acuerdo 20 9.00
TOTAL 235 100.00

0%

<
._a/

Figura 10: Equipo de atencion

| Totalmente en desacuerdo

m En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

m De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

uente:
Tabla
12

Inter
preta
cion:

De

acuer

do a

la poblacion encuestada, el 38% de los clientes indican que estan en desacuerdo con

el equipamiento de atencion, debido que hay dias en que se tienen que quedar parados

por falta de espacio, y el 9% menciona que esta totalmente de acuerdo con el equipo

de atencion, ya que para ellos el espacio es mas que suficiente.
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Tabla 13

El personal cumple con lo que promete

ITEM

n %
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 120 51.00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 20 9.00
De acuerdo 95 40.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
TOTAL 235 100.00

m De acuerdo

0% 0%
® Totalmente en desacuerdo
m En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

® Totalmente de acuerdo

figura 11: El personal cumple con lo que promete

uente: Tabla 13

Interpretacion: De acuerdo a la poblacion encuestada, el 51% de los clientes indican
que estan en desacuerdo con las promesas que les hacen los trabajadores dela
cooperativa, sin embargo, el 40% indican que si estan de acuerdo con lo que se les

promete ya que a ellos si se les cumplié.
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Tabla 14

El personal demuestra profesionalismo

ITEM

n %
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 95 40.00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 20 9.00
De acuerdo 120 51.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
TOTAL 235 100.00

uen
te:
% T
0% 0% ab
la
14
B Totalmente en desacuerdo
m En desacuerdo
. . Int
® Ni de acuerdo ni en desacuerdo
m De acuerdo erp
— m Totalmente de acuerdo
ret
aci

figura 12: El personal demuestra profesionalismo

6n: De acuerdo a la poblacion encuestada, el 51% de los clientes indican que estan
de acuerdo, con el profesionalismo con el que se les atiende, y el 40% afirma lo

contrario que estan en desacuerdo.



Tabla 15

El personal es puntual en sus citas

ITEM

n %
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 40 17.00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 60 26.00
De acuerdo 135 57.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
TOTAL 235 100.00

® Totalmente en desacuerdo
m En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en

desacuerdo
m De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 13: El personal es puntual en sus citas

uente: Tabla 15

Interpretacion: De acuerdo a la poblacion encuestada, el 57% de los clientes indican
que estan de acuerdo, con la puntualidad de los colaboradores, y el 17% menciona que

estan en desacuerdo, puesto en varias ocasiones estuvieron esperando.
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Tabla 16

El personal es habiloso en sus operaciones

ITEM
n %

Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 60 26.00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 55 23.00
De acuerdo 120 51.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
TOTAL 235 100.00

B Totalmente en desacuerdo

H En desacuerdo

® Ni de acuerdo ni en

desacuerdo
m De acuerdo
B Totalmente de acuerdo
Figura 14: El personal es habiloso en sus operaciones F
uentes:

Tabla 16

Interpretacion: De acuerdo a la poblacion encuestada, el 51% de los clientes indican
que estan de acuerdo, con agilidad que tienen los colaboradores al momento de la

atencion, y el 23% menciona que no estan de acuerdo ni en desacuerdo.



Tabla 17

Respeto y cortesia

ITEM

n %
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 20 9.00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 40 17.00
De acuerdo 120 51.00
Totalmente de acuerdo 55 23.00
TOTAL 235 100.00

0%

m Totalmente en desacuerdo
® En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en

desacuerdo
m De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Figura 15: Respeto y cortesia

Fuentes: Tabla 17

Interpretacion: De acuerdo a la poblacion encuestada, el 51% de los clientes
indican que estdn de acuerdo, con el respeto y la cortesia por parte de los
colaboradores, y el 9% menciona que estan en desacuerdo, puesto que en varias

ocasiones no recibieron buen trato.



Tabla 18

Cordialidad desde el primer contacto

ITEM

n %
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 30 13.00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 40 17.00
De acuerdo 120 51.00
Totalmente de acuerdo 45 19.00
TOTAL 235 100.00

m Totalmente en desacuerdo

® En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

m De acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Figura 16: Cordialidad desde el primer contacto

Fuentes: Tabla 18

Interpretacion: De acuerdo a la poblacion encuestada, el 51% de los clientes

indican que estan de acuerdo, con la cordialidad por parte de los trabajadores, y el 13%

menciona que estan en desacuerdo, puesto en varias ocasiones no fueron muy bien

atendidos.



Tabla 19

Horario de atencion

ITEM

n %
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 33 14.00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 40 17.00
De acuerdo 140 60.00
Totalmente de acuerdo 22 9.00
TOTAL 235 100.00

0,
0% m Totalmente en desacuerdo

‘h m En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

m De acuerdo

u Totalmente de acuerdo

Figura 17: Horario de atencion

Fuentes: Tabla 19

Interpretacion: De acuerdo a la poblacion encuestada, el 60% de los clientes
indican que estan de acuerdo, con el horario de atencion de la cooperativa, y el 9%

menciona que esta totalmente de acuerdo con el horario de atencion.
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Tabla 20

Se adaptan los servicios a sus necesidades

ITEM

n %
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 50 21.00
De acuerdo 163 69.00
Totalmente de acuerdo 22 9.00
TOTAL 235 100.00

0% 0%
7 m Totalmente en desacuerdo

“ B En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

m De acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Figura 18: Se adaptan los servicios a sus necesidades

Fu

entes: Tabla 20
Interpretacion: De acuerdo a la poblacién encuestada, el 69% de los clientes
indican que estan de acuerdo, con el servicio que brinda la cooperativa porque es
acorde a sus necesidades, y el 21% menciona que esta ni de acuerdo ni en desacuerdo

con los servicios.
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5.2 Analisis de Resultados

En la tabla 3 figura 1 denominada, politicas de la cooperativa, se observé que,
de todos los trabajadores encuestados de la cooperativa, el 75% conocen la politica de
la empresa, sin embargo, el 25% estan totalmente de acuerdo en saber todo respecto a
la politica de la empresa.

Segun el modelo EFQM en donde hace mencion sobre la politica, de hecho, es
importante que la empresa determine la politica de la misma para tener en cuenta como
se debe encaminar, de acuerdo a la dimension Son lineas generales que permiten
coherencia y coordinacion respecto a sus empleados. (Andia, 2015)

En latabla 5 figura 2 denominada organizacion de actividades, se pudoobservar
que de todos los trabajadores encuestados el 50% indican que, si estan de acuerdo con
la organizacién de las actividades realizadas dentro de la cooperativa, sin embargo,
un 25% indican que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, aducenque no estan
interesados con la organizacion de las actividades, asi mismo el otro 25%, mencionan
que estan totalmente de acuerdo, puesto que conocen sobre laorganizacion.

En la dimension sobre la planificacién es un método que permite ejecutar
planes de forma directa. (Garcia, 2018)

En la tabla 8 figura 6 denominado evaluaciones, se observa que, de acuerdo a
la poblacion encuestada, el 75% de los colaboradores estan de acuerdo sobre la
evaluacion de conocimientos, el cual permite una competencia sana entre
colaboradores, sin embargo, el 25% no esta de acuerdo debido a que temen ser retirados

de su trabajo. Teniendo cierta similitud al autor (Ayon, 2019), en donde
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menciona que una buena educacién, conocimiento y respeto de los trabajadores hace
diferencia al brindar informacion a quien lo requiere.

En la tabla 11 figura 9 denominado infraestructura, se puede observar, que el 64% de
los clientes encuestados indican que, si estan de acuerdo con la infraestructura de la
cooperativa, sin embargo, cabe resaltar que el 30% indica que estan en desacuerdo, ya
que ellos esperan mucho mas de sus expectativas.

De otro lado (Zabala, 2020), hace referencia que es importante la comodidad,
ya que es una necesidad para una adecuada atencion.

En la tabla 13 figura 9 denominado, promesas el 51% de los clientes indican
que estan en desacuerdo con las promesas que les hacen los trabajadores de la
cooperativa, sin embargo, el 40% indican que si estan de acuerdo con lo que se les
promete ya que a ellos si se les cumplid.

Segun (De La Riva, 2018), menciona que se ve reflejado en un trabajo
inadecuado y deficiente, se quiere mejorar la calidad, necesitamos saber, como esta
su situacion, vale decir, en qué se debe invertir mas recursos y esfuerzos y qué
capacidades desarrollar o fortalecer para lograrlo.

En la tabla 17 figura 15, denominada, respeto y cortesia, de todos los
encuestados el 51% de los clientes indican que estan de acuerdo, con la voluntad del
personal para poderlo atender con el respeto que se merece el cliente, y el 17%
menciona que estan en desacuerdo, puesto en varias ocasiones no fueron atendidos con
el respeto y la educacién pertinente, teniendo cierta coincidencia con (De La Riva,
2018), donde indica que se ve reflejado en las acciones de los colaboradores la manera
de prestar atencion a un cliente.

En la tabla 18 figura 15 denominada, cordialidad ante el primer contacto, se
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observa que el 51% de los clientes indican que estan de acuerdo, con la manera como
los recibe el colaborador vy la puntualidad que tienen, y el 17% menciona que estan
en desacuerdo, ya que en no pudieron llenar sus expectativas respecto al primer
contacto.

Segun (Pinedo, 2020), es importante que la calidad de los procesos

administrativos sea de manera adecuada, para una mejor atencion.

I1l.  CONCLUSIONES

Respecto a la gestion de calidad, las dimensiones que determinan a la MYPE
Cooperativa de Ahorro y Crédito Credicoop Arequipa, tenemos politica, el cual es
importante que todo personal que trabaje dentro de la empresa conozca sobre las
politicas establecidas por la empresa, planificacion refleja que estan organizados en
algunos ambitos para realizar un trabajo en equipo, evaluacion implica mantener al
personal en constante competencia sana para una mejor atencion.

En referencia a la atencion del cliente, segun las dimensiones que se aplicaron
en la cooperativa se tiene elementos tangibles, en donde la infraestructura es un
ambiente comodo y amplio, fiabilidad mide la capacidad de lo que se propone la
empresa, capacidad de respuesta, el personal esta dispuesto a brindar toda la
informacion el cliente lo requiera, seguridad el personal brinda confianza al cliente
de tal manera se siente seguro brindando toda su informacion, empatia el personal

puede escuchar al cliente y si esta sus manos ayudarlo.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

1. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

NO

Actividades

Afo
2020

Afo
2021

Semestre |

Semestre 11

Semestre 111

Semestre 1V

Mes

Mes

Mes

Mes

1 2

1 2

3

4

1 2

3

4

1 2

3

4

Elaboracion del Proyecto

Revisién del proyecto por el
Jurado de Investigacion

Aprobacion del proyecto por el
Jurado de Investigacion

Exposicion del proyecto al Jurado
de Investigacion o Docente Tutor

Mejora del marco tedrico

Redaccién de la revision de la
literatura.

Elaboracion del consentimiento
informado

Ejecucién de la metodologia

Resultados de la investigacion

10

Conclusiones y recomendaciones

11

Redaccion del pre informe de
Investigacion.

12

Reaccion del informe final

13

Aprobacion del informe final por el
Jurado de Investigacion

14

Presentacion de ponencia en
eventos cientificos

15

Redaccién de articulo cientifico

(*) Sélo en los casos que aplique
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2. PRESUPUESTO

Presupuesto desembolsable
. Eswdawy
Categoria B % 0 Total

ase NUmero (S/.)
Suministros (*)
e Impresiones
e [Fotocopias
e Empastado
e  Papel bond A-4 (500 hojas)
e  Lapiceros
Servicios
e Uso de Turnitin S 2 10
0.00 0.00
Sub total
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar informacion
Sub total
presupuesto
otal de  desembolsable

Presupuesto no
desembolsable

(Universidad)
Categoria Base (%0 Total
NUmero
S/.)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
e Busqueda de informacion en base de datos 35.00 70.00
e  Soporte informatico (Modulo de 40.00 160.00
Investigacion del ERP University -
MOIC)
e Publicacion de articulo en 50.00 50.00
repositorio institucional

Sub total 400.00

Recurso humano

e  Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 252.00
semana)

Sub total 252.00
Total de presupuesto no 652.00
desembolsable

Total (S/.)

(*) Se pueden agregar otros suministros que se utiliza para el desarrollo del
proyecto.
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ANEXQOS

ENCUESTA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CREDICOOP
AREQUIPA, AGENCIA TARACO

Este cuestionario tiene por objeto conocer su opinidn con respecto a sutrabajo
y a todo lo relacionado con sus necesidades.

Cada pregunta tiene cinco respuestas equivalentes a: 1 totalmente de acuerdo,
2 de acuerdo, 3 medianamente en desacuerdo, 4 en desacuerdo, 5 totalmente en
desacuerdo.

VARIABLE GESTION DE CALIDAD

PREGUNTAS CALIFICACION

ITEM

¢Usted estd de acuerdo con las politicas de la
cooperativa?

¢Usted estd de acuerdo con los lineamientos de
la cooperativa?

¢Usted esta de acuerdo con las actividades de la
cooperativa?

¢El administrador cumple con los objetivos
planteados?

¢El administrador es un lider?

¢Usted esta de acuerdo con la evaluacion de
conocimientos que plantea la cooperativa?

¢Usted esta de acuerdo con la evaluacién de
ascensos dentro de la cooperativa?

¢ Considera usted necesario las evaluaciones?
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ENCUESTA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CREDICOOP
AREQUIPA, AGENCIA TARACO

Este cuestionario tiene por objeto conocer su opinidn con respecto a sutrabajo
y a todo lo relacionado con sus necesidades.

Cada pregunta tiene cinco respuestas equivalentes a: 1 totalmente de acuerdo,
2 de acuerdo, 3 medianamente en desacuerdo, 4 en desacuerdo, 5 totalmente en
desacuerdo.

VARIABLE ATENCION AL CLIENTE

PREGUNTAS CALIFICACION

ITEM

¢Usted esta de acuerdo con la infraestructura de
la cooperativa?

¢Usted estd de acuerdo con el equipo de
atencion que tiene la cooperativa (muebles)?

¢El personal le cumple lo que le promete?

¢Usted estd de acuerdo con el profesionalismo
del personal?

¢El personal es puntual en sus citas?

¢El personal es habiloso en sus operaciones?

¢El personal muestra respeto y cortesia con
usted?

¢El personal es cordial con usted desde el
primer momento en el que tiene contacto?

¢Esta usted de acuerdo con el horario de
atencion?

¢Los servicios que ofrece la cooperativa se
adaptan a sus necesidades?
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