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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo analizar la calidad del servicio
al cliente en la Cooperativa Juan Pablo I, en el distrito de Ayacucho. La investigacion
fue tipo cuantitativo, de nivel no correlacional y de disefio No experimental/ transversal,
y de una poblacion de proximidad de 270 socios se determin6 una muestra de 15 socios
y asimismo, 15 trabajadores de la Cooperativa, a la cual se aplicd un cuestionario
estructurado de 08 preguntas a través de la técnica de la encuesta obteniéndose los

siguientes resultados:

De acuerdo a la informacién obtenida respecto a la calidad de servicios al cliente, los
administrativos o trabajadores de la organizacion Cooperativa, el 38% manifestaron
que, aplican relativamente bien los conceptos de brindar un buen servicio; asimismo,
manifiestan que, no estan apostando por la excelencia, media o promedio, convencidos
que tiene que preparar estrategias para brindar calidad de servicio al cliente o publico.
El 46% declararon que, aplican los conceptos cuando es necesario y de vez en cuando el
15%.

Los Clientes o Socios, tienen la percepcion, de que el servicio que reciben en la
cooperativa, declararon el 23% ven que la Cooperativa se preocupa por prestar un
mejor servicio al cliente, el 50% consideran que estan en proceso de prestar un buen

servicio y el 26.7%, ve que la perspectiva de cambio esta retrasandose.

Palabras clave: Calidad de Servicio, Satisfaccion-cliente y Cooperativa.



ABSTRACT

The objective of this research was to analyze the quality of the service in the satisfaction
of the client in the Cooperative Juan Pablo Il, of Ayacucho. The research was a
quantitative, non-correlational and non-experimental / cross-sectional design, and a
sample of 15 partners was sampled from a population close to 270 partners and 15
cooperative workers were also interviewed, to which a questionnaire structured of 08

questions through the technique of the survey obtaining the following results:

According to information obtained regarding the quality of services in customer
satisfaction, the administrative or workers of the Cooperative organization, 38% stated
that, they apply relatively well the concepts of providing a van service; Likewise, they
state that they are not betting on excellence, average or average, convinced that they
have to prepare strategies to provide quality of service in customer or public satisfaction.

46% stated that they apply the concepts when necessary and from time to time 15%.

The Customers or Partners, have the perception, that the service they receive in the
cooperative, stated 23% see that the Cooperative is concerned about providing a better
service to the client, 50% consider that they are in the process of providing a good
service and 26.7%, see that the prospect of change is lagging behind.

Key words: Quality of Service, Customer Satisfaction and Cooperative.
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I. INTRODUCCION

Actualmente los servicios son un sector pujante, representan la parte fundamental de
la estructura econdmica de la mayoria de los paises, con un papel de gran importancia para
la economia mundial. La expansion de los servicios en la Gltima década ha sido rapida y
continua. Esta tercerizacion de la estructura productiva ha traido consigo un incremento de
los niveles de competencia, lo que ha llevado a investigadores y organizaciones de servicios
a buscar posibles éareas de diferenciacion para dicho tipo de actividades, resultando, a lo
largo de la década actual, que la via de diferenciacion considerada de mayor potencial de
éxito ha sido la Calidad del Servicio, sin dejar de lado a los clientes, la fidelidad o lealtad de
los consumidores ha hecho que se conviertan en un interesante tépico a investigar y un
bastidn estratégico de gran valor para las empresas, incluidas aquellas inmersas dentro de la

economia social.

Por lo que estas empresas en el contexto peruano, especificamente en el espacio
Ayacuchano les tocan enfrentar al igual que otras organizaciones, los cambios y las
exigencias del entorno socioeconémico movido principalmente por la proliferacion de las

actividades de servicio.

Es asi como las cooperativas se ven en la necesidad de mejorar sus niveles de
competitividad, productividad y rentabilidad, sobreviviendo en un marco de condiciones de
implementacién de mecanismos para gestionar la calidad de los servicios, basados en la
generacion de estos indicadores. Es por ello, que se deben observar, analizar, describir a la
luz de teorias administrativas e incorporar estrategias y técnicas empresariales que las
orienten hacia la calidad de servicio, del cliente, tal como se concibe en las principales

caracteristicas de la calidad de servicios.

Por consiguiente, la investigacion, se formul6 la interrogante del problema, ;De qué

forma la calidad del servicio influye al cliente en la Cooperativa Juan Pablo II, en el distrito



de Ayacucho, 20177, seguidamente para responder a la interrogante, se construyo el objetivo
general, siguiente: Analizar la calidad del servicio al cliente en la Cooperativa Juan Pablo II,
en el distrito de Ayacucho, 2017. Se acompafiaron con los objetivos especificos: 1.
Demostrar que el servicio de atencidon constituye un instrumento para los clientes en la
Cooperativa Juan Pablo II. 2. Determinar que la calidad de servicio constituye un
instrumento para la fidelizacion de los clientes en la Cooperativa Juan Pablo II; vy,
3.Describir que las competencias en planeamiento estratégico constituyen un instrumento

para elevar la competitividad en la Cooperativa Juan Pablo II.

Esta investigacion se justifica porque permite la aplicacion de la teoria en la

Cooperativa Juan Pablo II y servira a otras organizaciones.



II. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes:

Segun Jordan, J y Siccha, O. (2015). En su tesis “Medicion del nivel de calidad de
servicio mediante el modelo servqual, en la cooperativa de ahorro y crédito San Lorenzo,
Trujillo-2014”, concluye:
1.Que el nivel de calidad de servicio que brinda la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Lorenzo, es valorada por la mayoria de sus socios como una empresa que brinda un

servicio desfavorable, no alcanzando a satisfacer las expectativas de los socios.

2. Que, las mayores diferencias o brechas entre expectativa y experiencia, la mayor
diferencia obtenida fue en la dimension de tangibilidad con un gap de 30% y la menor

diferencia se obtuvo en la dimension de empatia con un gap de 7%.

3. Consideran, en el orden la importancia de las dimensiones, como debilidad las
dimensiones tangibilidad, seguridad y capacidad de respuesta y como fortalezas puede

tomarse la confiabilidad y empatia.

4. Se elabor6 propuestas de mejora orientadas a reducir las brechas deficientes y fortalecer
las brechas favorables para la institucion. Las propuestas abarcan el desarrollo de
competencias y habilidad, la innovacioén en tecnologia y sistemas, y la mejora de ambientes

fisicos.

Segun, Manrique M. (2009) en su tesis “Calidad de los servicios y nivel de satisfaccion de

los contribuyentes del servicio de administracion tributaria Trujillo” concluye:

Que, el nivel de satisfaccion del cliente hacia los servicios que brinda el SATT no es muy
bueno, puesto que segun datos el 60% de ellos se encuentran satisfechos, el otro 40% esta

insatisfecho con la calidad de servicio. Mientras mas alta sea la calidad del servicio
10



mas alta serd la satisfaccion del cliente, es asi que el SATT esta cada vez mas enfocado a

realizar una estrategia de calidad para mejorar el servicio al contribuyente.

Asi también, Lisette Cordova (2010) en su tesis “Nivel de satisfaccion del cliente y estrategias
para mejorar la calidad de los servicios de La Caja Rural La Libertad Sede Principal Trujillo”,

indica:

La direccion de esta institucion ha tomado en cuenta que la calidad de servicio es un puente
importante para hacerse cada vez mas competitiva en el mercado. Esto se ve demostrado en
que cada vez cuenta con clientes mas satisfechos con los diferentes servicios prestados por

dicha caja.

Los autores han de demostrado con datos fehacientes que las estrategias de calidad de servicio
son una herramienta muy eficiente para mantener a sus clientes y atraer a nuevos, puesto que
la satisfaccion de ellos es muy elevada casi el 91.49 % de ellos estan plenamente satisfechos

gracias a una estrategia de calidad de servicio.

2.2. Bases Tedricas

La rigurosidad cientifica relaciona con la teoria que sustenta la argumentacion que
declare el investigador. En la presente investigacion se declaran algunos sustentos teorico-
précticos que exalta a la “calidad de servicio” como el objeto de estudio al cual estan ligadas
muchas dimensiones tedricas tales como conceptos, clasificaciones y algunas otras
categorias de estudio que es necesario abordar desde la perspectiva tedrica. El producto de
la revision de la teoria se expresa mediante los antecedentes y las bases tedricas que se

desarrollan a continuacion.

11



2.2.1. Calidad de Servicio

La calidad, denominada también como sistema de gestion de la calidad, es aquel conjunto
de normas correspondientes a una organizacion, vinculadas entre si y a partir de las cuales
es que la empresa u organizacion en cuestion podra administrar de manera organizada la
calidad de la misma. La mision siempre estara enfocada hacia la mejora continua de la

calidad.

Entre las mencionadas normas se destacan las siguientes: existencia de una estructura
organizacional, en la cual se jerarquizan tanto los niveles directivos como los de gestion;
estructuracion de las responsabilidades de los individuos y de los departamentos en los que
se halla dividida la empresa; los procedimientos que resultaran del plan de pautas destinado
a controlar las acciones de la organizacion; los procesos que persiguen el objetivo

especifico; y los recursos, técnicos, humanos, entre otros.

Un buen sistema de gestidn de calidad, siempre le garantizara a la empresa la satisfaccion
de los requerimientos de sus clientes, tanto en lo que respecta a la prestacion del servicio o
a lo que ofrece el producto en si.

En el mercado existen una gran variedad de estandares de gestion de calidad, los cuales
han sido definidos por un organismo normalizador, tal es el caso de 1ISO, EN o DIN. Estos
le permitirdn a una empresa X que pueda validar su sistema de calidad a través de la
ejecuciodn de una auditoria por parte de algunos de estos estandares. Una de las normas mas

populares es la ISO 9001.

La calidad es un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo, adecuado a las
necesidades del mercado. El principal objetivo de la empresa debe ser permanecer en el
mercado, proteger la inversion, ganar dividendos y asegurar los empleos. Para alcanzar

este objetivo el camino a seguir es la calidad. La manera de conseguir una mayor calidad

12



es mejorando el producto y la adecuacion del servicio a las especificaciones para reducir la
variabilidad en el disefio de los procesos productivos. (William E. Deming, 2010)

Idoneidad o aptitud para el uso trilogia de la calidad:

1. Planificacion de la calidad

2. Control de calidad

3. Mejora de la calidad

El Diagrama de la Trilogia de Juran

PLAWIFICACION
DE LA CALIDAL CONTROL DE CALIDAD (DURANTE LAS OFERACIONES)

Fico

Fona original
de control de calidad

COSTES DELA

/” MALL CALIDAD
Cormiermn
[}

i Fuewra mona de
. Deseches crdnicos control de calidad
= {una oportunidad

de mejora) METORAL DE
La CALID AT

A

' TIEMED
\H LECCIOHES APREMDIDAS

Cinco caracteristicas de la calidad:

1. Tecnolodgica. (fuerza)
2. Psicologica. (belleza)
3. Temporal (fiabilidad)

4. Contractual. (garantia)

5. Etica. (atencion al cliente). (Joseph M. Juran, 2010)
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CALIDAD ES SATISFACCION DEL CLIENTE

Es un sistema de medios para generar economicamente productos y servicios que satisfagan

los requerimientos del cliente
La calidad va:

Orientada al producto.
Orientada al proceso
Orientada al sistema.
Orientada al hombre.
Orientada a la sociedad.

Orientada al costo.

N o o bk~ w0 DdPE

Orientada al cliente.

PUNTOS DEMING

Crear constancia en el propoésito para la mejora de productos y servicios.
Adoptar una nueva filosofia.
Dejar de confiar en la inspeccion masiva.

Poner fin a la practica de conceder negocios con base en el precio inicamente.
Mejorar constantemente y por siempre el sistema de produccion y servicios.

Instituir la capacitacion.

Instituir el liderazgo.

Eliminar el temor.

© ©o N o gk w0 D PRF

Derribar las barreras que hay entre las reas.

10. Eliminar los lemas, las exhortaciones y las metas de produccion para la fuerza
laboral.
11. Eliminar las cuotas numéricas.

12. Remover las barreras que impiden el orgullo por un trabajo bien hecho.

13. Instituir un programa vigoroso de educacion y recapacitacion.

14



14. Tomar medidas para llevar a cabo la transformacion.

Los siete pecados mortales de las empresas de servicios:

N oo o A~ w NP

Carencia de constancia en los propositos.

Enfatizar ganancias a corto plazo y dividendos inmediatos.
Evaluacion de rendimiento, calificacion de mérito o revision anual.
Movilidad de la administracion principal.

Manejar una compaiiia basado solamente en las figuras visibles.
Costos médicos excesivos.

Costos de garantia excesiva. ( William E. Deming. 2010)

DIMENSIONES PARA LA CALIDAD

© N o g k&~ w0 DdhPF

Actuacion
Caracteristicas
Fiabilidad
Conformidad
Durabilidad
Utilidad
Estética

Calidad percibida

LA CONFORMIDAD A LOS REQUISITOS

Plan de calidad:

. Compromiso en la direccion.
. Equipos de mejoramiento de la calidad.

1
2
3.
4

Medicion de la calidad.

. Evaluacion del costo de la calidad.

15



Concientizacion de la calidad.
Equipos de accién correctiva.
Comités de accion.

Capacitacion.

© © N o O

Dia cero defectos.

10. Establecimiento de metas.

11. Eliminacion de la causa de error.
12. Reconocimiento.

13. Consejo de calidad.

14. Repetir el proceso de mejoramiento de calidad. ( Philip B. Crosby,2010)

METODOLOGIA PARA IMPLANTAR LA CALIDAD

. Politicas y objetivos de calidad definidos y especificos.
. Fuerte orientacion hacia el cliente.
. Todas las actividades necesarias para lograr estas politicas y objetivos de calidad.

. Integracion de las actividades de toda la empresa.

1

2

3

4

5. Asignaciones claras al personal para el logro de la calidad.

6. Actividad especifica del control de proveedores.

7. Identificacion completa del equipo de calidad.

8. Flujo definido y efectivo de informacion, procesamiento y control de calidad.

9. Fuerte interés en la calidad, ademas de motivacion y entrenamiento positivo sobre
la misma en toda la organizacion.

10. Costo de calidad acompafiado de otras mediciones y estandares de desempefio de
la calidad.

11. Efectividad real de las acciones correctivas. (Feigenbaun, 2010)

16



VENTAJAS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Algunas ventajas que se obtienen de la definicion, desarrollo e implantacion de un

Sistema de Gestion de la Calidad son:

Desde el punto de vista externo:

>

Potencia la imagen de la empresa frente a los clientes actuales y potenciales al
mejorar de forma continua su nivel de satisfaccion. Ello aumenta la confianza en las
relaciones cliente-proveedor siendo fuente de generacion de nuevos conceptos de

ingresos.

Asegura la calidad en las relaciones comerciales.

Facilita la salida de los productos/ servicios al exterior al asegurarse las empresas
receptoras del cumplimiento de los requisitos de calidad, posibilitando la penetracion

en nuevos mercados o la ampliacion de los existentes en el exterior.

Desde el punto de vista interno:

Mejora en la calidad de los productos y servicios derivada de procesos mas eficientes

para diferentes funciones de la organizacion.

Introduce la vision de la calidad en las organizaciones: Fomentando la mejora continua
de las estructuras de funcionamiento interno y externo y Exigiendo ciertos niveles de

calidad en los sistemas de gestion, productos y servicios.

Decrecen los costos (costos de no calidad) y crecen los ingresos (posibilidad de acudir

a nuevos clientes, mayores pedidos de los actuales, etc.)

17
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RIESGOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

»  Laimplantacion de sistemas de gestion de la calidad también tiene sus riesgos

si no se asume como una oportunidad de mejorar una situacion dada.

»  El desarrollo de estos sistemas proporciona elementos de deteccion de actividades
generadoras de no calidad, pero si no se utilizan y desarrollan teniendo en cuenta
todas las circunstancias de la actividad, pueden ser generadores de burocracia inttil y

complicaciones innecesarias para las actividades.

»  No obtener el compromiso y colaboracion de todos los afectados. Se deben

comunicar objetivos y responsabilidades.

»  Una mala comunicacion puede llevar a generar importantes barreras en el desarrollo

del analisis e implantacion de medidas por temores infundados.

PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que ésta se dirija y
controle en forma sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito
implementando y manteniendo un sistema de gestion que esté disefiado para mejorar
continuamente su desempefio mediante la consideracion de las necesidades de todas las

partes interesadas.

La gestion de una organizacion comprende la gestion de la calidad entre otras disciplinas
de gestion. Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden ser
utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora en

el desempefio.

1. Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los

requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.
18
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Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la

organizacion.

Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para

el beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente

cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados  como un sistema, contribuye a la eficacia y

eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

Mejora continua: La mejora continua del desempeiio global de la organizacion

deberia ser un objetivo permanente de ésta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces se

basan en el andlisis de los datos y la informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacioén mutuamente beneficiosa aumenta

la capacidad de ambos para crear valor. (Iluis Cuatrecasas Arbos, 2010)

CONDICIONES BASICAS PARA IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE CALIDAD

Son muchas las razones que deben tenerse en cuenta antes de la implementacion de las

Normas ISO 9000. Hay un sentido légico de las cosas, todas las empresas por constituidas

que se encuentren, o indiferentemente al tempo que lleven operando, no necesariamente
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estan en el nivel de implementar una norma como ISO, para ello se necesita mas que tiempo
de experiencia empresarial, cobertura del mercado o tipo de producto, son indispensables

unas condiciones basicas deorganizacion:

» Una cultura organizacional madura

» Un clima o ambiente laboral sano y proactivo.

» Compromiso total de todos los lideres de la empresa.

» Orientacion hacia el trabajo en equipo.

» Una planeacion basica (Con preferencia estratégica)

» Un minimo de procesos ya definidos.

» Una conciencia total del mejoramiento, mas que una necesidad sin fundamento.

Sin lugar a duda la implementacion de las normas ISO requieren en principio de una
cultura madura de la empresa, es decir con unas caracteristicas muy propias que deben
hacer parte del diagnostico previo al proceso de la implementacion. Si el diagnostico inicial
se efectlia solamente sobre los procesos sin considerar el asunto cultural, y si ésta no esta en
las condiciones ideales, en la fase de la implementacion se encontraran una serie de
obstaculos e interferentes que se convertiran en impedimentos fuertes que alteraran el flujo
ordenado y eficiente de la norma, ocasionando problemas de alta relevancia que se

reflejaran en los resultados, asi la empresa logre ser certificada.

ESTRUCTURA DOCUMENTAL DE UN SISTEMA DE CALIDAD

1. Determinacion de las necesidades de documentacion: Son los tipos de
documentos que deben existir en la organizacion para garantizar que los procesos
se lleven a cabo bajo condiciones controladas.

2. Diagnéstico de la situacion de la documentacion en la organizacién: Es
conocer la situacion de la documentacion en la organizacion comparando lo que

existe con las necesidades determinadas en la etapa anterior.
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3. Disefio del sistema documental: Establecer todos los elementos generales
necesarios para la elaboracion del Sistema Documental.
4. Elaboracion de los documentos: Se empieza con la elaboracion de los

documentos necesarios para el sistema.

5. Implantacion del sistema documental: Poner en practica lo establecido en los
documentos elaborados.

6. Mantenimiento y mejora del sistema: Mantener la adecuacion del sistema a las
necesidades de la organizacion a través de la mejora continua. (Zeithaml, Valarie

A.,2010)

DIMENSIONES DE LA CALIDAD

"La calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es lo que el cliente obtiene de él y
por lo que esta dispuesto a pagar”. Por lo general, el cliente evalta el desempefio de su
organizacion de acuerdo con el nivel de satisfaccion que obtuvo al compararlo con sus
expectativas. La mayoria de los clientes utilizan cinco dimensiones para llevar a cabo dicha
evaluacion:

1 Fiabilidad: Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio para
ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadora. Dentro del concepto
de fiabilidad se encuentra incluido la puntualidad y todos los elementos que
permiten al cliente detectar la capacidad y conocimientos profesionales de su
empresa, es decir, fiabilidad significa brindar el servicio de forma correcta desde
el primer momento.

2 Seguridad: Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas en
manos de una organizacion y confiar que serdn resueltos de la mejor manera
posible. Seguridad implica credibilidad, que a su vez incluye integridad,
confiabilidad y honestidad. Esto significa que no s6lo es importante el cuidado de
los intereses del cliente, sino que también la organizacion debe demostrar su
preocupacion en este sentido para dar al cliente una mayor satisfaccion.

3. Capacidad de Respuesta: Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los
clientes y para suministrar el servicio rapido; también es considerado parte de este
punto el cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos, asi como también

lo accesible que puede ser la organizacion para el cliente, es decir, las
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posibilidades de entrar en contacto con la misma y la factibilidad con que pueda

lograrlo.

Empatia: Significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los clientes
cuidado y atencion personalizada. No es solamente ser cortés con el cliente,
aunque la cortesia es parte importante de la empatia, como también es parte de la
seguridad, requiere un fuerte compromiso e implicacion con el cliente, conociendo
a fondo de sus caracteristicas y necesidades personales de sus requerimientos
especificos.

Intangibilidad: A pesar de que existe intangibilidad en el servicio, en si es
intangible, es importante considerar algunos aspectos que se derivan de la

intangibilidad del servicio. ( Druker, 2010)

2.2.2. CLIENTE

Los clientes constituyen el elemento vital e impulsor de las organizaciones, ya que hacia

ellos va dirigido el producto o servicio final; por ello desde pequefias y medianas

empresas hasta las mas importantes corporaciones, el tratamiento efectivo al publico ha

sido y es una de las herramientas principales para la captacién y mantenimiento de su

clientela.

CARACTERISTICAS DE LA ATENCION AL CLIENTE:

Las caracteristicas mas importantes que deben tener la atencion al cliente son:

>

La labor debe ser empresarial con espiritu de servicio eficiente, sin desgano y
con cortesia.

El empleado debe ser accesible, no permanecer ajeno al publico que lo
necesita.

El publico se molesta enormemente cuando el empleado que tiene frente a €l no
habla con claridad y utiliza un vocabulario técnico para explicar las cosas.

Se debe procurar adecuar el tiempo de servir no a su propio tiempo, sino al

tiempo que dispone el cliente, es decir, tener rapidez.
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»  Es muy recomendable concentrarse en lo que pide el cliente, si hay algo
imperfecto, pedir rectificacion sin reserva. El cliente agradecera el que quiera

ser amable con él.

» La empresa debe formular estrategias que le permita alcanzar sus objetivos,
ganar dinero y distinguirse de los competidores.

» La empresa debe gestionar las expectativas de sus clientes, reduciendo en lo
posible la diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas del cliente.

(Desantrik. 2011)

SATISFACER AL CLIENTE

Si se considera que las caracteristicas de un producto o servicio determinan el nivel de
satisfaccion del cliente, se debe tener en cuenta que las mismas no solo incluyen las
cualidades o calidad de los bienes o servicios en cuestion, sino también las caracteristicas
de los demas servicios que les rodean. La busqueda de la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los clientes se constituye en el argumento mas importante de
la gestion de la calidad y por lo tanto, la base del éxito de una empresa. Con tal motivo, es
imprescindible tener perfectamente definido dentro de cada empresa el concepto de
satisfaccion del cliente, a traveés del desarrollo de sistemas de evaluacion de dicha
satisfaccion y por medio de la creacion de algunos modelos que atiendan en forma
inmediata una posible insatisfaccion. El hecho de brindar un valor agregado al producto
afiadiéndole caracteristicas propias de servicio, puede lograr un aumento de la satisfaccion
y hacer que el cliente se incline por nuestro producto.

Como factor que tiene una relacion directa con los resultados del negocio, la satisfaccion
del cliente debe ser un objetivo ineludible de toda empresa, no como un fin en si mismo, sino
a través de la lealtad o fidelidad de los clientes. Como forma de obtener la lealtad de los
clientes, ciertas empresas lideres en calidad aplican un método de seguimiento consistente
en la organizacion de sistemas de gestion de las reclamaciones, para luego elaborar y
aplicar una serie de encuestas de satisfaccion del cliente. Finalmente, llegaran a conocer
asi cuales son los factores que estan influyendo en la lealtad y en la deslealtad, y de esta

manera, adoptar medidas concretas sobre ellos y administrar adecuadamente la
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fidelidad de los clientes.

ELEMENTOS DEL SERVICIO AL CLIENTE

Contacto cara a cara
Relacion con el cliente
Correspondencia

Reclamos y cumplidos

YV V V VYV VY

Instalaciones

IMPORTANCIA DEL SERVICIO AL CLIENTE

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para las ventas
tan poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta personal. Atraer un nuevo
cliente es aproximadamente seis veces mas caro que mantener uno. Por lo que las

compafiias han optado por poner por escrito la actuacion de la empresa.

Se han observado que los clientes son sensibles al servicio que reciben de sus
suministradores, ya que significa que el cliente obtendrd a las finales menores costos

de inventario.
Contingencias del servicio:

» El vendedor debe estar preparado para evitar que las huelgas y desastres naturales
perjudiquen al cliente.

» Todas las personas que entran en contacto con el cliente proyectan
actitudes que afectan a éste el representante de ventas al llamarle por teléfono, la
recepcionista en la puerta, el servicio técnico al llamar para instalar un nuevo
equipo o servicio en la dependencias, y el personal de las ventas que finalmente,
logra el pedido.

» Consciente o inconsciente, el comprador siempre esta evaluando la forma como

la empresa hace negocios, como trata a los otros clientes y como esperaria que le
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trataran a él. (José Raul Cortez Berrocal, 2011).

QUIENES HACEN LAS EVALUACIONES DE CALIDAD

Quienes hacen evaluaciones sobre calidad en el servicio, evallan cinco variables, las
cuales solo mencionaremos, cada una con un peso especifico diferente. Las cinco variables

son:

» Confiabilidad: Es la capacidad de prestar correctamente. el servicio prometido
con seguridad.

> Diligencia: Capacidad de respuesta, es la voluntad de ayudar y de prestar el
servicio rapidamente.

» Garantia: Seguridad, conocimientos y atencion mostrados por los empleados y
sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

> Empatia y recursos tangibles: Es la apariencia de las instalaciones fisicas,

equipos, personal y material de comunicaciones. (Ignasio Gémez Escobar,2011)

Se desarrollan los conceptos y teorias esencialmente utilizadas para fundamentar la
organizacion de las fases de un modelo de gestion de la calidad de servicio, estando éstas
directamente relacionadas a los elementos de un sistema de servuccion, a las
caracteristicas, los indicadores e instrumentos para la medicion y registro de la evaluacion
del cliente y sobre todo a los mecanismos de interaccion y de informacién para conocer la
respuesta del cliente, programada y bastion en la gestién de la calidad del servicio, de igual
forma se presentan los argumentos teéricos que sustentan un modelo con perspectiva

proyectiva, que induce a la solucién de problemas en el corto plazo y en escenarios reales.

25



2.2.3. Las Cooperativas
2.2.3.1. Cooperativas

La cooperativa, como modalidad de organizacion para la accién productiva, se
distingue técnicamente de la empresa privada o, mas precisamente, de la “firma propiedad
del inversionista” (FPI) (Bruni Celli: 2007), por el hecho de que en la cooperativa los
miembros son a la vez duefios y beneficiarios de las operaciones de compra y venta
(como en las cooperativas de consumidores y productores), o a la vez duefios y
trabajadores beneficiarios del excedente (como en las cooperativas de trabajadores). Por su
parte, en la FPI no hay miembros y los duefios (accionistas) son distintos de los
beneficiarios (clientes) y de los trabajadores. En tal sentido, la motivacion fundamental de
la FPI es generar el mayor retorno posible para sus socios inversionistas, que son sus
duefios. Segun la teoria, todos los demas beneficios sociales asociados con la actividad de
la empresa, es decir, la disponibilidad de bienes de calidad a bajo precio para el consumidor
o la creacion de empleos bien remunerados, se derivan o son consecuencia del esfuerzo para

lograr ese fin Gltimo en condiciones de sana competencia.

Precisamente, el fin Gltimo de la cooperativa es mucho mas complejo e indefinido.
Al respecto, Alonso y Pifieiro (2001) afirman que la Declaracion sobre Identidad
Cooperativa de la Alianza Cooperativa Internacional (ACI), suscrita en 1995, reconoce el
caracter empresarial de la cooperativa, toda vez que la define como “una asociacion
autonoma de personas que se han unido voluntariamente para hacer frente a sus necesidades
y aspiraciones econdmicas, sociales y culturales comunes por medio de una empresa de
propiedad conjunta y democraticamente controlada”. Es por ello, que se espera que la
cooperativa alcance por un lado el éxito econdmico, lo que se traduce en llevar adelante una
operacion financieramente viable y econdmicamente provechosa para sus miembros. Por
otro lado, la cooperativa debe alcanzar el éxito cooperativo, es decir, cumplir la filosofia
social del cooperativismo, lo que significa que sus miembros deben, a diario practicar los

valores y principios del cooperativismo.
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2.2.3.2. Tipos de Cooperativas

La cooperativa es una asociaciéon voluntaria de personas, con el proposito de

constituir una organizacion que beneficie por igual a todos los que la integran.

La Ley General de Cooperativas (LGC: 1990) sefiala:
“Las cooperativas son asociaciones abiertas Y flexibles, de
hecho y derecho cooperativo, de la Economia Social vy
Participativa, autbnomas, de personas que se unen mediante un
proceso y acuerdo voluntario, para hacer frente a sus
necesidades y aspiraciones econémicas, sociales y culturales
comunes, para generar bienestar integral, colectivo y personal,
por medio de procesos y empresas de propiedad colectiva,

gestionadas y controladas democradticamente”.

Esta ley no clasifica a las cooperativas, pero las distingue por sus actividades,

Sunarrp contempla las siguientes:

1 Las que tienen por objeto la produccion de bienes (agropecuarias,
textiles, panaderia, otras), donde los asociados trabajan directamente en actividades
propias de su objeto, aportando con su trabajo, fisico o intelectual, valor al producto

final.

2) Las que tienen por objeto la prestacion de servicios (transporte,
turismo, elaboracién de alimentos, refrigeracion, otras), donde los asociados deben

trabajar en actividades propias de su objeto para aspirar a los excedentes.

3 Las que tienen por objeto la obtencion de bienes y servicios para
favorecer a sus asociados (cooperativas de consumo, ahorro y crédito, vivienda,

proteccion social, gas, otras). El reparto de los excedentes en estas cooperativas debe
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hacerse sobre la base de las operaciones realizadas por los asociados. Los excedentes
resultantes de operaciones efectuadas con no asociados, no deben ser distribuidos

entre los asociados.

Al respecto Celis (2003), afirma que pueden existir cooperativas para todas las
areas economicas que se desarrollan en el territorio nacional, por su parte, Varela y Faria
(2004) también presentan una clasificacion, asumiendo la propuesta de estos autores, se

pueden mencionar los siguientes tipos de cooperativas:

a) Las que tienen por objeto la produccion de bienes y servicios. Estas
cooperativas son conocidas como Cooperativas de Producciéon. Consisten en
agrupaciones de personas de un mismo oficio o con un fin comun, que por medios
propios producen ciertos articulos vendiéndolos directamente y distribuyéndose entre
ellos las ganancias. Este tipo de Cooperativas tienen como meta principal la
produccion de bienes o prestacion de servicios, tales como: la produccion industrial o
artesanal, la produccién agropecuaria o pesquera, la produccion minera, transporte
colectivo o de carga, produccién de diversos servicios del hogar, mantenimiento,
reparaciones menores y mayores, salud, entre otros, y en general, de todas aquellas

actividades que son demandadas por otras personas, empresas o instituciones.

b) Las que tienen por objeto la obtencion de bienes y servicios. Son
Cooperativas de Consumo y Cooperativas de Ahorro y Crédito. La primera tiene
como objetivo satisfacer mejor y mas economicamente las necesidades de sus
miembros. Esto, se da por medio de la mejora de los servicios de compra y venta de

articulos de primera necesidad. Las Cooperativas de Consumo presentan dos formas
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basicas para la consecucion de sus metas. La primera, consiste en aprovechar los
descuentos compras al mayor y vender los productos a sus miembros a los costos de
adquisicion aumentando solo en una pequefia porcion para cubrir los gastos generales

de operacion.

0 Las mixtas. Persiguen dos objetivos, la produccion de bienes y
servicios para terceros y la obtencion de bienes y servicios para sus asociados.
Cabe destacar que también las cooperativas pueden clasificarse segun el tipo de

miembros, tipificandose las siguientes:

a) Cooperativas de Consumidores / Usuarios (productos / servicios).
b) Cooperativas de Productores (agricolas, artesanos, médicos, otros).
c) Cooperativas de Trabajadores (ejemplo: oficios de la construccion)

d) Cooperativas Mixtas (diferentes tipos de miembros, productores,

consumidores).

Aungue pueden hacerse distintas clasificaciones de las cooperativas, es usual la

que se hace con relacién al objeto que desempefian. Entre éstas, la ACI menciona las

siguientes:
a) Cooperativa de trabajo asociado o cooperativa de produccion.
b) Cooperativa de consumidores y usuarios.
C) Cooperativa agraria.
d) Cooperativa de ahorro y crédito.
e) Cooperativa de servicios.
f) Cooperativa de viviendas.
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0) Cooperativa de transporte.

h) Cooperativa de turismo.
i) Cooperativa de ensefnanza.
) Cooperativa escolar.

Indistintamente del criterio que se seleccione para clasificar a las cooperativas,
entre las citadas de manera amplia por varios autores, para la presente investigacion
interesan aquellas empresas cooperativas mixtas conformadas por diferentes tipos de
miembros, productores y consumidores, que produzcan y presten servicios a terceros y la

obtencidn de bienes y servicios para sus asociados.

2.2.3.3. Contexto Peruano

La Constitucion Politica del Estado Peruano (1993)

Ley N° 29683, Ley que precisa los alcances de los articulos 2 y 66 del Decreto Legislativo

N° 85, Ley General de Cooperativas (acto cooperativo).

Decreto Supremo N° 074-90-TR, Texto Unico Ordenado de la Ley General de
Cooperativas. Y asi mismo, entre otras normas especificas en cuanto a la materia

Cooperativa.

Transformadas en el mecanismo preferido para el ejercicio del trabajo productivo,
las cooperativas han adquirido una relevancia sin precedentes en la determinacion del
devenir econdmico de una importante porcion de la poblacion peruana. Por lo tanto, es
pertinente para esta investigacion considerar su viabilidad como unidades de negocio
orientadas a la calidad, sin embargo, también son, en la visién de sus proponentes, las
instituciones mas indicadas para asegurar la equidad socioeconomica, la democracia

politica y la dignidad humana, siempre y cuando los socios cooperativistas se rijan por los
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valores y principios del cooperativismo (Griffiths: 2004) citado por Bruni Celli (2007).

En general, la promocidn de cooperativas ocurre como parte de las estrategias de
promocion de la economia social, también llamada economia popular o economia
alternativa. Esto trae consigo las problematicas de la definicién de la economia social y de

los méas adecuados medios para su promocion.

Para Diaz (2006) la Economia Social es un concepto polisémico, con
especificidades histéricas, culturales y linguisticas. Sobre la discusién en torno a la
definicion de economia social y sus implicaciones para politicas publicas y programas no
hay acuerdo consensual (Bastidas y Richer: 2001; Toro: 2001; Buendia: 2001; Develtere y
Fonteneau: 2003) citados por Diaz (2006). En algunos paises puede incluir organizaciones
con o sin fines de lucro. Puede incluir sélo organizaciones econémicas y también
organizaciones voluntarias no lucrativas. Puede comprender organizaciones que admitan
diferentes fines; por ejemplo, en Canadéa existen cooperativas con fines de lucro y también
existen cooperativas sin fines de lucro y ambos tipos son legalmente véalidos y forman
parte de la misma Asociacion de Cooperativas Canadienses. Puede ser equivalente a las
expresiones de economia popular, economia alternativa, economia solidaria (mas frecuente
su uso en Colombia), economia de la proximidad (expresion empleada en Espafia como la

economia para el desarrollo local en contraste con la de la globalizacion).

No hay precision en la caracterizacion de los tipos de organizaciones de economia
social en politicas publicas en el caso venezolano. Este problema de la definicién de
Economia Social y las organizaciones que incluyen o excluyen los programas especificos
en la aplicacion de tales politicas no sélo ocurre en este pais. Igualmente, Diaz (2006)
sefiala que la promocion de cooperativas como sujeto preferente de la economia social
viene siendo estimulada desde varias instituciones internacionales. En este sentido
especialmente resalta la Resolucion aprobada en la plenaria de la 90a Conferencia de la
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), en Ginebra, Suiza, el 20-06-2002. Esta es la
institucion del sistema de las Naciones Unidas encargada de la promocidon y proteccion al

empleo y cuenta con la participacion de representantes de los gobiernos de paises
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miembros, de sus organizaciones sindicales y de sus organizaciones de patronos. La
recomendacion sobre la promocién de las cooperativas, fue aprobada el 20 de junio de
2002, esto indica una percepcion consensual a nivel mundial sobre el reconocimiento de la
importancia de las cooperativas y la conveniencia de disefiar politicas puablicas para

promover cooperativas como instrumento para el desarrollo sustentable.

Después de la Constitucion Politica de Estado Peruano, el Acuerdo Nacional, el
Plan de Desarrollo Econdmico y Social de la Nacion, es el mas importante documento
para guiar la gestion publica, el cual contempla la proteccion y promocién de la economia
social como una estrategia para la democratizacion del mercado y del capital. En cada uno
de las cuatro Politicas de Estado que lo integran, el acuerdo nacional incluye la
Competitividad del Pais, una de siete que integran las politicas de Estado, se resume, de la

siguiente manera:

a) Décimo Séptima Politica de Estado: Afirmacion de la Economia Social de

Mercado.

b) Décimo Octava Politica de Estado: Busqueda de la Competitividad,

Productividad y Formalizacion de la actividad econdmica.

C) Décimo Novena Politica de Estado: Desarrollo Sostenible y Gestion
Ambiental.

d) Vigésima Politica de Estado: Desarrollo de la Ciencia y la Tecnologia.

€) Vigésima Primera Politica de Estado: Desarrollo en Infraestructura y
Vivienda.

) Vigésima Segunda Politica de Estado: Politica de comercio Exterior para la
Ampliacion de Mercados con Reciprocidad.

g) Vigésima Tercera Politica de estado: Politica de Desarrollo Agrario y Rural.
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El objetivo principal que comprende a las cooperativas en el terreno econémico
del Acuerdo Nacional es desarrollar la economia productiva. Para alcanzar este objetivo, el
Plan considera como uno de los objetivos especificos, desarrollar la economia social,
siendo uno de los principales lineamientos fortalecer la microempresa y las cooperativas.
Sin embargo, a partir de la informacion disponible y la observacion de programas en
marcha, es evidente que: a) Se realizan los menores esfuerzos en términos absolutos y
relativos por parte del Estado central en cuanto a elevar la productividad de cooperativas; y
se percibe un incremento de personas ocupadas en economia informal y no decrece en la
medida que aumenta el gasto en las misiones educativas; b) Induccién para crear
cooperativas desde empresas hidroldgicas, eléctricas, apoyo a integracién subregional,
apoyo a cooperativas de otros paises dentro de estrategia de integracion subregional

Latinoamericana.

2.2.4. MARCO CONCEPTUAL

La gestion de calidad, denominada también como sistema de gestion de lacalidad, es aquel
conjunto de normas correspondientes a una organizacion, vinculadas entre si y a partir de las
cuales es que la empresa u organizacion en cuestion podra administrar de manera
organizada la calidad de la misma. La mision siempre estara enfocada hacia la mejora

continua de la calidad.

Entre las mencionadas normas se destacan las siguientes: existencia de una estructura
organizacional, en la cual se jerarquizan tanto los niveles directivos como los de gestion;
estructuracién de las responsabilidades de los individuos y de los departamentos en los
que se halla dividida la empresa; los procedimientos que resultaran del plan de pautas
destinado a controlar las acciones de la organizacion; los procesos que persiguen el

objetivo especifico; y los recursos, técnicos, humanos, entre otros.
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Un buen sistema de gestion de calidad, siempre le garantizara a la empresa la
satisfaccion de los requerimientos de sus clientes, tanto en lo que respecta a la
prestacion del servicio o a lo que ofrece el producto en si.

En el mercado existen una gran variedad de estandares de gestion de calidad, los cuales
han sido definidos por un organismo normalizador, tal es el caso de ISO, EN o DIN. Estos
le permitiran a una empresa x que pueda validar su sistema de calidad a través de la
ejecucion de una auditoria por parte de algunos de estos estandares. Una de las normas

mas populares es la ISO 9001.

CLIENTE

Del latin cliens, el término cliente es un término que puede tener diferentes

significados, de acuerdo a la perspectiva en la que se lo analice.

En economia el concepto permite referirse a la persona que accede a un producto o
servicio a partir de un pago. Existen clientes que constantes, que acceden a dicho bien de
forma asidua, u ocasionales, aquellos que lo hacen en un determinado momento, por

una necesidad puntual.

En este contexto, el término es utilizado como sindnimo de comprador (la persona que
compra el producto), usuario (la persona que usa el servicio) o consumidor (quien

consume un producto o servicio).

Cabe mencionar que los especialistas en marketing y ventas suelen distinguir entre
distintas clases de clientes. Los clientes activos son los que, en la actualidad, concretan

compras de manera frecuente. Los clientes inactivos, en cambio, hace tiempo que no
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realizan una compra por lo que es probable que estén satisfaciendo sus necesidades con

la competencia.

Por otro lado, existen los clientes satisfechos o clientes insatisfechos, de acuerdo al tipo
de resultado que haya tenido el intercambio comercial. Los clientes tienen necesidades
que la empresa o0 el vendedor debe satisfacer. Estas necesidades generan en el
individuo una serie de expectativas con respecto al producto o servicio. Si dichas
expectativas son frustradas, es decir si las necesidades no son satisfechas, es muy
probable que el cliente deje de comprar en aquel sitio o, mas especificamente, el

producto en cuestion.

Este principio bésico de la mercadotecnia dio lugar al famoso postulado que sefiala que
“el cliente siempre tiene razon”. La empresa, por lo tanto, debe centrar sus esfuerzos en
la satisfaccion del cliente, ya que un cliente satisfecho seguird comprando y gastando su

dinero en la empresa.
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III. METODOLOGIA

3.1. Tipoy Nivel de la Investigacion

El tipo de investigacion ha sido descriptivo, porque se analizaron los fendémenos
en cuanto a sus componentes de la calidad del servicio y los clientes (socios), que fueron
agotados para cubrir las dos grandes perspectivas de la investigacion; la perspectiva
tedrica y la perspectiva practica. El nivel de investigacion se realizo en un estudio mixto
(cualitativo y cuantitativo) porque se detallo las caracteristicas y dimensiones de

influencia en la variable.

3.2.  Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion ha sido no experimental, descriptivo simple.

Muestra Observacion

M1 (0),¢

Donde:
M1: Muestra de clientes, asociados (socios)

Ox: Observacion de la calidad de servicios
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3.3. El universo o poblacion y muestra.
3.3.1. Ambito de la investigacion.

El ambito de la investigacion comprende a la organizacion interna (personal) de la

Cooperativa Juan Pablo II y externa los socios o asociados.

De acuerdo al trabajo realizado en campo y a los criterios metodologicos del disefio de la
muestra, ya que no se conoce la poblacion formal e informal exacta; para las encuestas y
entrevistas se ha tomado en cuenta la féormula de poblacion desconocida, que es la

siguiente:

Moreno, E. (2013), Sefala que el universo es el conjunto de elementos,
personas, objetos, sistemas, sucesos entre otros finitos e infinitos en estrecha relacion
con las variables y el fragmento problematico de la realidad, que es materia de la
investigacion, en tal sentido definimos al universo como un conjunto de personas, cosas
o fendmenos sujetos a investigacion, que tienen algunas caracteristicas definitivas. Ante
la posibilidad de investigar el conjunto en su totalidad, se seleccionara un subconjunto al

cual se denomina muestra.

3.3.2. Poblacion

La poblacion constituye el objeto de la investigacion, siendo el foco de la misma
y de ella se extrae la informacion requerida para el estudio respectivo; es decir, el
conjunto de individuos, objetos, entre otros, que siendo sometidos a estudio, poseen
caracteristicas comunes para proporcionar datos, siendo susceptibles de los resultados
alcanzados. La poblacion estd conformada por los socios o clientes de la cooperativa de

Ahorro y Crédito Juan Pablo II, en el distrito de Ayacucho, son aproximadamente 200.
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3.3.3. La muestra

Se tomara la poblacion, compuesta por 200 personas de la organizacion
Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pablo II, en el distrito de Ayacucho.
n= 200 administrativos, trabajadores, socios y clientes de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Juan Pablo II, en el distrito de Ayacucho.

3.4. Técnica e instrumentos
Técnicas de investigacion

Dada la variable e indicadores de investigacion para recoger informacion
de la unidad de andlisis de los trabajadores y socios o asociados de cooperativas para la
busqueda de informacion de los documentos de origen es la revision bibliografica y

Documental, que para algunos investigadores tiene las siguientes definiciones:

Segun Fidias G. Arias (2006, Pag.31: Metodologia de la Investigacion)
"La investigacion documental es un proceso basado en la busqueda, recuperacion,
analisis, critica e interpretacion de datos secundarios, es decir, los obtenidos y
registrados por otros investigadores en fuentes documentales: impresas, audiovisuales o

electronicas”.

Amador (1998) afirma el proceso de revision bibliografica y documental
comprende las siguientes etapas: consulta documental, contraste de la informaciéon y

analisis historico del problema.

En cambio Latorre, Rincon y Arnal (2003, pag. 58) a partir de Ekman
(1989) definen a la revision documental como el proceso dindmico que consiste

esencialmente en la recogida, clasificacion, recuperacion y distribucion de la
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informacion.

Como demostracion al proceso de recoleccion de informacion Lorenzo,
Martinez y Martinez, 2001, advierte que no resulta funcional que un investigador utilice
un namero excesivo de fuentes de informacion, sino que debe ser capaz de seleccionar
aquellas que mejor respondan a sus necesidades e intereses, es decir tienen que estar

relacionados al tema de investigacion.

Como aplicacion de la mencionada técnica se utilizé la encuesta elaborado por el

investigador, la misma que se valido con los informantes de la Cooperativa.

Validez y Confiabilidad de los instrumentos

Carrasco (2006) nos recuerda: “Deben ser adecuados, precisos y objetivos, que
posean validez y confiabilidad, de tal manera que permitan al investigador obtener y

registrar datos que son motivo de estudio”.

Los mas usados en la investigacion cientifica suelen ser: la lista de cotejo, el
cuestionario, la guia de observacion, el test. Para la presente investigacion se utilizo el

cuestionario, que es el instrumento para recojo de datos rigorosamente estandarizados.

3.5. Plan de anélisis

Desde esta perspectiva practica de construir los resultados y el analisis
correspondiente, sobre la base de procedimientos estadisticos establecidos, se
organizaron los datos de la variable obtenida, datos obtenidos mediante la aplicacién
de instrumentos indicados, recurriendo a los informantes o fuentes primarias; habiéndose
procesado con programas estadisticos computarizados, y con ello se elaboraron
informaciones, en la forma de gréaficos diversos con precisiones porcentuales y su

explicacion cuanto —cualitativa correspondiente.

39



IV RESULTADO

4.1 Resultados

De la calidad del servicio al cliente en la Cooperativa Juan Pablo II, se tiene lo

siguiente:

CUADRO 01: La Calidad del servicio al cliente en la Cooperativa Juan Pablo II en el distrito de Ayacucho

FRECLENGA PORCENTAIE
S |ALGUNAS S |ALGUNAS
N PREGLINTAS 3 SEVPRE | \VEES TOTAL 3 SEVPRE | \VEES TOTAL
1 2 3 1 2 3
ALOS ADIVINISTRADORES DE LA GDOPERATIVA
1 | Ushed diseia estraiegias parabrindar unbuensenidio 20 110 70 200 B3 | 583 | 33 1000
2 Moihva ass trebgadores consanamenie 85 85 30 200 57 | %7 | 67 1000
3 |Used mmpate sus conocmiertos oon S el apores 10 | 80 | 10 200 | | ®3 | a0 | 67 1000
4 |Behad desarpainde s rebgadoes 70 20 40 200 00 | H£7 | 133 1000
A3 | 467 | 150
ALROIENTE OS0006
5 |(hsena dguramgoraenia dencon dd senicoque redbe 30 85 85 200 67/ | &7 | &7 1000
Ushed consideraquedos cdsahoradores brindsan una calidad de
6 |senicio 45 85 70 200 A0 | /7 | B3 1000
T | Consderaque redbioun exdenie senico 35 90 75 200 B3 | a0 | X7 1000
Para Usted los Direcivos yarpleados spodanvdorala
8 |copperdihna 115 | 85 200 83 | /7| 00 1000
A3 | 200 | X7

Fuente: Aplicacion de encuesta a trabajadores y socios o clientes

Elaboracion: Propia
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GRAFICO N° 01 - Administrativos o trabajadores
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Fuente: Aplicacion de encuesta a los socios o clientes
Elaboracion: Propia

Las encuestas nos muestran en cuanto a la calidad de servicios en la organizacion
al cliente o socio; aplican relativamente bien los conceptos de brindar un buen servicio,
no estan apostando por la excelencia, media o promedio el 38%; asi también, estan
convencido que hay que preparar estrategias para brindar excelentemente el servicio al
cliente o socio y el 46% paulatinamente aplican los conceptos cuando es necesario y de

vez en cuando el 15%.
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GRAFICO N° 02 — Clientes o Socios
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Fuente: Aplicacion de encuesta a los socios o clientes
Elaboracion: Propia

Los Socios, tienen la percepcion, de que el servicio que reciben en la
cooperativa, el 23% ven que la Cooperativa se preocupa por prestar un mejor servicio al
cliente, el 50% consideran que estan en proceso de prestar un buen servicio y el 26.7%,

ve que la perspectiva de cambio esta retrasandose.

42



V. CONCLUSIONES

Las opiniones de los administrativos o trabajadores, acerca de la calidad del
servicio en la Cooperativa, manifiestan con claridad que en la organizacion cooperativa,
aplican relativamente conceptos de brindar calidad de servicio. Asimismo, sefialan que,
no estdn apostando por la excelencia, no se encuentran en términos medios o el

promedio exigible.

Ademas, en la organizacion interna, los trabajadores estan convencido que tienen

que preparar estrategias para brindar excelentemente el servicio al cliente o pablico.

Y, finalmente se concluye que, los clientes o socios, tienen la percepcion, de que el

servicio que reciben en la cooperativa, consideran que estan en proceso de prestar un

buen servicio.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene como finalidad recabar informacién relacionada con la
investigacion de “LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE EN LA COOPERATIVA JUAN
PABLO Il EN EL DISTRITO DE AYACUCHO, 2017”
La informacidon que usted proporcionara es de cardcter confidencial y sera utilizada solo
con fines académicos, por lo que se le agradece anticipadamente por su valiosa
colaboracién y objetividad.

Instrucciones
A continuacién se le presenta una serie de preguntas con varias alternativas, las mismas que
tendrdn una valoracion de 1 a 5, que se debe marcar seleccionando Unicamente una opcién de
acuerdo a su perspectiva.

ESCALA DE VALORACION

SIEMPRE | CASISIEMPRE | NUNCA VECES

ALGUNAS

2 3 4

ITEM

VALORACION

1] 2| 3| 4

A LOS ADMINISTRATIVOS Y TRABAJADORES DE LA COOPERATIVA

¢Usted disefia estrategias para brindar un buen servicio?

¢Motiva a sus trabajadores constantemente?

¢Usted imparte sus conocimientos con sus trabajadores?

A w N P

éEvalla el desempefio de sus trabajadores?

A LOS CLIENTES O SOCIOS

¢Observa alguna mejora en la atencién del servicio que recibe?

¢Usted considera que los colaboradores brindan una calidad de servicio?

éConsidera que recibid un excelente servicio?

00 (N (o (U

¢éPara usted los directivos y empleados aportan valor a la Cooperativa?

Gracias por su colaboracion...
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Anexo

MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO: “La Calidad del servicio al cliente en la Cooperativa Juan Pablo Il, en el Distrito de Ayacucho - 2017”

Problema general Objetivo general Hipétesis general Variables | | Metodologia Universo y muestra
Indicadores

¢De qué forma la calidad del | Analizar la calidad del servicio al | La calidad del servicio | Variable independiente: | Tipo: Universo

servicio influye al cliente en la | cliente en la Cooperativa Juan | influye al cliente en la La calidad. Descriptiva El universo es de 200

Cooperativa Juan Pablo Il, en | Pablo I, en el distrito de | Cooperativa Juan Pablo II, Nivel: personas entre

el distrito de Ayacucho, 2017? | Ayacucho, 2017. en el distrito de Ayacucho, | Indicadores: Mixto (cualitativo y | administrativos y socios
2017. . Servicio de atencion. cuantitativo) Poblacion:

Problemas especificos: Objetivos especificos: Hipétesis especificos: . Calidad de servicio. Disefio: socios y Clientes de la

1.¢.De qué manera el servicio | 1. Demostrar que el servicio de | 1.El servicio de atencion | . Competencias en No experimental Cooperativa

de atenciéon constituye un | atencién constituye un | constituye un instrumento Planeamiento Técnicas: Muestra:

instrumento para los clientes | instrumento para los clientes en | para los clientes en la Estratégico. Analisis documental vy | El tamafio de la muestra

en la Cooperativa Juan Pablo | la Cooperativa Juan Pabilo II. Cooperativa Juan Pablo . encuesta. es 15 clientes de la

1? Instrumentos: Cooperativa Juan Pablo

2. Determinar que la calidad de Formato de fichas | Il
2.;De qué manera la calidad | servicio constituye un | 2.La calidad de servicio bibliograficas y
de servicio constituye un | instrumento para la fidelizacién | constituye un instrumento cuestionarios.

instrumento para la
fidelizacion de los clientes en
la Cooperativa Juan Pablo 11?

3.,Como las competencias en
planeamiento estratégico
constituyen un instrumento
para elevar la competitividad

en la Cooperativa Juan Pablo
11?7

de los clientes en la Cooperativa
Juan Pabilo II.

3.Describir que las
competencias en planeamiento
estratégico  constituyen  un
instrumento para elevar la
competitividad en la Cooperativa
Juan Pabilo II.

para la fidelizacion de los
clientes en la Cooperativa
Juan Pabilo II.

3.Las competencias en
planeamiento estratégico
constituyen un instrumento
para elevar la competitividad
en la Cooperativa Juan
Pablo Il
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