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RESUMEN

Este estudio se enfoca en los problemas de calidad de servicio que enfrenta la Coopac Todos
los Santos Chota, como falta de capacitacion, retrasos en la atencidén y una comunicacion
ineficaz. Estas dificultades generan reclamos, perjudican la reputacion de la cooperativa y
resultan en la pérdida de socios. En consecuencia, surgio lapregunta: ¢Cud eslarelacion entre
la calidad del servicio y laimagen corporativa de la Coopac Todos los Santos de Chota Ltda.
560 en 20247 El objetivo general del estudio fue determinar la relacion que existe entra la
calidad de servicio y laimagen corporativa de la Coopac Todos |os Santos Ltda. 560,2024. La
investigacion fue basica o tedrica, correlacional, no experimental, de campo y seguin su enfoque
fue cuantitativa con disefio no experimental de tipo transversal correlacional - descriptivo. La
poblacion estuvo conformada de 3318 socios, de los cuales se determinG una muestra de 175
socios utilizando la formula para poblacion conocida y se utilizé un muestreo probabilistico
aleatorio simple. Para recolectar informacion y datos se aplicd como técnica de investigacion
la encuestay cuestionarios como instrumentos, 1os mismos que fueron validados por juicio de
tres expertos en el areay la confiabilidad se evalud utilizando el coeficiente Alfa de Cronbach.
Se determind unarelacion estadisticamente significativa entre | as variables de estudio calidad
de servicio e imagen corporativa, con una significancia de 0,000, por medio de Rho de
Spearman se encontrd una correlacion positiva fuerte de 0,778. Lo que indica que la calidad
del servicio y laimagen corporativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Todos los Santos
de Chota, estén altamente relacionados.

Palabras clave: Calidad de servicio, imagen corporativa, elementos tangibles.



ABSTRACT
This study focuses on the service quality problems faced by Coopac Todos los Santos Chota,
such as lack of training, delays in care, and ineffective communication. These difficulties
generate complaints, damage the reputation of the cooperative and result in the loss of
members. Consequently, the question arose: What is the relationship between the quality of
service and the corporate image of Coopac Todos los Santos de Chota Ltda. 560 in 2024? The
general objective of the study is to determine the relationship between service quality and the
corporateimage of Coopac Todos |los Santos Ltda. in 2024. Theresearch isbasic or theoretical,
correlational, non-experimental, field and according to its approach it is quantitative with a
non-experimental design of a transversal correlationa - descriptive type. The population
comprised 3,318 members, from which asample of 175 was sel ected using aformulafor known
populations and employing simple random sampling techniques. To collect data, the survey
was used as atechnique and the questionnaire as an instrument, validated by expertsin the area
and reliability was evaluated using Cronbach's Alpha coefficient. A statistically significant
relationship was identified between service quality and corporate image, with a significance
level of 0.000, through Spearman's Rho statistical test a strong positive correlation of 0.778
was found. This suggests that the quality of the serviceis closely linked to the corporate image

of the Todos los Santos de Chota Savings and Credit Cooperative.

Key words: Service quality, corporate image, tangible elements.
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CAPITULO
INTRODUCCION
1.1. Descripcion del problema

Actuamente a la calidad de servicio se le considera un tema primordia que lleva a
exito amuchas organizaciones publicas, privadas y sociales; sin embargo, no se brinda calidad
de servicio en su totalidad; debido aalgunas de las siguientes causas como: no tomar en cuenta
la necesidad de socios o clientes, no dar debida importancia a contactar con € cliente,
descuidar la estructura interna de las empresas, no tener una adecuada comunicacion con los
clientes, no valorar su tiempo cuando realizan sus transacciones y lafalta de seguimiento alas
solicitudes de los clientes; producto de dichas causas |as empresas pueden perder fidelidad de
sus clientes potenciales, dificultades para obtener nuevos clientes en el mercado, perder
reputacion empresarial eimagen corporativay disminuir ingresosy rentabilidad (Bazan, 2018).

Barreto y Cedefio (2023) en Portovigo — Ecuador manifiesta que, en la ciudad
mencionada hay varios bancos y cooperativas compitiendo por atraer clientes con servicios
innovadores y de calidad, indica también que a pesar de que el Banco Pichincha en Portovigjo
es uno de los mas destacados y relevantes del pais, la creciente competencia podria generar
clientes insatisfechos si no se presta atencién alacalidad del servicio, esto podriallevar aque
clientes opten por cambiarse a otra institucion financiera que satisfaga sus necesidades.
Ademas, sefiala que la atencion a las diferentes transacciones de un solo cliente puede causar
congestion en las filas, |0 que a su vez genera descontento y quejas por la espera para ser
atendidos.

Navarro (2017), en un estudio realizado en la ciudad de La Molina, sefiala que, a pesar
de que & Banco de la Nacion obtuvo un certificado de la 1SO 9001 en € afio 2008, lo cua
demostré su cumplimiento con estandares internacionales de calidad y eficiencia en sus

servicios, enfrenta actualmente problemas y denuncias que perjudican su imagen corporativa.

<Campos Sanchez Elita Maribel, Carranza Vasquez Keily Nataly> Pag. 12
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Entre ellos se mencionan problemas de seguridad en sus instalaciones, asi como
denuncias de desvio de dinero por parte de trabajadores hacia sus propias cuentas. Estos
problemas impactan negativamente en la percepcion del publico sobre el banco. Asimismo, los
clientes de la agencia La Molina expresan su descontento debido a las extensas esperas, falta
de espacio, reducida cantidad de persona de apoyo y la atencion deficiente. Este estudio
muestra sefiala ala calidad de servicio como deficiente, posiblemente debido alainsuficiencia
de empleados comprometidos, integrados, motivados y capacitados en lainstitucion.

Armas (2019) en Tarapoto — Peri menciona que, en e Banco Internacional del Perq,
existe dificultades debido a que los clientes no estan satisfechos con la imagen que la entidad
pretende proyectar, las dificultades surgen por la ambientacion de sus locales, la atencion
deficiente por parte del personal y otros factores que generan incomodidad en los clientes, o
gue resulta en opiniones negativas, disminuyendo ventas y perdiendo referencias para captar
nuevos clientes. Este banco busca ofrecer a cliente una buena calidad de servicio, pero por
razones de no contar con suficientes herramientas paraal canzarlo no logra satisfacer ni motivar
a sus clientes para ser recomendados, por lo tanto, al no brindar servicios de calidad conlleva
a gue se perciba de manera negativa a la imagen corporativa de la institucion y no le permite
diferenciarse de |os demas bancos.

Cabaday Diaz (2022) en Cgamarca, Peru, sostienen que la calidad del servicio esun
componente esencial, ya que fomenta la creacion de vincul os comercial es innovadores con el
entorno empresarial, mejora los procesos de compra, y contribuye al incremento de las ventas
y a posicionamiento en e mercado, ademas le permite tener una mejor imagen corporativa
frente a sus competidores y clientes, pero indican que en una entidad financiera - Cga de
Ahorros de la region Cajamarca no se realiza acciones gque ayuden a mejorar la calidad de
servicio para mantenerse lider en e mercado fidelizando clientes, ni garantizando su

permanenciade lainstitucion.
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En la ciudad de Chota se haincrementado e nimero de entidades financieras, bancos
y Cooperativas de Ahorro y Creédito, las mismas que comprenden actividades de captacion de
ahorros y colocacion de créditos y a brindar diversos servicios y beneficios a sus clientes y
SOCi0S.

En la Cooperativa Todos los Santos de Chota Ltda. N° 560, también se necesita
aumentar la calidad de servicio; puesto que el problema que se halogrado identificar es que no
existe unabuenacalidad de servicio a socio debido alas siguientes causas como: colaboradores
no capacitados para atender, ausencia de un sistema eficiente para gestionar operaciones,
demora en la atencion a momento de realizar sus transacciones de los socios, una mala
comunicacion al momento de brindar informacion, no atender sus consultas y solicitudes a
tiempo, generando incomodidad, molestias y que no estén a gusto con la atencion que le
brindan. Ademés como consecuenci as de una deficiente calidad de servicio se generareclamos,
danos a la reputacion que puede disuadir a potenciales sociosy afectar laimagen publicadela
entidad, impacto en los resultados financieros ya sea por disminucion o aumento de costos para
recuperar la confianza, socios insatisfechos |0 que conlleva a pérdidade ledtad y confianza en
la cooperativa, dificultad para captar nuevos socios, limitacion en e desarrollo de la
cooperativa y pérdidas de socios a momento de desefiliarse por busqueda de mejores
alternativas que ofrezcan un mejor servicio de atencion (Anexo 12).

1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Preguntageneral
¢Cud es larelacion entre la calidad de servicio y la imagen corporativa de

COOPAC Todos los Santos de Chota Ltda. 560, 20247

1.2.2. Preguntasespecificas
¢Cud eslarelacion entre lafiabilidad y laimagen corporativa de la COOPAC

Todos los Santos de Chota Ltda. 560, 20247
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¢Cuad eslarelacion entre la capacidad de respuestay laimagen corporativa de
la COOPAC Todos los Santos de Chota Ltda. 560, 20247?
¢Cud eslarelacion entre la seguridad y laimagen corporativa de la COOPAC
Todos |os Santos de Chota Ltda. 560, 20247
¢Cud eslareacion entre la empatiay la imagen corporativa de la COOPAC
Todos |os Santos de Chota Ltda. 560, 20247
¢Cuadl eslarelacion entre los elementos tangibles y laimagen corporativa de la
COOPAC Todos los Santos de Chota Ltda. 560, 20247
1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general
Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y laimagen corporativa
dela COOPAC Todos |los Santos de Chota L tda.560. 2024.
1.3.2 Objetivos especificos
Analizar la relacion entre fiabilidad y la imagen corporativa de COOPAC Todos los
Santos de Chota Ltda. 560, 2024
Andizar la relacion entre capacidad de respuesta y la imagen corporativa de la
COOPAC Todos los Santos de Chota Ltda. 560, 2024
Analizar larelacion entre seguridad y laimagen corporativa de la COOPAC Todos los
Santos de Chota Ltda. 560, 2024
Analizar larelacion entre empatia y laimagen corporativa de la COOPAC Todos los
Santos de Chota Ltda. 560, 2024
Andlizar la relacion entre los elementos tangibles y la imagen corporativa de la

COOPAC todos los Santos de Chota Ltda. 560 2024.
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1.4HIPOTESIS
1.4.1 Hipotesisgeneral

Hi: Lacalidad de servicio tiene unarelacion significativa con laimagen corporativade
la COOPAC Todos los Santos de Chota Ltda. 560, 2024.

Ho: Lacalidad de servicio no tiene unarelacion significativa con laimagen corporativa
dela COOPAC Todos los Santos de Chota Ltda. 560, 2024.

1.4.2 Hipotesis especificas

Lafiabilidad tiene unarelacion significativa con laimagen corporativa de la COOPAC
Todos Santos de Chota Ltda. 560, 2024.

L a capacidad de respuesta tiene unarel acion significativa con laimagen corporativa de
la COOPAC Todos los Santos de Chota Ltda. 560, 2024.

Laseguridad tiene unarelacion significativa con laimagen corporativade la COOPAC
Todos los Santos de Chota Ltda. 560, 2024.

La empatia tiene una relacion significativa con laimagen corporativa de la COOPAC
Todos los Santos de Chota Ltda. 560, 2024.

L os elementos tangibles tienen una rel acion significativa con laimagen corporativa de
la COOPAC Todos los Santos de Chota Ltda. 560, 2024.

1.3. Justificacion

Lajustificacion tedrica se fundamentaen el proposito de aportar alasteorias de calidad
de servicio e imagen corporativa, evaluando si existe relacion efectiva en ambas variabl es.

De manera préactica se pretende proporcionar datos y andisis que apoyen a tomar
decisiones estratégicas financieras, identifiquen riesgos financieros, y mejoren la eficiencia,
transparenciay rentabilidad de |a cooperativa en los &ambitos contable y financiero.

Valorativamente, se aborda la importancia de megjorar la calidad del servicio de la

cooperativa Todos los Santos de Chota a través de capacitacion continua, escucha activa y
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tecnologia actualizada, para ofrecer una mejor imagen corporativa a sus socios.
Académicamente, esta investigacion servira como base para que otros estudiantes
desarrollen nuevas estrategias destinadas amejorar lacalidad del servicio eimagen corporativa
en negocios, empresas, entidades financieras y cooperativas.
Ademas, esta investigacion es fundamental para obtener e grado Contador Publico en

laUniversidad Nacional Autonoma de Chota.
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CAPITULO 11
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentesde problema

Gattés (2023) en Monteria- Colombia, €jecutd unainvestigacion con el objetivo de
andizar la calidad del servicio proporcionado por la Coopac COASMEDAS, secciondl
Monteria. Los resultados obtenidos mostraron un nivel de satisfaccién superior al 90% en
temas como calidad, rapidez y oportunidad de los servicios, atencién a sugerencias y
beneficios ofrecidos en general. utilizando € modelo bidimensional del proceso de
servicio. El enfoque de lainvestigacion fue mixto; ya que implicd larecoleccidén y andlisis
tanto de datos cuditativos como cuantitativos, incorporandolos en una serie de
procedimientos metodicos, practicos y analiticos. Para la obtenciéon de informacion se

emplearon encuestas y cuestionarios

Lainvestigacion se vincula con estatesis debido a que guarda relacion con el tema
de estudio. Ademas, involucré encuestas y cuestionarios como herramientas para la

recolectar datos.

Flores (2022) en Jipijapa — Manabi — Ecuador realizd una investigacion en la
compafia de transporte 7 de noviembre del cantén Pgjan con la finalidad de encontrar si
existe relacion entre calidad del servicio eimagen corporativa de unaempresa, donde llegd
adeterminar que laimagen corporativay la buena atencién alos clientes son importantes
en las organizaciones, existiendo bases que establecen buena impresion al publico acerca
de la empresa. La metodologia de investigacion que realizé fue cualitativa 'y cuantitativa,
como técnica para su estudio aplico entrevista, encuestay como instrumento para ambas

variables utilizé el cuestionario.
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Estainvestigacion tiene que ver con estatesis porque se busca determinar como es
la calidad de servicio e imagen corporativa, ademas se utilizo la encuesta 'y cuestionario

como instrumento para recolectar datos.

Valderrama (2022) realiz6 un estudio en € hotel turistico de Trujillo, Pert, para
investigar si existe relacion entre calidad de servicio e imagen corporativa. Los resultados
mostraron una relacion significativa entre la calidad de servicio y la imagen corporativa
(significancia = 0.000, Rho de Spearman = 0.831). Se encontraron correlaciones
significativas entre laimagen corporativay las dimensiones de la calidad del servicio. En
particular, las correlaciones fueron las siguientes: confiabilidad (Rho de Spearman =
0.702), elementos tangibles (Rho de Spearman = 0.735), empatia (Rho de Spearman =
0.436), seguridad (Rho de Spearman = 0.604) y capacidad de respuesta (Rho=0.594).
Aplicd una metodologia con disefio correlacional, no experimental, descriptivo y con

enfoque cuantitativo, empleando cuestionarios para recol ectar datos.

El precedente estudio se relaciona con nuestra tesis porque comparte las mismas
variables de estudio, utiliza €l estadistico Rho de Spearman. Ademas, emplea la encuesta
como técnica para recopilar datos y e cuestionario como instrumento para obtener la

informaci 6n necesaria

Cruzado (2022) realizé un estudio en Lima, Pert, para determinar larelacién entre
la calidad de servicio y laimagen corporativa entre los estudiantes de Disefio Gréfico y
Comunicaciones del Instituto SISE. Los resultados mostraron una correlacion positivaalta
y significativa(Rho = 0.860, p < 0.05) entrelacalidad del servicioy laimagen corporativa.
Asimismo, se encontraron correlaciones igualmente positivas y significativas entre la
imagen corporativay las dimensiones de calidad del servicio: elementos tangibles (Rho =

0.748), fiabilidad (Rho = 0.866), capacidad de respuesta (Rho = 0.796), seguridad (Rho =

< Campos Sanchez Elita Maribel, Carranza Vasquez K eily Nataly > Pag. 19



ﬂ-;.g =4
5@?} = La calidad de servicie v la imagen corperativa de la COOPAC Todos los Santes de Chota Lida. 560, 2024= ;@I
s -t

0.890) y empatia (Rho = 0.828). Lainvestigacion fue aplicada, descriptiva, correlacional y
no experimental con un disefio transversal. Se utilizd un enfoque cuantitativo mediante

encuestas através de un cuestionario.

Esta investigacion esta estrechamente relacionada con €l estudio en cuestion, dado
gue la calidad de servicio se descompone en dimensiones. Ademas, se utilizo la prueba

estadistica de correlacion de Rho de Spearman

Huillca y Palomino (2022) realizaron una investigacion en Lima, Perd, para
determinar larelacion entre la variable calidad del servicio y variable imagen corporativa
en un banco especifico. Los resultados revelaron que la correlacion entre la calidad del
servicio y la imagen corporativa es positiva y significativa (Rho = 0.755, p < 0.05).
Ademas, se identificaron correlaciones moderadas entre la imagen corporativa y las
dimensiones de confiabilidad (Rho = 0.692) y capacidad de respuesta (Rho = 0.640).
Asimismo, se identificaron correlaciones altas entre la imagen corporativa y las
dimensiones de seguridad (Rho = 0.700), empatia (Rho = 0.770), y aspectos tangibles (Rho
= 0.731). Estos resultados confirman una relacion directamente proporcional entre la
calidad del servicio y la imagen corporativa en € banco estudiado. La metodologia
empleadafue de enfoque cuantitativo y disefio descriptivo - correlacional, no experimental .
Lamuestraincluy6 a 108 de los 150 clientes que visitaron la agencia bancaria, y los datos

se recol ectaron mediante dos cuestionarios de 22 y 30 preguntas.

Este estudio guarda relevancia para nuestra tesis ya que se enfocd en determinar la

relacion entre las variables, asi como también debido ala metodologia empleada.

Calderon y Quispe (2022) llevaron a cabo unainvestigacion en Tacna, Perd, con €l
objetivo de establecer la relacion entre la calidad de servicio y laimagen corporativa que

los clientes perciben de la empresa de transporte publico individual durante la COVID-19.

< Campos Sanchez Elita Maribel, Carranza Vasquez K eily Nataly > Pag. 20



ﬂ-;.g =4
5@?} = La calidad de servicie v la imagen corperativa de la COOPAC Todos los Santes de Chota Lida. 560, 2024= ;@I

Los resultados indicaron una correlacion positiva baja entre la calidad de servicio y la
imagen corporativa (Rho de Spearman = 0.243, p = 0.000). Entre las dimensiones
evaluadas, solo laseguridad (Rho = 0.125, p = 0.014) y laempatia (Rho = 0.449, p = 0.000)
mostraron correlaciones significativas con la imagen corporativa. Las dimensiones de
tangibilidad, fiabilidad y capacidad de respuesta no presentaron correlaciones
significativas, yaquelos p-valores fueron superiores a0.05. Paraello, emplearon un disefio
no experimental y con enfoque correlacional, recopilaron datos mediante encuestas y

cuestionarios.

Esta investigacion se relaciona con nuestra tesis debido a que estudian las mismas
variables, ademas en ambos estudios buscan determinar la relacion que existe entre las

mismas enfocandose en un disefio es no experimental.

Rojas (2023) realiz6 una investigacion en Cajamarca — Perd con € objetivo de
identificar la relacion entre la calidad de servicio y la imagen corporativa en la empresa
SEDACAJS.A. segun la percepcion del barrio San Jose. El resultado que obtuvo através
del Rho de Spearman muestra que existe una correlacion positiva ata entre las variables
con un nivel de correlacion de 0.735. El estudio adoptd un disefio no experimental,
cualitativo y correlacional; se trabajé con una muestra de 196 ciudadanos de dicho barrio,
haciendo uso de |a técnica de la encuesta con la utilizacion de cuestionarios para recoger

informacion.

Se tomd como referencia este estudio ya que guarda relacién con nuestra
investigacion, ambos estudios buscaron determinar larelacion existente entre las variables
calidad de servicio eimagen corporativa, ademas de utiliz6 lamismatécnicaesinstrumento

de recoleccion de datos, asimismo se utilizalamisma prueba estadistica Rho de Spearman.
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Casas (2022) en Huanuco, Perq, realizd una investigacion donde e objetivo fue
determinar la relacion entre la calidad de servicio y la imagen corporativa en € Banco de
Crédito del Pert, agencia Tingo Maria (2020). Los resultados, analizados con el estadistico
Rho, mostraron una correlacion de rho= 0.422 y unasignificancia de p < 0.001, indicando que
existe relacion significativa entre calidad de servicio e imagen corporativa. Estainvestigacion
se realizd con un enfoque cuantitativo y adoptd un analisis correlacional descriptivo y no
experimental. Se recopilaron datos mediante cuestionario compuesto por 14 items, aplicado a
clientes del banco que en total fueron 53.

Esta investigacion es relevante para nuestra tesis ya que se enfoco en determinar la
relacion existente entre la calidad del servicio y la imagen corporativa. Ademés, empled un
enfoque correlacional, descriptivo y no experimental, sin manipular variables.

Chuquilin (2023) realiz6 un estudio en Cgjamarca, Peru, con € objetivo de determinar
la relacion entre la calidad del servicio y la imagen corporativa de la empresa Corporacion
Lobato S.A.C. Los resultados, analizados mediante la prueba estadistica de Rho de Spearman,
mostraron un valor de Rho = 0,813 y una significancia de 0,027, 1o que es inferior a umbral
de 0,05. Esto indica una correlacion positiva fuerte entre la calidad del servicio y laimagen
corporativa. La investigacion adoptd un enfogue cuantitativo, clasificado como basico y con
un alcance correlacional. Se utilizd un disefio sin manipulacion de variables y de corte
transversal.

Este estudio se relaciond con nuestra investigacion ya que ambos estudios analizan la
relacion gque existe entre calidad de servicio eimagen corporativa. Utilizarén cuestionarios para
larecoleccién de datos y la prueba estadistica Rho de Spearman.

Sanchez y Saucedo (2021) en Tarapoto — Pert elaboraron unatesis con el fin de analizar
larelacion entre lacalidad del servicio ofrecido por laferreteriay acabados Casamar E.I.R.L y

su imagen corporativa durante el afio 2018. Los hallazgos mostraron una correlacion ata 'y
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positiva entre ambos aspectos, 10 que indica que mejorar la calidad del servicio contribuird a
mejorar laimagen corporativade laempresa. Parallevar acabo el andlisis estadistico, seutilizd
el coeficiente de correlacion de Spearman Rho, obteniendo un valor de 0.962 que reflgja una
relacion positivay significativa. El valor p obtenido fue 0.000, inferior al umbral de 0.05, lo
gue confirmalasignificancia estadisticade | os resultados. Lainvestigacion empled un enfoque
I6gico inductivo con un disefio transversal, correlacional, no experimental y de tipo aplicada.
La poblacién estudiada consistio en 756 clientes, de los cuales se seleccioné una muestra de
248. Se utilizd la encuesta como técnicay e cuestionario como instrumento para recolectar
datos, siendo e coeficiente Rho utilizado parala prueba de hipotesis.

Este estudio esta estrechamente relacionado con nuestra investigacion, ya que ambos
buscan determinar qué correlacion existe entre ambas variables. Ademas, empled la misma
técnica e instrumento para recol ectar datos utilizada en nuestro estudio.

Idrogo (2022) en Chota— Peru realiz6 unainvestigacion en lamunicipalidad del distrito
de Chota en 2021, para establecer la conexion entre el personal y lacalidad delos servicios. El
estudio determind que la administracion de personal se relaciona directamente con la calidad
deservicio, seguin el estadistico de chi-cuadrado de Pearson mostré unaasociacion significativa
con unvalor de 15.647 y unasignificanciade 0.004. Larazén de verosimilitud también mostré
una asociacion significativa con un valor de 20.708 y una significancia de 0.000. Ademas, se
observo una correlacion de Spearman de 0.579, la cual fue estadisticamente significativa con
un vaor de 0.000, lo cual indica que la variable de administracion de personal esta positivay
significativamente correlacionada con la calidad de servicio. Esto demuestra una relacion
considerable entre ambas variables. Se utilizd un disefio transversal no experimental con un
enfoque descriptivo correlacional en el estudio. La muestra consistio en 35 trabajadores de la
Municipalidad Provincial de Chota. Para recopilar dicha informacion, se empled un

cuestionario que constabade 12 preguntas por cada unadelasvariables. El instrumento elegido
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para recolectar datos fue aprobado por 3 especialistas y se comprobo su confiablidad a través
del coeficiente Alfa de Cronbach.

Esta investigacion tiene que ver con nuestro proyecto ya que fue evaluada con un
enfoque correlacional, descriptivo y no experimental, sin manipular las variables, finalmente,
las técnicas y herramientas utilizadas son la encuestay €l cuestionario

Salas (2021) realizo un estudio en Tacna, Perd, con el proposito principa de estudiar
como lacalidad del servicioy laimagen corporativa afectaron ala CMAC Tacna S.A. durante
el afo 2019, los resultados revelaron que la calidad del servicio tiene un efecto significativo
(valor chi-cuadrado de 116.619 y vaor p de 0.000) en la imagen corporativa. Ademas, se
descubrio gque los aspectos de capacidad de respuesta, confiabilidad, empatia y seguridad
también influyen de manera significativa en laimagen corporativa. El estudio realizado tuvo
un enfoque basico de investigacion, a nivel explicativo, con un disefio no experimental y de
enfoque cuantitativo. Larecopilacion deinformacion serealizo através de un corte transversal.
Teniendo como muestra 382 consumidores de dicha cagja. Se utilizo la encuesta como método
para recopilar datos utilizando un cuestionario como herramienta. Se verifico la credibilidad
del instrumento con € coeficiente Alpha de Cronbach, mientras que la prueba estadistica de
Chi cuadrado se utilizo para examinar larelacion de las variables.

L atesis mencionada nos proporciona informacion sobre la relacion de cada dimension
en ambas variables de estudio.

Morales (2021) realiz6 un estudio en Cajamarca, Peru, con € fin de examinar la calidad
deservicioy suimpacto en la satisfaccion delos clientes del Banco de Crédito del Pert durante
el afo 2020. Se encontrd unarelacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente,
con un nivel de significancia bilateral de 0.000 (inferior a 0.05), 1o que conllevo a aceptar la
hipétesis alternativa. Esto sefidla que la calidad del servicio esta positivamente relacionada de

manera significativa, con un coeficiente de relacion de Rho Spearman de 0.736. El estudio se
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realizo utilizando un disefio transversal no experimental y con un enfoque descriptivo-
correlacional. La muestra consistio en 96 usuarios que visitaron la sucursal Atahualpa-
Cagamarca en mayo de 2020, a quienes se les administraron dos cuestionarios basados en
escalas de Likert. Para analizar la contrastacion de hipotesis, se empled € coeficiente de
correlacion Rho de Spearman junto con medidas descriptiva.

Estainvestigacion guardarelacion directa con €l proyecto de tesis mencionado, puesto
gue setuvo lavariable calidad de servicio, asi mismo, utilizalamismametodologia, incluyendo
lavalidacion de los instrumentos y cuestionarios tipo escala de Likert.

2.2. Basestedricas cientificas

2.2.1. Calidad deservicio

Parasuraman et al. (1988,1991) Modelo Servqual de la calidad de servicio. Lafinalidad
de este enfoque de investigacion comercial es mejorar la calidad globa del servicio que las
empresas u organizaciones ofrecen. Se utiliza un cuestionario estandarizado, adaptable a las
necesidades especificas de cada entidad, basado en escalas de respuestas multiples para
entender cudles son las necesidades de los clientes y facilitar la comparacion entre
organizaciones. El modelo SERVQUAL evalla la calidad del servicio basandose en cinco
dimensiones: capacidad de respuesta, seguridad, empatia, el ementos tangiblesy fiabilidad.

Matsumoto (2014) resalta que € modelo SERVQUAL es relevante por su capacidad
para valorar como es la calidad del servicio considerando las perspectivas de los clientes y
como perciben a los servicios recibidos. Facilita € andisis cuantitativo y cualitativo,
identificando factores dificiles de controlar y proporcionando informacion detallada sobre las
opiniones y expectativas de los clientes. Ademas, permite implementar mejoras basadas en
sugerenciasy comentarios recibidos.

Este modelo aporta a la investigacion a identificar dimensiones e indicadores de la

variable calidad de servicio. Ademés, facilitala creacion de instrumentos para recolectar datos
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acerca de la calidad del servicio y ayuda a determinar € afa de Cronbach, asegurando la
fiabilidad de las encuestas al minimizar el error aeatorio.
Figural

Dimensiones e indicadores para |la variable calidad de servicio

Tiempo de atencion

Solucién de problemas

Fiabilidad

Efectividad en la atencién

Registros libre de error

— Cortesia

Capacidad de |1 Répidez
respuesta
— Sinceridad

Difusion de informacién

Confianza

Calidad de
servicio

Seguridad Credibilidad

Conocimiento

Atencion Personalizada

Horario de atencion

— Empatia

= Interés

Necesidades

— Equipos

Instal aciones

Elementos
tangibles

Apariencia del personal

Material de informacién

Fuente: Adaptado de Matsumoto (2014). Desarrollo del Modelo Servqual en unaempresa

de publicidad paraevaluar la calidad del servicio.
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Seguin Parasuraman et al. (1985-1988) definen |as dimensiones de la siguiente manera:

Fiabilidad. Se describe como la habilidad de cumplir de manera consistente en la
prestacion de un servicio, donde una organizacion demuestra su capacidad para entregar
resultados previsibles y satisfactorios de manera continua, cumpliendo con los estandares
prometidos y superando las expectativas del cliente.

Capacidad de respuesta. Se trata de la disposicion para asistir a los socios,
proporcionar un servicio mas agil y eficiente al atender sus solicitudes, preguntas, quejas y
problemas. La eficacia de esta capacidad se evidencia en € tiempo que los clientes deben
esperar por ayuda, respuestas o la resolucion de sus problemas.

Seguridad. Capacidad de las empresas y sus empleados en generar credibilidad y
mantener confianzaen los clientes esfundamental, especial mente en servicios percibidos como
riesgosos para los clientes. Es esencia que los clientes se sientan seguros y confiados en su
trato con los proveedores de servicios, sin percibir riesgos o amenazas, |0 cual abarcaria la
proteccion de la confidencialidad de sus datos.

Elementos tangibles. Se refiere a la imagen visual de la infraestructura, €
equipamiento y los medios comunicativos, que constituyen representaciones visuaes de los
serviciosy que € cliente tomaen cuenta evaluar su calidad.

Empatia. Proporcionar a los clientes un trato individualizado y meticuloso,
transmitiendo a través de un servicio adaptado a sus preferencias, la sensacion de ser unicosy
especiaes, y de que sus necesidades son comprendidas.

Mastachi (2014) en € Modelo de Evaluacion de la Calidad de Servicio Interno
(MECSI). Es un enfoque que busca definir y evaluar la calidad del servicio hacia clientes
internos, aplicable en cualquier tipo de organizacion, sin importar su sector econdémico, tamafio
o tipo de empresa. Este modelo se fundamenta en tres aspectos clave: atencion a los clientes,

métodos con € fin de evaluar la que tan satisfecho se encuentra un cliente y un compromiso
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con la megora continua. Asimismo, este modelo deduce que no es necesario calcular la
expectativa del cliente, sino 1o que se percibe de los servicios recibidos; € fundamento es que
mientras pasa €l tiempo los clientes reciben los servicios y los juzgan de acuerdo a las
expectativas que tenian acerca de ellos.

Este modelo para evaluar la calidad de servicio es esencial para mejorar la atencion a
clientes internos, perfeccionar los procedimientos de atencion y trato, y aumentar la
satisfaccion y fidelizacion de clientes, impactando positivamente en el desempefio financiero.
Mide la calidad percibida a través de dimensiones como entrega y trato, que incluyen sus
factores como e cumplimiento de necesidades, la competencia de proveedores, tiempos de
respuesta, cortesia, comunicacion, disponibilidad y proactividad del personal.

2.2.2.  Imagen corporativa

Teoriadelaidentidad visual corporativa de Joan Costa.

Esta teoria se basa en laidea de que laidentidad visual de una empresa, atravées de su
disefio gréfico, logotipo, colores, tipografias y otros elementos visuales, es fundamental para
la construccion de una imagen solida 'y coherente de la empresa. La teoria sostiene que una
identidad bien definida ayuda a diferenciar a la empresa de sus competidores, comunica sus
valoresy fortalece la percepcion y reconocimiento de la marca entre los consumidores.

Estateoria es importante porque proporciona una metodol ogia para disefiar y gestionar
la imagen de una organizacion, estableciendo técnicas y principios para desarrollar una
identidad visual coherente con los objetivos y valores de la empresa. Una identidad visual
efectiva ayuda a diferenciarse de la competencia, atraer nuevos clientes y fomentar |la leatad
(Costa, 2003, pp 80-99).

Teoria de la identidad corporativa. Bermidez (2014) sostiene que la identidad
corporativa abarca mas que € logotipo y la razén socia, e incluye elementos como la

personalidad, valores, cultura organizacional y percepcion publica de la marca. Estaidentidad
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debe reflgjar el puesto de las entidades en el mercado y su direccion estratégica. Lateoria es
crucia porque ayuda alas empresas a establecer unaimagen claray consistente en lamente de
los consumidores, |0 que mejora e reconocimiento y la leatad. Al mantener coherencia en
todos los aspectos, desde la publicidad hasta la atencion al cliente, la identidad corporativa
refuerza su prestigio y credibilidad en los productos o servicios de la empresa.

Esta teoria es importante para la investigacion porque ayuda a comprender como las
empresas pueden utilizar laidentidad corporativa para establecer una conexion emocional con
los consumidores también pueden utilizar esta teoria para analizar como las empresas
evolucionan su identidad corporativa con € tiempo y cdmo esto afecta su posicion en €
mercado.

Teoriadelaimagen corporativa. Segun Sanchez y Pintado (2009), estateoria se basa
en la percepcion que tienen los diversos publicos de una entidad, la cual no se crea de cero,
Sino que resulta de una interaccion continua entre la empresa y sus publicos. Propone que la
imagen corporativa se compone de tres elementos clave: la identidad corporativa (nombre,
logotipo, colores, tipografia), la imagen proyectada (o que la empresa intenta transmitir a
través de publicidad y relaciones publicas) y laimagen percibida (la percepcién de los publicos
basada en su experiencia con la empresa).

La teoria de la imagen corporativa es esencial porque permite a las empresas
diferenciarse de la competencia, comunicar sus valores, y generar confianzay lealtad entre los
clientes. Una imagen corporativa solida también ayuda a atraer y retener talento, formar
alianzas estratégicas, y mejorar lareputacion y credibilidad en el mercado. Esta teoria resulta
valiosa en lainvestigacién a proporcionar un modelo para comprender cOmo se construye y
percibe la imagen corporativa. Esto simplifica e andlisis y permite la mejora la imagen

empresarial.
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En la presente investigacion tenemos.
Figura2

Dimensiones e indicadores para |la variable imagen corporativa.

— Normas
— Cultura corporativa Actitudes
— Valores
— Eslogan
Imagen corporativa Identidad corporativa Identidad visual

L Canales de comunicacion

Comunicacion
interpersonal

Comunicacion

] corporativa M edios de comunicacion

— Experiencia personal

Fuente: Adaptado de Sanchez y Pintado (2009). Imagen Corporativa: Influenciaen la

gestion empresarial. ESIC editorial.

Culturacor porativa. Sanchez y Pintado (2009) indica que la cultura corporativa como
el conjunto de comportamientos, valores, normas, y préacticas compartidas por los miembros
de una entidad. Esta cultura impacta en la manera en que se conducen 10s negocios, se toman

decisionesy se interactUa dentro de la empresa.
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Normas. Segun Mallqui (2018) manifiesta que las normas son reglas o pautas
establecidas dentro de una organizacion para guiar e comportamiento y las acciones de sus
miembros. Las normas pueden ser formales (establecidas por la empresa) o informales
(desarrolladas de manera espontanea entre |os miembros).

Valores. Segin Martos (2009), los valores son principios o creencias esenciales que
dirigen el comportamiento y las decisiones de una organizacion. Los valores corporativos
reflgian lo que la empresa consideraimportante y lo que busca promover en su cultura.

Actitudes. Laca (2005) define a las actitudes como disposiciones mentales o estados
emocionales que influyen en la forma en que las personas perciben, piensan y se comportan.
En e contexto corporativo, las actitudes pueden afectar la motivacion, el compromiso y la
productividad de |os empleados.

Identidad cor porativa. Sanchez y Pintado (2009), la identidad corporativa se define
como la imagen o impresion que una organizacion intenta comunicar a su publico y a sus
empleados. Laidentidad corporativa engloba elementos como lamision, losvalores, la cultura,
lacomunicacion y laimagen visual de laempresa.

I dentidad visual. Segun Fernandez y Hellin (2019), laidentidad visual se define como
el conjunto de elementos visual es que representan auna organizacion y ladistinguen de manera
Unica. Esto puede incluir € logo, los tonos ingtitucionales, tipo de letra a'y otros elementos
graficos utilizados en laimagen de la empresa.

Comunicacion corporativa. Segun Chuquilin (2023) la comunicacion corporativa
comprende el grupo de estrategias, acciones y métodos que una entidad emplea paraestablecer
y mantener una comunicacion efectiva con sus diferentes publicos internos y externos; la
comunicacion corporativa abarca tanto la comunicacion interna, dirigida a los empleados y
colaboradores de la organizacion, como la comunicacion externa, destinada a clientes,

proveedores, medios de comunicacion y otros actores relevantes en € entorno empresarial.

< Campos Sanchez Elita Maribel, Carranza Vasquez K eily Nataly > Pag. 31



ﬂ-;.g =4
5@?} = La calidad de servicie v la imagen corperativa de la COOPAC Todos los Santes de Chota Lida. 560, 2024= ;@I

2.3. Basesnormativas

La Norma 1SO 9001 Sistemas de Gestion de calidad - SGC. Es una norma global
para sistemas para € control de calidad que guia a las organizaciones en la administracion y
perfeccionamiento de la calidad de sus serviciosy productos. Establece principios clave como
liderazgo, enfoque en € cliente, procesos basados en evidencia, participacion del personal,
mejora continua, y colaboracion con proveedores. Estos principios son esenciales para que las
entidades logren un desempefio superior y € éxito.

Esta norma es clave para que las organizaciones demuestren su capacidad de ofrecer
productos y servicios consistentemente, cumpliendo con leyes vigentes y satisfaciendo a los
clientes. Ademéas, asegura altos estandares de calidad que generan beneficios significativos y
permiten diferenciarse de la competencia, ganando |la confianza de consumidores, socios e
inversionistas, y profundizando en e conocimiento interno de la empresa.

Esta norma contribuye a lainvestigacion al definir lineamientos para que | as entidades
implementen sistemas de gestion de calidad, mejorando su rendimiento general. Se enfoca en
cumplir con las necesidades de los clientes y las regulaciones, reduciendo debilidades y
controlando amenazas (Y éhez, 2008).

La Norma 1SO 10001 Norma de Satisfaccion al cliente. Esta norma se centra en
mejorar e desempefio de la gestion de calidad a adherirse a codigos de conducta especificos,
con €l objetivo de aumentar la satisfaccion de los clientes. Ademas, permite perfeccionar la
calidad de servicios, bienesy productos ofrecidos, asi como |os procesos utilizados, basandose
en laretroalimentacion obtenida de |os consumidores.

Esta norma esimportante porque proporcionaguias para planificar, disefiar, desarrollar
e implementar sistemas que aseguren € cumplimiento de los cédigos de conductay satisfacer
a los clientes. Promueve & comercio justo, fomenta la lealtad del cliente, y meora la

comprensi én mutua, reduciendo malentendidos, quejas 'y reclamos.
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Esta norma es valiosa para la investigacion porque moderniza sistemas y
procedimientos, facilitando el acceso a nuevos mercados y subastas publicas. Al implementar
un servicio eficiente y mantener una destacada imagen corporativa, permite a las entidades
diferenciarse de la competencia. (Benavidez, 2022).

La Norma 1SO 10002 Gestion de reclamos y quejas. Esta norma internacional
proporciona métodos para disefiar y gecutar eficazmente el tratamiento de qugjas y reclamos
en todo tipo de actividades, incluyendo e comercio electronico. Su objetivo es beneficiar tanto
a las entidades como a los consumidores, a considerar la gestion de quejas como una
oportunidad para aumentar la satisfaccion del cliente, fidelizarlos y comprender mejor sus
expectativas y necesidades.

Esta norma es esencial para gestionar reclamos de manera eficaz, permitiendo
identificar sus causas y ofrecer soluciones centradas en e cliente. Ademés, orienta a los
colaboradores hacia un mejor servicio, mejorando € trato al consumidor y atrayendo anuevos
clientes.

Esta norma es crucia para la investigacion porgue optimiza €l sistema de gestion de
guejasy reclamos, lo que permite alaempresamejorar el desempefio y aumentar |a satisfaccion
del cliente. Unaplanificacion y disefio efectivos de laimagen corporativa también contribuyen
al éxito empresarial y a logro de los objetivos. (Naranjo, 2015).

La Norma 1SO 10004 Seguimiento y medicion de la satisfaccion del cliente. Esta
norma internaciona proporciona directrices para establecer y evaluar procedimientos que
miden la satisfaccion del cliente. Esta disefiada para ser aplicable a cualquier entidad,
independientemente de su actividad econdmica, tipo 0 tamafio, y se centra en los clientes
externos. No busca alterar |os derechos y obligaciones establecidos por leyesy reglamentos.

Esta norma es crucia para establecer politicas y cumplir con las expectativas de la

demanda, 10 que es esencia para € éxito de cualquier entidad. Medir y seguir la satisfaccion
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del cliente permite identificar oportunidades para mejorar estrategias, métodos, productos y
procesos, ayudando a las empresas a alcanzar sus objetivos y aumentar su aceptacion en €
mercado.

Estanormaapoyael proyecto deinvestigacion a identificar |as expectativas del cliente
y obtener informacion directa mediante encuestas, ya sean directas o indirectas. Facilita la
identificacion de estrategias esencidles para mejorar la satisfaccion del cliente, 1o que
contribuye ala efectividad del estudio y la optimizacion de los servicios (Lara, 2013).

2.4 Definicion de términos basicos

Calidad. Lacalidad se basaen cumplir con los requisitos del cliente, mas alla de los
estandares internos de la organizacion. Se centra en prevenir errores y promover la mejora
continua, buscando alcanzar la meta de cero defectos (Cubillosy Rozo, 2009).

Calidad de servicio. Segun Rangel et a. (2014) serefiere acomo los clientes perciben
laeficienciay eficacia del servicio que les brinda una empresa. Es un proceso de interaccion
entre laempresay €l cliente, orientado a maximizar la satisfaccion del cliente.

Cliente. Segun Caruanamboy Tenorio (2019) € cliente eslapersonaque busca obtener
satisfaccion a hacer negocios con alguien més € cliente es una persona que busca satisfacer
sus necesidades y deseos al hacer negocios con una empresa u otra persona.

Consumidor. Segun Mufioz (2002) definié al consumidor como alguien que compra
bienes o servicios a cambio de dinero y 1os emplea para satisfacer sus deseosy necesidades.

Empatia. Segun Carrillo y Berges (2009) definieron la empatia como la habilidad de
una empresa para establecer relaciones emocionalmente positivas con los consumidores al
comprender sus necesidades, deseosy expectativas.

Empresa. Thompson (2006) define a la empresa como una entidad social que utiliza
recursos para satisfacer las necesidades de clientes, proporcionando retorno a propietarios y

empleados.
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Imagen corporativa. Minguez (2000) la define como la vaoraciéon que los
consumidores tienen acerca de una entidad, sus empleados, inversoresy otros publicos tienen
de una empresa, la cual se basa en su reputacion, valores, culturay acciones.

Servicio al cliente. Segun Aguilar y Vargas (2011) se describe como la capacidad de
una empresa para proporcionar servicios y productos que cumplan o superen las aspiraciones
de sus clientes, ademas de proporcionar una experiencia satisfactoriay memorable en todas las
interacciones.

Satisfaccion de cliente. Segin Reyes y Veliz (2021) la satisfaccion del cliente se
define como el grado en que las expectativas del cliente son satisfechas con respecto a los
productos 0 servicios proporcionados por una empresa u organizacion.

Lealtad al cliente. Segun Silva et a. (2007) define a la lealtad al cliente como la
predisposicion del cliente a seguir interactuando o comprando con unaempresa u organi zacion
en € futuro, basada en experiencias pasadas y satisfaccion continua.

Credibilidad institucional. Segun Rodriguez (2021) la credibilidad institucional se
define esencia mente por |a percepcion sobre el desemperio y losresultados de lasinstituciones,

ya sea positiva 0 negativa.
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CAPITULO Il1
MARCO METODOL OGICO.
3.1. Método deinvestigacion

Se utilizé un método dial éctico, citando varios antecedentes en latesis que tratan acerca
delavariable calidad del servicio y larelacion que existe con lavariable imagen corporativa.

En este estudio, también se aplicd e método analitico para descomponer las variables
de estudio en varias dimensiones que a su vez se subdividen en indicadores.

Ademas, este estudio se fundamentd en e método matematico al emplear € andlisis
estadistico para investigar la relacion entre las variables calidad de servicio e imagen
corporativa de la Cooperativa Todos | os Santos de Chota en 2024.

La investigacion se fundamentd en el método hipotético-deductivo, partiendo de la
hipétesis de que existe relacion significativaentre la variable calidad del servicio y lavariable
imagen corporativa de la Cooperativa Todos |os Santos de Chota en 2024.

3.2. Tipodeinvestigacion

Estainvestigacion se clasificd de manera basica o tedrica, ya que su objetivo principal
es aumentar conocimientos cientificos sobre calidad de servicio e imagen corporativa mas no
contrastarlos en aspectos practicos.

En términos de su acance, la investigacion se categorizd como correlacional, ya que
determind larelacion de lavariable calidad del servicio con la variable imagen corporativa en
la cooperativa Todos los Santos de Chota Ltda., 560 durante €l afio 2024.

Lainvestigacion, en cuanto a su disefio, se catalogd como no experimental porque no
involucré manipulaciones deliberadas en las variables de estudio. En cambio, se analizaron en
su estado natural, tal como se manifestaron.

Lainvestigacion segun las fuentes de datos conseguidos se considerd de campo porque

larecoleccion de informacién se realizd através de cuestionarios.
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Lainvestigacion se clasificO como cuantitativa debido a que se enfoco en comprobar
hipétesis através de datos numeéricosy e andlisis estadistico de las variables de estudio.
3.3. Diseflo deinvestigacion

Esta investigacion adopt6 un disefio no experimental de tipo transversal correlacional
descriptivo, enfocado en evaluar la relacion de la variable calidad de servicio en un periodo
especifico sin intervenir en las variables, sino que se estudiatal y como se encuentran.

Figura3

Disefio de investigacion

X
1
1
1
1
1
1
M r
1
1
1
1
1
1
Y
Donde:
M: Muestra

X: Calidad de servicio
Y: Imagen corporativa

r: Relacion
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3.4. Operacionalizacion devariables
Tablal

Matriz de operacionalizacion de variables de estudio

_ Definicion _ _ _
Variable Dimensiones Indicadores
conceptual

Tiempo de atencion
Solucion de problemas
Fiabilidad Efectividad en la
atencion
Registros libres de error
Cortesia
Capacidad de Rapidez
subietiva ddl diente, | PR Sinceridad

Difusiéon deinformacion
basada en sus

Calidad de i
necesidades, deseos, Confianza

servicio , o
expectativas y Seguridad Credibilidad

Es la experiencia

. Conocimiento
comparaciones

(Gronroos, 2007) Atencion Personalizada

Horario de atencion

Empatia ]
Interes
Necesidades
Equipos
Elementos Instal aciones
tangibles Aparienciadel personal
Material de informacion
Representala Normas
. Cultura .
proyeccion externa de ) Actitudes
Imagen L corporativa
_ una organizacion, Vaores
corporativa
formada por la |dentidad Eslogan
percepcidn que se corporativa |dentidad visual

< Campos Sanchez Elita Maribel, Carranza Vasquez K eily Nataly > Pag. 38



@ = La calidad de servicie v la imagen corporativa de la COOPAC Todos los Santes de Chota Lida. 560, 2024= - _}__-f) i

4, n-"
LS e

tienedeella, su Canales de

identidad y su comunicacion

reputacion, y que se Comunicacién

reflejaen lamente de o interpersonal

o Comunicacion )

sus publicosy en sus _ Medios de
, corporativa o

comportamientos comunicacion

(Costa, 2008) Experiencia personal

3.5. Poblacién, muestra, muestreoy unidad de andlisis
3.5.1. Poblacion
La conformaron 26,185 socios de la Coopac Todos los Santos de Chota (Anexo 10),
socios afiliados a 30 de abril del 2024. Y € estudio se realiz6 en la poblacién de socios que
tengan créditos vigentes hasta el 30 de abril y pertenezcan a la agencia Chota que son 3318
socios (Anexo 13).
352. Muestra
Para encontrar la muestra se aplicd la férmula para poblacion conocida que es la
siguiente formula:
n= (N"* Z72*p*q) /(e"2* (N-1) * Z~2*p*Qq)
N= 3118
P=05
g=0.5
e=0.05
1-0=95%
Z=(1-0) /2
Z=(1-0.05) /2 = 0. 475...Tabla de distribucion normal Z=1.96

Donde:
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n: tamario de muestra deseado.
N: poblacion.
p: probabilidad complementaria a evento esperado.
g: (1-p) probabilidad complementaria de que ocurra el evento esperado.
€. margen maximo de error aceptado.
Z. parametro estadistico que depende €l nivel de confianza.
n= (3118*(1.96) *0.5*0.5) / ( 1(0.05)| ~2*(3118-1) +( [(1.961 ~2) *0.5*0.5)
n=174.5501
n=175
La muestra es de 175 socios que se ha caculado segin la formula de poblacion
conocida.
35.3. Muestreo
Para é estudi6 se digié un enfogue de muestreo aleatorio simple basado en
probabilidades, donde se han establecido condiciones y criterios especificos como: que sea
socio habil dela cooperativa, que tenga créditos vigentesy que pertenezcan alaagencia Chota.
3.54. Unidad deandlisis
El socio de la Cooperativa Todos los Santos de Chota que tenga créditos activos hasta
el 30 de abril de 2024 y este afiliado ala agencia Chota.
3.6. Técnicaseinstrumentosderecoleccion de datos
3.6.1. Técnicasde recoleccion de datos
Se empled como técnica la encuesta con €l fin de recolectar datos sobre la variable
calidad de servicio e imagen corporativa de los asociados a la Cooperativa Todos Los Santos
de Chota durante el afio 2024, con € fin de procesar y analizar estadisticamente lainformacion

obtenida.
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3.6.2. Instrumentosde recoleccion de datos

El cuestionario se utilizé como herramienta con lafinalidad de recopilar datos sobre la
calidad del servicio, siguiendo laestructuradel modelo SERVQUAL. Asimismo, se utilizo otro
cuestionario para evaluar laimagen corporativa, dirigido a los socios que mantenian créditos
activos en la Cooperativa Todos |os Santos de Chota. Posteriormente, estos datos se tabularon,
Se presentaron e interpretaron en tablas y graficos para su posterior interpretacion.

Los instrumentos de recoleccion de datos mencionados anteriormente estuvieron
validados a través de la evaluacion de expertos utilizando latécnica V de Aiken, obteniendo
un indice de validez de 0.90 para ambos instrumentos. Asimismo, para su confiabilidad se
utilizo e coeficiente de alfa de Cronbach, obteniendo un resultado de 0.909 parala calidad de
servicio y 0.903 paralaimagen corporativa; estas técnicas se realizaron utilizando programas
informaéticos.

Tabla 2

Validacion de instrumentos de recoleccion de datos

Expertos % de validacion
Experto A 80%
Experto B 92%
Experto C 98%

90.00%

Tabla 3

Confiabilidad de instrumentos

Variables Alfa de Cronbach Numero de elementos
Calidad de servicio 0.909 30
Itmagen corporativa 0.903 30
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El resultado de latabla 3, determina que la confiabilidad del instrumento de lavariable
calidad de servicio fue de 0.909; asimismo la confiabilidad para €l instrumento utilizado para
lavariableimagen corporativafue de 0.903; en |os dos casos |a confiabilidad es superior a0.70

asi que, losinstrumentos utilizados han sido fiables para el estudio.

3.7. Procesamientoy andlisis de datos
3.7.1. Procesamiento de datos

La manipulacion de lainformacion recolectada se [levo a cabo mediante € programa
estadistico SPSS, paraluego tabular lainformacion y luego presentarla e interpretarlaen tablas
y figuras; € andlisis se realizo através de la utilizacion de estadisticainferencial.

3.7.2. Andlisisdedatos

Se empled andlisis estadistico y analitico para presentar los resultados en graficos y
tablas de frecuencia junto con la utilizacion de estadistica inferencial, se utilizd pruebas
estadisticas como la prueba de normalidad €l test de Kolmogorov-Smirnov para determinar si
los datos de las variables se distribuyen normal mente, ya que se tiene una muestra mayor a 50,
asimismo, se hizo uso de un software estadistico para calcular y analizar datos.

3.8. Aspectos éticosy rigor cientifico

En e presente estudio, se siguio € principio ético de beneficencia, donde €
investigador se compromete a actuar en beneficio de las instituciones en las que trabaja,
resolviendo los problemas empresariales que surjan.

En este estudio, se adopto € principio de dignidad humana, asegurando que todas las
personas involucradas sean tratadas con cortesia y respeto. Se protegio la identidad de los
participantesy se consideraron sus costumbres, creenciasy tradiciones.

En este estudio, se siguid € principio de reserva, donde el investigador se asegurara de

proteger y mantener en confidencialidad la informacion de la ingtitucién y las personas
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involucradas, asi como € proceso 0 sistema utilizado, evitando cualquier dafio a los

mencionados anteriormente.

En este estudio, se asegur6 la confidencialidad de toda la informacion recopilada,
garantizando su uso exclusivo para propositos de investigacion y para guiar las decisiones de
la direccion de lainstitucion implicada.

En este estudio, se aplico un enfoque riguroso basado en principios cientificos para
garantizar la credibilidad de la informacion utilizada y los resultados obtenidos en la
investigacion.

En este estudio, se evaluo la confiabilidad al analizar e interpretar todos los resultados
obtenidos, destacando las contribuciones individuales de las unidades de estudio durante en
proceso de recojo de datos.

En este estudio, se considero la aplicabilidad de | os resultados obtenidos, permitiendo
replicar lainvestigacion en diferentes contextos.

En este estudio, sesiguio € criterio decitasy referencias, donde el investigador incluira
las fuentes de otras investigaciones utilizadas como antecedentes para respaldar |a presente

investigacion.
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CAPITULO IV
RESULTADOSY DISCUSION
4.1. Analisiseinterpretacion deresultados

La recoleccion de informacion se realizd a través de la encuesta como técnica,
aplicandose como instrumentos cuestionarios a los socios gque tengan créditos vigentes a la
actualidad y pertenezcan a la agencia Chota de la Coopac Todos los Santos. Se obtuvieron
resultados que fueron analizados y se interpretaron en relacion con las dimensiones
correspondientes de las variables. Ademas, se organizaron de acuerdo con los objetivos
establecidos en € estudio.

Figura4

Nivel delafiabilidad en la Cooperativa Todos |os Santos de Chota.

Alto - 5%
8
SRegular 51%
Z

B0 e 4s%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Porcentgjes

Del total de 175 encuestados € 51% |la considera como regular, e 43% como bgjoy €
5% considera a lafiabilidad como ata. De esto se infiere que, en la Coopac Todos los Santos
no brindan del todo un servicio confiable, ya sea por no cumplir las condiciones pactadas ni la

confianza durante €l servicio o laprecision de lainformacién proporcionada.
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Figurab

Nivel de capacidad de respuesta en la Cooperativa Todos los Santos de Chota.

Alto 0%
8
2 Regular 97%
Z
i 0,
Bajo i 3%

0% 20% 40% 60% 80%  100% 120%
Porcentgjes
Delos 175 encuestados, € 97% evalud el servicio como regular, mientras que el 3% 1o
considerd bagjo, y ninguno lo percibié como alto. Esto sugiere que lamayoriade los socios
experimentaron un servicio de nivel medio durante su interaccién con la Cooperativa
Todos los Santos, |0 cual puede deberse tanto a la calidad de la atencién recibida como a
laformaen que se comunicaron con ellos.

Figura6

Nivel dela seguridad en la Cooperativa Todos los Santos de Chota.

Alto 0%
8
2 Regular 90%
Z
Bajo 10%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Porcentgjes

En cuanto ala dimension de seguridad, se refiere aproporcionar un servicio sin riesgos

ni amenazas. De los 175 socios encuestados, €l 90% considera que la entidad se encuentra en
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una categoria promedio, mientras que €l 10% la percibe en un nivel bgjo y ninguno la evalta

como alto. Esto indica que e socio de la Coopac Todos los Santos se sienten seguros y
confiados respecto a la proteccion y confidencialidad de sus datos.

Figura?

Nivel de la empatia en la Cooperativa Todos |os Santos de Chota.

Alto 0%
)
T Regular 95%
=
Bajo 5%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Porcentajes

En cuanto a la dimensién de empatia, se refiere a proporcionar a los clientes una
atencion personaizada y detallada para desarrollar relaciones emocionalmente positivas. De
los 175 socios encuestados, €l 95% percibe a la empatia como regular, mientras que € 5% lo
percibe como bajay ningun socio la considera en un nivel alto. De lo cua se infiere que, €
socio de la Coopac Todos los Santos se sienten regularmente satisfechos con sus necesidades,

deseos, expectativasy preferencias sintiéndose que son Unicosy especiales.
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Figura8

Nivel de elementos tangibles en la Cooperativa Todos |os Santos de Chota.

Alto 0%
8
2 Regular 84%
Z
Bajo 16%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Porcentgjes

Del total de 175 encuestados el 84% considera a los elementos tangibles en un nivel
regular, el 16% con un nivel bgjo y ninglin socio la considera en un nivel ato. Lo que quiere
decir que los socios de la Cooperativa Todos los Santos perciben a estas representaciones

fisicas 0 visuales conformes y aceptables con sus expectativas que tienen de la institucion.

Figura9

Nivel de la calidad de servicio en la Cooperativa Todos los Santos de Chota.

Alto 0%
8
2 Regular 95%
Z
Bgjo 5%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Porcentajes

Se muestra que, del total de 175 socios encuestados el 95%, perciben a la calidad de

servicio en un nivel regular, por otro lado, un pequefio porcentagje, €l 5%, la considerabaja. La

ausencia de caificaciones de calidad ata indica areas para mejorar y adaptarse a las
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necesi dades cambiantes de |l os clientes. Por |0 que esimportante que se tome medidas concretas
parafortalecer larelacion con los sociosy asegurar su satisfaccion alargo plazo, posiblemente
mediante programas de fidelizacion o mejoras en lainfraestructura tecnol 6gica.

Figura 10

Nivel de laimagen corporativa en la Cooperativa Todos |os Santos de Chota.

Alto 0%
8
2 Regular 95%
Z

Bajo 5%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
Porcentajes

Delos 175 socios encuestados, € 95% evalud laimagen corporativa de la Cooperativa
Todos los Santos como regular, mientras que € 5% la calificd como bgja, sin que nadie la
considerara alta. Esto sugiere que, aunque los socios no perciben laimagen corporativa de la
cooperativa como destacada, se sienten identificados con ella, ya que consideran que transmite
confianza, responsabilidad y credibilidad en los servicios que ofrece.
4.2. Contrastacion delahipétesis

Los resultados de las variables y dimensiones de la calidad de servicio y la imagen
corporativa de la Cooperativa Todos los Santos de Chota, se anadlizaron mediante pruebas
estadistica de correlaciones. Este andlisis, realizado a partir de encuestas a socios con créditos
de la Coopac Todos los Santos, permitié obtener y responder a las preguntas e hipotesis
planteadas.

Antes de verificar la hipétesis, se reaiz6 la prueba de normalidad de Kolmogérov-

Smirnov. Dado que la muestradel estudio consistié en 175 socios, lo cual superael umbral de
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50, los resultados obtenidos se presentan a continuacion.
Tabla4

Prueba de normalidad Kolmogérov-Smirnov

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.

Calidad de servicio 0.400 175 0.000

Imagen corporativa 0.351 175 0.000

Tal como muestra la tabla 4, a aplicarse Kolmogoérov-Smirnov como prueba de
normalidad; parala calidad de servicio se obtuvo una Sig. de 0.000, y parala variable imagen
corporativa se obtuvo el mismo resultado de una Sig. de 0.000, ambos resultados mostraron
una probabilidad inferior a 0.05, lo que indica que los datos no presentan una distribucion
normal. Por ello, se aplico |a prueba estadistica no paramétrica Rho de Spearman.

Tabla5

Escala del Coeficiente de correlacion de Spearman

Yalor Significado
1 Cocrelacion posmtiva grande v perfecia
0,00 u [.90 Conelavion posiliva muy wlla
0,70 a 089 Correlacién pozitiva alta
A0 & DHD Coerelaridn foadtiva ¥ Modrrada
020 a 039 Cunelavion poaiva baja
LEO RN Correlaridn poaitiva miry baga
0 Correlacién mala

00la 0,19 Cocrelacion negativa muy baje
-2 a -p3e Correlacion negativa baja
0t a o9 Cunelavion uesativa mudoads
=070 a8 -0 B9 Coorrelacion neganiva alta
=090 - 0% Cunrelavion yegativa oy dll

-1 Correlacidn neJanva crands v oerfecta

Fuente: Adaptado de Hernandez et al. (2014).
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Hipotesis general

Hi: La calidad de servicio tiene una relacion significativa con la imagen corporativa de la
COOPAC Todos | os Santos de Chota Ltda. 560, 2024.

Ho: Lacalidad de servicio no tiene unarelacion significativa con laimagen corporativa de la
COOPAC Todos | os Santos de Chota Ltda. 560, 2024.

Tabla 6

Correlacion Rho de Spearman y su significancia, para las variables calidad de servicio e

imagen corporativa en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Todos los Santos de Chota Ltda.

560, 2024
Rho de Spearman C::ﬁ:;ii:e Imagen corporativa
Coeficiente de -
Calidad d .. correlacion Lo 8
alidad de servicio Sig. (bilateral) 000
N 175 175
Coeficiente de L
: correlacion 1.000
Imagen corporativa Sig. (bilateral) 000
N 175 175

** La correlacion es sigmificativa en el nivel 0,01 (bilateral).
51g. (bilateral) = Significancia (p-valor). N = Numero de socios.

La informacion encontrada en la tabla 6 muestra que, existe una correlacion positiva
altay significativaentre lavariable calidad de servicio e imagen corporativa con un valor Rho
de Spearman de 0.778 y una significancia de 0.000 que es menos a 0.05; por €lo la hipétesis
gue se aceptaesladterna
En resumen, la cooperativa podria beneficiarse a implementar estrategias que mejoren la
calidad del servicio y la imagen corporativa. Esto fortaleceria su posicion en e mercado y

permitiria atender de manera mas eficaz | as necesidades de sus socios.

< Campos Sanchez Elita Maribel, Carranza Vasquez K eily Nataly > Pag. 50



@ = La calidad de servicie v la imagen corporativa de la COOPAC Todos los Santes de Chota Lida. 560, 2024= - _}__-f) i

4, n-"
LS e

Hipotesis especifica 1.

Hi: Lafiabilidad tiene una relacion significativa con la imagen corporativa de la COOPAC
Todos Santos de Chota Ltda. 560, 2024.

Ho: Lafiabilidad no tiene unarelacion significativa con laimagen corporativa de la COOPAC
Todos Santos de Chota Ltda. 560, 2024.

Tabla7

Correlacion Rho de Spearman y su significancia para la dimension fiabilidad e imagen

corporativa en la Coopac Todos |os Santos de Chota, 2024.

Rho de Spearman Fiabilidad Imagen corporativa
Coeficients de 1.000 Aps®=
R correlacion
Fiabildad Sig. (bilateral) _ 000
N 175 175
Coeficiente de Al 1,000
Imagen corporativa CPHEI.EMM
Sig. bilateral 000 }
N 173 175

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateraf).
Sig. (bilateral) = Significancia (p-valor). N = Niumero de socios.

La informacion presentada en la Tabla 7 indica que la dimension de fiabilidad y la
variable imagen corporativa tienen una correlacion positiva moderada y significativa, con un
coeficiente de Rho de Spearman de 0.405 y una significancia de 0.000, que es menor al umbral
de 0.05. Por lo tanto, se aceptala hipétesis alternativa.

Estos resultados muestran que lafiabilidad es un factor fundamental en laformacion de
una imagen corporativa favorable. Esto tiene implicaciones préacticas importantes para la
gestion empresarial y las estrategias de marketing, ya que resdtar la fiabilidad puede
perfeccionar la percepcion de la imagen corporativa de la institucion entre sus socios y

fortalecer sus relaciones con dlos.

< Campos Sanchez Elita Maribel, Carranza Vasquez K eily Nataly > Pag. 51



=
el

@ = La calidad de servicie v la imagen corporativa de la COOPAC Todos los Santes de Chota Lida. 560, 2024= - _}__-f) i
r ; .11#:;.

Hipotesis especifica 2.

Hi: Lacapacidad de respuesta tiene unarelacion significativa con laimagen corporativa de la
COOPAC Todos |os Santos de Chota Ltda. 560, 2024.

Ho: La capacidad de respuesta no tiene unarel acion significativa con laimagen corporativa de
la COOPAC Todos los Santos de Chota Ltda. 560, 2024.

Tabla 8

Correlacion Rho de Spearman y su significancia para la dimension capacidad de respuesta e

imagen corporativa en la Coopac Todos los Santos de Chota, 2024.

Rho de Spearman CE:E:;:E‘::E Imagen corporativa
Coeficiente de 1,000 HF1F
Capacidad de correlacion
respuesta Sig. (bilateral) : 000
N 175 175
Coeficiente de T B 1,000
Im . Cpﬁelgcién
AECNLOTROTaNINA Sig. (bilateral) J000 ;
N 175 175

** Ta correlacion es significativa en el nivel 0,01{bilateral).
S1g. (bilateral) = Significancia (p-valor). N = Numero de socios.

La informacion presentada en la Tabla 8 revela una correlacion positiva moderada y
significativa entre la dimension "capacidad de respuesta’ y la variable "imagen corporativa’,
con un coeficiente de correlacion de Spearman (Rho) de 0.571 y un valor de significancia de
0.000, gue es menor a 0.05. Por lo tanto, en e estudio se aceptala hipotesis aternativa.

En resumen, un incremento en la capacidad de respuesta esta asociado con una mejora
en la apreciacion de la imagen corporativa por parte de los socios. Por ende, fortalecer la
capacidad de respuesta impacta de manera positiva en la percepcion general de la imagen

corporativa, lo cua escrucial paralagestion estratégica de la cooperativa.
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Hipotesis especifica 3.

Hi: La seguridad tiene una relacion significativa con la imagen corporativa de la COOPAC
Todos los Santos de Chota Ltda. 560, 2024.

Ho: Laseguridad no tiene unarelacion significativa con laimagen corporativade la COOPAC
Todos los Santos de Chota Ltda. 560, 2024.

Tabla9

Correlacion Rho de Spearman y su significancia para la dimension seguridad e imagen

corporativa en la Coopac Todos |os Santos de Chota, 2024.

Rho de Spearman Seguridad Imagen corporativa
Coeficiente de 1,000 540%*
: i correlacion
sSeguridad Sig (bilateral) : 000
) 175 175
Coeficiente de J540%= 1.000
. correlacion
Imagen corporativa o;, pijateral) 000 _
N 1,000 (o=

** Lacorrclacién ca significativa cn el sivel 0,01 (bilateratl).
Sig. (bilateral) = Significancia (p-valor). N = Numero de socios.

Seguin la informacion presentada en la tabla 9, se observa una correlaciéon positiva
moderada entre la dimension de seguridad y la variable de imagen corporativa, con un
coeficiente de correlacion de Spearman (Rho) de 0.549 y una significancia de 0.000, que es
menor a0.05. Por lo tanto, se aceptala hipétesis alternativa del estudio.

Estos hallazgos sugieren que una mayor percepcion de seguridad esta vinculada con
una expectativa mejorada de la imagen corporativa. Por lo tanto, al incrementar la seguridad,

la percepcion general de laimagen corporativa aumentaré.
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Hipotesis especifica 4.
Hi: La empatia tiene una relacion significativa con la imagen corporativa de la COOPAC

Todos los Santos de Chota Ltda. 560, 2024.

Ho: La empatia no tiene una relacion significativa con laimagen corporativa de la COOPAC
Todos los Santos de Chota Ltda. 560, 2024.

Tabla 10

Correlacion de Rho de Spearman y su significancia para la dimension empatia e imagen

corporativa en la Coopac Todos |os Santos de Chota, 2024.

Rho de Spearman Empaiia Imagen corporativa
Coeficiente de 1.000 STgEE
Finpatia cg{rela;iéﬂ

Sig. (bilateral) : 000

N 175 175

Coeficiente de ST4EE 1,000
Imagen corporativa ShitcaEion

31g. (bilateral) SO0 :

N 175 175

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Sig. (hilateral) =5ignificancia (p-valor). N = Nimero de socios.

Lainformacion de la Tabla 10 revela una correlacion positiva moderaday significativa
entre la dimension de empatia y la variable de imagen corporativa, con un coeficiente de
Spearman (Rho) de 0.574 y un valor de significancia de 0.000, que es inferior a umbral de
0.05. Por lo tanto, se aceptala hipotesis alternativa.

Lasignificancia estadistica de ambas correlaciones resalta laimportancia de mejorar la
percepcion de la empatia paraincrementar laimagen corporativa de la cooperativa.

Hipotesis especifica 5.

Hi: Los elementos tangibles tienen unarelacion significativa con laimagen corporativa
de la COOPAC Todos |os Santos de Chota Ltda. 560, 2024.

Ho: Los elementos tangibles no tienen una relacion significativa con la imagen
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corporativa de la COOPAC Todos los Santos de Chota Ltda. 560, 2024.

Tabla 11
Correlaciones Rho de Spearman y su significancia, para la dimension elementos tangibles e

imagen corporativa en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Todos los Santos de Chota Ltda.

560, 2024.
Elementos 3
Rho de Spearman tangibles Imagen corporativa
Coeficiente de 1.000 JA18**
A correlacion
FElementos tangibles Sig_ (bilateral) 000
N 175 175
Coeficiente de ,618** 1.000
. correlacion
Imagen corporativa Sig_ (bilateral) 000 _
N 175 175

**_ La correlacion es significativa en el arvel 0,01 (bilateral).
51z (bilateral) = Significancia (p-valor). W = Numero de socios.

Seguin los datos presentados en la tabla 11, se ha encontrado una correlacion positiva
moderada y significativa entre la dimension de elementos tangibles y la variable imagen
corporativa, con un valor de Rho de Spearman de 0.618. Este resultado, con una significancia
de 0.000, que es inferior al umbral de 0.05, respalda la aceptacién de la hipétesis alternativa.
En resumen, estos hallazgos sugieren gque mejorar los aspectos tangibles podria llevar a una
percepcion més favorable de laimagen corporativa por parte de 10s socios.

En resumen, estos hallazgos sugieren que mejorar |os aspectos tangibles podriaresultar

en una percepcién mejorada de laimagen corporativa por parte de |os socios.
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4.3. Discusion deresultados

Respecto al objetivo de determinar larelacion entre la calidad de servicio y laimagen
corporativade COOPA C Todos|os Santos de Chota L tda. en 2024, se encontré una correlacion
positiva ata (Rho de Spearman = 0.778, p = 0.000), lo que indica una relacion significativa
entre ambas variables. Estos resultados coinciden con investigaciones anteriores. Chuquilin
(2023) en Cgjamarca reportd una correlacion de rho = 0.813, evidenciando una relacion
positiva fuerte entre la calidad del servicio y la imagen corporativa, con un nivel de
significancia de 0.027, inferior al umbral de 0.05. Por su parte, Rojas (2023) en Cgamarca
encontrd unacorrel acion de rho = 0.735, sugiriendo también una alta correlacion positiva entre
las variables. Huillca 'y Palomino (2022) en Lima determinaron una correlacion de 0.755,
mientras que Casas (2022) en Huanuco hallé una relacion significativa con un coeficiente de
correlacion de 0.42 y Pearson r = 0.11, p < 0.001 para el banco BCP. Estos estudios refuerzan
la conclusion de que unamejor calidad del servicio contribuye a una percepcion mas favorable
de laempresa por parte de los consumidores.

En cuanto aanalizar larelacion entrelafiabilidad y laimagen corporativade COOPAC
Todos los Santos de Chota Ltda. 560, 2024; se encontr6 una correl acion positiva significativa
de 0.405, con un valor de significancia de 0.000, lo que indica una relacion estadisticamente
relevante entre ambas variabl es. Estos resultados son consistentes con |os hallazgos de Cruzado
(2022) en Lima, quien reportd una alta correlacion de 0.866 entre la fiabilidad y 1a imagen
corporativa en € Instituto SISE. Igualmente, Vaderrama (2022) encontré una correlacion de
0.702 en un hotdl turistico en Trujillo, y Huillcay Palomino (2022) reportaron una correlacion
de 0.692 en la misma ciudad. Sin embargo, €l estudio de Calderén y Quispe (2022) en Tacna
no detectd unarelacion significativa entre fiabilidad e imagen corporativa, con un coeficiente
de 0.083 y un p-valor de 0.105, lo que sugiere que en su investigacion sobre € transporte

publico no se encontré una correlacion directay significativa entre estas variables.
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Con respecto al objetivo analizar larelacion entre capacidad de respuestay laimagen
corporativa de la COOPAC Todos los Santos de Chota Ltda. 560, 2024; se encontré una
correlacion moderadamente positiva de 0,571, con un valor de significancia de 0,000, que es
inferior a umbral de 0,05. Esto sugiere una relacion significativa entre estas dos variables.
Estos hallazgos son consistentes con |os resultados de Cruzado (2022) en Lima, quien reporto
una alta correlacion de 0,796; Vaderrama (2022) en Trujillo, quien hallé una correlacion de
0,594; y Huillca 'y Palomino (2022) en Lima, con una correlacion de 0,644. En contraste,
Calderon y Quispe (2022) en Tacna encontraron una correl acion de Spearman de 0,079 con un
p-vaor de 0,125, indicando laausenciade unarelacion directay significativaentre lacapacidad
de respuestay laimagen corporativa en su estudio sobre transporte publico.

Con respecto a objetivo analizar larelacion entre seguridad y laimagen corporativade
la COOPAC Todos los Santos de Chota Ltda. 560, 2024, se determino la existencia de una
relacion significativa entre ambas dimensiones, como lo indica un valor de significancia de
0,000, que es inferior al umbral de 0,05. Ademas, la correlacion medida, con un coeficiente
Rho de 0,549, sugiere unarelacion positiva media. Estos hallazgos son consistentes con los de
Cruzado (2022) en Lima, Peru, quien reportd una fuerte correlacion positiva entre seguridad e
imagen corporativa (rho = 0.890, p = 0.000). También se alinean con los resultados de
Vaderrama (2022) en Trujillo, Perd, que identifico una correlacion significativa de 0.604 con
un p-valor de 0.000, indicando unarelacion positivamoderada. Igualmente, Huillcay Palomino
(2022) en Limaencontraron unaalta correlacion positiva (rho = 0.700, p = 0.000). No obstante,
Calderon y Quispe (2022) en Tacna reportaron una correlacion mucho mas baja de 0.125 con
un p-vaor de 0.014, sugiriendo una relacion positiva muy débil entre seguridad e imagen
corporativa.

En cuanto a objetivo analizar la relacidn entre empatia 'y la imagen corporativa de la

COOPAC Todosos Santos de Chota L tda. 560, 2024; se encontr6 unacorrel acion significativa
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entre la dimension de empatia y la imagen corporativa 1o cua se valida con € valor de
significancia de 0,000, inferior a nivel establecido de 0,05. Ademés, se nota una correlacion
de 0,574, indicando una relacién moderadamente positiva entre estas. Este estudio es similar
al de Cruzado (2022) en Lima, Pert, que concluyo una alta correlacion positiva entre empatia
e imagen corporativa (rho = 0.828, p = 0.000). También se asemeja a los hallazgos de
Valderrama (2022) en Trujillo, Pert, donde se encontro unarelacion significativa, aunque mas
débil (rho = 0.436, p = 0.000). Huillcay Paomino (2022) en Lima identificaron una alta
correlacion positiva (rho = 0.770, p = 0.000), reflgando una relacion proporciona mente
significativa. En contraste, Calderon y Quispe (2022) en Tacna, Perd, encontraron una
correlacion muy baja (rho = 0.125, p = 0.014), indicando una relacion positiva muy débil.
Respecto a objetivo andlizar la relacion entre los elementos tangibles y la imagen
corporativa de la COOPAC todos los Santos de Chota Ltda. 560 2024; se encontré una
conexion significativa entre ambas variables. El valor de significancia obtenido fue de 0,000,
gue esinferior a umbral aceptado de 0,05. Ademés, se observé una correlacion de 0,618, |o
gue sugiere una relacion moderadamente positiva. Estos resultados son consistentes con los
hallazgos de Cruzado (2022) en Lima, quien también identificd unafuerte correlacion positiva
entre |os elementos tangibles y laimagen corporativa, con un coeficiente de Rho de Spearman
de 0,748y unasignificanciade 0,000 (p < 0,05). De manerasimilar, Vaderrama (2022) reportd
una relacion significativa con una correlacion de 0.735 y un valor de significancia de 0.000,
indicando unarelacion positiva considerable. Huillcay Palomino (2022) también encontraron
una alta correlacion de 0.731 y una significancia de 0.000. En contraste, Calderén y Quispe
(2022) encontraron unacorrelacion bajade 0.075 con un valor p de 0.141, lo que indicaque no

existe unarelacién significativa entre latangibilidad y laimagen corporativa.
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CONCLUSIONES

La investigacion muestra que existe relacion estadisticamente significativa entre la
variable calidad de servicio y lavariable imagen corporativa en la Coopac Todos |os Santos de
Chota, evidenciada por un valor de p menor a 0,05. Asimismo, se observa como rho=0,778,
sefialando una relacion positiva alta en los dos aspectos.

El estudio muestra que existe relacion estadisticamente significativa entre lafiabilidad
y laimagen corporativa de la Coopac Todos los Santos de Chota, evidenciada por un valor de
p inferior a 0,05. D&l mismo modo, se observa un coeficiente rho=0,405, determinado la
existencia de unarelacion positiva de intensidad moderada entre estos dos aspectos.

El estudio muestra la existencia de una relacion significativa entre la capacidad de
respuestay laimagen corporativa en la Coopac Todos los Santos de Chota, con un valor de p
menor a0,05. Asimismo, se visualiza un coeficiente rho=0,571, o que manifiestala existencia
de unarelacion moderadamente positiva entre ambas variables.

El estudio muestra una relacion estadisticamente significativa entre la seguridad y la
imagen corporativa en la Coopac Todos los Santos de Chota, con un valor de p menor a 0,05.
Ademés, se determind como coeficiente rho=0,549, mostrando una correlacion
moderadamente positiva entre estas variables.

El estudio muestra que hay unarelacion estadisticamente significativa entre la empatia
y laimagen corporativa en la Coopac Todos los Santos de Chota, con un valor de p menor a
0,05. Ademas, se encontro un coeficiente rho=0,574, confirmando la existencia de una
correlacion moderadamente positiva entre estas dos variables.

Finalmente, se evidenciaunarel acién estadisticamente significativaentre los € ementos
tangibles y la imagen corporativa, con un valor de p menor a 0,05. El coeficiente rho=0,618

indica una correlacion moderaday positiva entre | as variables analizadas
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Coopac Todos los Santos de Chota que refuercen su imagen
corporativay mejoren la calidad del servicio proporcionado, ya que la percepcion actual entre
Sus socios aln no es completamente positiva. Enfocarse en la mejora continua del servicio
ayudara a fortalecer su reputacion y a satisfacer de manera mas efectiva las necesidades y
expectativas de sus socios.

Se recomienda a la Coopac Todos los Santos implementar un sistema de
reconocimiento para incentivar a los colaboradores a mostrar mayor proactividad y
compromiso en laresolucion de problemas. Esto contribuirda mejorar la fiabilidad ofrecidaa
socio y también la apreciacion de laimagen corporativa.

Se sugiere alaCoopac Todos|os Santos de Chotaimplementar un sistema de monitoreo
del tiempo de respuesta del personal a atender alos socios, mejorar |a comunicacion mediante
el envio oportuno de notificaciones sobre fechas de pago de cuotas y fomentar una cultura de
servicio rgpido, &gil y proactivo.

Se recomienda a la Coopac Todos los Santos de Chota capacitar a sus colaboradores
acerca de liderazgo, comunicacion asertiva, trabajo en equipo y habilidades interpersonales.
Este entrenamiento ayudara afortalecer la seguridad y confianzade |os socios en la calidad del
servicio proporcionado.

Se recomienda a la Coopac Todos los Santos de Chota mejorar la atencién
personalizada y la escucha activa con los socios para fortalecer su empatia, aumentar el
contacto fisico y verba para humanizar las interacciones, complementando la comunicacion
digital.

Se recomienda a la Coopac Todos los Santos modernizar sus instalaciones y equipos
para mejorar la comodidad y eficiencia en la atencion a sus socios, a fin de garantizar una

experiencia optima.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencias

Titulo: Lacalidad de servicio y laimagen cor porativa dela COOPAC Todoslos Santos de Chota Ltda. 560, 2024

Formulacion Objetivos Hipotesis Variables, dimensiones eindicador es
Objetivo Hi: Lacalidad Calidad de servicio
Pregunta
general: de serviciotiene , ) , . Escalade Niveleso
general: _ » Dimensiones Indicadores [tems L
) Determinar la unarelacion medicion rangos
¢Cudl esla
» relacion que significativa con Tiempo de
relacion entre la _ _ .
o existe entrela laimagen atencion 1
fiabilidad y la _ _ .
_ calidad de corporativadela Solucion de 2
imagen o 1 totalmente en
) servicioy la COOPAC Todos o problemas 3
corporativade la _ Fiabilidad o desacuerdo
imagen los Santos de Efectividad en la 4
COOPAC _ . 2 en desacuerdo
corporativadela ChotaLtda. 560, atencion 5 ,
Todos los _ _ _ 3 ni de acuerdo
COOPAC Todos 2024. Registros libres Ordinal _
Santos de Chota _ ni en desacuerdo
los Santos de Ho: Lacalidad de error
Ltda. 560, o ) 4 de acuerdo
Chota Ltda.560. de servicio no Cortesia
2024? , , 6 5 totalmente de
2024. tiene una ) Rapidez
Preguntas o » Capacidad de o 7 acuerdo
» Objetivos relacion Sinceridad
especificas: » o respuesta o 8
especificos: significativa con Difusiéon de
¢Cudl esla ) _ , . 9
Analizar la laimagen informacion
relacion entre la o . . .
relacionentre  corporativadela Seguridad Confianza 10
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Titulo: Lacalidad de servicio y laimagen cor porativa dela COOPAC Todoslos Santos de Chota Ltda. 560, 2024

Formulacion Objetivos Hipotesis Variables, dimensiones eindicador es
fiabilidad y la fiabilidadyla  COOPAC Todos Credibilidad 11-12
imagen imagen los Santos de Conocimiento 13
corporativadela  corporativade  Chota Ltda. 560, Atencion
COOPAC COOPAC Todos 2024. Personalizada 14
Todos los los Santos de Hipotesis ) Horario de 15
) Empatia )
Santosde Chota Chotaltda 560, especificas: La atencion 16-17
Ltda. 560, 2024 fiabilidad tiene Interés 18
202472 Andizar la unarelacion Necesi dades
¢Cud esla relacion entre  significativacon Equipos 19
relacion entre la capacidad de laimagen Instalaciones 20
capacidad de respuestay la  corporativadela Elementos Aparienciadel o1
respuestay la imagen COOPAC Todos tangibles personal -
imagen corporativadela  Santos de Chota Material de
corporativadela COOPAC Todos Ltda 560, 2024. informacion
COOPAC los Santos de La capacidad de Imagen corporativa
Todos los ChotalLtda 560, respuestatiene ) ] ) . Escalade Niveleso
) Dimensiones Indicadores Items .
Santos de Chota 2024 unarelacion medicion rangos
Ltda. 560, Analizar la significativacon Normas 1
] _ Cultura ]
2024? relacion entre laimagen ) Actitudes 2-3
_ _ corporativa
seguridady la  corporativadela Valores 4-5-6-7-8
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Titulo: Lacalidad de servicio y laimagen cor porativa dela COOPAC Todoslos Santos de Chota Ltda. 560, 2024

Formulacion Objetivos Hipotesis Variables, dimensiones eindicador es
éCudl esla imagen COOPAC Todos
relacion entrela  corporativadela  los Santos de Eslogan 010
seguridady la  COOPAC Todos Chota Ltda. 560, | dentidad Identidad visua 111213
imagen los Santos de 2024. corporativa Candesde 1415
corporativadela ChotaLtda. 560, Laseguridad comunicacion
COOPAC 2024 tiene una Comunicacion
Todos los Andizar la relacion interpersonal 16-17-18
Santos de Chota relacion entre significativacon ~ Comunicacion Medios de 19-20-21
Ltda. 560, empatiay la laimagen corporativa comunicacion 22
20247 imagen corporativade la Experiencia
¢Cudl esla corporativadela COOPAC Todos personal
relacién entrela COOPAC Todos  los Santos de
empatiay la |os Santos de Chota Ltda. 560,
imagen Chota Ltda. 560, 2024.
corporativade la 2024 Laempatiatiene
COOPAC Analizar la unarelacion
Todos los relacion entrelos  significativa con
Santos de Chota elementos laimagen
Ltda. 560, tangiblesy la corporativade la
20247 imagen COOPAC Todos
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Titulo: Lacalidad de servicio y laimagen cor porativa dela COOPAC Todoslos Santos de Chota Ltda. 560, 2024

Formulacion Objetivos Hipotesis Variables, dimensiones e indicador es
éCudl esla corporativadela los Santos de
relacibnentre n COOPAC todos ChotaLtda 560,
los el ementos los Santos de 2024.
tangiblesyla  Chotaltda 560  Loselementos
imagen 2024. tangibles tienen

corporativadela
COOPAC
Todos los
Santos de Chota
Ltda. 560,
2024

unarelacion
significativa con
laimagen
corporativadela
COOPAC Todos
los Santos de
Chota Ltda. 560,
2024.
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Titulo: Lacalidad de servicio y laimagen cor porativa dela COOPAC Todoslos Santos de Chota Ltda. 560, 2024

Alcance, tipoy disefio de

investigacion

Pablacién y Muestra

Técnica einstrumento

Estadistico a utilizar

Este estudio se basa en método
dialectico, método analitico, método
matemético, método hipotético -
deductivo, segin su finalidad es de
tipo basica o tedrica, su acance es
detipo correlacional, su disefio es
de tipo no experimental, de tipo
correlacional descriptivoy su
enfoque cuantitativo y segun las
fuentes de datos conseguidos se

considerd de campo.

La poblacién estuvo conformada
por 26185 socios dela COOPAC. Y
€l estudio se rediz6 en lapoblacién

de socios que tengan créditos
vigentesy pertenezcan alaagencia
Chota que son 3318 socios. La
muestra estuvo conformada por 175
socios con créditos vigentes a 30 de
abril del 2024, paracalcular la
muestra se utilizé laformula de la
poblacion conocida, con un
muestreo probabilistico aleatorio
simple.

Se ha utilizado unatécnicade
recoleccion de datos paralas
variables calidad de servicios e
imagen corporativa que esla
encuesta, € instrumento de
recoleccion de datos paralavariable
lacalidad de servicio se utilizarala
fichadel modelo SEVRQUAL,
asimismo paralaimagen
corporativa se utilizo el cuestionario
también fueron validados mediante
latécnicade juicio de expertosy
por latécnicaV de Aikeny parasu
confiabilidad se utilizo €
coeficiente de Alfa de Cronbach.

Serealizé la prueba de normalidad
de Kolmogdrov-Smirnov, por ser
unamuestra de 175 colaboradores,
por lo que se utiliz6 una prueba no
paramétrica de Rho de Spearman.
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Anexo 2. Cuestionario dela variable calidad de servicio

CUESTIONARIO
CALIDAD DE SERVICIO
INTRODUCCION

El presente instrumento pretende medir la calidad de servicio y laimagen corporativa de la COOPAC
Todos |os Santos de Chota Ltda. 560, 2024, a través de sus respuestas. Por favor, necesitamos que seas
honesto en todas tus respuestas. Recalcando que la informacion obtenida serd exclusivamente para
temas académicos.

AUTOR:
Keily Nataly Carranza VVasquez y ElitaMaribel Campos Sanchez
INDICACIONES

Por favor, lee detenidamente cada enunciado y elige la opcidn que mejor refleje tu situacion, marcando
con unaX dentro del recuadro correspondiente alarespuesta. Recuerdala escalade calificacion que se
presenta.

Totalmenteen | En desacuerdo | Ni deacuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Marque la opcion elegida 1 2 3 4 5
D.1. | Fiabilidad
1. | Cuando hasolicitado créditosla COOPAC le atendio en el
tiempo indicado.

Cuando tiene inconvenientes, la COOPAC muestra un

2. | verdadero interés por resolverlo.

El personal de la COOPAC este capacitado para atender

sus solicitudes y créditos de manera eficiente.

4, Habitualmente la COOPA C ofrece servicios financieros de
calidad y con excelentes condiciones.

5. En laCOOPAC serealizan registros, pagosy transacciones
libres de error.

D.2. | Capacidad derespuesta

6. La COOPAC le notifica de manera oportuna y sincera

sobre sus préstamos solicitados.

7. El personal de la COOPAC le proporciona un servicio

rapido y agil.
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8. El persona dela COOPAC siempre esta dispuesto ayudar.
0. El persona responde de manera adecuada y precisa a las
preguntas que realiza e informacion que solicita.
D.3. | Sequridad
10. | EI comportamiento del personal de la COOPAC le
transmite confianza.
11. | Usted se siente seguro de sus transacciones o depdsitos
con laCOOPAC.
12. | El personal de la COOPAC es amable y atento con sus
operaciones.
13. | El personad de la COOPAC tiene la capacidad y €
conacimiento necesario para atender a sus consultas.
D.4. | Empatia
14. | LaCOOPAC le brinda una atencién personalizada.
15. | Usted considera que los horarios de atencion de la
COOPAC son los més adecuados.
16. | El persona dela COOPAC se preocupa por susinteresesy
lo que pueda desear.
17. | El persona de la COOPAC reconoce cudles son sus
requerimientos y solicitudes.
18. | El personal de la COOPAC comprende sus necesidades.
D.4. | Elementostangibles
19. | LaCOOPAC tiene equipos de apariencia moderna.
20. | LaCOOPAC mantiene sus instalaciones fisicas, comodas
y atractivas.
21. | El persona de la COOPAC tiene un aspecto impecable,
ordenado y limpio.
22. | Los materiales e informacion relacionada con los créditos
que ofrece la COOPAC, son visudmente atractivos
(volantes, afiches, banner y folletos).
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Anexo 3. Cuestionario parala variable imagen corporativa

IMAGEN CORPORATIVA

INTRODUCCION

El presente instrumento pretende medir la calidad de servicio y laimagen corporativa de la COOPAC
Todos |os Santos de Chota Ltda. 560, 2024, a través de sus respuestas. Por favor, necesitamos que seas
honesto en todas tus respuestas. Recalcando que la informacion obtenida serd exclusivamente para
temas académicos.

AUTOR:
Keily Nataly Carranza VVasquez y ElitaMaribel Campos Sanchez
INDICACIONES

Por favor, lee detenidamente cada enunciado y elige la opcidn que mejor reflgje tu situacion, marcando
con unaX dentro del recuadro correspondiente alarespuesta. Recuerdala escalade calificacion que se
presenta.

Totalmenteen | En desacuerdo | Ni deacuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Preguntasy alternativas 112 | 3 4 5

D.1. | Cultura corporativa

1. Usted tiene conocimiento si la COOPAC cuenta con
reglamentos y normas en caso que pague sus creditos a
tiempo.

Usted percibe que € personal de la COOPAC siempre
tiene una actitud positiva para atenderlo.
3. Usted percibe que € personal de la COOPAC siempre

esta motivado al momento de atenderlo.

4, Usted percibe compromiso en sus funciones por parte
del persona dela COOPAC.
5. Usted percibe desempefio en sus funciones por parte del

personal dela COOPAC.

6. Usted percibe respeto en sus funciones por parte del
personal dela COOPAC.

7. Usted percibe responsabilidad en susfunciones por parte
del persona dela COOPAC.
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Usted percibe que los empleados de la COOPAC

reflgjan sus valores através del servicio que brindan.

Identidad cor porativa

Usted considera que e eslogan de la COOPAC es

expresivo y facil de recordar.

10.

Usted considera que €l eslogan necesita un cambio.

11.

Cree que la presentacion de los colores de la COOPAC
esagradable.

12.

Usted reconoce con facilidad el 1ogo de la COOPAC.

13.

Usted se sente identificado con la marca de la
COOPAC.

14.

Considera usted que € personal de la COOPAC

mantiene una adecuada comunicacion presencial.

15.

Considera usted que € personal de la COOPAC
mantiene una adecuada comunicacion mediante
telefonia movil (SMS, llamadas, WhatsApp y pégina
web)

D.3.

Comunicacion cor por ativa

16.

Usted ha percibido informacion positivade la COOPAC

através de sus amigos.

17.

Usted ha percibido informacion positivade la COOPAC

através de su familia

18.

Usted percibe una buena relacion interpersonal entre €

personal y los socios de la COOPAC.

19.

Usted ha percibido informacion positivade laCOOPAC
a través de medios de comunicacion (television, radio,

diarios).

20.

Usted puede contactarse con la COOPAC mediante
redes sociaesy nimeros de oficina.

21.

Usted considera que la comunicacion (internet, redes
sociales, numeros de oficina) dela COOPAC se expresa
de maneratransparente o clara.

22

Usted encuentra alguna diferencia en € servicio
brindado por la COOPAC, de alguna otra institucion

financiera
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Anexo 4. Base dedatos para €l analisisdelaV de Aiken

CALIFICACION DE LOS EXPERTOS PARA LA IMAGEN CORPORATIVA
ITEM Experto 1 Experto 2 | Experto3 Promedio V Parcial
1 4 5 5 5 0.93
2 4 5 5 5 0.93
3 4 4 5 4 0.87
4 4 4 5 4 0.87
5 4 . 4 4 0.80
6 4 4 5 4 0.87
7 4 5 5 5 093
8 4 5 5 5 0.93
9 4 5 5 5 0.93
10 4 5 5 5 0.93
V DE ATKEN GENERAL DEL CUESTIONARIO 0.90
Coefiente de
valoracion £0.000 92.000 98 000 90.000
porcentual

CALIFICACTON DE LOS EXPERTOS PARA LA CALIDAD DE SERVICIO
ITEM Expermo 1 Experic 2 Experio 3 Promedio V Parclal
1 4 5 5 5 0.93
2 4 5 5 [ 5 0.93
4 4 4 5 4 0.47
& Fi 4 5 4 0.87
5 - 4 4 4 0.30
6 4 4 5 - 0.87
7 1 5 5 [ 5 0.93
g 2 5 5 3 093
9 4 5 5 5 0.93
10 4 5 5 5 0.93
V DE ATKFN CENERAL DEL CUESTIONARIO 0.90
(Co=hiente de
valoracidn 80.000 92.CCO OR.000 00000
porceniual
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Anexo 5. Base de datos para €l analisisdel coeficiente del Alfa de Cronbach

CALIDAD DE SIRVICIO
CAPACIDAD OF ELEMENTOS
FIABILIDAD RESPUESTA SEGTRIDAD EMEATIA TANCIBLES

PLIP|F} P4|P5|Fa|F7|P8| P |FI0 FIL|PI2|{PL3{PI4 P15|Fl6|P17) PI8 | P19 | P10 | P21 P21
Eovipadile| 5 | 2| & 4 [ %) 4|4 |=s[3]3 4| =34 |2 4|4 )23 &[H
Encaestal [ 4 | 3|5 1|1 |2 )4f3 2% 2|1 ]L]2 4 )3 (2|2 [4|3]12 85
Encoesta3 | 4 | 2|2 2|5 | 44|35 ]4]4 F[2]5]5 43 [4|5[4|3]4 7|8
Encoestad [ 4| 2|3 1(2|1 21 5|12 4|2 2|2 |4]2]12 5]
Encoestad | 3 | 3|2 1|1 |2 4|3 ]2]1 31|12 42 (2|2 (4|22 4
Encestat | 4| 2|4 2233z [3]2 412123 21233 fz]2]3 1| %%
Enceestal | 4 | £ 4 1[2]3)a4]z2f3]3 41 f2|¥% 42|53 |4]2|3F 5|6
Emcoestad | 4 | 2 | 4 2|2 |3 )4 )2 )32 4f2]2]3% 4233 }|4]|2]3 1] 8
Enoegta® | 4 | 1| 3 1 |1 |2 )3 |2 ]2]1 s3jrjp)2 3 )2 [2|[2|3|2]23 1} #
Eopuestall) 4 [ 4|4 1 |2 | 2[4 )2 [2]2 4|1 )22 4222|422 1[5
Mpewmetedl) 4 | 2| ¥ || a) sl s |e) &)y ol a1 [l
Boomestdd) 5 | 3| 3 |1 2|8 |alala 4|z |02 §l22) 522 1[5
Encoestal3) 4 (4|2 12| 2|3z ]2|2 3f{1r]2]2 $f{2j2]23 |3 |l2|2 2|5
Eocugstadd| 2 212 (U3 fifp1rf2p1 21290 f{% Ljyv2ap3f1y1f2 L[
o T e T i e £ e 281 e L e R B e I A R R R e S e e e
jii i o i O N A O N G B B X 1 I ) O S A O O [ I S 0 O 0 0 e 0 R () s O
Eoemestad¥) 4 | 3| 5 2| 3| 2|4 |2 |22 2|2 )32 #|2|2|2|5])2[2 I[M
Eocueshad®) 4 | 2|4 = | 1| 2|3 |3 [1]|1 4|3 |0]|2 s[5 2% |3|F% 1 fi
Encestal®) 4 | 3| 3 2|2 |2f4fz]2]1 3f{z]2]21 4f2]2]2]4|2]2 1|5
Eoppsta 20 5 [ 4|5 11223 f{2]3 §|3 )42 § 3|22 53|22 3[M
Encugstadl| 5 | 2| 3 344 ls )35 4[E |34 S| 2[F|4 323 3 [iH
P2 4| 315 Y| L{2f41s (213 21114012 413127314132 1[5
Eneugsta 23] 4 | 2| 2 3|5 | 4[4 )3 [4]4 53|55 4[3 |43 |4]3[8 5[
o O O T N 0 o B N S o W O O A T O O [ 0 I Y I G e 0 M 0 O I O
Encoesta23) 3 [ 3|2 1|t |2f4f2 ]2l 2{1]Uv]2 4f2j2]2]4|[2 |2 1| 4
Eopesta 26| 4 [ 2 ) 4 2 |2 ) 3|3 )2 [3]2 42 )2[% 22|38 |2 )2[3 2[M
Epcugsta]) 4 [ 4| 4 1|2 ) 3[4 ]2 (3|3 4|1 )2[% 42|53 [4])2[3F 3[8
Enoesta 28| 4 [ 2| 4 2|2 3[4 ]2 ([3]2 42|23 4|2 ]|3]3|4]2([3 1[H
Foeesta20] 4 [ 1| 3 DL |2 |3 |3[2|1 3|1 |12 S22 |23 ]2[2 L[M
Eoepega 3| 4| ¢ 4 Y203 f4ls[alz2 411212 41213731212 I
VARIANTA| 0.4) 1.09) 106 1.39| L1D| 0.38| (.86 0.70) 343 142 (93 146[ 120{ 0.85 (.9a) 333 11N 0.85|0.96] 233 113 1.77
SUMATORLA DE VARIANZAS 155.10
VARIANZA DE L4 STMA DE LOS ITEME 2020 BANGO CONFTABILIDAD

(.53 a menos Corfianihidad ol

i 03ais Coafisbilded beja

| Ifz zel :
L O = D (602063 Corfiable
k=1 ¥, k : Nimero de items T (662l T] N o fiable
Wi varianz ce cada item V= 15 (75al00 Eﬁm:—f cotfianilidad

Wy Varianza del tctal = 0509 1 Conotabdlided pariects
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Anexo 6. Resultados de los expertos parala variable calidad de servicio

FICHA DE VALIDACION DE LA CALIDAD DE SERVICLO

L INFORMACION GENERAL

a. Tilulo del proyecio : La calidad de servicio v ln imagen corporativa de ln OOOPAC
Toubos fos Sanmos de Chotn Lida. 560, 2024

b Responsable (es) : Camgpos Saochez Elta Monbel, Carrnnes Vasquez Ketly Mataly.

c. Tipa de instromenio = Cuestinmaric

il INFORMACION DEL EXPERTO

& Nombre del experio : Themmver Bdegin Huaman

b, DNIN® £ 440052385

c. Profesiin o especiabidad  : Contador piblico

d. Grado académico : Doctor

€. Carge actunl : Docente Universitario

. Institucldn laboral : Universidad Nactonal Aurdaoms de Cho

g. Fecha de validacion 2 304012024
Il INDICADDORES DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Valarncion
b Evidencin . -
EAESESE

1 Los inclicndores sstim fopmalados con wa lenguaj e clam v apropisdo | x

2 TPermmite medir hechos observables | | X
3| Adecuado al svaces de 1a ciencin ¥ fecoologha | | * .

4| Pressmiacion ordenada [ B
5| Abarca lodos los aspectos en culidsd v cantidod | % l

& | Pemuite cousepuir dalos de acuendo a ks oljetivos I ii{

I Basado en aspectos tedrims [ |

] Existe colerecin emre las dimenstone . midicadones ¢ ibems | | %

A | 1a eswrategn responde al abgetive di 1 tovestigacion [ i X
o Lars clntos pahm m tratmmiente sstadistica perfnate | I T . i_x 1

I Defsepie. = Nepuar * Bhieno; 8 by beeao 3 Dxcelmie
TOFEAL:

COEFICIENTE DE VALORACION PORCENTUAL:

Observaciones y/o sugerencias

MIAT M- 0F G855

Firma sello
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IV, INFORMACTAN GENERAL
A, Tiiule del proyect tha
i1 yreta A FAGLAS 1 Biewine Fhn IrAGCH CrrouaTivh 4L La &
- Respantable (er) Polkbita by g
L I T

€. Tipo de instrumento 8
Pl svionacig

V. INFORMACION DEL EXPERTO

a. Nombre del cxperta r B sy Dhewerss

b. DNIN® i AAESniLY

h. Prafesidn a especialidad s Carmiinae il eaa

. Gradoseadimico T

J. Cargo sctual . Tmeotd L v ST Al o

k. Institucién laboral TN A WA empe  AUTBNEMA CHEaTh

. Fecha de validscitn : Ag.ei. zely

VI, INDICADORES DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
| e Exidencia taduiid
BESEIERE

I Les indicadores cstin formulados con un lenpusie elara v aprapiado &
2 Permite medir hechns obserables ] ﬁ:
3 Adccupdo al avance de I ciencia y tecnologia 4
4 Presemiacitn ordenada 1] |
] Abarca todos los nepectos en ealidad y cantidad ] &
& Fermile conscguir datos de acucrda 2 los objetives :
7 Masado en aspecins edHeos o
[] Existe coherencia cnire las dimensiones, indicadares ¢ hems _hTJ\L_.
] La cetrutcpia responde al ohjetive B:T investigaciin i_'
10 Las datos permiten un trlamicnio estadisticy pertinenle Iy |

I Deficiente. 2 Repular, 3: Bueeo, 4: Muy bocne; 3 Exeelentc

TOTAL:
COEFICIENTE DE VALORACION PORCESTUAL:

Observaciones y/o sugerencias

shEEEERASERR e sEsamun A EssmmasdssasEREETFEEE RN RR T

AEEEERmEREEE SRR RS SRR
T T e A LT E L LEE R R

T T T T TE T LR L]
anmapEEEERERSEES o
e LG E L L]

s smmmEE e R ERT AT
srLmAEFRpEamETE

assEgEERREEE Y

LDl ROIAS CAMPOS
CoHTASRAPUBLICD
dar! 12-1223

Firma scllo

CRiret S At tar Tt :
& sl i ZJ' r\-t..rl-r H‘I"-F-M-:.l fﬁrdaﬁm 'ulll".l'.'rh.:a

< Campos Sanchez Elita Maribel, Carranza Vasguez K eily Nataly >



< Lacalidad de servicioy laimagen corporativa dela COOPAC Todos |os Santos de Chota L tda. 560, 2024>

FICHA DE VALIDACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO

L INFORMACION GENERAL LG
a. Titulo del proyecto -.[\.limﬂ Seavido HTH) ol =totil b ﬁag-lu;_ oo osto|

b. Responsable (e3) oS SARCHLZ ENTRRARND -CARPNZR VRIGwa KELY Natlry

c. Tipo de instrumento £ ﬂu}!
I INFORMACION DEL EXPERTO

8. Nombre del experto r e B lverse dosure Yeaiua

b. DNIN® r 26627286

€. Profesién o especialidsd @ C. nawa.

d. Grado scadémico =~ | -

&. Cargo sctual : DouTsTa.

f. Institucida laboral : Shauctas cintor [=cp2le . - Lundo

g.  Fecha de validaciin t Zo- - 24,
{il. INDICADORES DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Valoracida

Evidencia

%

Los indicadores esidn formulados con un lenguaje claro y apropisdo
Permite modir hochos observables
Adecuado al avance de Ia ciencia y tecnologia
Presentacitn ordenads
Abarca wdos los aspectos en calidad ¥ cantidad
Permite conscguir datos de acuerdo a los objetivos
[Basado en aspectos tedricos
Existe coberencia entre las dimensiones, indicadores e flems
La estrategia respoade al objetivo de la investigacion
Laos datos permiten un tratamicnto estadistico pertinente
1: Deficiente; 2: Regular; J: Boeno; 4: Muy bucno; §: Excelente

TOTAL:

WO e s o] WAl e G| b e

-
=2

% | <l b K R <Ix] -

COEFICIENTE DE VALORACHN PORCENTUAL:

Observaciones y/o sugerencias
. RS,
emeress R gl rrasdsa s nnawE sEEFdddadddnnnnns T T T T, YLl ™ ™ TTLIT LTl dEgsEssssmeEd TLERLLL L LAl L]

e T L LT T TR L]

S
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Anexo 7. Resultados de los expertos para la imagen cor por ativa

L INFORMACION GENERAL L G
8. Titule del proyecto 10blisre o Sedde 1Y Corl=ntids (oolsg oot arsta)
b. Responsable (e3) 1 Canfes SANCHLZ ELTROAROD -CARPNEA VRSGw KELY ninty
¢. Tipo de instrumento H &Uhﬂm

I INFORMACION DEL EXPERTO

a. Nombre del experto t Lu,-, B lrerse Doaure Yecius

b. DNIN® . 266272806

€. Profesién oespecialidsd @ JMC. B

d. Grado scadémico : DE.

e. Cargoactusl i DousTE.

f. lnstituckén laboral ! Thavctrs cisvewnr (w2l . - Lun U
g. Fechade validacién t “So-1-24,

lil. INDICADORES DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Yalorscidn

Evidencia

%

Los indicadores estdn formulados con un lenguaje clare ¥ apropisdo
Permite medir hechos observables

“Adecuado al svance de I ciencia y tecnologia

Presentacitn ordenada

Abarca todos los espectos en calidad v cantidad

Permite conscguir datos de acuerdo u los objetivos
[Basado en aspectos tedricos

Existe coberencia entre fas dimensiones, indicadores € items

La cstrategia respande ol objetive de la investigacion

Laos datos permiten wn tratamiento estadistioo pertinente

WOl oE| B Oe) WAl e G| B e

% | M<K [ K R =

—
=]

1: Deficiente; 2: Regular; 3: Boeno; 4; Muy bueno; 5: Excelente
TOTAL:

COEFICIENTE DE VALORACION PORCENTUAL:

Observaciones y/o sugerencias

+
awEsan Wi ansnnnen i ety L L i T T T T o S F— e EEIEEEIEI AR EEEEREI SRR EARRaRERERRRnEEE

P L L L L e T S LI e
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FICHA DE VALIDACION DE LA IMAGEN CORPORATIVA

IV. INFORMACION GENERAL

a Tftul'l-dt!prngﬂin\ LA fainan T ZTdatdifel y Ly THAGER CoRvOoreTiva
b. mlpﬂmmtﬁj S A ) HaZiaeL C*H#a1
. Tipo de instrumento : Coesy

V. INFORMACION DEL EXPERTO

B2 LA Coppe

'EA:*‘LIE"— |'{‘||. 3
TionARIg ¢ Ty BRTACy Careauza \assucy

a. Nombre del experto ¢+ En7 Eolal Capiey

b. DNIN* ¢ AH3ELBFE

h. Profesién o cspecialidad s Caonfrack Pnsls 53

I Grado académico r MecTed

J. Cargo sciual ¢ ThecZaTe UMIVERS\TAZo

k. Institucién laboral i WMWEESad Nafienal AuToNEsMA Croth
I.  Fechs de validacitin t AD-00. 2elY

V1. INDICADORES DE VALIDACION DEL INSTRUMENTOD

Valoracidn
| 2 3 4 3
Los indicadores estn formulados con un kenguaje clane v apropiado g
Permite medir hechos observables 3

N* Evidencia

Adecuado al avance de la ciencia y tecnologla
Presentacidn ardenada
Abarca lodos bos aspectos en calidad y cantidad 4

e

Permite conseguir datos de acuerdo a los objetivos . &
Masado en aspectos tedricos <
Existe coherencia entre las dimensiones, indicadores e items 4
La c=irategia responde al objetive de la investigacidn
Laos detos permiten un miemiento estadistico pertinente &

o oee| =3 o] ] ]| ] ke

L+

1+ Daficinas, 3 Regelar, }: Bueno; 4; Muy boema; 5: Excelente
TOTAL:
COEFICIENTE DE YALORACION PORCENTUAL:

Observaciones y/o sugerencias

T e T R T T P T T T PP T R R T ] P T T L T T LT L TT T Ty T R T T T

...................... e EE AR EEEEEE R R AR SRR SR E AR E AR AR S S S RS AE R AR R R ER SRR

............ R A PR A P i ....................................,u..q“”.----u--.......
A W e e s Ra A ’-_Fn".'! ,,,,,, PP A S P S SR e P siann

EDI RO, MPOS
CoNT daLico
viar] 12-1223

Firma sello
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< Lacalidad de servicioy laimagen corporativa dela COOPAC Todos |os Santos de Chota L tda. 560, 2024>

I INFORMACION GENERAL

&, Titule del provecis : La calpdnd de servicio ¥ la imagen corporative de ln COOPAC
Todos los Santes de Chota Lda. 360, 2024,

b. Responsable {e) : Campos Sanchez Elita Maribel, Camranza Vissquez Keily Nataly

c. Tipo de instrumento : Cuestinpano

il. INFORMACION DEL EXPERTO

a. Nombre del experto : Thomer Mejia Hismnn

b. DN N s 44095288

€. Profesitn o espectalldad @ Contador pithlico

d. Grado académico : Docror

&, Carge aciual : Docente Universitnrio

1. Instituclin Inhoral : Universidad Macional Antonmna de Chota

§. Fecha de validacion : 0012024
. INDICADORES DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

YValoracion
Ne Evidencis = Rl
1 2 3 4 L

1| Los indicadorss estén formulados con m lengnaje clam y apropindo | =
3 . Permite meedir bechos obsery abies %
L] | Adleaido al avance de la cencie ¥ lecnologia *
n | Pressntacion ordennda 8
] Abagca 1odos 1os aspectos en ealidad v cantbdal x
] ”‘!"ﬁu.nﬂem-_-!urjialm da umuda_ai';subjpeu»m T T X
) _anultl e aspecios ledrims bl:
] | Existe coherencia emire lis dimensiones, mdicadores e items | =
L | L estrategis respane al objetivo de 1 myvestigacion x
] Lo datos pertuiten i tratandento estadistoo pertmets . | =

| Defirseee. 2 Eagular; 9 Bosnec 4 Mene boene § - Exeelmse
TOTAL:
COEFICTENTE DE VALDRACKN PORCENTUAL:

Observaciones Yo SuEeTencias

MAT M- 07 0058

Firma sello
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< Lacalidad de servicioy laimagen corporativa dela COOPAC Todos |os Santos de Chota L tda. 560, 2024>

Anexo 8. NUmero de Socios dela COOPAC Todos los Santos de Chota

e R i
@) Todos los Santos iLa Cooperativa
de las emprendedores!

NUESTROS RESULTADOS
A JUNIO DE 2024

iMuestra soliclez habla por st misma!

Con cifras gue avalan nuestira confiabildad v solvencia

-
#

..3-., I

: 'l?“?

S/
60,547,050.84

- g N
Rentabilidad Rentabilidad del indice de
Acumulada Patrimonio {ROE) Liquidez

S/
B4z B4z271

ang : Crecemos
www.todoslossantos.pe Juntos!
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Anexo 9. Autorizacion delainstitucion pararealizar €l proyecto detesis

AUTORIZACION

i
LA CALIDAD DE SERVICIO
TODOS LOS SANTOS DE CHOT

CORPORATIVA EN LA COOPAL

]

s

TR

W = e e

tsehichotmol.com
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Anexo 10: Evidencias del problema de investigacion

FORMULARIO UNICO DE TRAMITE (FUT)

F—
oL A

D Ani el SEigprag-a
B. BUMBRIA ===

| LILFLEs T I3 Les = AT B ) .

[ 2 pIPEMDINCIA

li__,___-,.__-,,..,.,; { OB ELER [apaera

L3 DATOSDEL USUARIO [Nombres y Apellidos)

r 1

[ & DNIN": 7 3E25 31 | 5. TEWR/CELG: T3 7924001 |
Foiy Ct luiwna - f;_ll.fh.u_ |

|

| 1_cesmece yat.
6. DOMICILIO DEL USUARIO {Aw., Jr., Calle, Pazaje, N* Urb. — Distrito = Provincia)

Sos

ﬂﬂ{l-tl'f"*ibr

[ 7. FUNDAMENTACION DEL PEDIDO: 1
haber  rewbirle v bene
Toiles f‘.c-_': Canls| _'II.
A
E\

|I'_|'_....I‘ [ =k (‘HrTll-‘f .-uilll Ho
,-"rd' frﬂﬂri&?.-ra
¥

Zilwile (o Arsoplsa o
A filieichy -
v

[}

Jl""-f !’Iﬁ l"fr.ﬁr‘r’ ‘E!’i?
~

[
[
‘1
=)

a’
I
[

8. DOCUMENTOS QUE SE ADJUNTAN:

Bl S

[Bflf:ﬂé‘r 26 h flar 20 goe3

" A InrEARYEFCHA

Pag. 90

< Campos Sanchez Elita Maribel, Carranza Vasquez Keily Nataly >



< Lacalidad de servicioy laimagen corporativa dela COOPAC Todos |os Santos de Chota L tda. 560, 2024>

{ I.Ilutr iy -I'ril_.u Vidafiny F |||"1£-jl ({f -Llru‘lzr

3. DATO o] ¥
05 DEL USUARID Numbrﬂi Apellidas) 2

\MJSB“}

| u ¥ £ z :
' Y Cavees g I8 - i
L ARy I"-‘urlII - ] {
L ] 6.- DOMICLIO DELUSUARIO [Av_Jr_. Caile. pos_ Gokee koo - Greew?

Pasaje, N° Urb. - Distrito - Provincia)
. 7 FUNDAMENTACION DEL PEDIDO

e

S-TELFJCEL:  HRLL 2830

.|r|'-Jf| ,w'_ ¢ t‘ {f:jm ,-{'- .1'.-' -’il HairmE g A f,?, ,_f".d;h”f!__,
| flaca salu dl-rr e ;H‘»L f'l"rw‘n""{" o ul.f‘vfl. b o g :..Jv'

By oo *f ws e ke ol bore neuidene
Sod ¢ i{ra 2 e f-':.a:;r'; fa {'él'ﬂ'flf-ll'{':ﬂ oled a0y 'If"l g ‘

7
._:‘ll_l ey Lot :.-I-:.;-I"i.-r ':.'_'l Illru,_‘.. #fl {{1 /f'f ;ff.-

3
|
I_ 3 w ,".."' '-"j','-l'_
|-_ . A ;E:, _._._
PY I A
I ) -1.'-\-_. '71\#' .‘Iuj
e Ju
.I |F DOCUMENTOS QUE ADJUNTAN: ‘—'h‘".. u"-"-—-—
A
e -’.f{‘yr:- de DAL 7

|||F . ] i } QL
de eahenod 4 “'*,fw 2

f ]

{ A0 ALEFY L 2

.l II.IEHH\(F_I'E
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< Lacalidad de servicio y laimagen corporativa dela COOPAC Todos los Santos de Chota L tda. 560, 2024>

FORMULARIO UNICO DE TRAMIUTE (FUT)

i 1y e
q T - SLIRAILLA 1
|

) Lesn ;E"-lll"' ﬂl _J_-._.._- iy (g I'l_ e ||
Lt e o lt |_ i 1 e '._.I':-‘_'-]f-' . —— -|
o Geven)  de o Ceeger  Yodoo lon =
= , -"-I PIRDENCIA R — .
o e |
- 7 e — e = ___|
ki Eluce, Coms Conches )
——— o = kE L1-'.TD5-"I l USLIARIO L'I"'Inrnl.‘rlcj-.‘-.ﬁprlluli_ =l ____——_____‘
= 5 299930 |5_.7h|.r.fcr:|._. S \
4Dl e = k gl
{-D = - . -
Lpase o' [ I f"{ e - rn. \L...-u: = 54.- l!f :ri i—:ﬂ.vll’itl?f _—~—_ |
= 5. DONICLIO DFL (TSUARIO [y, Jr_ Calle, Pasaje, - Urb. - Distrito - L —
e s -
3 -._l'\.lfl-ﬂ-l"-'lENTJ"-flﬂN LIH. PEQIDD =

== [.L.'.. e -: rr 1 i'l dlx I‘-I-'I':',j‘_wf— —{':

__'_u_ _"1.L|:‘ L'{r 'III-E' I_.J"-"PCJI' |I:ll-1|" N ‘1r _,._‘_,p_-;‘ pae i

e i riohus© gut mo e _goc

L [ 7 [eredi Uesc
FEE e la  Geogiadne. y sl # rﬁ{_;_r:___u_

" " l:{;_-'il-‘.ll."f';l:-l t?i'.} aflor .f(_l Do 68 2 et 6 3

[ n%btumm Tri% QUE ADILINTAN:

de De o (Q:#é}':y#t\y J

il- » lopw L

A s -‘l‘l. T . _.‘4..'.- - H
|y fprk & ohore T/ \1
[ Chviteel ally
= 20 |03 2023
| .

T
B
I =
) Y

g | 1§k Hoare fr/ nz23. N (’f Colfin 5
kb iy e 10. Fi DEL USUARIO

;?.L'G.:.Fi! ¥ :EEHA
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< Lacalidad de servicioy laimagen corporativa dela COOPAC Todos |os Santos de Chota L tda. 560, 2024>

FOVRMI T AR L SE00 B TRAMITE (R T

G ¥ T -
!

! 1 L bR LA |
3 o |
t
'l-i,....-. L A r||.ﬁ'.‘r ? i
] o e - L
; T e slaaiih it
P 3 i | k. il el
= — 1 DI FEMDENCIA ]
— 4
2 Faca™ Wi 11-1"1 T .
e S = a""n'aii'l.'ﬁinf IFUARID | Nombies Y Ape elljdos) - =
_ A
T il B g TELEJCEL: et
ST AT _j.:'_':lr'_ - :-_.:a.- P P Y el
= -
R . { P =il
s 3L NS gnta s frove 2 o —-—'T"E:‘Hrﬁl_u'vmmr =
B e.'_:i:-'_m_cuu DEL ISUARID [Av., J_l___CJII:I Pasaje, N7 Lk, -

T ﬁqnli{ﬁﬁi LPEIDOD
Fi (B~ ot agesfel '\r\r & ‘tht-l'f 'i'

. # A _!| :
\ 7 ) ¥
Ly --a'-'e.E.r..&'-“ -4 uufl.u .CMLE-A“: II"I.

1lew 5“: ﬁi'{-ﬁ.&ﬁ; ‘II-";_i.:Iic- Cx Lllgtﬂdl Sk vt

P y ;’:.I .-Ih{"l' o " L{r_z'\-

|: :-i‘:ll.' L Ll’-"
|r AT

-

\
| Qe b \
[ “ofos [2623 \

‘ WTAN: _11
\

L)
Stmf" ok Po— 05— 2.3

9. LUGAR Y FECHA

) vv?fr-':ﬁiu'fff-"
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< Lacalidad de servicio y laimagen corporativa dela COOPAC Todos los Santos de Chota L tda. 560, 2024>

Anexo 11: Numer o de socios con créditos vigentes al 30 de abril del 2024.

e

o
‘?ﬁ

NUMERO DE SOCIOS CON
CREDITOS AL 30 DE ABRIL DEL 2024

5

ano

471

Crecemos

hr;-'.-';iulll.n slossantos. pe J UntGS!
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