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PRESENTACION

La tesis denominada “Calidad de servicio en las cajas municipales de ahorro y
crédito de la provincia de Andahuaylas en tiempos COVID — 19, Apurimac, 2020”, es
presentado con el fin de optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion de

Empresas.

En cumplimiento con los procedimientos establecidos y los conocimientos que
me otorgd la Facultad de Ciencias de la Empresa, la investigacion se efectué
desarrollando la revision bibliografica de la variable (Calidad de servicio), informacion
que permitio establecer el marco tedrico, el enfoque que es cuantitativo, el nivel de
investigacion descriptivo-comparativo, tipo de investigacion basico, disefio de
investigacion no experimental- descriptivo, planteandose como objetivo principal,
Identificar que Caja Municipales de Ahorro y Crédito de la provincia de Andahuaylas,
presenta la mejor calidad de servicios en tiempos COVID — 19. Apurimac, 2020, para la
investigacion se tuvo como muestra intencionada a 150 clientes porque es una muestra
no probabilistica, para el mismo se utilizé el instrumento denominado cuestionario para
conocer las percepciones de los clientes de la calidad de servicio en tiempos COVID -
19, en las diferentes cajas municipales de ahorro y crédito de la provincia de

Andahuaylas.

Se realiz6 el procesamiento de datos una vez recogida la informacion, se utilizé
el programa SPSS 25 y MINITAB 18, para consolidar, analizar e interpretar las
preguntas planteadas del cuestionario; el resultado que se obtuvo en forma general se
identificé que la caja Huancayo ofrecié mejor calidad de servicio, en comparacion a las

demas cajas municipales de ahorros en tiempos COVID-19 en el afio 2020.
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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo principal, analizar el nivel de la calidad de
servicio en las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito de la provincia de Andahuaylas,
en tiempos COVID — 19. Apurimac, 2020. El enfoque de la investigacion es de corte
cuantitativa, de nivel de investigacién descriptivo, el tipo de investigacion béasica
descriptivo-comparativo, disefio no experimental, tipo de muestra es no probabilistico
que corresponde a un total de 150 clientes seleccionados en las diferentes Cajas
Municipales de Ahorro y Crédito de la provincia de Andahuaylas. Asi mismo, la fiabilidad
y consistencia del cuestionario result6é 0,905 para calidad de servicio en tiempos COVID
-19; de acuerdo al Alfa de Cronbach, de los resultados generales obtenidos fueron: que
el 0,7% (1 cliente) indica sobre calidad de servicio es muy mala, 5,3% (8 clientes) mala,
34,0% (51 clientes) regular, 31,3% (47 clientes) buena y el 28,7% (43 clientes) indican
muy buena. Por otra parte, que la mejor calidad de servicio tiene la Caja Huancayo,
seguido de Caja Cusco, Piura y finalmente Arequipa e Ica, en las Cajas Municipales de
Ahorro y Crédito de la provincia de Andahuaylas, en tiempos COVID — 19. Apurimac,
2020.

Palabras clave: Calidad de servicio, elementos tangibles, fiabilidad, seguridad,
confianza, capacidad de respuesta, Cumplimento de protocolo COVID — 19
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ABSTRACT

The main objective of the research was to identify the level of quality of service
in the Municipal Savings and Credit Banks of the province of Andahuaylas, in times of
COVID - 19. Apurimac, 2021. The focus of the research is quantitative, of descriptive
research level, the type of research is basic descriptive, not-experimental design. Type
of sample is not probalistic that corresponds to 150 clients in the different Municipal
Savings and Credit Banks of the province of Andahuaylas. Likewise, the reliability and
consistency of the questionnaire was .905 for quality of service in times of COVID -19;
according to Cronbach's Alpha. Of the general results obtained were: that 0.7% (1 client)
indicate that the quality of service is very bad, 5.3% (8 clients) bad, 34.0% (51 clients)
regular, 31.3% (47 clients) good and 28.7% (43 clients) indicate very good. On the other
hand, that Caja Huancayo has the best quality of service, followed by Caja Cusco, Piura
and finally Arequipa and Ica, in the Municipal Savings and Credit Banks of the province
of Andahuaylas, in times of COVID - 19. Apurimac, 2020.

Keywords: Quality of service, tangible elements, reliability, security, trust, response
capacity, Compliance with the COVID-19 protocol.
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INTRODUCCION

La investigacion titulada: “Calidad de servicio en las cajas municipales de ahorro
y crédito de la provincia de Andahuaylas en tiempos COVID — 19. Apurimac 2020, es
una investigacion que estuvo enfocado a identificar y comparar la calidad de servicio en
las diferentes cajas municipales de ahorro y crédito en la provincia de Andahuaylas en
tiempos de COVID -19. La calidad de servicio es el conjunto de propiedades inherentes
al producto o servicio que brindan estrategias y acciones que buscan mejorar el servicio

al cliente.

La organizacion de los temas en la estructura del trabajo de investigacion,

comprende cinco capitulos:

El capitulo I, comprende el problema de investigacién en este se plasma un
panorama general del trabajo; planteando, describiendo y formulando el problema
general y los problemas especificos; asi mismo, contempla el objetivo general y

especificos, entre otros aspectos.

El capitulo Il, se enmarca en la fundamentacion tedrica sobre el cual se sustenta

y respalda la investigacion.

El capitulo 1ll, contempla la metodologia de la investigacién. Asimismo,
fundamenta el tipo y disefio de investigacion, las técnicas y métodos de analisis de

datos, operacionalizacion de las variables, la poblacién y muestra de estudio.

El capitulo IV, para llegar a los resultados finales, se utilizé el alfa de Cronbach
este que nos permitié conocer la fiabilidad y consistencia del cuestionario aplicado en el
trabajo de investigacion, asimismo, para conocer los resultados de las variables
independiente, dependiente y dimensiones se utiliz6 el programa estadistico SPSS v25,
Minitab 18.

El capitulo V, discusion, este que ha permitido comparar, contrastar y discutir los
resultados y procedimientos con los antecedentes que poseen cierta similitud con el

trabajo que hemos ejecutado.

En la para parte final mostramos las conclusiones, recomendaciones, referencias
bibliograficas y anexos que respaldan los hechos suscitados en el trabajo de

investigacion

17



1.1.

CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION
Planteamiento del problema

La Organizacion Mundial de la Salud, ha manifestado que la COVID-19,
es un mal que provoca una infeccion respiratoria, ocasionada por el SARCoV-2
gue se encontrd hace poco tiempo, este nuevo virus era una enfermedad
desconocida hasta antes de diciembre de 2019. Las cajas municipales de ahorro
y crédito (CMAC) son instituciones de micro financiamiento (IMF) que pertenecen
a los gobiernos municipales, aunque estos no tienen el control mayoritario ya
gue las decisiones estan a cargo de una junta que reune a diversos actores,
entre estos la sociedad civil. Este modelo es una de las cinco modalidades
institucionales de micro finanzas reguladas por la Superintendencia de Banca,
Seguros y AFP (SBS). Este organismo ha sefialado que, segun los datos del
Consejo Internacional para la pequefia empresa, este tipo de negocios
“representan mas del 90% del total de empresas, generan entre el 60% y el 70%
del empleo y son responsables del 50% del Producto Interno Bruto (PIB) a nivel
mundial” por tal razon los clientes visitan los diferentes establecimientos de
(CMAC), donde hay necesitad y a la vez producen un confinamiento dentro del
establecimiento.

Sin embargo, en este Ultimo afo, la estabilidad y crecimiento de las
micros, pequefias y medianas empresas, se ha visto mermado por la actual crisis
sanitaria y econdmica ocasionada por la pandemia del coronavirus COVID-19,
llegdndose a estimar, en el ambito internacional, que el 55% de ellas se han visto
duramente afectadas. En el Per(, el 92.7% de las empresas son Mypes, y son
precisamente, este tipo de empresas las que han sufrido en mayor parte el
impacto econdémico, por lo que a decir de Montjoy (2020).

Las Cajas, se constituyé el 14 de mayo de 1980 bajo el amparo del
Decreto Ley 23039, el cual faculto la creacion de las Cajas Municipales de Ahorro
y Crédito de los Concejos Provinciales al interior del pais. En la actualidad es
una entidad, con autonomia econémica y administrativa, financiera, supervisada
por la Superintendencia de Banca, Seguros ademds regulada por el Banco
Central de Reserva del Pert (BCRP), controlada y AFP (SBS) y Contraloria
General de la Republica.

En el Perd, el Instituto de Economia y Desarrollo Empresarial de la

Cémara de Comercio de Lima - CCL (2020), considera que la economia cay0 en

18



hasta un 3.7% como consecuencia del COVID-19, en virtud a la contracciéon que
sufrié la demanda interna privada, siendo el sector de las micro y pequefia
empresa el mas golpeado, ya que, no disponen de recursos para adaptarse a los
nuevos cambios. En ese sentido, el actual estado de emergencia y aislamiento
social obligatorio, ha tenido efecto directo en la baja demanda de los productos
gue comercializan, generandole grandes pérdidas econdmicas, ademas de ello
estd el hecho de no poder contar con mano de obra para la fabricacion de nuevos
productos, teniendo en cuenta que muchas Mypes en el Peru estan dedicadas
al rubro manufacturero y de servicios.

Otros de los problemas que merma su accionar y permanencia en el
mercado, es la falta de liquidez, y falta de oportunidades o excesivos requisitos
para acceder a un préstamo en la banca formal, lo que se agrava con el hecho
de la gran informalidad existente en este grupo de empresas. Ante ello, y
teniendo en consideracion que la Mypes constituyen mas del 99% de las
unidades empresariales en el PerQ, genera cerca del 85% total de puestos de
trabajos y representan casi el 40% del producto bruto interno peruano.

El estado peruano ha dictado diversas medidas de apoyo a las Mypes,
como son los programas Reactiva Perl, Fondo Empresarial de apoyo a la micro
y pequefia empresa y FAE-AGRO con la finalidad de garantizar el financiamiento
de la reposicion de fondos de capital de trabajo a sus clientes en las CMAC, a
efectos que puedan hacer frente a sus compromisos de pago y obligaciones a
largo plazo. Editorial EI Peruano, (2020), en tal sentido se ha visto la
concurrencia y aglomeracion de clientes en las entidades financieras para poder
acceder a dichos apoyos econdémicos que brindé el estado peruano, por lo que
se vio obligado todas las entidades financieras a mejorar la calidad de atencién
en cumplimento de los protocolos de salud ante la emergencia sanitaria
basandose en el Decreto Supremo n°013-2020-SA para evitar el contagio del
covid-19, lo cual obligo a mejorar los elementos tangibles, la fiabilidad, seguridad,
confianza y capacidad de respuesta para frenar el contagio de dicho virus y la
calidad de atencion a los clientes .

Por tanto, en todas las cajas municipales de ahorro y crédito de la
provincia de Andahuaylas, para la atencion a los clientes durante la pandemia,
se elaboraron un plan de vigilancia en prevencién y cuidado de la salud para
todos sus colaboradores y clientes en el marco de la emergencia sanitaria, en tal
sentido en el presente proyecto se comparara la calidad de servicio y sus
respectivos dimensiones en las Cajas municipales de ahorro y crédito de la

provincia de Andahuaylas, la cual se identificara que cajas presenta mejor
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1.2.

calidad de servicio en cumplimiento de la implementacién en la prevencion y
cuidado en la atencién de los clientes en tiempos de covid-19 en el 2020, ya que
son también focos de contagio por la aglomeracion de los usuarios.

Ademds, el deterioro de la actividad econ6mica en la provincia de
Andahuaylas y a nivel mundial ha incidido negativamente en los flujos de caja de
algunos sectores de la poblacion, reduciendo enormemente su demanda por
crédito, aumentando su probabilidad de incumplimiento de pago y el crecimiento
de mora.

La presente investigacion esta basada desde el punto vista econémico,
practico y social, al pretender dar a conocer la importancia que representa las
financiera de las entidades bancarias, como las CMAC que operan en la
provincia de Andahuaylas, para el desarrollo empresarial de las Mypes en esta
ciudad, especialmente durante la época de pandemia, permitiéndoles no solo
permanecer en el mercado, sino también proyectar y lograr su expansion a otros
mercados, en busca de generar alta rentabilidad de sus operaciones y un
correcto desarrollo empresarial, y de manera colateral beneficiar a las diferentes
familias cuya economia y expectativas laborales y sociales gira en torno a las

Mypes.

Formulacién del problema

1.2.1. Problema general

¢ldentificar cudl de las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito de
la provincia de Andahuaylas-Apurimac 2020, presenta mejor calidad de
servicio en tiempos COVID — 19?

1.2.2. Problemas especificos

a. ¢Cual de las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito de la provincia
de Andahuaylas, region Apurimac, presento el mejor elemento
tangible durante los tiempos COVID — 19?

b. ¢Cual de las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito de la provincia
de Andahuaylas, region Apurimac, presento mejor fiabilidad durante
los tiempos COVID - 19?

c. ¢Cual de las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito de la provincia
de Andahuaylas, region Apurimac, presento mejor seguridad durante
los tiempos COVID - 19?

20



d. ¢Cuadl de las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito de la provincia
de Andahuaylas, regiébn Apurimac, presento la mejor confianza
durante los tiempos COVID — 19?

e. ¢Cual de las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito de la provincia
de Andahuaylas, regiébn Apurimac, presento mejor capacidad de
respuesta durante los tiempos COVID — 19?

f. ¢ Cudl de las cajas municipales de ahorro y crédito de la provincia de
Andahuaylas, regién Apurimac, presento mejor cumplimiento de
protocolos de salud ante la emergencia sanitaria en tiempos de
COVID-19?

1.3. Delimitacion del problema

1.3.1. Delimitacién espacial

Las cajas municipales de ahorro y crédito en la provincia de
Andahuaylas.

a) Caja Huancayo
b) Caja Cusco

c) Caja Arequipa
d) Caja Piura

e) Cajalca
Ubicacion: Andahuaylas — Andahuaylas- Apurimac
1.3.2. Delimitacién temporal

Los hechos y acontecimientos que fueron evaluados en el
presente proyecto de investigacién se desarrollaron en relaciéon al afo
2020.

1.3.3. Delimitacion teérica

La presente investigacion tomo6 como tema fundamental la calidad

de servicio y lo siguiente:

a) Elementos tangibles

b) Fiabilidad

c) Seguridad

d) Confianza

e) Capacidad de respuesta

f) Protocolos de salud ante la emergencia sanitaria por covid-19
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1.4.

Justificacion

1.4.1.

1.4.2.

Justificacion tedrica — cientifica

La presente investigacion definid el nivel de la calidad de servicio
en tiempos COVID-19 en las cajas municipales de ahorro y crédito de la
provincia de Andahuaylas, el cual ser4 de una ayuda para que en un
futuro nuevas investigaciones en tiempos de pandemia que desarrollen
temas iguales o con similitudes, puedan tomarlo como antecedente para
qgue ayude a profundizar y actualizar la informacion brindada obteniendo
nuevos conocimientos para una mejor calidad de servicio mas sélida, asi
como también en las empresas que brindan servicio en tiempos de
pandemia y logren la satisfaccion, muchos de los autores definen que la
calidad de servicio mide la satisfaccion del cliente, de tal manera que la
calidad brindada también esta medida de acuerdo a como se esta
cumpliendo con los protocolos disefiados, por lo tanto, los resultados son
analizados de manera mas profunda y con toda veracidad de la cual es
merecedor el usuario, a la cual esta investigacion esta sujeta a la ley que
el Poder Ejecutivo promulgé el Decreto Supremo N° 044-2020-PCM,
dispositivo que declara Estado de Emergencia Nacional por las graves
circunstancias que afectan a la vida de la Nacién a consecuencia del
brote del COVID-19 rigiéndose en el decreto N°013-2020 decreto
supremo que establece medidas para asegurar la continuidad de las
acciones de prevencién, control, diagnéstico y tratamiento del
coronavirus-COVID-19.

Justificacion metodoldgica

En el presente estudio de investigacion, se esta usando métodos
y técnicas estadisticas como estadistica descriptiva, tablas y graficas
adema@s la técnica estadistica ANOVA, que permitira comparar el nivel de
calidad de servicio de las cajas, ya que esta técnica permite comparar
mas de tres poblaciones, el instrumentos estan siendo empleados en su
desarrollo del estudio de investigacion, y de esta manera obtiene validez
y confiabilidad, en tanto pueden servir de aporte en otros trabajos de
investigacion, por contener fundamentos tedricos teniendo en cuenta el

juicio de experto.
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1.5.

1.4.3.

1.4.4.

Justificacion social

El trabajo de investigacion no aporta de manera econmicamente
a la sociedad. Pero si tiene un aporte significativo en el cumplimiento de
los protocolos establecidos para la atencién a los clientes en tiempos
COVID - 19, en el cual se tiene en cuenta el apoyo de los profesionales
conocedores en este campo, en armar grupos de trabajo en equipo en
beneficio de todos los involucrados de la calidad de servicio, de esta
manera llegar al cliente a satisfacer sus expectativas de servicio durante
la pandemia logrando de esta manera brindar calidad total a los clientes

finales en tiempos de pandemia.

Justificacion legal

En la actualidad las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito CMAC
se administran por el Decreto Supremo N°157-90-EF, asi como por la Ley
General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de
la Superintendencia de Banca y Seguros, Ley N°26702 y sus normas
modificatorias. Por tal razon, la Superintendencia de Banca, Seguros y
Administradoras de Fondos de Pensiones propone actualizar, modificar
el marco legal vigente a fin de crear mecanismos y condiciones similares
a las que rigen para las instituciones microfinancieras privadas,
consolidando con ello los avances que las CMAC han alcanzado. Entre
los principales cambios normativos que se proponen se consideran los
siguientes temas: redefinicién de las funciones y facultades, mejora del
Gobierno Corporativo de las CMAC, especificando el rol y facultades de
la Junta General de Accionistas en las CMAC, y por ultimo por la
pandemia la implementacién de los protocolos de bioseguridad para la

atencion a los clientes.

Objetivos

1.5.1.

Objetivo general

Identificar que Caja Municipales de Ahorro y Crédito de la
provincia de Andahuaylas, presenta la mejor calidad de servicios en
tiempos COVID — 19. Apurimac, 2020.
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1.5.2. Objetivos especificos

a. Describir que Caja Municipal de Ahorro y Crédito en la provincia de
Andahuaylas, regién Apurimac, presenta el mejor elemento tangible
durante los tiempos COVID — 19.

b. Describir que Caja Municipal de Ahorro y Crédito en la provincia de
Andahuaylas, regién Apurimac, presenta mejor fiabilidad durante los
tiempos COVID — 19.

c. Describir que Caja Municipal de Ahorro y Crédito en la provincia de
Andahuaylas, region Apurimac, presenta mejor seguridad durante
los tiempos COVID - 19.

d. Describir gue Caja Municipal de Ahorro y Crédito en la provincia de
Andahuaylas, regién Apurimac, presenta mejor confianza durante los
tiempos COVID — 19.

e. Describir que Caja Municipal de Ahorro y Crédito en la provincia de
Andahuaylas, regiébn Apurimac, presenta mejor capacidad de
respuesta durante los tiempos COVID - 19.

f. Describir que caja Municipal de ahorro y crédito de la provincia de
Andahuaylas, region Apurimac, presenta mejor cumplimiento de

protocolo de salud ante la emergencia sanitaria COVID-19.
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2.1

CAPITULO Il

FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION

Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales

a. Rodriguez et.al (2020) Ejecuto el siguiente trabajo de investigacion; “El

e-commerce y las Mipymes en tiempos de Covid-19”. Revista cientifica
publicado en noviembre del 2020; trabajo que tuvo un disefio de tipo
documental, se hace uso de métodos cientificos tedricos y empiricos
lleg6 a las conclusiones de que, el Covid-19 ha generado un futuro
incierto en varias industrias, pero en el caso del e-commerce genero
una oportunidad. No se sabe cuanto durara la pandemia, ni cuél sera
su efecto en la sociedad, y por esta razon es importante la resiliencia
por parte de los negocios. Es momento de adaptarse a la nueva
modalidad de vida y cambiar nuestra mentalidad. Es momento de dejar
de ver al Covid-19 como una amenaza para las empresas, que implica
el cierre o desaparicion de las mismas y empezar a verlo como una
oportunidad para abrir nuevos canales de negocio, lo cual se puede
resumir en una palabra “Reinventarse” y para alcanzar el éxito los
negocios deben de enmarcarse dentro de la versatilidad empresarial
para responder a la exigencia de cambios que dependen mucho de
algunos factores importantes como la disponibilidad de herramientas
tecnoldgicas, la sinergia desarrollada en los equipos de trabajo y la
discusion al cambio en su cultura organizacional, asi que, es
importante tomar esta oportunidad que indirectamente trajo consigo el
Covid-19 y hacer frente a otros desafios que implica la digitalizacion
en los procesos de comercializacion de los negocios, tanto el &mbito
de seguridad, de manejo y proteccion de datos y la experiencia del
consumidor, de tal manera que al término de la emergencia el e-
commerce continie. El Ecuador ha venido soportando enormes
deficiencias en infraestructura de telecomunicaciones, de cultura y
educacioén para impulsar el crecimiento de los mercados electrénicos,
lo que representa una desventaja competitiva en el escenario mundial.
Actualmente las insuficiencias van siendo disminuidas, a través de

iniciativas aisladas tanto de parte del gobierno Nacional, (a través del
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desarrollo de proyectos de compras publicas, dinero electronico,
facturacion electrénica, entre otros) como del sector empresarial. El e-
commerce en Ecuador ha venido creciendo a un ritmo lento, debido a
gue las Mipymes en su mayoria, por el tamafio de sus estructuras se
han abstenido a involucrarse en el mundo de las tendencias en
estrategias de negocios, han seguido por décadas un paradigma
empresarial, basado en el comercio tradicional, mostrandose reacias
al cambio por temor, desconocimiento y sobre todo desconfianza en
nuevos métodos comerciales que los negocios traen conforme la
dindmica empresarial avanza. De la misma manera, las politicas
publicas que decrete el gobierno son fundamentales para reactivar la
economia de las Mipymes, a través de créditos, mediante programas
como el Plan reactivate Ecuador y el Crédito Pymes exprés que otorga
la Corporacién Financiera Nacional (CFN) se ha pretendido ayudar a
este sector, sin embargo, resulta dificil acceder al financiamiento, hay
muchos obstaculos para estos negocios pequefios. Estas politicas
implementadas para ayudar a mejorar su situacion financiera y
mantenerse en el mercado no estan funcionando, muchos negocios
se quejan de que los recursos no llegan y el tiempo se agota. Por lo
gue, el apoyo es fundamental para poder mantener reactivada la

economia.

. Bello et.al (2019) Ejecuto el siguiente trabajo de investigacion; “Modelo
de calidad en el servicio disefiado para un organismo del sector pablico
del Estado de Veracruz.” revista cientifica; cuyo objetivo fue
determinar la calidad de servicio mediante la aplicaciéon del Modelo
Servqual, a través de una investigacién de campo para el disefio de
estrategias de mejora del servicio al cliente y se llegd conocer: que en
la actualidad, el reto para las organizaciones productoras de bienes y
servicios es muy grande, el mercado determina las reglas del juego, y
las empresas deben estar en capacidad de entregar productos o
servicios que satisfagan o superen, si es posible, las expectativas de
los clientes. Entre mas avances hay en el terreno de la apertura, mas
exigencias se tendran, por ello se realizan diferentes estudios para que
la calidad en el servicio sea excelente y no existan problemas dentro
de la misma. El estudio presentado es una investigacion sobre la

actividad de reincidencias en un organismo del sector publico,
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dedicado a la distribucion de agua potable, el objetivo es disefiar y
construir un modelo de calidad en el servicio para disminuir las
incidencias reportadas dentro del organismo y con ello eliminar
tiempos ociosos para la ejecucién de las actividades que involucran la
solucién de las mismas, para brindar una mejor calidad de servicio
mediante la aplicacion del Modelo Servqual, el cual mide la calidad del
servicio, a través de las expectativas y percepciones de los clientes y
basado a seis dimensiones, que son; elementos tangibles dimensién
de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, sensibilidad,
empatia, y costo. La investigacion pretende analizar el problema
principal que es el desconocimiento del nivel de calidad del servicio de
Ayuda Experto, y cumplir con los objetivos establecidos. Al ser las
CMACSs un organismo que pertenece al sector publico, el anteceden
ayudo en definir las dimensiones del proyecto de investigacion

. Lépez (2018) Ejecuto el siguiente trabajo de investigacion; “Calidad
del servicio y la Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s
de la ciudad de Guayaquil’. Para optar el Grado Académico de:
Magister en Administracion de Empresas; cuyo objetivo fue determinar
la relacion de la satisfaccion de los clientes con la calidad del servicio
en el Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, a través de una
investigacion de campo para el disefio de estrategias de mejora del
servicio al cliente y se lleg6 a identificar que el buen servicio al cliente
es muy importante en cualquier organizacién, depende de esto el
fracaso o el éxito de la misma. Para una empresa siempre es bueno
gue un cliente salga satisfecho para que asi ellos puedan recomendar
el lugar por su buena servicio y comida. Ademas, evidencio que es
necesario tener una evaluacion de calidad de servicio que acceda
controlar educadamente las actividades dentro de la organizacion. Asi
como reducir los errores cometidos en el servicio para obtener
mayores ingresos economicos, asimismo se identifico los factores
significativos en la calidad del servicio como las cuales se mencionan:
trato personalizado, respuesta inmediata, instalaciones, equipos
modernos y magquinarias. Ademas, se permite demostrar con las
instalaciones existen clientes satisfechos, la comida, la confiabilidad
de parte del personal y los equipos. Por lo tanto, se pudo probar que

existe una relacion significativa positiva entre la satisfaccién al cliente
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y la calidad del servicio, esto significa que si incremente la calidad del
servicio va aumentar la satisfaccién al cliente o si es que reduce la

calidad de servicio disminuye la satisfaccion al cliente.
2.1.2. Antecedentes nacionales

a. Gonzales & Huanca (2020), ejecuto el siguiente trabajo de
investigacion “La calidad de servicio y su relacién con la satisfaccién
de los consumidores de restaurantes de pollos a la brasa Mariano
Melgar, Arequipa 2018”. Tesis Para optar el Titulo Profesional de
Licenciado en Administracion y Marketing Universidad Tecnolégico
del Perq. El siguiente trabajo de investigacién llego a las siguientes
conclusiones. Como objetivo principal de la investigacién fue
determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio con la
satisfaccion de los consumidores de restaurantes de pollos a la brasa
de Mariano Melgar, Arequipa 2018. La metodologia utilizada para
esta investigacion correspondié a un estudio cuantitativo con un
disefio no experimental del tipo descriptivo — correlacional, donde se
tomd una poblacion infinita aplichndose con una muestra de 384
consumidores, para ello se empled la técnica de encuestas para
conseguir la informacion mediante un cuestionario estructurado y
validado. Como resultado de la investigacion se obtuvo la validacion
de las hipétesis logrando identificar el nivel de correlacion que existen
entre las variables, donde los consumidores de los restaurantes

mostraron una apreciacién favorable.

b. Urquia (2017) Ejecuto el siguiente trabajo de investigacion; “Gestion
del talento humano y calidad del servicio en el Centro de Salud Villa
Victoria Porvenir — Surquillo,2016”, universidad Cesar Vallejo, Peru.
Tesis de maestria. De acuerdo al objetivo general que es: Determinar
gue la calidad de servicio y la gestion del talento humano, conservan
una correspondencia directa (r = 0,979) y significativa (p-valor=0,000
< 0.001) en el Centro de salud “Villa Victoria Porvenir Surquillo, 2016
afirmando la hip6tesis planteada y esta correspondencia reflejo con
un nivel muy alto. En relacion al primer objetivo especifico:
Determinar que la gestion del talento humano mantiene una
correspondencia directa (r = 0,543) y significativa (p-valor=,000 <

0.01) con la dimension expectativa, en el Centro de salud “Villa
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Victoria Porvenir Surquillo, 2016 demostrandose la hipdtesis
planteada y esta correspondencia reflejo con un nivel moderado. De
acuerdo al segundo objetivo especifico: Se demostr6 que la
dimensién percepciones con la variable gestion del talento humano
mantiene una relacién directa (r = 0,542) y significativa (p-valor=,000
< 0.01), en el Centro de salud “Villa Victoria Porvenir Surquillo, 2016
determinando y a la vez se llegd a contrastar la hipétesis planteada

y esta correspondencia resulto con un nivel moderado.

2.1.3. Antecedentes locales

a. Garfias (2017), ejecuto el siguiente trabajo de investigacion “calidad
de servicio y su relacién con la satisfaccion del cliente de la empresa
Electro Sur Este S.A.A de la provincia de Andahuaylas, Regién de
Apurimac — 2016”, Peru. Llegando a concluir sobre los objetivos
planteados, en que Los resultados del estudio después del
procesamiento de informacion, mediante la diligencia del modelo
SERVQUAL revelan, en este sentido, que la calificacion corriente del
horizonte de aptitud en los servicios y productos que ofrece la
compafia eléctrica, segun la apariencia de los usuarios o clientes
encuestados, se encontr6 por debajo de la expectativa esperada, los
mismos que continuaciéon se mencionan, respecto al primer objetivo
planteado en el trabajo de investigacién, se precisa claramente con
el valor del estadistico de correlacién de Spearman es (r = 0,406**),
esto indica que existe una reciprocidad positiva moderada. El valor
“sig.” es de 0,000 que es inferior al nivel de significancia planteada
(p < 0,05), en el que se impugna la hip6tesis nula (Ho); por lo tanto,
se puede mencionar a un nivel de confianza del 95%, que los
colaboradores capacitados, el acatamiento de promesas en los
tiempos establecidos, la seguridad de los productos eléctricos, se
relaciona de un modo positiva moderada con la complacencia del
cliente de la sociedad Electro Sur Este S.A.A. de la provincia de
Andahuaylas, region Apurimac - 2016. La determinacion de la
segunda hipoétesis planteado del trabajo de investigacion, precisa
gue el valor del mediante el estadistico no paramétrico Spearman es
(r =,225**) esto revela que existe una reciprocidad positiva baja. El

valor “sig.” es de 0,000 que es inferior al nivel de significancia de (p
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< 0,05), en el que se acepta la hipétesis alterna (H1); por lo tanto, se
puede declarar a un nivel de confianza del 95%, que la exhibicién del
personal, semblante de las instalaciones, los equipos y materiales
utilizados por la sociedad se relacionan de un modo positiva baja con
la satisfaccion del cliente de la empresa Electro Sur Este S.A.A. de
la provincia de Andahuaylas, region Apurimac - 2016. La
demostracion del segundo objetivo especifico planteado, precisa que
el valor del factor de correlaciéon de Spearman el estadistico no
paramétrico es (r =,380**) también revela que existe una reciprocidad
positiva baja. El valor “sig.” es de 0,000 que es inferior al nivel de
significancia de (p < 0,05), en el que se acepta la hipétesis alterna
(H1); por lo tanto, se puede declarar a un nivel de significancia del
5%, que el obediencia de promesas, la realizacion de los trabajos
técnicos de energia, el buen desempefio transmitido por el personal
de la organizacién se relaciona de caracter positiva baja con la
condescendencia del cliente de la sociedad Electro Sur Este S.A.A.
de la provincia de Andahuaylas, region Apurimac - 2016. La cuarta
demostracion del trabajo realizado es el tercer objetivo especifico,
precisa con el estadistico no paramétrico cuyo valor del factor de
correlacion de Spearman es (r =,355**) esto revela que existe una
reciprocidad positiva baja. El valor “sig.” es de 0,000 que es inferior
al nivel de significancia de (p < 0,05), en el cual se aceptd la hipétesis
alterna (H1; por lo tanto, se puede aseverar a un nivel de confianza
de significancia del 5%, que la disposicion para abrir los solicitudes,
reclamos, problemas eléctricos domiciliarios y el responsabilidad que
tiene la sociedad con sus clientes se relaciona de modo positiva baja
con la satisfaccion del cliente de la empresa Electro Sur Este S.AA.
de la provincia de Andahuaylas, regién Apurimac - 2016. Por ultimo,
del cuarto objetivo especifico palteado, se llegé a demostrar con el
estadistico no Paramétrico Spearman es (r =,510**) esto revela que
existe una correlacion positiva moderada. El valor “sig.” es de 0,000
gue es inferior al nivel de significancia planteado de (p < 0,05), en el
gue se acepta la hipotesis alterna (H1); por lo tanto, se puede
aseverar a un nivel de significancia del 5%, o un nivel del confianza
del 95% los conocimientos demostrados por los personales con
relacion al servicio que brindan y la garantia de los productos que

ofrece la sociedad se relaciona de modo positiva moderada con la
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satisfaccion del cliente de la sociedad Electro Sur Este S.A.A. de la

provincia de Andahuaylas, region Apurimac - 2016.

Hernandez (2017), ejecuto el siguiente trabajo de investigacion
“Calidad de servicio y fidelidad del cliente en el Minimarket Adonay
S.A.C. de Andahuaylas, 2015.”, (tesis de pregrado). Universidad
nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas, Peru. El trabajo de
investigacion llegd a las conclusiones de que, respecto primer
objetivo se establecio correlacion entre la fiabilidad y la fidelidad del
cliente el cual determino una correlacion directa donde un 43.8 % de
los encuestados indicaron que estdn medianamente de arreglo en
relacion a la fiabilidad, cabe mencionar que se determiné la
correlacion de Spearman positiva en un 0,673. Como segundo
objetivo se establecio correlacion entre la fidelidad y la interaccion
del personal del cliente el cual determino una correlacion positiva
baja contemplando un 32,4 % de los encuestados indican que estan
medianamente de acuerdo en relacién a la interaccion del personal,
cabe mencionar que se determind la correlacion de Spearman
positiva en un 0,262. Como tercero objetivo se establecié correlacion
entre la fidelidad e interaccién del personal del cliente el cual
determino una correlacidn positiva baja contemplando un 26,2 % de
los encuestados indican que estdn medianamente de acuerdo en
relacibn a la interaccion del personal, cabe mencionar que se
determind la correlacién de Spearman positiva en un 0,262. Como
cuarto objetivo se establecié correlacion entre las dimensiones
planteadas las evidencias fisicas y la fidelidad del cliente el cual
determino una correlacion positiva alta contemplando un 38,1% de
los encuestados indican que estdn medianamente de acuerdo en
relacion a las evidencias fisicas, cabe mencionar que se determin6
la correlacion de Spearman positiva en un 0,744. Como quinto
objetivo se establecié correlacién entre las politicas y la fidelidad del
cliente el cual determino una correlacion positiva moderada de 31,4%
de los encuestados que indican que estan medianamente de acuerdo
en relacién a las politicas, cabe mencionar que se determiné la

correlacion de Spearman positiva en un 0,433.
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2.2.

Marco tedrico

2.2.1. Calidad de servicio

La definicion sobre calidad de servicio e interpretado en sus
formas diferentes a lo largo del tiempo; es el tema mas transcendental y
mas ampliamente investigado en estos tiempos en el campo de los
servicios mas aun en estos dias de pandemia, valorar la calidad de
servicio es un proceso altamente complicado ya que funciona en varios
horizontes y son las percepciones de acuerdo a la experiencia de cada

cliente en todos los establecimientos de negocio.

En muchos momentos de calidad es observada y experimenta por
los clientes no coincide con de la organizacion que ofrece el servicio; de
ahi que la calidad en el servicio haya trasformado de enfoque, basada en
los estandares de calidad establecidos por la empresa, y en lugar de
hablar de una calidad objeta, se habla de una calidad subjetiva o
establecida en el juicio del cliente, Carrete et.al (2011).

Segun, Nevado et.al (2003) sobre los resultados y los objetivos
planteados por la organizacién sobre la calidad del servicio estara
determinada por el andlisis e interpretacion de los resultados y
comparado entre los objetivos deseados por la empresa publica
prestadora de servicios, los que esperan los usuarios y aquellos
realmente conseguidos. De forma més natural: confrontar por medio de

la préactica si el impuesto del servicio se realiza correctamente.

Segun Hoffman (2012) Una forma de empezar un analisis sobre
la calidad de servicio es ambicionar diferenciar primero la calidad de
servicio de la complacencia del cliente en tiempos COVID. La generalidad
de los mentores coincide en que satisfaccion del cliente es una medida
detallada de las operaciones a corto plazo, en tal sentido que la calidad
en el servicio es una actitud formada por el medio de la valoracién a largo

plazo de un desempefio.

Por otra parte, de acuerdo a los dos conceptos anteriores
podemos decir que la satisfaccion del cliente y calidad de servicio estan
estrechamente relacionados. Sin embargo, la relacion entre uno y otro
concepto no es clara. Algunos reflexionan que la satisfaccion del cliente

conduce a la calidad de servicio observada, mientras que otros creen que
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2.2.2.

2.2.3.

la calidad de servicio conduce a la complacencia del cliente, ademas, la
relacién entre la satisfaccion del cliente y la calidad de servicio y la forma
en que estos dos conceptos se relacionan en el comportamiento y
percepcion de cada cliente, el objetivo del presente trabajo de
investigacion se centrara en la calidad de servicio durante los tiempos
COVID - 19 en el 2020.

Un esclarecimiento verosimil es que la complacencia ayuda a los
clientes durante la revisién de las percepciones de la calidad de servicio

durante los tiempos de pandemia.

Definicién de calidad

“La calidad es la dependencia de la apreciacion del cliente en
cuanto al servicio recibido, este aspecto estard sujeto a la opinién del

cliente si fuese bueno o malo”. Arbos (2012)

“El concepto calidad debe ser entendido en el nivel en el que un
grupo de propiedades (marcas distintivas), ejecuta con algunos
requisitos, (expectativas establecidas). Aquellos requisitos tienen que

agradar las expectativas esperadas por el cliente”, Alcalde (2009)

La calidad es el conjunto de propiedades inherentes al producto o
servicio que brindan al cliente y estos juzgaran su valor. Para el
cumplimiento de calidad en los tiempos de pandemia se determiné la
normativa general sobre las condiciones a que debe sujetarse la Caja y
los colaboradores en cumplimiento de sus prestaciones de servicios

establecidas en las relaciones contractuales pactadas.

Definiciones de servicio

Se comprende por servicio como una costumbre de direccién cuyo
objeto es incrementar el nivel de agrado del cliente tanto es factores
reconocibles, diferenciables y fundamentalmente impalpable, que dan
provecho particular o colectivo, y que no estan de todas maneras estén
atadas a la transaccion de un producto como venta, Dominguez y Gema,
(2013)

“Se determina como la actividad que un ofertante da al area

usuaria, es de caracter intangible y no dan lugar a la pertenencia de
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2.2.4.

ninguna otra cosa, por lo cual no de todas maneras puede estar enlazada

con un producto en fisico”. Patricia, (2008)

“El servicio al cliente es un conjunto de procedimientos que una
empresa disefia para agradar a sus clientes con la finalidad de liderar las
expectativas de servicio ofrecidas por sus competidores”, Vargas y
Aldana, (2011)

Por lo tanto, la calidad de servicio al cliente en estos tiempos de
pandemia como el COVID 19, generalmente se basa en el cumplimento
de los protocolos establecidos segln la norma técnica que dio el estado

peruano.
Dimensiones de calidad de servicio
Barreto (2011), define las siguientes dimensiones:

a) Elementos tangibles: “Es la parte tangible conformada por los equipos
e instalaciones fisicas visualmente atractivas que se es de percepcion
para la comodidad del cliente”

b) Fiabilidad: Se basa en la percepcion de un cliente en referencia al
servicio acordado en las condiciones y los plazos establecidos,
asimismo representa la capacidad organizativa y de recurso para
prestar el servicio de manera eficiente sin errores que lo perjudiguen,
para cumplir con este criterio es indispensable contar con el personal
adecuado para realizar los procesos de experimentacion.

c) Seguridad: Son todos aquellos conocimientos mostrados por los
empleados con la finalidad de crear confianza y credibilidad, el cliente
entiende que mientras perciba un buen servicio esto le ocasionara
tranquilidad lo cual es una fuente de confianza para la organizacion

d) Confianza: El concepto de confianza hace referencia a la capacidad
de dar seguridad a un individuo por medio de diferentes factores.

e) Capacidad de respuesta: Se define como la disposicién para ofrecer
un servicio rapido y puntual lo cual indica que no basta con tener los
medios para prestar un servicio sino la capacidad para prestarlo
cuando lo demanda el cliente ofreciendo una oportuna respuesta a la
solucién de las necesidades del cliente.

f) Cumplimiento de protocolos de salud ante emergencia sanitaria por

coronavirus: conjunto de medidas para mitigar, controlar, evitar la
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propagacion y realizar el adecuado manejo de la pandemia del
Coronavirus COVID-19.

2.2.5. Modelo SERVQUAL

2.2.6.

En los afios 1985 y 1994 Zeithaml et.al (2014), elaboraron este
modelo, denominado el modelo de brechas. Estos autores determinan a
la calidad de servicio percibida como el juicio global del cliente como la
superioridad del servicio, el cual es resultado de las comparaciones de
las expectativas alcanzadas por los clientes al prestar un servicio,
asimismo es fundamental y necesario realizar un analisis exhaustivo
sobre la relacién entre las percepciones de los clientes y el servicio
recibido.

El modelo SERVQUAL, es una técnica que permite realizar la
medicién de la calidad de servicios.

2.2.5.1. SERVQUAL

En el desarrollo de SERVQUAL (es una herramienta para la
comprobacion del conocimiento de los consumidores sobre la calidad de
los servicios), para bosquejar escalas de medicién que permitiran valorar
los procesos que no son directamente notorios a simple vista, recurrimos
a algunos procedimientos y métodos generalmente aceptados en el

desarrollo de este tipo de observacion, Zeithaml, et.al (1990), p.27.

2.2.5.2. Importancia relativa de los criterios de SERVQUAL

El modelo SERVQUAL tiene cinco criterios, dado que conforman
el resultado del analisis ordenado de las evaluaciones realizadas por
cientos de averiguados en varios sectores del servicio, acceden una
representacion exacta de los razonamientos que utilizan los usuarios
para valorar la calidad de los servicios. De donde, es prudente
perfeccionar que los usuarios podrian reflexionar importantes los cinco

razonamientos, sin excluir ninguno de ellos. Zeithaml et.al, (1990), p.30.
Caracteristicas del servicio de calidad

Condori, (2017) Aniorte como se citd en Silva (2015) manifiesta

gue algunas de las caracteristicas que se deben cumplir y seguir para un
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educado servicio de calidad, mas aun en estos tiempos de pandemia son

las siguientes:

a)
b)
c)
d)

e)

Debe servir para lo que se disefio
Debe cumplir sus objetivos

Debe solucionar las necesidades
Debe proporcionar resultado

Debe ser adecuado para el uso

Principios de la calidad de servicio

Condori (2017) menciona de acuerdo a Pérez (2005) sobre la

calidad del servicio los principios son los siguientes:

a)

b)

d)

Fortalecer los sistemas y procesos: Los procesos de trabajo dentro de
una organizacibn que tenga sistemas interdependientes deben
responder con mayor efectividad y rapidez a las demandas del
mercado. Estas organizaciones corresponden tener una mayor cabida
de respuesta ante la competitividad debido a que se han ansioso en
optimizar sus procedimientos, utilizando personal capacitado y
tecnologia acorde a la realidad.

Al personal motivar la participacion del trabajo en equipo: Una
empresa que tenga procesos de trabajo interdependientes y sistemas
debe responder con mayor efectividad y rapidez a las peticiones del
mercado. Estas organizaciones deben tener un incremento en sus
capacidades de respuesta ante la competitividad debido a que se han
interesado en optimizar sus procedimientos, utilizando al personal
capacitado y tecnolégico.

Mejorar la coordinacién y comunicacion: Los colaboradores en los
diferentes niveles y areas de la empresa deben trabajar vinculado con
una sola consigna orientada a mejorar la calidad y en donde todas las
coordinaciones y las diferentes actividades deben ser fluidas; sin
ningan impedimento o prohibiciéon y donde puedan compartir opiniones
y conocimiento.

Demostrar el compromiso por parte del liderazgo: Cuando en una
organizacion los lideres trazan sus metas y objetivos para prestar
servicios de calidad, los colaboradores lo reconocen, lo toman como
un modelo para su ejemplo a seguir y lo reconocen como principio

fundamental para su propio desempefio laboral. Es decir, en una
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organizacion los lideres pregonan con el ejemplo a seguir y eso es una

motivacién extra para los demas colaboradores.

2.2.7. Las pandemias méas mortales de la historia

En el siglo XX, se han originado tres grandes pandemias a nivel
mundial, una de ellas es “La Gripe Espafola” esta primera pandemia se
presentd entre afios 1918 y 1919, durante la Primera Guerra Mundial, su
de letalidad es alta esta, se estima entre 40 y 100 millones de
fallecimientos a nivel mundial. Al parecer en nuestro pais recién llego en
marzo de 1919; sin embargo, no se cuentan con datos exactos sobre la
mortandad y letalidad ocasionada en la poblacion de nuestro pais en ese
periodo.

Por otro lado, la siguiente pandemia fue en el afio 1957, que se
report6 en febrero al norte de China y velozmente se disemino en todo el
mundo, se registré en el Perd en el mes de Julio del mismo afio. Los
primeros casos se registraron en las ciudades fronterizos con Chile
(Tarata, Locumba y Tacna), desde Tacna, Yunguyo y Desaguadero en el
Departamento de Puno se dispersé desde el sur a norte hasta llegar a
Lima. Las tasas de arremetida observado oscilaron entre 20y 40% en la
costa, mientras que, en la sierra, fluctuaron alrededor de 70%, durante
esta pandemia en nuestro pais, se reportaron 1081 defunciones
(Letalidad de 0.8%).

La tercera pandemia se report6é en 1968, llamada como “La Gripe
Asiatica”, se disperso velozmente a nivel mundial, la mortalidad fue muy
también uno de los mas altos. Desde entonces, la Influenza se manifiesta
como una enfermedad que afecta estacional a la poblacion peruana
durante el clima frio generalmente en invierno.

En 1997, Organizacién Mundial de la Salud (OMS) da otra alerta
de un nuevo peligro, al conocido como Influenza aviar en Hong Kong,
donde el virus A (H5N1) llamado Influenza aviar, atravieso el muro de las
especies infectando humanos, ocasionando un nuevo brote con 18 casos
y 6 fallecimientos.

La aparicion del nuevo Virus llamado como A (H5N1) (gripe aviar)
ha acelerado el proceso a nivel mundial elaboren un plan de preparativo
contra la nueva pandemia de la Influenza bajo los protocolos segun la

OMS, de los cuales el pais no puede ser extrafia a ella.
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2.2.8.

De la misma forma el 29 de abril del 2009, la OMS planificando
la situacion Epidemiologica sacada de casos presentados en diversos
paises ha considerado elevar el nivel de alerta correspondiente a 2009-
2010, lo que enreda que vive una inminencia de la presencia de casos
en diversos paises del mundo, la Influenza A (H1N1), que causoé

200.000 muertes en todo el mundo.

¢,Qué es Coronavirus?

COVID-19 segun la OMS: es la enfermedad infecciosa originada
por el coronavirus que se ha sido recientemente descubierto. El virus
puede propagarse desde la boca o nariz de una persona infectada en
pequefias particulas liquidas cuando tose, estornuda, habla, canta
enfermedad que inicio en Wuhan (China) en diciembre de 2019. En la
actualidad la COVID-19 es una pandemia que afecta a muchos a todo el
mundo.

La mayor parte de las personas (alrededor del 80%) de la
enfermedad se recuperan sin necesidad de tratamiento hospitalario.
Aproximadamente de 1 de cada 5 personas que estan con COVID-19
contagiados acaba mostrando un cuadro grave y aprecia dificultades en
la respiracion. Generalmente las personas adultas y las que padecen
afecciones médicas anteriores como problemas cardiacos o
pulmonares, hipertension arterial, cancer o diabetes tienen mas
posibilidad de mostrar cuadros graves. En consecuencia, cualquier
paciente puede contraer la COVID-19 y caer delicadamente enferma.
Los pacientes de cualquier edad que tengan tos o fiebre y ademas
sientan dolor u opresion en el pecho o respiren con dificultad, o
dificultades para hablar deben solicitar atencibn médica
inmediatamente. Si es posible, se recomienda llamar inicialmente al al
centro médico o profesional sanitario para que estos remitan al paciente
al establecimiento sanitario adecuado, en la provincia de Andahuaylas
no es ajena a esta enfermedad por tal motivo en las Cajas Municipales
de Ahorro y Crédito se ha disefiado protocolos de atencion al cliente y
es justamente en esta investigacion se va a conocer cudl sera el nivel

de calidad de servicio en estos tiempos de pandemia.
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2.2.9. Protocolos de medidas de prevenciéon en las CMACs

2.2.9.1. Higiene y protocolo inicial

a)

b)

d)

f)

El colaborador que ingresa a la agencia u oficina antes de iniciar sus
labores en Caja, debera lavarse las manos por mas de 20 segundos.
Revisar el uso correcto de su mascarilla o cambiarse el mismo, asi
como verificar la limpieza de su espacio de trabajo u otras medidas en
salvaguarda de su salud. En el caso de Auxiliares de Operaciones
deberan colocarse los guantes de latex.

Toma de temperatura al ingreso y salida a la oficina principal, agencias
y otras unidades descentralizadas: La toma de temperatura se debera
realizar 2 veces al dia (inicio y salida de la jornada laboral) y su registro
es aleatorio no siendo necesario un registro unitario salvo de los casos
sospechosos). La Jefatura inmediata en coordinacién con el area de
bienestar social o el profesional de la salud, debera efectuar el
seguimiento de salud del colaborador que presente una temperatura
mayor a 37.5 grados. Si la temperatura es mayor a 38 grados no
deberd ingresar a laborar derivdndolo a su domicilio para el
asilamiento respectivo y para su atencion médica.

Desinfecciébn de zapatos: El colaborador deberd hacer uso del
pediluvio (bandeja) obligatoriamente antes de su ingreso, siendo
responsabilidad del jefe de Unidad Organica o quien haga sus veces
su implementacion y mantenimiento constante.

Custodia de bienes personales: Queda terminantemente prohibido
llevar articulos o implementos personales. Para las damas se permitira
como maximo una cartera de uso personal. Limitar el uso de relojes,
alhajas, cualquier tipo de bisuteria.

Registro de Asistencia: Los colaboradores deberdn marcar su
asistencia en sus equipos personales, para evitar la aglomeracién de
colaboradores y contacto de manos, asi como fomentar el
distanciamiento.

Lavado de manos: Previo al inicio de las labores, durante las labores
y al finalizar las labores, los colaboradores de las unidades orgénicas
deberan lavarse y desinfectar las manos con abundante jaboén, por al
menos 20 segundos, sin olvidarse de sus mufiecas y entre dedos. Es

responsabilidad del jefe de Unidad Organica en coordinacién con el
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9)

h)

)

K)

Dpto. de Logistica, habilitar puntos de lavado de manos, jabon
desinfectante o jabodn liquido y papel toalla, para el uso libre de lavado
o alcohol gel y desinfeccién de los colaboradores. En la parte superior
de cada desinfeccién o punto de lavado debera indicarse mediante
carteles, la ejecucion adecuada del método de lavado correcto o uso
del alcohol en gel para la higiene de manos. En el caso de auxiliares
de Operaciones el lavado de manos debe realizarse por lo menos a
cada hora (incluir el lavado con los guantes de Latex).
Distanciamiento social: Es obligacion de los colaboradores cumplir con
el distanciamiento de sus compaferos de trabajo, clientes y terceros
con una distancia minima de 1m, en todos los ambientes del centro de
trabajo. Esta prohibido reunirse en grupos, asi como realizar
coordinaciones fisicas internas en la agencia oficina o entre oficinas,
dentro de las instalaciones de las unidades orgéanicas, debiendo
utilizar, los anexos telefonicos, celulares, SMS, correos electrénicos,
entre otros.

Orden y limpieza en el lugar de trabajo: Los colaboradores deben
evitar tocar y utilizar equipos de trabajo de sus comparieros, celulares,
superficies contaminadas, entre otros. Por otro lado, tienen la
obligacién de mantener ordenados y limpios sus lugares de trabajo.
Evitar tocarse la nariz los ojos y boca: Las manos tocan muchas zonas
gue pueden estar contaminadas con el virus. Si se tocan la nariz, los
0jos, la boca con las manos contaminadas, pueden transferir el virus
de la superficie a si mismo.

Desechos de higiene: La gestion de residuos ordinarios continuara de
manera habitual, en los tachos protegidos con tapa y accionados con
pedal. Siempre usar toallas o servilletas desechables y arrojarlos de
forma inmediata a las papeleras ordinarias. Los desechos como
mascarillas y guantes (EPPS), deben tratarse como desechos
peligrosos los cuales deberan ser depositados en los tachos con
bolsas rojas implementados para tal fin. En caso se detecte que un
colaborador present6 sintomas de COVID-19 o caso confirmado se
deberd aislar su contenedor de basura y los que haya podido utilizar.
Uso de equipos de proteccion personal (EPP): Es obligacion del
colaborador el uso permanente de los equipos de proteccion personal
(mascarillas y otros que se habiliten). Es obligatorio el lavado de

manos antes y después de colocarse y retirarse los EPP. En el caso
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de Auxiliares de Operaciones deberan utilizar los guantes de latex con
el objetivo de minimizar el contacto directo piel-dinero. No se debe
reusar los guantes ya que, son descartables. No tocarse, 0jos, boca y
nariz con los guantes, ni antes de lavarse las manos. Es
responsabilidad del Dpto. de Logistica en coordinacién con los
Administradores de agencia la gestiébn de adquisicidbn oportuna y
aprovisionamiento suficiente de todos los EPP y otros bienes y
servicios destinados a la proteccién de salud de los colaboradores y
clientes.

[) Evitar hostilidad y la discriminacion en los casos detectados por
COVID-19 en el centro de trabajo.

2.2.9.2. Lineamientos para clientes en las instalaciones de caja

a) Controla y solicita a las personas (clientes, proveedores o visitantes)
el uso obligatorio de la mascarilla que les cubra minimamente la boca
y nariz, para el ingreso a Agencias y Oficinas, siendo obligatorio su
uso permanente dentro de las instalaciones de Caja

b) Hara uso del termémetro digital-laser (en las agencias y oficinas donde
se cuente con el termdémetro) y tomara la temperatura al cliente,
proveedor o visitante.

c) Restringird el acceso a las instalaciones si presentan problemas
respiratorios visibles y con una temperatura mayor a los 38 grados,
finalmente les recomendara aislarse y/o acercarse a un centro de
salud mas cercano.

d) Controlara la aplicacion del metro de vida (distancia minima de 1m),

para las colas de atencion y ubicacion de personas.

2.2.9.3. Lineamientos de sefializacion y distribucion de muebles para

atencion de clientes

Los lineamientos de sefializacion y distribucion de muebles para
atencion de clientes son de aplicacion general a todas las agencias de

Cajas Municipales.

a) Usar Cinta reflectiva marca “3M” color amarillo en linea de 60CM de
largo, adherida al piso con un distanciamiento a cada 2M para la
separacion de persona a persona (ancho de la cinta 5cm).

b) Los Clientes deben ubicarse detras de las cintas reflectivas

41



2.3.

c) La cantidad de lineas de sefializacion para la cola, sera de acuerdo al
espacio y a la capacidad de aforo de la agencia

d) La sefalizacién con cintas para delimitar acercamiento del cliente con
los muebles altos, deberda instalarse a 30 CM del mueble (Parte frontal
del mueble alto).

e) Para el pintado de los circulos en la parte externa de agencias, debera
usarse, pintura de trafico y/o gloss color amarillo.

f) Los circulos se pintardn en la parte externa de la agencia, se
recomienda el pintado del lado de la vereda que colinda con la pista.

g) De contar con cajero automatico, se deberd pintar los circulos en
direccién contraria a los del ingreso a la Agencia, la separacion entre

los circulos, debera ser a cada 1m como minimo, de eje a eje.
Marco conceptual
Calidad

Satisfacen las necesidades del consumidor con el conjunto de
caracteristicas que perciben del servicio o producto.

Servicio

Es un conjunto de actividades y proceso, que utilizan medios materiales

0 humanos para su ayuda con la finalidad de satisfacer necesidades del cliente.
Calidad de servicio

Es una percepcion formada por medio de una valoracion del cliente a

largo plazo o corto plazo de acuerdo a su desempefio de cada organizacion.
Elementos tangibles

Es todo aquello que es material que se puede tocar y pude ser

percibido.
Fiabilidad

Se describe en brindar el servicio en forma culta desde el principio. Es
decir, es la libertad que genera la organizacién en el perfeccionamiento de todos
sus métodos para brindar al cliente un servicio de calidad y poder obtener una

imagen decente hacia los usuarios.
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Capacidad de respuesta

Manifiesta el compromiso de una organizacion de brindar sus servicios
de manera rapido y oportuna a los usuarios, pero sin desatender su calidad. Sin
embargo, esta dimensién humanos puede reflejar el valor de elaboracion de la

organizacién para manifestar el servicio.
Seguridad

Son sentimientos que se expresa los clientes de estar en buenas manos
y laidea de peligro o riesgo. Por ejemplo, en la confiabilidad de las transacciones
gue cometa el cliente con la organizacion, asi como se puede mencionar la

seguridad fisica que dan las instalaciones de la organizacion.
Cumplimiento de protocolos de salud ante emergencia sanitaria por coronavirus

conjunto de medidas para mitigar, controlar, evitar la propagacion y
realizar el adecuado manejo de la pandemia del Coronavirus COVID-19, cuando
hablamos de protocolo nos referimos al conjunto de normas o reglas que se
aplican en los actos para ordenar y situar a las personas que asistan y para

jerarquizar los espacios que van a ocupatr.
SERVQUAL

Es una herramienta de diagnéstico que descubre las debilidades y
fortalezas de la empresa en el area de calidad del servicio. La presente
investigacion escala de 29 preguntas que mide las expectativas y percepciones
del cliente con respecto a las cinco dimensiones de calidad servicio en las
CMACs.
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3.1

3.2.

CAPITULO 1Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Hipodtesis

3.1.1.

3.1.2.

HipGtesis descriptivas

Carrazco, (2008). Son aquellas que en su explicado expresan las
revelaciones o amplificaciones empiricos de las variables
(complementarias) en estudio, pero no implican relacién de influencia y
de causalidad. (P.196).

Como en la investigacion se tiene una sola variable, en
consencuencia no es necesario plantear una hipotesis de investigacion

como menciona el autor anteriormente.

Hipotesis de una sola variable

Carrazco,(2008). Son aquellas que de una sola variable estan
formados, corresponden a las investigaciones y son facil de
comprobacion descriptivas de una sola variable, alcanzando ser dicha

variable cuantitativa o cualitativa. (p.198).

Segun la definicion anterior, efectivamente la investigacion es de
forma descriptiva comparativa, donde se realiz6 la comparacion de la
calidad de servicios en tiempos de COVID-19 en las diferentes CMACs

de la provincia de Andahuaylas 2020.

Variables

Carrasco,(2005), revela que son “de los problemas aspectos de

investigacion que expresan propiedades en conjunto, caracteristicas y

cualidades observables de las unidades de analisis, grupos sociales, tales como

hechos

individuales y fenémenos sociales o naturales” (p. 219). En

consecuencia, se idéntico plenamente la variable de estudio.

Variable 1: calidad de servicio en tiempos COVID — 19
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3.3.  Operacionalizacién de variables
Titulo: Calidad de servicio en las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito de la provincia de Andahuaylas en tiempos COVID_19
Apurimac 2020
VARIABLE DE . DEFINICION
ESTUDIO DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES
La calidad del servicio estara | La calidad es la Elementos - Equipo de apariencia moderna
determinada por el analisis comparado | dependencia de la tangibles - Instalaciones fisicas visualmente atractivas
entre los resultados 0 entre los | apreciacion del cliente en - Sefalizacion de ubicacion
objetivos deseados por la organizacién | cuanto al servicio recibido, - Personal capacitado
publica prestadora de servicios, los | este aspecto estara sujeto a — - Servicio adecuado
gue esperan los usuarios y aquellos | la opinion del cliente si Fiabilidad - Compromiso con el servicio
realmente conseguidos. (Nevado- | fuese bueno o malo. - Capacidad de desempefiar una funcién
Batalla Moreno, 2003) - Comportamiento
Seguridad i Segu,rldad
_ o - Interés
Variable unica: - Responden a las inquietudes
Calu.ja.d de - Atencién Individualiza
i servicio en - Horarios de atencién
tiempos COVID Confianza - Respeto
-19 .
- Cortesia

Comprensibles

Capacidad de
respuesta

Comunicacion
Tiempo

Disposicion de ayudar
Tono comunicacional

Cumplimiento del
plan de vigilancia
Sanitario por
COVID -19

Carteles informativos

Medidas para la limpieza y desinfeccion
Distanciamiento social

Equipos de proteccion personal (EPP)
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3.4.

Metodologia

3.4.1.

3.4.2.

3.4.3.

Enfoque de lainvestigacion

El trabajo de investigacion realizado pertenece al enfoque
cuantitativo, ya que usa la recoleccion de informacién para organizar en
tablas y graficos, con base a la medicion numérica y el andlisis estadistico
para establecer patrones de comportamiento y probar teorias, Hernandez,
et al, (2014).

Tipo de investigacion

Bernal (2010) indica que, “es la caracteristicas de la capacidad

fundamentamentales para seleccionar del objeto de estudio y su descripcion

precisa de las partes, categorias o clases de ese objeto” (p. 113).

De tal forma apartir de las definicion del autor mencionado
anteriormente en el presente trabajo de investigacion se realizo una
comparacion con las cinco CMACs en la provincia de Andahuaylas, para
conocer cual de ellos brinda un mejor servicio; la técnica estadistica a utilizar
sera el Analisis de Varianza ya que esta técnica permites hacer comparacion

con mas de tres poblaciones diferentes.

Disefio de investigacion

Carrasco (2006) El autor afirma que “Se define como aquella que
cuya variable independiente falta de manipulacioén intencional, y no invisten
grupo de control, ni mucho menos experimental. Analizan u experimentan

los hechos y fendbmenos de la realidad después de la ocurrencia” (p. 71).

En esta investigacion el disefio utilizado fue el no experimental porque
no se hizo ningun tipo de experimento después de la investigacion, lo que
hacemos es observar el fenbmeno tal y como se da en su contexto natural
transeccional o transversal, porque la investigacion se dio en un
determinado tiempo, espacio y lugar, porque la investigacion se desarrollo

para de profundizar las teorias de manera més amplia.

Figura 1

Disefio descriptivo comparativo
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Donde:

M = Muestra.

X = Unica variable V1 (calidad de servicio en tiempos COVID — 19)

3.5. Poblacion y muestra

3.5.1.

3.5.2.

Poblacion

Carrazco (2008) el autor considera que, “es la recoleccion del conjunto
de todos los elementos que conforman (unidades de analisis), que
corresponden al ambito espacial donde se desarrolla el proceso de
investigacion” (p.236).

La FEPCMAC esté integrada por 11 CMACSs, que funcionan a lo largo
del territorio nacional en forma descentralizada, y en la provincia de
Andahuaylas funcionan cinco las cuales son, caja arequipa, huancayo,
cusco, ica y piura, que apoyan al desarrollo econémico y financiero en la

provincia.

Para la presente investigacion, la poblacion esta conformada de todos
los clientes naturales entre varones y mujeres mayores a 18 afios que acuden

a una atencion a los establecimientos de CMACs en la provincia de

Andahuaylas .

Tabla 1

Lista de CMACs en la provincia de Andahuaylas
Poblacién de estudio Comunidad N° de clientes
CMAC Arequipa 30
CMAC Cusco 30
CMAC Huancayo 30
CMAC Piura 30
CMAC Ica 30

Total 150

Nota. Extracto consolidado de clientes de las Cajas Municipales de

Ahorro y Crédito, informacion obtenida de las entidades financieras, 2021.

Muestra

Muestreo no probabilistico el autor considera que: “es una pequena

parte o fraccion representativo de la poblacion, cuyas caracteristicas

47



primordial son las de ser generalizada y reflejo fiel de ella, de tal manera que
los resultados obtenidos en la muestra puedan generalizarse a todos los

elementos que conforman toda poblacion” Carrazco ( 2008),p.236.

Para el trabajo de investigacion se considerara el muestreo no
probabilistico, por lo que no tiene un sustento en la teoria de probabiliades se
trabajara con todas las Cajas Municipales de Ahorro y Credito en la provincia
de Andahuaylas, y la encuesta se realizé a 150 clientes, divididos de 30 por

cada CMACs, por conveniencia.

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.6.1.

3.6.2.

Técnica

Para el siguiente trabajo de investigacion se utilizé la técnica de

recoleccion de datos llamada encuesta.

Arias (2012), segun el autor La encuesta la define como: “una técnica
gue pretende obtener informacion que se suministra a un grupo o muestra de

sujetos acerca de si mismos, o en relacion con un tema en particular” (p. 72)
Instrumento

Ortiz & Garcia (2008) define de la siguiente manera; “es uno de los
instrumentos mas utilizados para la recoleccion de datos, su validez y
estructura va a depender de la capacidad y habilidades del investigador”
(p.127).

El instrumento que se utiliz6 en la siguiente investigacion es el
cuestionario, en el cual se plasma un conjunto de preguntas dirigidas a un
grupo de personas que participan dentro de la variable, donde se realiz6 29
preguntas considerando las 6 dimensiones en las cuales se dividen de la
siguiente manera, en la dimension n°1 se realiz6 6 preguntas, dimensién n°2
se realiz6 5 preguntas, en la dimension n°3 se realizd 4 preguntas, en la
dimensién n°4 se realizdé 5 preguntas, en la dimension n°5 se realiz6 5

preguntas, en la dimension n°6 se realiz6 5 preguntas.

3.7. Métodos de andlisis de datos

En el método de andlisis de datos se aplico el instrumento de la encuesta

validado por 3 expertos, luego se aplico la encuenta en las 5 cajas municipales de
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ahorros y creditos que existen en la provincia de Andahuaylas, terminando el recojo
de informacion se digito en el programa spss 25, minitaf y excel, se proceso la
informacion organizando en tablas de distribucion de frecuencias con sus respectivas

graficas para interpretar y tomar deciciones de la investigacion.
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CAPITULO IV
PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1. Resultados de la investigacién

Se muestran los resultados que se fundamenté en la validacion que los expertos
realizaron del instrumento utilizado y en la fiabilidad que el indicador alfa de Cronbach
establecid, para ello es importante conocer los valores de confiablidad que se muestran

a continuacion:

Tabla 2
Valores de confiabilidad kuder Richardson
Medida Descripcion
0,53 a menos Nula confiabilidad
0,54 a0,59 Baja confiabilidad
0,60 a 0,65 Confiable
0,66 a0,71 Muy confiable
0,72 a0,99 Excelente confiabilidad
1,00 Perfecta confiabilidad

Nota. Confiabilidad mediante seis escalas de valor informacién adaptada y obtenida de
Kuder Richardson
4.1.1. Fiabilidad (Alfa de Cronbach)
Tabla 3

Fiabilidad de calidad de servicio en tiempos de COVID-19

Alfa de N° de
Instrumentos Encuestados
Cronbach  preguntas
Calidad de Servicio en tiempos COVID — 19 0,905 29 150

Nota. Datos recogidos de la encuesta procesadas en el programa Spss25.

Al comparar el resultado obtenido en la tabla 3 de fiabilidad (kuder
Richardson) observamos que el valor alfa de Cronbach es de ,905 que representa

una excelente confiabilidad del instrumento de recolecciéon de datos.
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4.1.2. Andlisis descriptivo de lainvestigacién

Tabla 4

Frecuencias de género

Frecuencia Porcentaje

Valido Femenino 55 36,7
Masculino 95 63,3
Total 150 100,0

Nota. Datos recogidos de la encuesta procesada en el programa spss25.
Figura 2

Frecuencias de género

Género

Porcentaje

Femenino Masculino

Nota. Autoria propia. Procesamiento de datos en el SPSS V25.

Latabla 4y figura 2, la respuesta acerca de género en las Cajas Municipales
de Ahorro y Crédito, en la provincia de Andahuaylas, Apurimac, 2020, encontramos
gue el 36,7% (55 clientes) son de sexo femenino, el 63,3 % (95 clientes) son de

sexo masculino.

Se muestra que 63.3% de los clientes, son de sexo masculino en las Cajas
Municipales de Ahorro y Crédito, en la provincia de Andahuaylas
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Tabla 5

Frecuencias de edad

Frecuencia Porcentaje
Valido Menos de 25 afnos 15 10,0
De 26 a 35 afios 95 63,3
De 36 a 50 afios 30 20,0
De 51 a més 10 6,7
Total 150 100,0

Nota. Autoria propia. Procesamiento de datos en el SPSS V25.

Figura 3
Frecuencias de edad
Edad

Porcentaje

Men{:_s de 25 De 26 a 35 ancs De 36 a 50 anos De 51 amas
afios

Nota. Autoria propia. Procesamiento de datos en el SPSS V25.

La tabla 5 y figura 3, expone la respuesta acerca de edad de la calidad de
servicio en las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito de la provincia de
Andahuaylas, en tiempos COVID - 19. Apurimac, 2020, encontramos que el 10,0%
(15 clientes) tienen menos de 26 a 35 afios, el 63,3% (95 clientes) tienen de 26 a
35 afios, el 20,0% (30 clientes) tienen de 36 a 50 afios y el 6,7% (10 clientes) son

mayores de 51 afios.

Se muestra que los clientes tienen de 26 a 35 afios en las Cajas Municipales

de Ahorro y Crédito en la provincia de Andahuaylas.
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4.1.2. Andlisis descriptivo de la investigacién

Tabla 6
Resultados de la variable calidad de servicio en tiempos de COVID-19
Frecuencia Porcentaje
Vélido Muy mala 1 7
Mala 8 53
Regular 51 34,0
Buena 47 31,3
Muy buena 43 28,7
Total 150 100,0

Nota. Autoria propia. Procesamiento de datos en el SPSS V25.

Figura 4
Resultados de la variable calidad de servicio en tiempos de COVID-19
Calidad de servicio en tiempos de COVID - 19

Porcentaje

Wuy mala Wala Regular Buena My buena

Nota. Autoria propia. Procesamiento de datos en el SPSS V25.

La tabla 6 y figura 4, expone la respuesta acerca de la variable calidad de
servicio en las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito de la provincia de
Andahuaylas, en tiempos COVID — 19. Apurimac, 2020, encontramos que el 0,7%
(1 cliente) indican sobre calidad de servicio es muy mala, 5,3% (8 clientes) mala,
34,0% (51 clientes) regular, 31,3% (47 clientes) buena y el 28,7% (43 clientes)

indican muy buena.

Los clientes indican que la calidad de servicio en tiempos COVID, es regular
en un 34,0% en las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en la provincia de

Andahuaylas, region Apurimac.
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Tabla 7

Resultados respecto a los elementos tangibles

Frecuencia Porcentaje
Valido Muy mala 18 12,0
Mala 6 4,0
Regular 52 34,7
Buena 65 43,3
Muy buena 9 6,0
Total 150 100,0

Nota. Autoria propia. Procesamiento de datos en el SPSS V25.

Figura5
Resultados respecto a los elementos tangibles

Elementos tangibles

Porcentaje

Muy mala Mala Regular Buena Muy buena

Nota. Autoria propia. Procesamiento de datos en el SPSS V25.

La tabla 7 y figura 5, expone la respuesta acerca del elemento tangible
durante los tiempos COVID — 19 en las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en
la provincia de Andahuaylas, regiéon Apurimac, 2020, encontramos que el 12% (18
clientes) indican sobre elemento tangible es muy mala, 4,0% (6 clientes) mala,
34,7% (52 clientes) regular, 43,3% (65 clientes) buenay el 6,0% (9 clientes) indican

muy buena.

En resumen, el 43.3% de los clientes indican que la dimension elemento
tangible en tiempos COVID, es en las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en la

provincia de Andahuaylas, regién Apurimac.
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Tabla 8

Resultados respecto a la dimensién fiabilidad

Frecuencia Porcentaje
Vaélido Muy mala 3 2,0
Mala 8 53
Regular 65 43,3
Buena 64 42,7
Muy buena 10 6,7
Total 150 100,0

Nota. Autoria propia. Procesamiento de datos en el SPSS V25.

Figura 6
Resultados respecto a la dimensién fiabilidad
Fiabilidad

Porcentaje

Muy mala Mala Regular Buena Wuy buena

Nota. Autoria propia. Procesamiento de datos en el SPSS V25.

La tabla 8 y figura 6, expone la respuesta acerca de la fiabilidad durante los
tiempos COVID - 19 en las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en la provincia
de Andahuaylas, region Apurimac, 2020, encontramos que el 2% (3 clientes)
indican sobre la fiabilidad es muy mala, 5,3% (8 clientes) mala, 43,3% (65 clientes)
regular, 42,7% (64 clientes) buena y el 6,7% (10 clientes) indican muy buena.

En resumen, 42.7% de los clientes indican que la dimensién fiabilidad en
tiempos COVID, es buena en las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en la

provincia de Andahuaylas, regién Apurimac.
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Tabla 9
Resultados sobre la dimension seguridad

Frecuencia Porcentaje
Valido Muy mala 4 2,7
Mala 6 4,0
Regular 37 247
Buena 47 31,3
Muy buena 56 37,3
Total 150 100,0

Nota. Autoria propia. Procesamiento de datos en el SPSS V25.

Figura 7

Resultados sobre la dimensién seguridad
Seguridad

Porcentaje

Muy mala Mala Reqgular Buena Muy buena
Nota. Autoria propia. Procesamiento de datos en el SPSS V25.

La tabla 9y figura 7, expone la respuesta acerca de la seguridad durante los
tiempos COVID - 19 en las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en la provincia
de Andahuaylas, region Apurimac, 2020, encontramos que el 2,7% (4 clientes)
indican sobre la seguridad es muy mala, 4,0% (6 clientes) mala, 24,7% (37 clientes)

regular, 31,3% (47 clientes) buenay el 37,3% (56 clientes) indican muy buena.

En resumen, el 37.3% de los clientes indican que la dimensién seguridad en
tiempos COVID, es muy buena en las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en la

provincia de Andahuaylas, regién Apurimac.
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Tabla 10
Resultados sobre la dimension confianza

Frecuencia Porcentaje
Valido Muy mala 1 7
Mala 6 4,0
Regular 82 54,7
Buena 38 253
Muy buena 23 15,3
Total 150 100,0

Nota. Autoria propia. Procesamiento de datos en el SPSS V25.

Figura 8

Resultados sobre la dimension confianza
Confianza

Porcentaje

Muy mala Mala Reqular Buena WMuy buena

Nota. Autoria propia. Procesamiento de datos en el SPSS V25.

La tabla 10 y figura 8, expone la respuesta acerca de la confianza durante
los tiempos COVID - 19 en las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en la provincia
de Andahuaylas, regién Apurimac, 2020, encontramos que el 0,7% (1 clientes)
indican sobre la confianza es muy mala, 4,0% (6 clientes) mala, 54,7% (82 clientes)
regular, 25,3% (38 clientes) buena y el 15,3% (23 clientes) indican muy buena.

En resumen, el 54.7% de los clientes indican que la dimensién confianza en
tiempos COVID, es regular en las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en la

provincia de Andahuaylas, regién Apurimac.
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Tabla 11
Resultados sobre la dimension capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje
Valido Muy mala 25 16,7
Mala 10 6,7
Regular 80 53,3
Buena 1 e
Muy buena 34 22,7
Total 150 100,0

Nota. Autoria propia. Procesamiento de datos en el SPSS V25.

Figura 9

Resultados sobre la dimension capacidad de respuesta
Capacidad de respuesta

Porcentaje

Muy mala Mala Regular Buena Wy buena

Nota. Autoria propia. Procesamiento de datos en el SPSS V25.

La tabla 11 y figura 9, expone la respuesta acerca de capacidad de
respuesta durante los tiempos COVID — 19 en las Cajas Municipales de Ahorro y
Crédito en la provincia de Andahuaylas, region Apurimac, 2020, encontramos que
el 16,7% (25 clientes) indican sobre la capacidad de respuesta es muy mala, 6,7%
(10 clientes) mala, 53,3% (80 clientes) regular, 0,7% (1 clientes) buenay el 12,7%

(34 clientes) indican muy buena.

En resumen, el 53.8% de los clientes indican que la dimension capacidad de
respuesta en tiempos COVID, es regular en las Cajas Municipales de Ahorro y

Crédito en la provincia de Andahuaylas, region Apurimac 2020.
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Tabla 12
Cumplimiento de protocolo de salud ante emergencia sanitaria por COVID-19

Frecuencia Porcentaje
Valido Muy mala 6 4,0
Mala 18 12,0
Regular 42 28,0
Buena 37 24,7
Muy buena 47 31,3
Total 150 100,0

Nota. Autoria propia. Procesamiento de datos en el SPSS V25.

Figura 10

Cumplimiento de protocolo de salud ante emergencia sanitaria por COVID-19
Cumplimiento de protocolo ante emergencia por COVID-19

40 8

a0 |

20 1

Porcentaje

Wy mala Wala Regular Buena Wy buena

Nota. Autoria propia. Procesamiento de datos en el SPSS V25.

La tabla 12 y figura 10, expone la respuesta acerca de cumplimento de
protocolo de salud ante emergencia sanitaria por coronavirus durante los tiempos
COVID - 19 en las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en la provincia de
Andahuaylas, region Apurimac, 2020, encontramos que el 4,0% (6 clientes) indican
sobre cumplimento de protocolo de salud ante emergencia sanitaria por coronavirus
es muy mala, 12,0% (18 clientes) mala, 28,0% (42 clientes) regular, 24,7% (37
clientes) buenay el 31,3% (47 clientes) indican muy buena.

En resumen, el 31.3% de los clientes indican que la dimensién cumplimento
de protocolo de salud ante la emergencia sanitaria por coronavirus en tiempos
COVID, es muy buena en las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en la provincia

de Andahuaylas, region Apurimac 2020.

59



4.2. Andlisis comparativo

Objetivo general

OG: Identificar que Cajas Municipales de Ahorro y Crédito de la provincia de
Andahuaylas presento mejor calidad de servicios en tiempos COVID — 19.
Apurimac, 2020.

Figura 11

Puntaje de CMAC en cuanto a calidad de servicio en MINITAB

Grafica de intervalos de Calidad de servicio vs. CMAC
95% IC para la media

126
124 —_
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120

118

116

114

Calidad de servicio

112

110

Arequipa Cusco Huancayo Ica Piura

CMAC

La desviacion estandar agrupada se utilizé para calcular los intervalos.
Nota. Datos recogidos de la encuesta procesada en el programa MINITAB.

La figura 11, se compara la respuesta acerca de la calidad de servicio en las
Cajas Municipales de Ahorro y Crédito de la provincia de Andahuaylas, en tiempos
COVID - 19. Apurimac, 2020, se muestra que la mejor calidad de servicio presenta
la Caja Huancayo, segun lo que se observa en la grafica seguido de Caja Cusco,

Piura y finalmente Arequipa e Ica.
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Objetivo general

OG: Identificar que Cajas Municipales de Ahorro y Crédito de la provincia de
Andahuaylas presento mejor calidad de servicios en tiempos COVID — 19.
Apurimac, 2020.

Figura 12
Puntaje de CMAC en cuanto a calidad de servicio en TUKEY

ICs simultaneos de 95% de Tukey
Diferencias de las medias para Calidad de servicio

Cusco - Arequipa b O {

Huancayo - Arequipa

Ica - Arequipa f

Piura - Arequipa ;

Huancayo - Cusco ¥

Ica - Cusco [

Piura - Cusco

Ica - Huancayo F b

Piura - Huancayo f ' 4

Piura - Ica t

ot fpom L4 e
®

-20 -10 10

Si un intervalo no contiene cero, las medias correspondientes son significativamente
diferentes.

Nota. Datos recogidos de la encuesta procesada en la prueba de Tukey.

La figura 12, la prueba Tukey realiza las comparaciones entre dos Cajas
Municipales de Ahorro y Crédito de la provincia de Andahuaylas, en tiempos COVID
—19. Apurimac, 2020, es decir en parejas si el punto medio este alrededor de cero
se indica que no hay diferencia significativa en la calidad de servicio, si el punto esta

alejado del cero eso indica que hay una diferencia altamente significativa.

Se puede indicar que la Caja Huancayo y Cusco a un nivel de confianza del
95% estadisticamente no hay diferencia significativa en la calidad de servicio
porgue en la gréfica contiene al cero; mientas que la caja Huancayo con Arequipa
hay una diferencia significativa en la calidad de servicio porque la grafica esta

alejada del cero.
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Objetivo especifico 1

OE1: Describir que Caja Municipal de Ahorro y Crédito en la provincia de
Andahuaylas, region Apurimac, presento el mejor elemento tangible durante
los tiempos COVID — 19.

Figura 13
Puntaje de CMAC en cuanto a los elementos tangibles en MINITAB

Grafica de intervalos de Elemento tangible vs. CMAC
95% IC para la media
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Arequipa Cusco Huancayo Ica Piura

CMAC

La desviacion estandar agrupada se utiliz para calcular los intervalos.
Nota. Datos recogidos de la encuesta procesada en el programa MINITAB.

La figura 13, se compara la respuesta acerca de elemento tangible en
comparacion en las diferentes Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en la provincia
de Andahuaylas, region Apurimac, 2020, encontramos que el mejor elemento
tangible tiene la Caja Huancayo, seguido de Caja Cusco, Piura, finalmente Ica y

Arequipa.
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Objetivo especifico 1

OE1: Describir que Caja Municipal de Ahorro y Crédito en la provincia de
Andahuaylas, region Apurimac, presento el mejor elemento tangible durante
los tiempos COVID — 19.

Figura 14
Puntaje de CMAC en cuanto a los elementos tangibles en TUKEY

ICs simultaneos de 95% de Tukey

Diferencias de las medias para Elemento tangible
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Si un intervalo no contiene cero, las medias correspondientes son significativamente
diferentes.

Nota. Datos recogidos de la encuesta procesada en la prueba de Tukey.

La figura 14, la prueba Tukey realiza las comparaciones de los puntajes de
elemento tangible, de dos en dos es decir si el punto medio de las dos
comparaciones esta alrededor de cero no hay diferencia significativa, si esta alejado
de cero indica que hay diferencia significativa, la prueba Tukey permite realizar la
comparacion de todas las Cajas de dos en dos con todas las Cajas Municipales de

Ahorro y Crédito en la provincia de Andahuaylas, region Apurimac, 2020.

Se indica que, en la comparacién de los elementos tangibles de Caja Cusco
y Arequipa, La Caja Cusco tiene mejor elemento tangible en comparacion con Caja
Arequipa, mientas que la Caja Ica con Arequipa no hay una diferencia significativa

en elemento tangible porque segun la grafica estan en cero
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Objetivo especifico 2

OE2: Describir que Caja Municipal de Ahorro y Crédito en la provincia de
Andahuaylas, region Apurimac, presento mejor fiabilidad durante los
tiempos COVID - 19.

Figura 15
Puntaje de CMAC en cuanto a la fiabilidad en MINITAB
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La desviacion estandar agrupada se utilizé para calcular los intervalos.

Nota. Datos recogidos de la encuesta procesada en el programa MINITAB.

La figura 15, compara la respuesta acerca de fiabilidad con todas las
diferentes Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en la provincia de Andahuaylas,
regiéon Apurimac, 2020, encontramos que la mejor fiabilidad tiene la Caja Cusco,

seguido de Caja Huancayo, Piura, finalmente Ica y Arequipa.
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Objetivo especifico 2

OE2: Describir que Caja Municipal de Ahorro y Crédito en la provincia de
Andahuaylas, region Apurimac, presento mejor fiabilidad durante los
tiempos COVID - 19.

Figura 16
Puntaje de CMAC en cuanto a la fiabilidad en TUKEY

ICs simultaneos de 95% de Tukey
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Si un intervalo no contiene cero, las medias correspondientes son significativamente
diferentes.

Nota. Datos recogidos de la encuesta procesada en la prueba de Tukey.

La figura 16, la prueba Tukey realiza las comparaciones de los puntajes de
fiabilidad con todas las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en la provincia de

Andahuaylas, regién Apurimac, 2020.

Se indica que la comparacion de los elementos tangibles de Caja Cusco y
Arequipa a un nivel de confianza del 95% estadisticamente hay diferencia
significativa donde a Caja Cusco tiene mejor fiabilidad en comparacién con Caja
Arequipa segun la grafica no contiene al cero; mientas que la Caja Ica con Arequipa
no hay una estadisticamente una diferencia significativa en elemento tangible

porgue segun la grafica contiene al cero.
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Objetivo especifico 3

OES3: Describir que Caja Municipal de Ahorro y Crédito en la provincia de
Andahuaylas, regién Apurimac, 2020, presenta mejor seguridad durante los
tiempos COVID - 19.

Figura 17
Puntaje de CMAC en cuanto a la seguridad en MINITAB

Grafica de intervalos de Seguridad vs. CMAC
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La desviacion estandar agrupada se utilizé para calcular los intervalos.
Nota. Datos recogidos de la encuesta procesada en el programa MINITAB.

La figura 17, compara la respuesta acerca de seguridad con todas las Cajas
Municipales de Ahorro y Crédito en la provincia de Andahuaylas, region Apurimac,
2020, donde se encontré que la mejor seguridad tiene la Caja Huancayo, seguido

de Caja Cusco, Piura, finalmente Ica y Arequipa.
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Objetivo especifico 3

OES3: Describir que Caja Municipal de Ahorro y Crédito en la provincia de
Andahuaylas, regién Apurimac, 2020, presenta mejor seguridad durante los
tiempos COVID - 19.

Figura 18
Puntaje de CMAC en cuanto a la seguridad en TUKEY
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Si un intervalo no contiene cero, las medias correspondientes son significativamente
diferentes.

Nota. Datos recogidos de la encuesta procesada en la prueba de Tukey.

Se indica que en comparacion de seguridad de Caja Cusco y Arequipa a un
nivel de confianza del 95% estadisticamente hay diferencia significativa donde a
Caja Huancayo tiene mejor seguridad en comparacion con Caja Arequipa segun la
gréfica no contiene al cero; mientas que la Caja Piura con Cusco no hay una
estadisticamente una diferencia significativa en seguridad porque segun la grafica

contiene al cero.
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Objetivo especifico 4

OE4: Describir que Caja Municipal de Ahorro y Crédito en la provincia de
Andahuaylas, region Apurimac, 2020, presenta mejor confianza durante los
tiempos COVID - 19.

Figura 19

Puntaje de CMAC en cuanto a la confianza en MINITAB

Grafica de intervalos de Confianza vs. CMAC
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128
126 T

124 T

Confianza

12

110

Arequipa Cusco Huancayo lca Piura

CMAC

La desviacion estandar agrupada se utilizo para calcular los intervalos.

Nota. Datos recogidos de la encuesta procesada en el programa MINITAB.

La figura 19, compara la respuesta acerca de confianza con todas las Cajas
Municipales de Ahorro y Crédito en la provincia de Andahuaylas, region Apurimac,
2020, donde se encontré que la mejor confianza tiene la Caja Cusco, seguido de

Caja Piura, Huancayo, finalmente Ica y Arequipa.
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Objetivo especifico 4

OE4: Describir que Caja Municipal de Ahorro y Crédito en la provincia de
Andahuaylas, regién Apurimac, 2020, presenta mejor confianza durante los
tiempos COVID - 19.

Figura 20
Puntaje de CMAC en cuanto a la confianza en TUKEY
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Si un intervalo no contiene cero, las medias correspondientes son significativamente
diferentes.

Nota. Datos recogidos de la encuesta procesada en la prueba de Tukey.

La figura 20, la prueba Tukey realiza las comparaciones de los puntajes de
confianza con todas las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en la provincia de

Andahuaylas, region Apurimac, 2020.

Se indica que en comparacion de confianza de Caja Cusco y Arequipa a un
nivel de confianza del 95% estadisticamente hay diferencia significativa donde a
Caja Piura tiene mejor confianza en comparacion con Caja Ica segun la gréfica no
contiene al cero; mientas que la Caja Piura con Huancayo no hay una diferencia

estadisticamente significativa en confianza porque segun la gréafica contiene al cero.
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Objetivo especifico 5

OES5: Describir que Caja Municipal de Ahorro y Crédito en la provincia de
Andahuaylas, region Apurimac, 2020, presenta mejor capacidad de

respuesta durante los tiempos COVID — 19.

Figura 21
Puntaje de CMAC respecto a capacidad de respuesta en MINITAB

Grafica de intervalos de Capacidad de respuesta vs. CMAC
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La desviacion estandar agrupada se utilizo para calcular los intervalos.
Nota. Datos recogidos de la encuesta procesada en el programa MINITAB.

La figura 21, compara la respuesta acerca de capacidad de respuesta con
todas las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en la provincia de Andahuaylas,
region Apurimac, 2020, encontramos que la mejor capacidad respuesta tiene la

Caja Cusco, seguido de Caja Piura, Huancayo, finalmente Ica y Arequipa.
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Objetivo especifico 5

OES5: Describir que Caja Municipal de Ahorro y Crédito en la provincia de
Andahuaylas, region Apurimac, 2020, presenta mejor capacidad de

respuesta durante los tiempos COVID — 19.

Figura 22
Puntaje de CMAC respecto a capacidad de respuesta en TUKEY
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Si un intervalo no contiene cero, las medias correspondientes son significativamente
diferentes.

Nota. Datos recogidos de la encuesta procesada en la prueba de Tukey.

La figura 22, la prueba Tukey realiza las comparaciones de los puntajes de
capacidad de respuesta con todas las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en la

provincia de Andahuaylas, regién Apurimac, 2020.

Se indica que en comparacion de capacidad de respuesta de Caja Cusco y
Arequipa a un nivel de confianza del 95% estadisticamente hay diferencia
significativa donde a Caja Cusco tiene mejor capacidad de respuesta en
comparacion con Caja Arequipa segun la grafica no contiene al cero; mientas que
la Caja Ica con Arequipa no hay una diferencia estadisticamente significativa en

capacidad de respuesta porque segun la gréafica contiene al cero.
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Objetivo especifico 6

OEG6: Describir que Caja Municipal de Ahorro y Crédito en la provincia de
Andahuaylas, region Apurimac, 2020, presenta mejor cumplimiento de
protocolo de salud durante los tiempos COVID - 19.

Figura 23
Puntaje de CMAC sobre cumplimiento de protocolo de salud en MINITAB
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La desviacion estandar agrupada se utilizo para calcular los intervalos.

Nota. Datos recogidos de la encuesta procesada en el programa MINITAB.

La figura 23, compara la respuesta acerca de cumplimiento de protocolos de
salud con todas las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en la provincia de
Andahuaylas, region Apurimac, 2020, encontramos que el mejor cumplimiento de
protocolo de salud tiene la Caja Huancayo, seguido de Caja Piura, Cusco,

finalmente Arequipay Ica.
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Objetivo especifico 6

OE6: Describir que Caja Municipal de Ahorro y Crédito en la provincia de
Andahuaylas, region Apurimac, 2020, presenta mejor cumplimiento de

protocolo de salud durante los tiempos COVID - 19.

Figura 24
Puntaje de CMAC sobre cumplimiento de protocolo de salud en TUKEY

ICs simultaneos de 95% de Tukey
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Si un intervalo no contiene cero, las medias correspondientes son significativamente
diferentes.

Nota. Datos recogidos de la encuesta procesada en la prueba de Tukey.

La figura 24, la prueba Tukey realiza las comparaciones de los puntajes de
cumplimiento de protocolo de salud con todas las Cajas Municipales de Ahorro y

Crédito en la provincia de Andahuaylas, regiéon Apurimac, 2020.

Se indica que en comparacion de cumplimiento de protocolo de salud de
Caja Huancayo y Ica a un nivel de confianza del 95% estadisticamente hay
diferencia significativa donde a Caja Huancayo tiene mejor cumplimiento de
protocolo de salud en comparacién con Caja Ica segun la grafica no contiene al
cero; mientas que la Caja Huancayo con Cusco no hay una diferencia
estadisticamente significativa en cumplimiento de protocolo de salud porque segun

la grafica contiene al cero.
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CAPITULO V
DISCUSION

La investigacion se sustenta en los principios tedéricos de la calidad de servicio en las
Cajas Municipales de Ahorro y Crédito de la provincia de Andahuaylas, en tiempos COVID -
19, Apurimac, 2020.

En ese sentido, presentamos y comparamos los resultados obtenidos de las pesquisas
realizadas, con las investigaciones consideradas como antecedentes y las teorias propuestas

por los autores considerados en la investigacion.

Nuestros hallazgos sefialan de que la calidad de servicio en las Cajas Municipales de
Ahorro y Crédito de la provincia de Andahuaylas, en tiempos COVID -19. Apurimac 2020,
fueron que el 0,7% (1 cliente) indican sobre calidad de servicio es muy mala, 5,3% (8 clientes)
mala, 34,0% (51 clientes) regular, 31,3% (47 clientes) buena y el 28,7% (43 clientes) indican

muy buena.

De los cuales se describe, que en las cajas municipales de ahorro y crédito de la

provincia de Andahuaylas hubo buena atencion al cliente.

Lopez, (2018) En el trabajo de investigacion sobre; “Calidad del servicio y la
Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil”. cuyo objetivo
fue determinar la relacion de la satisfaccion de los clientes con la calidad del servicio en el
Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, a través de una investigacién de campo para
el disefio de estrategias de mejora del servicio al cliente y se llegé a las siguientes
conclusiones: que el buen servicio al cliente es muy importante en cualquier organizacion,
depende de esto el fracaso o el éxito de la misma. Para una empresa siempre es bueno que
un cliente salga satisfecho para que asi ellos puedan recomendar el lugar por su buena

servicio y comida.

Alcalde, (2009) define que la calidad es el conjunto de propiedades inherentes al
producto o servicio que brindan al cliente y estos juzgaran su valor. Para el cumplimiento de
calidad en los tiempos de pandemia se determiné la normativa general sobre las condiciones
a gque debe sujetarse la Caja y los colaboradores en cumplimiento de sus prestaciones de

servicios establecidas en las relaciones contractuales pactadas.

Por otra parte: Carrete, et.al (2011), pag. 44-45, menciona en muchos momentos de
calidad observada y experimenta por los clientes no coincide con la de la organizacion que

ofrece el servicio; de ahi que la calidad en el servicio haya trasformado de enfoque, basada
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en los estdndares de calidad establecidos por la empresa, y en lugar de hablar de una calidad

objeta, se habla de una calidad subjetiva o establecida en el juicio del cliente.

Segun Nevado et.al (2003) sobre los resultados y los objetivos planteados por la
organizacion sobre la calidad de servicio estard determinada por el andlisis e interpretacion
de los resultados y comparado entre los objetivos deseados por la empresa publica prestadora
de servicios, los que esperan los usuarios y aquellos realmente conseguidos. De forma mas
natural: confrontar por medio de la practica si el impuesto del servicio se realiza

correctamente.

En otros hallazgos, Hernandez, (2017), en su trabajo de investigacion “Calidad de
servicio y fidelidad del cliente en el Minimarket Adonay S.A.C. En el trabajo de investigacion
llegd a concluir: entre la fiabilidad y la fidelidad del cliente el cual determino una correlacion
directa donde un 43.8 % de los encuestados indicaron que estan medianamente de arreglo
en relacién a la fiabilidad, cabe mencionar que se determind la correlacibn de Spearman
positiva en un 0,673.por otra parte la correlacion entre la fidelidad y la interaccion del personal
del cliente el cual determino una correlacion positiva baja contemplando un 32,4 % de los
encuestados indican que estan medianamente de acuerdo en relacion a la interaccion del

personal, cabe mencionar que se determind la correlacién de Spearman positiva en un 0,262.

“La calidad es la dependencia de la apreciacién del cliente en cuanto al servicio
recibido, este aspecto estara sujeto a la opinidn del cliente si fuese bueno o malo”. (Arbds,
2012)

“El concepto calidad debe ser entendido en el nivel en el que un grupo de propiedades
(marcas distintivas), ejecuta con algunos requisitos (expectativas establecidas. Aquellos

requisitos tienen que agradar las expectativas esperadas por el cliente”. Alcalde, (2009)

La calidad es el conjunto de propiedades inherentes al producto o servicio que brindan
al cliente y estos juzgaran su valor. Para el cumplimiento de calidad en los tiempos de
pandemia se determind la normativa general sobre las condiciones a que debe sujetarse las
Cajas y los colaboradores en cumplimiento de sus prestaciones de servicios establecidas en

las relaciones contractuales pactadas.

75



CONCLUSIONES

Se determiné que la calidad de servicio en las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito de
la provincia de Andahuaylas, en tiempos COVID -19. Apurimac 2020, fueron que el 0,7%
(1 cliente) indican sobre calidad de servicio es muy mala, 5,3% (8 clientes) mala, 34,0%
(51 clientes) regular, 31,3% (47 clientes) buena y el 28,7% (43 clientes) indican muy
buena, asi mismo se identifico acerca de la calidad de servicio en comparacion en las
diferentes Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en la provincia de Andahuaylas, region
Apurimac, 2020, segun la prueba estadistica ANOVA encontramos que la mejor calidad
de servicio tiene la Caja Huancayo, seguido de Caja Cusco, Piura y finalmente Arequipa

e lca.

Se identific6 segun la prueba ANOVA, que el mejor elemento tangible tiene la Caja

Huancayo, seguido de Caja Cusco, Piura, finalmente Ica y Arequipa.

Se identificé segun la prueba ANOVA, que la mejor fiabilidad tiene la Caja Cusco, seguido

de Caja Huancayo, Piura, finalmente Ica y Arequipa.

Se identificé segun la prueba ANOVA, que la mejor seguridad tiene la Caja Huancayo,
seguido de Caja Cusco, Piura, finalmente Ica y Arequipa.

Se identifico segun la prueba ANOVA, que la mejor confianza tiene la Caja Cusco,
seguido de Caja Piura, Huancayo, finalmente Ica y Arequipa. Asi mismo se identifico
segun la prueba ANOVA, la mejor capacidad respuesta tiene la Caja Cusco, seguido de
Caja Piura, Huancayo, finalmente Ica y Arequipa.

Se identifico segun la prueba ANOVA, que el mejor cumplimiento de protocolo de salud

tiene la Caja Huancayo, seguido de Caja Piura, Cusco, finalmente Arequipay Ica.
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RECOMENDACIONES

. A la gerencia mancomunada de las diferentes Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en la
provincia de Andahuaylas, regién Apurimac, se recomienda fortalecer la calidad de
servicio, con atenciones virtuales y contar con personal capacitado para la orientacion de

los del uso de la tecnologia para el acceso a los servicios que prestan las CMACs.

. Se recomienda a la gerencia mancomunada, realizar plan de contingencias para la
implementacién de oficinas de atencidon a clientes de forma presencial con equipos
modernos, seguir mejorando las atenciones virtuales para futuras pandemias para la

proteccion de sus colaboradores y clientes.

. A'los administradores de las diferentes cajas municipales de ahorro y crédito de la provincia
de Andahuaylas, se les recomienda en la capacidad de respuesta de dar respuestas
precisas y concretas con la informacién que se proporciona a los clientes evitando asi

posibles reclamos.

. Se recomienda a las diferentes Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en la provincia de
Andahuaylas, region Apurimac, de contar con infraestructuras amplios para evitar las
aglomeraciones, mantener los distanciamientos sociales en tiempos de pandemia, y seguir

realizando capacitaciones con sus personales en temas de pandemias.

. En relacion a la seguridad, a los administradores de las cajas municipales de ahorro y
crédito de la provincia de Andahuaylas, se recomienda propiciar el desarrollo de las
competencias, habilidades y aptitudes, y la idoneidad que deben tener el personal para las
expectativas del cliente, mediante el disefio de politicas y practicas que garanticen que la

calidad del servicio financiero transmita seguridad y confianza en los clientes.

. En relacién del cumplimiento de protocolos de salud ante la emergencia sanitaria, se
recomienda a los administradores de las CMACSs de la provincia de Andahuaylas, a buscar
infraestructuras amplias, equipamientos adecuados y modernos para evitar el contagio

cruzado entre empleadores asi evitar cierre a la atencion a los clientes.
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Anexo 01: Matriz de consistencia de la investigacion

Titulo: Calidad de servicio en las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito de la provincia de Andahuaylas, en tiempos COVID — 19. Apurimac,

2020.
) VARIABLES Y
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS DIMENSIONES
HIPOTESIS: VARIABLE UNICA:

PROBLEMA GENERAL:

¢ldentificar cual de las Cajas Municipales de
Ahorro y Crédito de la provincia de Andahuaylas-
Apurimac 2020, presenta mejor calidad de
servicio en tiempos COVID — 19?

PROBLEMAS ESPECIFICOS:

a. ¢Cual de las Cajas Municipales de Ahorro y
Crédito de la provincia de Andahuaylas,
region Apurimac, presento el mejor elemento
tangible durante los tiempos COVID — 19?

b. ¢Cuél de las Cajas Municipales de Ahorro y
Crédito de la provincia de Andahuaylas,
region Apurimac, presento mejor fiabilidad
durante los tiempos COVID — 197

c. ¢Cual de las Cajas Municipales de Ahorro y
Crédito de la provincia de Andahuaylas,
region Apurimac, presento mejor seguridad
durante los tiempos COVID — 197

d. ¢Cual de las Cajas Municipales de Ahorro y

Crédito de la provincia de Andahuaylas,

OBJETIVO GENERAL:

Identificar que Caja Municipales de Ahorro y
Crédito de la provincia de Andahuaylas, presenta
la mejor calidad de servicios en tiempos COVID —
19. Apurimac, 2020.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

a. Describir que Caja Municipal de Ahorro vy
Crédito en la provincia de Andahuaylas, region
Apurimac, presenta el mejor elemento tangible
durante los tiempos COVID - 19.

b. Describir que Caja Municipal de Ahorro y
Crédito en la provincia de Andahuaylas, region
Apurimac, presenta mejor fiabilidad durante los
tiempos COVID — 19.

c. Describir que Caja Municipal de Ahorro y
Credito en la provincia de Andahuaylas, region
Apurimac, presenta mejor seguridad durante
los tiempos COVID — 19.

d. Describir que Caja Municipal de Ahorro y

Crédito en la provincia de Andahuaylas, region

En las investigaciones de nivel
exploratorio, debido al escaso
conocimiento que se posee
sobre el objeto de estudio, no
se plantean hipétesis de forma
explicita, es decir, se trabaja

s6lo con objetivos. Arias,
(2012), P,47.
El autor indica que una

hipotesis ya no sera necesario
cuando la investigacion es
descriptiva. Por lo tanto, solo se
trabajara con los objetivos

Calidad de servicio
en tiempos de
COVID-19

Dimensiones:

e Elementos
tangibles

e Fiabilidad

e Seguridad

e Confianza

e Capacidad de
respuesta

e Cumplimiento
del plan de
vigilancia
sanitario por
COVID-19
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regién Apurimac, presento la mejor confianza
durante los tiempos COVID — 19?7

e. ¢Cual de las Cajas Municipales de Ahorro y
Crédito de la provincia de Andahuaylas,
region Apurimac, presento mejor capacidad
de respuesta durante los tiempos COVID —
19?

f. ¢Cual de las cajas municipales de ahorro y
crédito de la provincia de Andahuaylas,
regiéon Apurimac, presento mejor
cumplimiento de protocolos de salud ante la
emergencia sanitaria en tiempos de COVID-
19?

Apurimac, presenta mejor confianza durante
los tiempos COVID — 19.

e. Describir que Caja Municipal de Ahorro y
Crédito en la provincia de Andahuaylas, region
Apurimac, presenta mejor capacidad de

respuesta durante los tiempos COVID — 19.

f. Describir que caja Municipal de ahorro y crédito

de la provincia de Andahuaylas, region
Apurimac, presenta mejor cumplimiento de
protocolo de salud ante la emergencia sanitaria
COVID-109.

METODO Y DISENO

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ENFOQUE: Cuantitativo
METODO: Inductivo
DISENO: No experimenta

NIVEL DE INVESTIGACION: Descriptivo-
comparativo

POBLACION: Clientes de las 05 CMACs de la

provincia de Andahuaylas.

MUESTRA: 150 clientes de CMACs de la

provincia de Andahuaylas.

TECNICAS: INSTRUMENTOS:

Encuesta

Cuestionario

TRATAMIENTO ESTADISTICO: SPSS V25, Minitab

18 y Excel
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Anexo 02: Matriz de operacionalizacion de variables

Titulo: Calidad de servicio en las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito de la provincia de Andahuaylas, en tiempos COVID — 19.

Apurimac, 2020.

VARIABLE DE

ESTUDIO DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES
La calidad del servicio estara La calidad es la Equipo de apariencia moderna
determinada por el analisis dependencia de la Elementos Instalaciones fisicas visualmente atractivas
comparado entre los resultados o apreciacion del cliente en tangibles Personal con apariencia pulcra
entre los objetivos deseados por la cuanto al servicio recibido, Sefializacién de ubicacién
organizacion publica prestadora de este aspecto estara sujeto Personal capacitado
servicios, los que esperan los usuarios | a la opinién del cliente si o Servicio adecuado
y aquellos realmente conseguidos. fuese bueno o malo. Fiabilidad Compromiso con el servicio
(Nevado-Batalla Moreno, 2003) Capacidad de desempefiar una funcidn
Variable 1: Comportamiento
Cahqa'd de Seguridad Segurlldad
servicio en Interés
tiempos COVID Responden a las inquietudes
-19 Atencidn Individualiza
Horarios de atencion
Confianza Respeto
Cortesia

Comprensibles

Capacidad de
respuesta

Comunicacion
Tiempo

Disposicion de ayudar
Tono comunicacional
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Cumplimiento del - Carteles informativos

plan de vigilancia - Medidas para la limpieza y desinfeccién
Sanitario por - Distanciamiento social
CovID-19 - Equipos de protecciéon personal (EPP)
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Anexo 03: Matriz de instrumento de recojo de datos

Titulo: Calidad de servicio en las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito de la provincia de Andahuaylas, en tiempos COVID — 19.
Apurimac, 2020.

. . . . Peso N° de .
Variable Dimensiones Indicadores . Iltems o Preguntas E.V
% items
¢La infraestructura de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito, es
adecuada para la zona y cantidad de clientes durante COVID -19?
¢Considera usted que los trabajadores de la Caja Municipal de
a) Equipos de Ahorro y Crédito? ¢ Utilizan vestimenta adecuada para el proceso de
apariencia atencién al cliente durante COVID -19?
moderna - — _ — —
¢ Cuando visita a la Caja Municipal de Ahorro y Crédito encuentra
b) Instalaciones correctamente sefializacion exterior de medidas preventivas contra Muv mala (1
Calidad fisicas el COVID -19? uy mala (1)
Elemento i
de visualmente _ _ i _ —
servicio tangible atractivas 20,71 06 ¢Cuando visita a la Caja Municipal de Ahorro y Crédito encuentra Mala (2)
sefializacion correcta de muebles con medidas preventivas contra el
en Regular (3)
. c) Personal con COVID -19?
tiempos apariencia B 4
COVID - pulcra ¢Las instalaciones de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito, fisicas uena (4)
19 o son visualmente atractivas en prevencion de la emergencia sanitaria Muy buena (5)
d) Ubicacion COVID- 19?
¢ El personal encargado de captar su atencion lo realiza de manera
correcta en prevencion de la emergencia sanitaria COVID- 19, sin
caer en la incomodidad?
Fiabilidad a) Personal ¢ Usted esta conforme con el tiempo de atencion que le brindan los
capacitado 17,23 05 trabajadores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito durante la
o emergencia sanitaria COVID - 19?
b) Servicio
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adecuado

¢ Considera que la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cuenta con
un personal capacitado para brindarle un buen servicio durante la

¢) Compromiso emergencia sanitaria COVID - 19?
con el
4 Servici ¢El servicio que ofrece la Caja Municipal de Ahorro y Crédito le
) Servicio genera confianza durante la emergencia sanitaria COVID - 19?
€) Capacidad de ¢,Desde la primera vez que visité a la Caja Municipal de Ahorro y
f) desempefiar Crédito, el servicio mejord durante la emergencia sanitaria COVID -
una funcion 19?
¢La Caja Municipal de Ahorro y Crédito, es honesto con el servicio
que se va a ofrecer durante la emergencia sanitaria COVID - 19?
¢El comportamiento de los trabajadores en la Caja Municipal de
. Ahorro y Crédito, té inspira confianza durante la emergencia
a) Comportamie sanitaria COVID - 197
nto
) ¢ Se siente seguro al ingresar a las instalaciones en la Caja Municipal
b) Seguridad de Ahorro y Crédito, durante la emergencia sanitaria COVID - 197
Seguridad c) Interés 138 04 ¢En la Caja Municipal de Ahorro y Crédito, se interesa por tomar en
d) Responden a consideracion las opiniones del publico durante la emergencia
las sanitaria COVID - 19?
e) inquietudes ¢Los trabajadores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito, tienen
conocimientos necesarios para contestar a sus preguntas durante la
emergencia sanitaria COVID - 19?7
a) Atencion ¢Considera que los trabajadores de la Caja Municipal de Ahorro y
Individualiza Crédito, brinda una atencion individualiza con los protocolos
nfianz _ establecidos durante la emergencia sanitaria COVID — 19?
Confianza b) Horarios de 17,23 05
atencion ¢,Cree Ud. ¢Que los horarios de atencion en la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito, son adecuados durante la emergencia sanitaria
c) Respeto COVID - 19?
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d)

Cortesia

¢Los trabajadores en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito, son
respetuosos al atenderle durante la emergencia sanitaria COVID -

e) comprensible 197
S
¢ Cree usted que los trabajadores en la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito, muestran cortesia al atenderle durante la emergencia
sanitaria COVID - 19?
¢ Cree usted que los trabajadores en la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito, muestran cortesia al atenderle durante la emergencia
sanitaria COVID - 197
¢ Considera que los trabajadores de la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito, Son efectivos al comunicarse con el cliente durante la
L, emergencia sanitaria COVID - 19?
a) Comunicacion
b) Tiempo ¢ El tiempo de atenc.iér.l de la Caja Municipal de Ahorro y C_rédito, es
acorde a sus requerimientos durante la emergencia sanitaria COVID
Capacidad de | ¢y pisposicién de -19?
respuesta ayudar 13,8 04 _ _ __
¢El personal de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito, tiene la
d) Tono disposicion de ayudar cuando lo necesita durante la emergencia
comunicacion sanitaria COVID - 197
al ¢Los trabajadores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito, tienen
un trato cordial y respetuoso durante la emergencia sanitaria COVID
-19?
Cumplimento a) Carteles ¢La Caja Municipal de Ahorro y Crédito, cumple con las medidas de
de protocolo nformativos 17,23 05 limpieza y desinfeccion como toma de temperatura al momento de
de salud ante b) Medidas para ingresar a la agencia?
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emergencia
sanitaria por
coronavirus

<)

d)

la limpieza y
desinfeccién

Distanciamient
o social

Equipos de
proteccion
personal (EPP)

¢La Caja Municipal de Ahorro y Crédito, tiene carteles informativos
con medidas de prevencion sobre el COVID - 19?

¢La Caja Municipal de Ahorro y Crédito, cuenta con marcas al
interior de la agencia, sefializando la distancia minima de 1 metro
entre los propios clientes: piso, sillas o sillones de espera?

¢La caja Municipal de Ahorro y Crédito, tiene lineamientos de
bioseguridad para el desarrollo de las actividades financieras, al
interior y exterior de las agencias; ¢,con la finalidad de proteger a sus,
clientes durante la emergencia sanitaria COVID - 19?

¢ Los colaboradores de la Caja municipal de Ahorro y crédito, Usan
sus equipos de proteccién personal (EPP) de forma correcta y en
todo momento; los cuales consisten en mascarilla y protector facial?
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Anexo 04: Instrumento de recojo de datos

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS

FACULTAD CIENCIAS DE LA EMPRESA H
|\\

t N,

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS'

CUESTIONARIO
Estimado cliente:
Tenga usted un buen dia, por favor, dedique unos momentos de su tiempo a completar esta
encuesta de forma sincera, sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y seran
utilizadas unicamente para el trabajo de investigacion titulado: “calidad de servicio en las
Cajas Municipales de Ahorro y Crédito de la provincia de Andahuaylas, en tiempos COVID —
19. Apurimac, 2020”.

Responda las preguntas marcando con un aspa “X” la alternativa que Ud. Considere

pertinente.
DATOS GENERALES:
1. Género
a) Femenino
b) Masculino
2. Edad

a) Menos de 25 afios
b) De 26 a 35 afios
c) De 36 a 50 afios
d) De 51 amas

Para evaluar las variables, marca con una “x” en el casillero de su preferencia del
item correspondiente, utilice la siguiente escala:
1 2 3 4 5

Muy mala Mala Regular Buena Muy buena
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Variable: Calidad de servicio en tiempos COVID - 19

Dimension: Elemento tangible

1 | ¢La infraestructura de la Caja Municipal de | 5
Ahorro y Crédito, es adecuada para la zona y
cantidad de clientes durante COVID -19?

2 | ¢Considera usted que los trabajadores de la | 5
Caja Municipal de Ahorro y Crédito? ¢ Utilizan
vestimenta adecuada para el proceso de

atencion al cliente durante COVID -19?

3 | ¢Cuando visita a la Caja Municipal de Ahorroy | 5
Crédito encuentra correctamente sefializacién
exterior de medidas preventivas contra el COVID
-19?

4 ¢,Cuando visita a la Caja Municipal de Ahorroy | 5
Crédito encuentra sefializacion correcta de
muebles con medidas preventivas contra el
COvVID -19?

5 | ¢Las instalaciones de la Caja Municipal de | 5
Ahorro y Crédito, fisicas son visualmente
atractivas en prevencion de la emergencia
sanitaria COVID- 197

6 ¢El personal encargado de captar su atencién lo | 5
realiza de manera correcta en prevencion de la
emergencia sanitaria COVID- 19, sin caer en la

incomodidad?

Dimension: Fiabilidad

7 | ¢Usted esta conforme con el tiempo de atencion | 5
gue le brindan los trabajadores de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito durante la

emergencia sanitaria COVID - 19?

8 | ¢(Considera que la Caja Municipal de Ahorroy | 5
Crédito Cuenta con un personal capacitado para
brindarle un buen servicio durante la emergencia
sanitaria COVID - 19?
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¢El servicio que ofrece la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito le genera confianza durante la

emergencia sanitaria COVID - 19?

10

¢Desde la primera vez que visité a la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito, el servicio mejoro

durante la emergencia sanitaria COVID - 19?

11

¢La Caja Municipal de Ahorro y Crédito, es
honesto con el servicio que se va a ofrecer

durante la emergencia sanitaria COVID - 19?

Dim

ensién: Seguridad

12

¢El comportamiento de los trabajadores en la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito, té inspira
confianza durante la emergencia sanitaria
COvVID - 197

13

¢ Se siente seguro al ingresar a las instalaciones
en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito, durante

la emergencia sanitaria COVID - 19?

14

¢En la Caja Municipal de Ahorro y Crédito, se
interesa por tomar en consideraciéon las
opiniones del publico durante la emergencia
sanitaria COVID - 19?

15

¢cLos trabajadores de la Caja Municipal de
Ahorro 'y Crédito, tienen conocimientos
necesarios para contestar a sus preguntas

durante la emergencia sanitaria COVID - 19?

Dim

ension: Confianza

16

¢Considera que los trabajadores de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito, brinda una
atencién individualiza con los protocolos
establecidos durante la emergencia sanitaria
COVID - 19?

17

¢,Cree Ud. ¢Que los horarios de atencién en la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito, son
adecuados durante la emergencia sanitaria
COVID - 19?

18

¢Los trabajadores en la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito, son respetuosos al atenderle

durante la emergencia sanitaria COVID - 19?
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19

¢,Cree usted que los trabajadores en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito, muestran cortesia
al atenderle durante la emergencia sanitaria
COoVID - 19?

20

¢,Cree usted que los trabajadores en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito, muestran cortesia
al atenderle durante la emergencia sanitaria
COVID - 19?

Dim

ensién: Capacidad de respuesta

21

¢Considera que los trabajadores de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito, Son efectivos al
comunicarse con el cliente durante la

emergencia sanitaria COVID - 19?

22

¢El tiempo de atencién de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito, es acorde a sus requerimientos

durante la emergencia sanitaria COVID - 19?

23

¢El personal de la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito, tiene la disposicién de ayudar cuando lo
necesita durante la emergencia sanitaria COVID
-19?

24

¢cLos trabajadores de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito, tienen un trato cordial y
respetuoso durante la emergencia sanitaria
COVID - 19?

Dim

ension: Cumplimento de plan de vigilancia sanitaria por COVID-19

25

¢La Caja Municipal de Ahorro y Crédito, cumple
con las medidas de limpieza y desinfeccion
como toma de temperatura al momento de

ingresar a la agencia?

5

4

26

¢La Caja Municipal de Ahorro y Crédito, tiene
carteles informativos con medidas de prevencién
sobre el COVID — 19?

27

¢La Caja Municipal de Ahorro y Crédito, cuenta
con marcas al interior de la agencia, sefalizando
la distancia minima de 1 metro entre los propios

clientes: piso, sillas o sillones de espera?

28

¢La caja Municipal de Ahorro y Crédito, tiene

lineamientos de bioseguridad para el desarrollo
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de las actividades financieras, al interior y
exterior de las agencias; con la finalidad de
proteger a sus clientes durante la emergencia
sanitaria COVID - 19?

29

¢Los colaboradores de la Caja municipal de
Ahorro y crédito, Usan sus equipos de proteccion
personal (EPP) de forma correcta y en todo
momento; los cuales consisten en mascarilla y

protector facial?

Muchas gracias por su colaboracién
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Anexo 05: Ficha de validacidn por criterio de jueces o0 experto







FORMATO DE VALIDACION DE JUICO DE EXPERTO
|. GEMERALIDADES
TITULO DEL TRABAID DE INVESTIGACION:

Il. DATOS DEL EXPERTO:
Nombres y apellidos:. 1'1._ ..D.““.".J‘""# \"ER" "'11‘:"""“1"‘\'&‘-" }"‘:’“II"D"""‘“'*“* LIII“"}""LT‘"Q*E A
Grado académico: ... N 1"-"-'*“—‘_'-.;-.1"1-""-*; ....................................................................
Fecha; 05 /04,2021

Il DBERVACIOMNES EN CLANTO A:

FORMA: (Ortografia, coherencia, redaccién)

.................... N S

e e e e R N T T R N N N8 0l R 0 68 e 8 i § 8k 8 e 8 ot W B 8 S 88 B M S B S SR e AR R R A B e g R R

0 D B BT S B R B B B Bt Bl e vt g e e S ST N N R Y B S O O T NN N N G OB O, K Sl Bl 1 1 B B

IR PN PN L N N P R DL ik B bid DO 0 0 e et e Bk i i e ey o e P P P PR TR PR RN P P T 0 L DT DS SN SN 0 S O 6 Sl L i L

e e g YR T R T EET ET N T RN L R R B R B AR R0 R 8 08 80§ e e 8 8 e o R e e e g R R BN AR R TN Y NN N A AN

IV, VALIDACION:

Luego de obiervado el instrumento procede | X | no procede para su aplicacion,

sello y firma del evaluador
om. L2509, {
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Anexo 06: Fotografias de la investigacion
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"\j-\ BASE DE DATOS.sav [ConjuntoDatosT] - BV SPSS Statistics Editor de datos

Anexo 07: Base de datos SPSS V25

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar Analizar  Grificos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
3 ELZEF U BE
| = S
- Bl 14D

Visible: 46 de 46

GHCMAC | ¢hGen | ghEda | HP1 P2 & P3 P4 &hP5 &5 P6 hPT &5 P8 P | &P | PN | P12
1 Cusco  Masculino De 263 35... Regular Regular Buena Regular Regular Regular Regular Buena Regular Buena  Muy buena Regular
2 Cusco  Masculino De26a35... Muy buena Buena  Muy buena Buena Buena Muy buena  Muy buena Buena Buena  Muy buena Buena Buena
3 Cusco Masculino De 36a50...  Muybuena Muybuena  Muy buena Buena Regular Buena Buena Regular Buena. Muybuena  Muy buena Regular
4 Cusco  Masculino De 362 50... Buena  Muy buena Buena Buena Buena  Muy buena Buena  Muy buena Buena Buena  Muy buena  Muy buena
5 Cusco  Femenino Menos de .. Buena Muy buena Muybuena Muy buena  Muy buena Regular Buena Buena Buena Buena Buena  Muy buena
6 Cusco  Femenino De 26235 Muy buena Regular Buena Buena Regular  Muy buena  Muy buena Buena Buena  Muy buena Buena  Muy buena
T Cusco  Masculino De 263 35... Buena Regular Buena Regular Buena Buena  Muy buena Buena Buena Regular Buena  Muy buena
il Cusco  Femenino De26a35.. Muybuena Muybuena Muy buena Buena Buena Buena Muy buena  Muy buena Buena Buena Buena Buena
9 Cusco Masculino De 262 35... Buena Buena Buena Buena Buena Buena Regular Buena Regular Buena Regular Muy buena
10 Cusco  Masculino De 263 35... Regular Buena Buena Buena Buena Regular Buena Buena Regular Buena Regular Buena
" Cusco  Femenino De 51amés Muy buena Buena Regular Regular Regular Regular Regular Buena Regular Regular Regular Buena
12 Cusco  Masculino De 262 35... Buena Buena Buena Buena Buena Buena Buena Buena Buena Buena  Muy buena  Muy buena
13 Cusco  Masculino De 26335 Muy buena Buena  Muy buena Regular Regular Regular Regular Buena Buena Regular Buena Buena
14 Cusco  Masculino De 36a50... Muybuena Muybuena  Muy buena Buena Regular Buena Buena Regular Buena Muy buena  Muy buena  Muy buena
15 Cusco  Masculino De 362 50... Buena  Muy buena Buena Buena Buena  Muy buena Buena Regular Buena Buena Regular Regular
16 Cusco  Femenino Menos de . Buena Muy buena  Muybuena  Muy buena  Muy buena Regular Buena Buena Buena Buena Buena  Muy buena
17 Cusco  Femenino De26a35.. Muy buena Regular Buena Buena Regular  Muy buena  Muy buena Buena Buena  Muy buena Buena  Muy buena
18 Cusco  Masculino De 262 35... Buena Regular Buena Regular Buena Buena  Muy buena Buena Buena Regular Buena  Muy buena
19 Cusco  Femenino De26a35. Muybuena Muybuena Muybuena Muybuena Muybuena Muybuena Muybuena  Muybuena  Muy buena Muy buena  Muy buena  Muy buena
20 Cusco Masculino De 262 35... Buena Buena Buena Buena Buena Buena Buena Buena Buena Buena Buena Buena
2 Cusco  Masculino De26a35... Muybuena Muybuena Muybuena Muybuena Muybuena Muybuena Muybuena Muybuena Muybuena Muybuena Muy buena  Muy buena
2 Cusco  Femenino De 51amés Muy buena Buena Buena Buena Buena Buena Buena Buena Buena Buena Buena Buena
tr\ BASE DE DATOS.sav [ConjuntoDatos1] - [BM SP5S Statistics Editor de datos
Archive  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
SHEe R e~ BLEE HE 19
Nombre Tipo Anchura | Decimales Etiqueta Valores Perdidos | Columnas| Alineacidn Medida Rol

1 CMAC Numérico 8 0 Cajas Municipa... {1, Arequipa... Ninguno 8 = Derecha &5 Nominal “ Entrada

2 Gen Numérico 8 0 Género {1, Femenin... Ninguno 8 erecha &5 Nominal “ Entrada

3 Eda MNumérico 8 0 Edad {1, Menos d... Ninguno 8 = [Deracha & Nominal “ Entrada

4 P1 Numérico 8 0 {1, Muy mal... Ninguno 8 Derecha &5 Nominal “ Entrada

5 P2 Mumérico 8 0 {1, Muy mal... Ninguno b} & Nominal v Entrada

6 P3 Numérico 8 0 {1, Muy mal__. Ninguno 8 &5 Nominal “ Entrada

7 P4 Numérico ] 0 {1, Muy mal... Ninguno b} &5 Nominal v Entrada

8 P5 Numérico 8 0 {1, Muy mal__. Ninguno 8 &5 Nominal “ Entrada

9 P6 Mumérico ] 0 {1, Muy mal... Ninguno 8 &5 Nominal “ Entrada

10 P7 Numérico 8 0 {1, Muy mal__. Ninguno 8 &5 Nominal “ Entrada

11 P8 Mumérico ] 0 {1, Muy mal... Ninguno 8 & Nominal “ Entrada

12 P9 Numérico 8 0 {1, Muy mal... Ninguno 8 = Derecha &5 Nominal “ Entrada

13 P10 Numérico 8 0 {1, Muy mal... Ninguno 8 Derecha &5 Nominal “ Entrada

14 P11 Numérico 8 0 {1, Muy mal__. Ninguno 8 &5 Nominal “ Entrada

15 P12 Numérico 8 0 {1, Muy mal__. Ninguno 8 &5 Nominal “ Entrada

16 P13 Mumérico ] 0 {1, Muy mal... Ninguno ] & Nominal “ Entrada

17 P14 Numérico 8 0 {1, Muy mal__. Ninguno 8 &5 Nominal “ Entrada

18 P15 Mumérico 8 0 {1, Muy mal... Ninguno b} & Nominal v Entrada

19 P16 Numérico 8 0 {1, Muy mal__. Ninguno 8 &5 Nominal “ Entrada

20 P17 Numérico ] 0 {1, Muy mal... Ninguno b} &5 Nominal v Entrada

21 P18 Numérico 8 0 {1, Muy mal... Ninguno 8 = Derecha &5 Nominal “ Entrada

22 P19 MNumérico 8 0 {1, Muy mal... Ninguno 8 Derecha &5 Nominal “ Entrada

23 P20 Numérico 8 0 {1, Muy mal... Ninguno 8 erecha &5 Nominal “ Entrada

24 P Miumérirn A n M Mine mal  Ninannn a = Nararha 2. Nnminal ™ Fntrada
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