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RESUMEN

El objetivo general fue determinar si la gestion administrativa se relaciona con el
posicionamiento del mercado en la cooperativa de ahorro y crédito Prisma de la

ciudad de Pucallpa, Ucayali — 2022.

El tipo de investigacion fue correlacional, enfoque cuantitativo, el método de
investigacion fue deductivo, El disefio del estudio fue No experimental, se
considerd una poblacion conformada por 11 trabajadores la cooperativa de ahorro
y crédito Prisma de la ciudad de Pucallpa, la muestra fue 11 trabajadores la

cooperativa de ahorro y crédito Prisma.

Se tuvo los siguientes resultados, En la Tabla y figura 5, de la variable gestion
administrativa, se obtuvo los siguientes resultados, el 46% de encuestados
refieren que siempre existe una buena gestion administrativa en la cooperativa de
ahorro y crédito Prisma — agencia Pucallpa, ciudad de Pucallpa, seguido de 36%
menciona casi siempre, 9% casi nunca y nunca un 9%. En la Tabla 10 de la
variable posicionamiento del mercado, se obtuvo que el 36% de encuestados
refieren que siempre existe un posicionamiento del mercado en la cooperativa de
ahorro y crédito Prisma — agencia Pucallpa, ciudad de Pucallpa, seguido de 45%

menciona casi siempre, 9% casi nunca y nunca un 9%.

Se concluyd que se acepta la hipotesis alterna porque Sig. <0.05 y rechazamos la
hipotesis nula. Existe relacion significativa entre gestion administrativa vy
posicionamiento del mercado en la cooperativa de ahorro y crédito Prisma de la
ciudad de Pucallpa, Ucayali - 2022. Con un valor r =0.734 estimado por el

coeficiente de correlacién de Pearson.

Palabras clave: Gestidn administrativa, posicionamiento de mercado.
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ABSTRACT

The general objective was to determine if the administrative management
is related to the positioning of the market in the Prisma savings and credit

cooperative in the city of Pucallpa, Ucayali - 2022.

The type of research was correlational, quantitative approach, the research
method was deductive, the study design was non-experimental, a population made
up of 11 workers from the Prisma savings and credit cooperative in the city of
Pucallpa was considered, the sample was 11 workers the savings and credit

cooperative Prisma.

The following results were obtained, In Table 4, 46% of respondents refer
that there is always good administrative management in the Prisma savings and
credit cooperative - Pucallpa agency, city of Pucallpa, followed by 36% mention
almost always, 9% almost never and never 9%. In Table 9, 36% of respondents
refer that there is always a market position in the Prisma savings and credit
cooperative - Pucallpa agency, city of Pucallpa, followed by 45% almost always,

9% almost never and never 9 %.

It is concluded that the alternative hypothesis is accepted because
Sig.<0.05 and we reject the null hypothesis. There is a significant relationship
between administrative management and market positioning in the Prisma savings
and credit cooperative in the city of Pucallpa, Ucayali - 2022. With an r value

=0.734 estimated by the Pearson correlation coefficient.

Keywords: Administrative management, market positioning.
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INTRODUCCION

La presente investigacion busco determinar si la gestion administrativa se
relaciona con el posicionamiento del mercado en la cooperativa de ahorro y crédito
Prisma de la ciudad de Pucallpa, Ucayali — 2022, el cual fue posible porque se
guiso demostré que a mejor gestion administrativa mejor posicionamiento en el
mercado competitivo en la cooperativa de ahorro y crédito Prisma de la ciudad de

Pucallpa

Este trabajo de investigacién fue estructurado en cuatro capitulos de la
siguiente manera: Capitulo I: El Problema de Investigacion, se profundiza sobre
el problema, su justificacion, objetivos de la investigacion y otros que se abordan
para el correcto conocimiento del tema a investigar. Capitulo II: EI Marco Tedrico,
se trata de la fundamentacion tedrica; en la tesis se emplearon cuatro dimensiones
y 16 indicadores de la variable gestion administrativa y cuatro dimensiones con 14
indicadores de la variable posicionamiento del mercado. Capitulo Ill: La
Metodologia, contiene el método empleado para desarrollar el trabajo de
investigacion, como el disefio de estudio no experimental, transeccional, tipo de
estudio correlacional, el esquema de la investigacion, la poblacion, la muestra, se
define operativamente al instrumento de recoleccién de datos y se detalla las
técnicas de recojo, procesamiento y presentacion de datos. Capitulo IV:
Resultados y discusién, se presentan los resultados obtenidos con la aplicacién
del SPSSV22. En la discusion de resultados se presenta la confrontacién de la
situacion problematica formulada, con los referentes bibliograficos de las bases

tedricas, en base a la prueba de hipotesis y el aporte cientifico de la investigacion.

XV



CAPITULO I: EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

Las circunstancias y necesidades de cada época delimitaron el
estado de la gestion administrativa, actualmente esta definida por las
acciones que toman las empresas para ser mas competitivas y lograr sus
objetivos estratégicos. Como lo explica Chiavenato, (2014) indicé que se
vivieron tres eras en la administracion del Siglo XX, (a) la era clasica que
va desde 1900 a 1950; (b) la era neoclasica, desde 1950 a 1990; y (c) la
era de la informacion, después de 1990. Siendo esta ultima la de mayor
cambio, a consecuencia del desarrollo de nuevas tecnologias y el continuo

avance de informacién permitiendo asi la comunicacion a nivel mundial.

Asi mismo Chiavenato, (2014). Nos dice que la interconexion
mundial permite que las empresas puedan ofrecer sus productos a
diferentes paises, incrementando la competencia forzando a que las
empresas mejoren constantemente lo cual las hara atractivas para los

consumidores. (p.89)

La administracion moderna manifiesta que el éxito de toda empresa
u organizacion, dependen basicamente de la fuerza de sus administradores
y del buen uso y aprovechamiento de los diferentes sistemas de gestion.
Pefia, (2015). Los administradores empresariales deben tener siempre

presente que la calidad no es constante, que su logro debe ser permanente



y su meta la perfeccion. Pese a los avances tedricos en la gestion
administrativa, no todas las organizaciones implementan un adecuado
sistema que permita evidenciar una Gptima gestion y un logro eficiente de

objetivos. (p. 21)

Las micro y macro empresas del sector publico o privado en el siglo
XXI, han modernizado modelos de gestion, actualizando planes
estratégicos que brinden facilidades en la toma de decisiones logrando
metas, siendo evidente el gran crecimiento de las instituciones financieras,
en toda empresa o institucion los colaboradores son lo primordial pues de
ellos depende el éxito o el fracaso de la institucion por ello el recurso
humano es considerado con mayor importancia para los administradores y

gerentes.

Es importante mencionar que en la actualidad las Instituciones
Financieras logran su posicionamiento dentro del mercado financiero por
medio de la Gestidn Administrativa, a su vez esta necesita el apoyo de las
instituciones de nivel superior, y la ejecucién de acciones que logren
incrementar buenas practicas administrativas que den respuestas a todas
las insuficiencias de la empresa para que se trabaje en ser competitivas.
Ademés, Tagua (2017), afirma que el usuario no solo busca cubrir sus
expectativas con mayores productos, a su vez busca la calidad de servicio
mediante practicas de gestion administrativa. Por eso las entidades
financieras perciben que el consumidor ya no soélo realiza una comparacion
con la percepcién que tenia antes o después de consumido, sino que da
mayor importancia a la sensacién causada en ese momento, enfocando su
prioridad en la calidad de servicio y atencion al cliente, de darse de una
manera acertada esto ocasionaria la frecuencia en sus visitas y

posteriormente el posicionamiento de la marca. (Sanchez, 2016; p. 89).

El posicionamiento es considerado como tal cuando una marca, un
producto, un servicio 0 una empresa ocupa un lugar en la mente del
consumidor, de tal manera que cuando busque un producto o servicio
similar lo primero que recuerde sea esa empresa que tiene en su mente
(Molina, 2013). En el rubro de cooperativas el posicionamiento juega un

papel importante ya que cada afio siguen apareciendo mas empresas, por

2



1.2.

lo que el grado de posicionamiento va ser determinante a la hora de la
eleccion de este tipo de servicio, o la adquisicion de un producto elaborado

en una empresa metal mecanica. (p. 91).

La competencia de los denominados bancos chicos cada vez es
mayor por consiguiente una gestion administrativa inadecuada o inerte es
el problema general en la presente investigacion para poder tener un
posicionamiento de la empresa en el mercado, el cual siga brindando

trabajo a los empleados de la institucion.

Por lo tanto, es fundamental evaluar la gestion administrativa de las
empresas financieras y medir el posicionamiento que desarrollaron en el
mercado enfocandose de alguna manera en la vision del cliente, por lo
expuesto anteriormente se decide evaluar a la cooperativa de ahorro y
crédito Prisma de la ciudad de Pucallpa, en donde se buscara determinar
la relacién existente entre la gestion administrativa y el posicionamiento de

mercado.

Formulacién del problema.
1.2.1. Problema general

¢De qué manera la gestibn administrativa se relaciona con el
posicionamiento del mercado en la cooperativa de ahorro y crédito

Prisma de la ciudad de Pucallpa, Ucayali - 20227

1.2.2. Problemas especificos

¢,Como la gestibon administrativa se relaciona con el
posicionamiento en funcidén a los servicios en la cooperativa de

ahorro y crédito Prisma de la ciudad de Pucallpa, Ucayali - 20227

¢,Como la gestibon administrativa se relaciona con el
posicionamiento en funcion a la competencia en la cooperativa de

ahorro y crédito Prisma de la ciudad de Pucallpa, Ucayali - 20227



,Coémo la gestibn administrativa se relaciona con el
posicionamiento en funcion a la atencién en la cooperativa de

ahorro y crédito Prisma de la ciudad de Pucallpa, Ucayali - 20227

¢,Como la gestion administrativa se relaciona con el
posicionamiento en funcién a la fidelidad en la cooperativa de

ahorro y crédito Prisma de la ciudad de Pucallpa, Ucayali - 20227

1.3. Formulacion de objetivos

1.3.1.

1.3.2.

Objetivo general

Determinar si la gestion administrativa se relaciona con el
posicionamiento del mercado en la cooperativa de ahorro y crédito

Prisma de la ciudad de Pucallpa, Ucayali — 2022

Objetivos especificos

Determinar si la gestion administrativa se relaciona con el
posicionamiento en funcién a los servicios en la cooperativa de

ahorro y crédito Prisma de la ciudad de Pucallpa, Ucayali - 2022.

Determinar si la gestion administrativa se relaciona con el
posicionamiento en funcidn a la competencia en la cooperativa de

ahorro y crédito Prisma de la ciudad de Pucallpa, Ucayali - 2022

Determinar si la gestion administrativa se relaciona con el
posicionamiento en funcién a la atencion en la cooperativa de

ahorro y crédito Prisma de la ciudad de Pucallpa, Ucayali — 2022

Determinar si la gestion administrativa se relaciona con el
posicionamiento en funcion a la fidelidad en la cooperativa de

ahorro y crédito Prisma de la ciudad de Pucallpa, Ucayali — 2022.



1.4.

1.5.

Justificacién de la investigacion.

La presente tesis de investigacion se justificé teGricamente porque
nos permitird aumentar la teoria conceptual y procedimental existente de
las variables de estudio que son: gestién administrativa y posicionamiento
del mercado, el cual también servird en el futuro como un antecedente mas
sobre este tipo de investigaciones que es muy importante en el

funcionamiento e imprescindible en el funcionamiento de una empresa.

La presente tesis de investigacion se justificO socialmente porque
las variables de estudio trabajo gestion administrativa y posicionamiento del
mercado, son variables que estan relacionados positivamente en nuestro
contexto social laboral que nos desarrollamos y los cuales interactdan en

nuestro entorno laboral en la ciudad de Pucallpa, regién Ucayali en general.

La presente tesis de investigacion se justific6 metédicamente o
metodolégicamente porque se utilizara el método deductivo, es decir se
trabajé de lo general a lo especifico, por consiguiente, se obtuvieron
conclusiones generales yendo a preguntar e informarse en los lavaderos
de vehiculos y luego la informacion obtenida se contrasto con cada uno de

los empleados que laboran hay.

La presente tesis de investigacion se justificé en la practica porque
se busca mejorar la gestion administrativa y el posicionamiento del
mercado y por consiguiente aumentar la productividad laboral en la

empresa.

Delimitacion del estudio

La presente investigacion se delimito espacialmente porque se
realizé en la cooperativa de ahorro y crédito Prisma, ubicada en el jiron
Salaverry N° 463 de la ciudad de Pucallpa, Ucayali — 2022.

La presente investigacion se delimito temporalmente porque se

realizé los meses de: abril, mayo, junio y julio del 2022.



1.6.

Las delimitaciones teéricas del presente trabajo de investigacion
fueron la variable de estudio gestion administrativa con sus dimensiones de
estudio: planificacion, organizacion, ejecucion, control y la variable
posicionamiento del mercado con sus dimensiones: posicionamiento en
funcién a los servicios, posicionamiento en funcién a la competencia,
posicionamiento en funcién a la atencién y posicionamiento en funcion a la
fidelidad

Viabilidad del estudio.

En la viabilidad técnica de la presente investigacion fue factible
por la disposicion de los recursos tedricos, financieros, humanos
confiables y materiales necesarios para su ejecucion, también
técnicamente se contd con instrumentos, herramientas, métodos,

procedimientos y asesoria de expertos tanto internos como externos.

La viabilidad ambiental de la presente tesis de investigacion por
tratarse de investigacion correlacional y netamente académico no genero
impacto ambiental negativo en ninguno de los componentes del

ecosistema de nuestra region.

La evaluacion financiera de la presente investigacion, estuvo
financiado integramente por los bachilleres: Shirley Margoth Barbaran

Torres y Leiter Cardenas Saldafa.

En la evaluacion social del presente investigacion se logro construir
un equipo de trabajo debidamente implementado a nivel tedrico, practico
y metodoldgico. Donde todos los entes comprometidos colaboraron en la
investigacion coadyuvaron sus conocimientos especificos en su materia,

especificamente el gerente, los empleados y los clientes.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del problema.
2.1.1. Antecedente internacional

Paucar (2018), en su tesis titulada: Disefio de procedimientos
administrativos y contables de la compafiia de transporte comercial
escolar e institucional Logros Avalmisan S.A. ubicada en el sector de
Amaguafa, su objetivo fue proponer un disefio de procedimientos
administrativos y contables de la compafiia de transporte comercial
escolar e institucional Logros Avalmisan S.A., este estudio de tipo
descriptivo con un disefio no experimental, se concluye que la empresa
no cuenta con tacticas administrativas y contables que le permitan llevar
un control en la compafiia dentro de las actividades que desarrollan en el
dia a dia, este tipo de disefio de procedimientos le ayudara a la institucion
realizar sus actividades de forma eficiente minimizando errores en el

momento que se realice sus actividades para una mejor atencion.

Cordova (2017), en su tesis: “Modelo de gestion administrativo-
financiero para la empresa de economia popular y solidaria
(JJIPCLIMPIO), ubicada en la ciudad de Quito, tuvo como objetivo
diseflar un modelo de gestion administrativo-financiero, utilizando
herramientas técnicas como el analisis FODA, este estudio de tipo

descriptivo con un disefio no experimental, como técnica se uso la



encuesta para la recoleccién de la informacién, se concluye que en la
empresa no se cuenta con un modelo de gestion es por ello que se planted
un modelo de gestion administrativa y contable que le permita tener una
buena estructura en las funciones que realizan para poder evitar
circunstancias que perjudiquen a la misma, asimismo, este tipo de modelo
permitira lograr un crecimiento, manteniendo un adecuado y eficiente
rentabilidad y manteniendo una ventaja competitiva frente a su

competencia”.

Sabogal y Vargas (2017) en su investigacién Gestion administrativa
para el fortalecimiento del programa de egresados en la Universidad
Nacional de Colombia, tuvo objetivo implementar una estrategia de
Gestion Administrativa que fortalezca el desempefio de coordinadores del
programa de Egresados de la Universidad Nacional de Colombia. El
trabajo se desarroll6 bajo el paradigma investigativo mixto: cualitativo y
cuantitativo para las fases de disefio, ejecucion, recoleccién y analisis de
datos para establecer resultados, bajo el enfoque de la investigacion
accion y de la investigacion sistémica caracterizado por procurar el
cambio de una realidad y que las personas que hacen parte de ella
tomaran un papel mas activo en dichas transformaciones. Desde esta
perspectiva se propuso una estrategia para el fortalecimiento del
Programa de Egresados de la Universidad Nacional de Colombia que
enmarcara un nuevo aprendizaje y fuera subsidiario para desempefios
futuros por parte de los coordinadores del programa. La implementacion
se realiz6 a través de estrategias como registro de egresados para facilitar
la comunicacion y la vinculacion, encuentro nacional de coordinadores del
programa de egresados y mecanismos para mejorar las relaciones
Egresado-Universidad que condujeron al fortalecimiento real del
programa que culminé con los lineamientos para una Politica de

Fortalecimiento del Programa de Egresados en la Universidad Nacional.



2.1.2. Antecedente nacional

Segun Cordova y Leyva (2020) en su investigacion: La gestion
administrativa en relacion con el posicionamiento de mercado en la
Financiera Programa de Gestion de Recurso Social S.A.C 2015-2018.
Tuvo como objetivo principal determinar la relacion de la gestion
administrativa respecto al posicionamiento de mercado en la financiera
Programa de Gestion de Recurso Social S.A.C en los periodos
comprendidos entre los afios 2015-2018. Para realizar el estudio de
investigacion la metodologia que se utilizo es de tipo longitudinal, se llama
asi porque la investigacion se realiz6 en un periodo largo; también se
aplicé como instrumento un cuestionario de encuesta conformado de
veinte preguntas por variable, misma que fu aplicada a los clientes de la
financiera Programa de Gestion de Recurso Social S.A.C comprendidos
en los afios 2015 -2018 y que a su vez se encuentran habiles hasta la
actualidad en la base de datos de dicha empresa. El software que se
utilizé para la recoleccion de datos es SPSS (Statistical Product and
Service Solutions), el cual nos servira para graficar los resultados
obtenidos aplicada la encuesta. Llegando a la conclusiébn que los
resultados obtenidos en la investigacion son favorables, es decir si existe
una correlacion positiva alta entre la variable Gestion Administrativa y la

variable posicionamiento del mercado.

Segun Callohuanca (2019), tesis titulada: Gestion Administrativa y
su Incidencia en el Posicionamiento en el Mercado de la Institucion
Educativa Grupo la Paz. Universidad Federico Villa Real, realizo la
teniendo como objetivo principal fijar la incidencia de la gestion
administrativa en el posicionamiento del mercado en la institucion
educativa grupo la paz, para la cual se utiliz6 el método deductivo,
inductivo y narrativo del disefio no experimental, a su vez se aplico6 una
encuesta a colaboradores de la institucién y clientes. Alcanzando como
resultado que la gestion administrativa influye favorablemente en el

posicionamiento del mercado de la institucion educativa grupo la paz.



2.1.3.

Segun Martel (2018), la tesis titulada: La Gestibn Administrativa y
su Incidencia en el Posicionamiento de la Marca Instituto Juan Bosco de
Huanuco, 2018. Universidad de Huanuco teniendo como objetivo principal
el fijjar la relacion existente entre la gestion administrativa y el
posicionamiento de marca Instituto Juan Bosco de Huanuco, 2018, donde
se utilizé un enfoque cuantitativo y disefio no experimental, también se
recolecto datos mediante una encuesta de opinidn conociendo asi las
variables de estudio. Alcanzando un resultado de que si existe una
relacion significativa entre la gestion administrativa y el posicionamiento

de marca de la organizacion.

Antecedentes locales

Criollo (2018), en su tesis: El control interno y la gestion
administrativa de la gerencia de administracion y finanzas de la
Municipalidad provincial de Coronel Portillo, 2018, tuvo como objetivo
determinar la relacién del control interno con la gestion administrativa de
la gerencia de administracion y finanzas de la Municipalidad provincial de
Coronel Portillo, 2018, utilizé el cuestionario y el método descriptivo,
trabajé con una muestra de estudio de 34 trabajadores; los resultados
fueron el 79.41% de encuestados del personal de la gerencia de
administracion y finanzas de la Municipalidad de Coronel Portillo,
respondieron que a veces realizan planificacién, el 58.82% de
encuestados, respondieron que a veces realizan el proceso de ejecucion
el 64.71% de actividades programadas. También el 58.82% de
encuestados, respondieron que a veces realizan evaluacion de las
actividades programadas, el 61.76% de encuestados, respondieron que a
veces realizan actividades de control interno. El 70.59% de encuestados
respondieron que a veces realizan actividades de organizacion, el 64.71%
de encuestados respondieron que a veces realizan de direccion. El
67.65% de encuestados, respondieron que a veces realizan actividades
de direccion, el 67.65% de encuestados, respondieron que a veces
realizan actividades de control y el 70.59% de encuestados, respondieron

gue a veces realizan gestion administrativa. Aplicando la prueba
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estadistica coeficiente de correlacion de Pearson resulto r=0.855
correlacion alto positivo y p=valor=0.000<0.01 es altamente significativa
del 1%. Se concluye que el control interno se relaciona significativamente
con la gestion administrativa de la gerencia de administracion y finanzas

de la Municipalidad provincial de Coronel Portillo, 2018.

Nufiez y Melgarejo (2021) Gestidbn administrativa y liderazgo
democratico en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, Ucayali,
2021. Tuvo como objetivo determinar como se relaciona la gestion
administrativa y el liderazgo democrético en la Municipalidad Provincial de
Coronel Portillo, Ucayali, 2021. El tipo de investigacion fue Correlacional,
el enfoque fue cuantitativo, Métodos de investigacion Inductivo, el disefio
del estudio sera No experimental, porque las variables no se manipulan.
La poblacion estuvo conformada por 128. La muestra estara constituida
por 97 trabajadores. El muestreo usado fue el muestreo aleatorio. El
resultado general fue que después de aplicar la prueba estadistica
Spearman se obtiene r = 0,596 correlacion moderada positiva y pvalor
0,000=<0.01, es decir es altamente significativo, se rechaza la hipoétesis
nula con un nivel de significancia del 1%. La conclusién general fue que
la gestion administrativa se relaciona significativamente con el liderazgo
democratico en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, Ucayali,
2021.

Rivadeneyra (2021). Gestion contable y gestion administrativa de
la empresa Importaciones Huaynapicchu EIRL, Pucallpa, distrito de
Calleria, region Ucayali, 2021. Tuvo como objetivo determinar la relacion
gue existe entre la gestion contable y la gestidbn administrativa de la
empresa Importaciones Huaynapicchu EIRL, Pucallpa, distrito de Calleria,
region Ucayali, 2021, para ello se plante6 la hipdétesis; si existe relacion
significativa entre la gestion contable y gestion administrativa de la
empresa Importaciones Huaynapicchu EIRL, Pucallpa, distrito de Calleria,
region Ucayali,2021. El método utilizado fue el inductivo-deductivo, el tipo
de investigacion es descriptivo correlacional de corte transversal no
experimental, la muestra de estudio estuvo conformada por 10

trabajadores, a quienes se les aplicd dos instrumentos elaborados por el
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2.2.

2.2.1.

investigador, los mismos que fueron validados por criterio de jueces. Los
resultados demuestran que, el 60,00% de encuestados refieren que Sl la
empresa realiza Gestion Contable seguido de 10,00% nivel NO y 30,00%
Desconoce. y la variable gestion administrativa se obtuvo el 50,00% de
encuestados refieren que, Sl la empresa realiza gestion administrativa,
seguido de 10,00% nivel NO y 40,00% Desconoce. Se concluye existe
una relacion significativa entre la gestion contable y la gestién
administrativa de la empresa Importaciones Huaynapicchu EIRL,

Pucallpa, distrito de Calleria, regién Ucayali, 2021.

Bases tedricas.
Gestion Administrativa (Variable 1)

Campos y Chavez (2011) Nos afirman que la gestion administrativa
es “la capacidad que posee la institucion para definir, alcanzar y evaluar
sus propésitos acompafiado con el correcto uso de todos los recursos
necesarios”. Es decir, clasificar los recursos adecuados para alcanzar
objetivos”. A si mismo surge la existencia de cuatro elementos clave e
importantes concernientes a la gestion administrativa, siendo estos la

base de toda gestion: Planear, organizar, dirigir y controlar. (p. 101).

Caracteristicas o tipos de la gestion administrativa:
La principal caracteristica es la optimizacion o prevencion de futuros
problemas en una empresa, a su vez existen algunos tipos de gestidon

administrativa tales como nos muestra (Benavides, 2011; p. 51):

— Gestion Tecnoldgica: Definida como un proceso de aceptacion y
ejecucion de decisiones sobre las politicas, estrategias, planes y
acciones concernientes a la creacion, trasmision y el uso de la
tecnologia.

— Gestion Social: Se define como un proceso terminado de
operaciones y toma de decisiones, abarcando desde un inicio el
abordaje, estudio y comprensién de un problema, y terminando en el

disefio y puesta en marcha de las propuestas.
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Gestion de Proyecto: Disciplina autorizada para la creacion y
administracion de los recursos de forma que este pueda sintetizar el
trabajo que solicita un proyecto con el tiempo y presupuesto
establecido.

Gestion de Conocimiento: Concepto aplicado para empresas,
basado en la transmision del conocimiento y la experiencia que hay
con sus integrantes.

Gestion Ambiente: Definido como el conjunto de actividades
dedicadas al mando del sistema ambiental basado en el progreso
sostenible. Por intermedio de esta se establecen todas las diligencias
antropicas que perjudican al ambiente, logrando una conveniente
calidad de vida.

Gestion Estratégica: Denominado como un curso del area de
Administracion de Empresas y Negocios que sirve como ayuda para
la correcta y oportuna deteccion de problemas en una empresa,
reportando el inconveniente y aplicar una correcta solucion.

Gestion Administrativa: Tema que genera la mayor importancia al
momento de emprender un negocio, porque de esta dependera su
permanencia en el mercado. Esto porque con el pasar de los afios la
competencia se ha incrementado, es asi que se requiere una
constante capacitacion sobre el tema.

Gestion Gerencial: Se define como el grupo de acciones dirigidas a
la fabricacion de bienes o servicios, dentro de las organizaciones.
Gestion Financiera: Dirigida o basada a la produccién eficiente de

todos los recursos financieros.

Ventajas de la gestion administrativa:

Un correcto conocimiento y uso de las ventajas permite a las

empresas orientarse al futuro, facilitando de esa manera la coordinacion

de cualquier decision. Determinando asi con mayor antelacion los

recursos necesarios que permitan a la empresa ser eficiente.

A continuacién, se menciona algunas de las ventajas a tener en cuenta:

Permite la obtencion de flexibilidad en el marco de trabajo.
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2.2.1.1.

Permite una correcta claridad y evaluacion en los objetivos.

Permite el incremento de la personalidad, motivacion.

Permite tener un mayor seguimiento de objetivos.

Permite el uso de recursos necesarios a utilizarse en la toma de

decisiones.

Planificacién (dimension |)

Para Robbins, etal. (2010). “Es cuando se determinan los
escenarios futuros y el rumbo hacia donde se dirige la empresa, asi
como la definicién de los resultados que se pretenden obtener y las
estrategias para lograrlos minimizando riesgos”. A través de la
planeacién se plantea el rumbo hacia donde se dirige la organizacion,

por eso la planeacion es el punto de partida del proceso administrativo.
(p.61).

Indicadores de la dimensién 1
Plan estratégico

Sainz (2010). Se refiere al plan maestro en el que la alta direccién
recoge decisiones estratégicas corporativas que han adoptado “hoy”
(es decir, en el momento que ha realizado la reflexién estratégica con
su equipo de direccidn), en referencia a lo que hara en los tres proximos
afos (horizonte mas habitual del plan estratégico), para lograr una
empresa competitiva que le permita satisfacer las expectativas de sus

diferentes grupos de interés. (p. 21).
Plan operativo

Es un plan de trabajo anual que describe estrategias de negocio a
corto plazo; explica como un plan estratégico va a ser puesto en
operacion (o qué porcion del plan estratégico va ser dirigido) durante
un periodo operativo dado (generalmente un afo fiscal). (Division of

Administration State of Louisiana, 2001; p. 55).
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2.2.1.2.

Toma de decisiones

Segun Kinicki y Kreitner (2003), la toma de decisiones “es un
medio para llegar a un fin. Consiste en identificar y elegir entre
soluciones alternas que llevan a un estado de cosas deseado. El
proceso se inicia con un problema y termina cuando se ha elegido una
solucién”. Para efectos de esta investigacion la toma de decisiones sera
percibida como la seleccion de un curso de accién entre alternativas,
es decir, existe un plan y compromiso de recursos de direccion. (p.
224).

Objetivos y metas

En lo relativo a los objetivos, ellos proporcionan puntos de
referencia especificos (cualitativos y cuantitativos), que se utilizan para
evaluar el progreso hacia el logro de las metas. Los mismos deben ser
especificos, medibles, alcanzables, realistas y con tiempo determinado
(Ferrell y Hartline, 2012; Janiszewska y Insch, 2012; p. 55).

Organizacion (dimension Il)

Munch y Garcia (2010), se refiere al acto de organizar, integrar y
estructurar los recursos y los oOrganos involucrados en su
administracion; establecer relaciones entre ellos y asignar atribuciones

de cada uno. (p. 55).

Indicadores de ladimensién 2
Conocimiento de la institucion

Es un proceso sistémico que permite convertir las experiencias de
los empleados en aprendizajes, que son transferidos a los demas
trabajadores con el propdsito de apropiarlos y alcanzar asi los objetivos
corporativos (Nonaka y Takeuchi, 1995). Es la disciplina encargada de
disefiar e implementar modelos de gestidbn que permiten identificar,

capturar y compartir el conocimiento entre los miembros de la
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2.2.1.3.

organizacién, impulsando la creacion de valor y generacion de ventajas

competitivas (Pérez-Montorio, 2016; p. 45).
Politicas institucionales

Munch y Garcia (2010). Es una decision escrita que se establece
como una guia, para los miembros de una organizacion, sobre los
limites dentro de los cuales pueden operar en distintos asuntos. Es
decir, proporciona un marco de accién légico y consistente. De esta
manera se evita, que la direccion, tenga que decidir sobre temas de

rutina una y otra vez en desmedro de la eficiencia. (p. 55)
Clima organizacional

Palma (2004), el clima organizacional “es entendido como la
percepcion sobre aspectos vinculados al ambiente de trabajo, permite
ser un aspecto diagndstico que orienta acciones preventivas y
correctivas necesarias para optimizar y/o fortalecer el funcionamiento

de procesos y resultados organizacionales”. (p. 2)
Reglamentos institucionales

Palma (2004). Es un documento normativo de gestion institucional
gue formaliza la estructura organica de la entidad y establece las
relaciones funcionales previstas y atribuciones especificas del personal
directivo, jerarquico y administrativo, los mismos estan adecuados a la

nueva normatividad. (p. 56)

Ejecucién (dimension IllI)

Proceso en el cual se ejecuta lo establecido en la planificacion
partiendo de los resultados obtenidos en la investigacion, se pretende
alcanzar los objetivos propuestos”. (Ander-Egg, 2003; p. 147)

Indicadores de ladimensiéon 3

Plan de trabajo
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2.2.1.4.

Palma (2004). Es un documento que reune la informacion necesaria
para llevar a cabo un proyecto. Define los objetivos, los procesos y los
tiempos de entrega. Es una herramienta que sirve como guia y
establece estrategias que permiten alcanzar objetivos mediante la

colaboracién y el trabajo en equipo. (p.89).
Plan contingencias

Es un conjunto de procedimientos alternativos a la operatividad
normal de cada institucion. Su finalidad es la de permitir el
funcionamiento de esta, aun cuando alguna de sus funciones deje de
hacerlo por culpa de algun incidente tanto interno como ajeno a la
organizacion. (Pérez-Montorio, 2016; p.157).

Orientaciones a los empleados

Chiavenato (2010). Es la informacién béasica de la organizacion,
su puesto de trabajo, la poblacion objetivo y la comunidad, de forma tal
gue también ese empleado pueda comprender cémo llegar a donde

quiere ir. (p. 55).
Conjunto de tareas

Chiavenato (2010). Es decir, un conjunto de tareas configura una
Actividad, entre las muchas que hay que realizar para concretar un
Proyecto. Varios proyectos orientados a un mismo objetivo configuran
un Programa y varios programas dirigidos a un mismo objetivo

conforman un Plan. (p. 75).
Control (dimension V)

Chiavenato (2010). Es la funcién administrativa por medio de la
cual se evalla el rendimiento, es un elemento del proceso
administrativo que incluye todas las actividades que se emprenden
para garantizar que las operaciones reales coincidan con las

operaciones planificadas. (p. 125).
Indicadores de la dimensién 4

Evaluacién
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Proceso de reconocer las areas de decisibn importantes,
seleccionar, reconocer y analizar la informacion apropiada para
transmitir datos que ayuden a tomar decisiones para tomar alternativas”
(Alkin, 1969; p.2).

Monitoreo

Reporta logros para que las practicas exitosas puedan ser
replicadas y las erréneas revisadas (Rodriguez, 1999). EI monitoreo
incluye la medicion. Esta es la calificacion o la cuantificacién de las
variables que permite clasificarlas segun los diferentes hechos
estudiados (Abdala, 2004; p. 81).

Control de gestion

Hernandez (2000) es un método, un medio para conducir con orden
el pensamiento y la accion, lo primero es prever, establecer un
prondstico sobre el cual fijar objetivos y definir un programa de accion.
Lo segundo es controlar, comparando las realizaciones con las
previsiones, al mismo tiempo que se ponen todos los medios para

compensar las diferencias constatadas. (p. 125).
Control financiero

Teruel (2019), Es el estudio de las operaciones reales de una
entidad, orientados desde diversos aspectos y momentos para
corroborar y asegurar que se estén cumpliendo los propoésitos, los
programas empresariales y poder compararlos con los resultados de
tal manera que siguiendo unos procesos Yy ajustes en caso de

irregularidades sea posible orientarlos de la manera correcta (p. 3).

2.2.2. Posicionamiento del mercado (Variable Il)

Kotler y Armstrong (2008), afirman que el posicionamiento en el
mercado es lograr que el producto domine un lugar especifico, distintivo y
ansiado en la mente de los consumidores, acorde a los productos de los

competidores; es por ello que los administradores del area de marketing
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buscan posicionarse y diferenciarse de las organizaciones competidoras

del mercado. (p. 3).

Es asi que el posicionamiento en el mercado es la imagen mental
de cada consumidor tiene en relacién a la competencia, debido a esto se
debe tener una mayor relevancia en hacer una segmentacion de mercado

gue ayude en la evaluacién de cada segmento.

Importancia del posicionamiento

Soundararaj y Rengamani (2002) han estudiado la inevitabilidad del
posicionamiento en la comercializacién actual. Segun los autores, el
posicionamiento no es lo que haces con un producto, pero si es lo que
haces con las mentes de los clientes potenciales; es decir, si posicionas
el producto en la mente del cliente previsto, se obtiene éxito en la gestion
del producto. Se debe entender que la posicion de una marca en la mente
de los consumidores es la construccion especial que hace el propio
consumidor en base a sus percepciones y cosmovisiones de los aspectos

de la marca y producto. (p. 13).

Urban & Hauser (1993) declaran que el posicionamiento es critico
para nuevo producto no solo un nuevo producto debe entregar los
beneficios que el cliente necesita, debe hacerlo de la mejor forma posible
en relacion con la competencia. En el desarrollo de un posicionamiento,
el vendedor debe considerar cuatro cosas: el buyer persona, las
diferencias incrementales entre las propuestas de valor del producto y sus
competidores, el valor futuro de una parte especial del mercado, y la
construccion de los mensajes publicitarios orientados a simplificar los

aspectos de eleccion de los consumidores. (p. 33).

En cambio, para Grant (2005) un aspecto especial que permite el
posicionamiento del producto es el tipo de estudio de mercado que se
realiza. Ademas, Kotler y Keller (2006) especificaron que la imagen de

marca son las diferentes percepciones y creencias de los consumidores
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gue se reflejan en la memoria de los consumidores, en base a las

asociaciones que puede captar. (p. 53).

Caracteristicas del posicionamiento

Segun Grant (2005) el objetivo del posicionamiento es marcar una
diferencia ante la competencia en la mente del consumidor, es por eso
gue para que el posicionamiento sea efectivo es necesario tomar en

cuenta las siguientes caracteristicas que debe poseer: (p. 93).
a) Importante

Debe brindar un atributo que tenga un valor importante para los
clientes, es decir, si es que se va a realizar algin cambio se debe tener
en cuenta que sea igual o mejor que el de la competencia, mas no algo
menos, debido a que asi sea pequeia la diferencia los clientes lo tomaran
como que la competencia invierte mas en los productos o servicios que
ofrece, por lo que la organizacion podria perder a muchos clientes. Las

diferenciaciones son trascedentes, para los clientes.
b) Distintiva

El valor otorgado en los productos o servicios no debe ser la misma
gue la que ofrece la competencia, para ello es necesario buscar un valor
gue se le pueda otorgar al producto o servicio, segun las necesidades y
preferencias del cliente, de esta manera el producto o servicio podra ser

distintivo.

c) No imitable

Es decir que los productos o servicios no pueden ser imitados por
la competencia, es por eso que la estrategia de precio no siempre genera
buenos resultados, debido a que cualquier organizacién puede bajar sus
precios para tener mas ventas. En el caso de los servicios el
posicionamiento puede ser imitable porque no existe un patente, y

mientras estos servicios sean mas faciles de realizar entonces seran
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imitables, es por eso que en cuanto a los servicios un factor imitable puede
ser la calidad de sus colaboradores, el nivel de formacién académica que

éstos tienen o por la cultura empresarial que posee una organizacion.
d) Comunicable y comprensible

Esta caracteristica es importante, debido a que el posicionamiento
debe ser lo mas claro posible para el cliente, es decir el cliente debe
entender el mensaje de la empresa, asi como también debe estar
informado sobre los beneficios de ésta ofrece, de esta manera los clientes
podran darse cuenta que la organizacion por tener a sus colaboradores
bien capacitados o por tener la Ultima tecnologia, son mejores que los
demas, o estan diferenciados.

e) Rentable

Es importante que el posicionamiento le otorgue un retorno de la
inversion a la organizacién, asi como también sea accesible para el
mercado, es decir, si los productos o servicios no son rentables para la
empresa ni para los clientes, entonces las estrategias llevadas a cabo no

son idoneas para la empresa.

Basado en buscar un grupo de clientes de un segmento especifico
0 un nicho de mercado, debido a que la estrategia se centra en otorgar o
crear el producto o servicio solo para ellos, es asi que los clientes se
pueden sentir especiales al poseer un producto o servicio exclusivos para
ellos, por medio de este posicionamiento se puede tener la seguridad de
gue los mensajes de la organizacién estaran adecuadamente dirigidos a
Su publico meta, para ello es importante analizar al nicho de mercado al
gue se quiere llegar, como evaluar su perfil, necesidades, preferencias y
gustos, un ejemplo de ello se puede tener a los autos familiares, los cuales
estan caracterizados por ser amplios y seguros, por lo que su nicho de

mercado esta direccionado solo a las familias.
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2.2.2.1.

Posicionamiento en funcién alos servicios (dimensién 1)

Son las decisiones referentes a las marcas, pero también se usa
para describir las mismas decisiones sobre tiendas, compafias y
categorias de productos. Los términos de posicionamiento del producto
e imagen de marca suelen usarse de manera indistinta. (Hawkins, Best
y Coney 2004, p.326).

Indicadores de ladimensiéon 1
Créditos accesibles

Bello (2007), define el crédito como “un contrato por el que una
entidad financiera pone dinero a disposicion del cliente (acreditado o
prestatario) hasta un limite sefialado y por un plazo determinado
percibiendo peridédicamente los intereses de las cantidades dispuestas

y las comisiones fijadas”. (p. 132).
Créditos rapidos

Berberisco (2013), “todo crédito concedido a un prestatario, sea
persona natural o juridica, 0 a un grupo de prestatarios con garantia
solidaria, destinado a financiar actividades en pequefia escala, de
produccion, comercializacidn o servicios, cuya fuente principal de pago
la constituye el producto de las ventas o ingresos generados por dichas
actividades, adecuadamente verificados por la institucion del sistema

financiero prestamista”. (p. 20).
Bajos costos por los servicios

Berberisco (2013) se basa principalmente en la reduccion de

costes, lo que propicia una bajada en el precio de venta. (p.201).

Posicionamiento en funcién ala competencia (dimension Il)

Vallejo (2016), estan representados por aguellas organizaciones

gue ofrecen productos o servicios parecidos, y que pueden ser directos,
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conformados por productos, marcas Uu organizaciones con
caracteristicas similares que también tratan de satisfacer las mismas
necesidades, deseos y demandas en los segmentos meta
seleccionados; indirectos, que intentan lograr el objetivo de los
anteriores pero con distintas caracteristicas o productos sustitutos; y
potenciales, que son productos, marcas u organizaciones, que aun no
se encuentran en el mercado; pero que pueden aparecer en cualquier

momento y ejercer una fuerte influencia sobre él. (p. 53).

Indicadores de ladimension 2
Competencias formales

Segun Bunk (1994), las competencias formales son un conjunto de
conocimientos destrezas y aptitudes que se necesitan al ejercer una
profesion, resolver problemas de la misma profesion autébnoma y
flexiblemente, asi como, tener la capacidad de asistir en el contexto
profesional y en la organizacion del trabajo. Ademas, considera una
tipologia de las competencias profesionales entre ellas; competencia
técnica, metodologica, social y competitiva en donde cada una tiene

una especificacion. (p.198).
Competencias informales

Benavides (2011). Son de pequeiia escala, demandan un uso de
tecnologias simples, a causa de su espacio laboral y de la poca division
del trabajo y de la propiedad de los medios de produccion necesitan de
un escaso requerimiento de capital, estas operan al margen del marco
institucional, sin permiso y sin proteccion legal de los trabajadores.
Ademas, tienen la ventaja de tener un facil acceso a mercados

competitivos. (p. 225).
Personal capacitado

Dessler (2009), es un de las tareas que complican el trabajo de
capacitacion, en este punto se debe decidir si la capacitacién es la

solucion a los problemas actuales, es probable que el decremento del
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desemperio no se deba a la falta de capacitacion sino a otros factores

como fallas en los estandares establecidos. (p. 98).

2.2.2.2. Posicionamiento en funcién ala atencién (dimension Ill)

Es la ejecucidn de acciones necesarias para lograrlo; la primera,
crear productos atractivos, con atributos que alcancen la satisfaccion de
un conjunto de necesidades, deseos y demandas de sus clientes y
consumidores o usuarios; y la segunda, disefiar y ejecutar estrategias
claras para lograr su preferencia al momento de la compra (Ries y Trout,
2009; p. 185).

Indicadores de ladimension 3
Calidad de servicio

Giese y Cote (2019), es la atencion prestada conformada por
personas para los consumidores y usuarios que quieran gozar del
servicio es interpretarlo como y cudles son las necesidades de nuestros
clientes como es que lo percibe; una vez visto ello se debera de trabajar
en el enfoque que se quiera brindar y se tendria que estar organizada y
en distribucién racional para esto quede como una satisfaccion general
ante el consumidor tanto interno como externo ademas implica como es
gue lo forma la organizacion el colaborador entra en un rol demasiado
importante con la amabilidad con los compafieros y en general el equipo
gue son la primera impresién que se muestra para ofrecer nuestro

producto y servicio.. (p. 165).
Rapidez

Garau (2005). Es el tiempo percibido por el cliente en la atencién

brindada en la entrega de productos, en agasajos, breaks o catering.
(p.91).
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2.2.2.3.

Virtualidad

Chacon (2009) Es el ambiente provisto de posibilidades
comunicativas, informaticas y constructivas, que favorecen la
presencialidad de las personas. Es asi que virtualidad y presencialidad
se requieren, al ser la primera el sitio y el medio con el cual ocurre la

segunda (p.2-3).
Simplificacién administrativa

Segun la Secretaria de Gestion Publica (2012), la simplificacion
administrativa es una metodologia de apoyo para eliminar formalidades
gue son innecesarias en el desarrollo de procedimientos que realizan

los ciudadanos; para lo cual se busca estandarizarlos. (p. 23).

Posicionamiento en funcién ala fidelidad (dimension V)

Se refiere a la ubicacion concreta y definitiva que logra un producto,
una marca o una organizacion en la mente de las personas a quienes
va dirigido; requiere, por una parte, comprender la forma en que los
individuos reciben, procesan y almacenan la informacion, y por otra,
identificar los criterios mas adecuados para llevar a cabo el proceso de
comunicacion; implica elegir los atributos diferenciadores para ganar un
lugar distintivo en el mercado; y exige andlisis, creatividad y estrategia
para establecer sus cimientos (Castro, Mercado, Londofio y Hoyos,
2017; Chedraui, 2017; Janiszewska y Insch, 2012; Orteg6n, 2017; Ries
y Trout, 2009; Valls, 2014).

Indicadores de la dimensién 4
Garantia de servicio

Castro, Mercado, Londofio y Hoyos, (2017) Dar al cliente la
confianza para seguir comprando o consumiendo los productos de tu

negocio. (p.89).
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Fidelizacion del cliente

Alcaide (2015): “Es un conjunto de condiciones que permiten al
cliente sentirse satisfecho con el producto o servicio que requiera y esto

lo impulse a volver a adquirirlo” (p. 18).
Liderazgo en el servicio

Se aprecia la relacion entre el estilo de liderazgo y la satisfaccion
del cliente. En este contexto, han surgido un sin nimero de estilos de
liderazgo, algunos como el autoritario donde el lider toma las
decisiones por su cuenta o liderazgo autdcrata que se basa solo en la
figura del lider como un todo, que solo busca la obediencia y adhesion
a sus decisiones (Salahat MA & Majid AHBA, 2016; p. 91).

Preocupacion por el entorno

Porter (1989) Es la esencia de la formulacién de una estrategia
competitiva consiste en relacionar a una empresa con su medio
ambiente. Aunque el entorno relevante, es muy amplio y abarca tanto
fuerzas sociales como econdmicas, el aspecto clave del entorno de la

empresa es el sector o sectores industriales en los cuales compiten”.
(p.76).

2.3. Definicion de términos bésicos.

1. Calidad: Orientada a satisfacer o fascinar mejor que los competidores de
manera permanente y plena, las necesidades y expectativas cambiantes
de los clientes, mejorando continuamente todo en la organizacion, con la
participacion activa de todos para el beneficio de la empresa y el
desarrollo humano de sus integrantes, con impacto en el aumento del

nivel de calidad de vida de la comunidad. (Porter, 1989; p. 89).

2. Comunicacion: Significa compartir algo, poner en comun". Por lo tanto,
la comunicacion es un fendmeno inherente a la relacion que los seres
vivos mantienen cuando se encuentran en grupo. A través de la

comunicacion, las personas o animales obtienen informacion respecto a
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su entorno y pueden compartirla con el resto. El proceso comunicativo
implica la emision de sefales (sonidos, gestos, sefas, etc.) con la
intencién de dar a conocer un mensaje. Para que la comunicacién sea
exitosa, el receptor debe contar con las habilidades s que le permitan

decodificar el mensaje e interpretarlo. ". (Kotler & Armstrong, 2008).

Cliente: Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o
compra de forma voluntaria productos o servicios que necesita o desea
para si mismo, para otra persona o0 para una empresa u organizacion; por
lo cual, es el motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y

comercializan productos y servicios. (Ries y Trout, 2009; p. 185).

Conocimiento: Es un conjunto de informacion almacenada mediante
trata de la posesién de multiples datos interrelacionados que, al ser

tomados por si solos, poseen un menor valor cualitativo.

Control de gestion: Instrumento, gerencial, integral y estratégico que,
apoyado en indicadores, indices y cuadros producidos en forma
sistematica, periddica y objetiva, permite que la organizacién sea efectiva
para captar recursos, eficiente y objetiva, permite que la organizacion sea
efectiva para captar recursos, eficiente para transformarlos y eficaz para

canalizarlos. (Ries y Trout, 2009; p. 185).

Desarrollo organizacional: Se basa en los conceptos y métodos de las
ciencias del comportamiento, estudia la organizaciéon como sistema total
y se compromete a mejorar la eficacia de la empresa a largo plazo
mediante intervenciones constructivas en los procesos y en la estructura

de las organizaciones. ". (Kotler & Armstrong, 2008).

Direccion: Fase del proceso administrativo mediante el cual un grupo de
personas a la que se les confiere el rol de directivos, coordinadores, toma
bajo su responsabilidad un conjunto de recursos, humanos, financieros y
materiales, los orienta bajo la consecucion de los objetivos institucionales,
buscando un maximo de beneficio para las necesidades sociales y apoyo

a la solucién de conflictos y problemas. (Ries y Trout, 2009; p. 185).
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8. Eficacia: Aptitud evaluable, evidenciable y mensurable para causar o
lograr un resultado predefinido Se aplica tanto a las gestiones acciones y

labores como a sus resultados”. (Kotler & Armstrong, 2008).

9. Eficiencia: expresion que se emplea para medir la capacidad o cualidad
de actuacion de un sistema o sujeto econdémico, para lograr el
cumplimiento de objetivos determinados, minimizando el empleo de
recursos. (Ries y Trout, 2009; p. 185).

10. Estrategia: Hoy la planificacion se complementa con la necesidad de una
estrategia que ayude a lograr los objetivos de la planificacion por lo que
puede entenderse que la estrategia es el patrén o plan que integra las
principales metas y politicas de una organizacion y, a la vez, establece la
secuencia coherente de las acciones a realizar. En este sentido, "la
estrategia es una secuencia general y flexible de ideas y acciones a
implementar para conseguir un conjunto dado de objetivos”. (Kotler &
Armstrong, 2008).

2.4. Formulacion de hipétesis.
2.4.1. Hipotesis general.

La gestion administrativa se relaciona significativamente con el
posicionamiento del mercado en la cooperativa de ahorro y crédito
Prisma de la ciudad de Pucallpa, Ucayali - 2022.

2.4.2. Hipotesis especificas.

La gestibn administrativa se relaciona significativamente con el
posicionamiento en funcion a los servicios en la cooperativa de

ahorro y crédito Prisma de la ciudad de Pucallpa, Ucayali - 2022.

La gestion administrativa se relaciona significativamente con el
posicionamiento en funcién a la competencia en la cooperativa de

ahorro y crédito Prisma de la ciudad de Pucallpa, Ucayali - 2022.
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La gestion administrativa se relaciona significativamente con el
posicionamiento en funcion a la atencién en la cooperativa de

ahorro y crédito Prisma de la ciudad de Pucallpa, Ucayali - 2022.

La gestion administrativa se relaciona significativamente con el
posicionamiento en funcion a la fidelidad en la cooperativa de

ahorro y crédito Prisma de la ciudad de Pucallpa, Ucayali - 2022.

2.5. Variables.
2.5.1. Definicion conceptual de la variable.
2.5.1.1. Gestion administrativa

Sérvulo (2002). La gestion administrativa consiste
en todas las actividades que se emprenden para
coordinar el esfuerzo de un grupo, es decir la manera en
la cual se tratan de alcanzar las metas u objetivos con
ayuda de las personas y las cosas mediante el
desemperio de ciertas labores esenciales como son la
planeacion, organizacion, direccion y control. El proceso
administrativo  permite a la empresa llevar
adecuadamente sus actividades, mediante la
planificacion, la organizacion, direccion y control. De los
mismos incluyendo un adecuado desempefio de sus
administradores, asi como también nos permitira medir
el grado en que los gerentes realizan su funcion y si

realizan debidamente su trabajo.
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2.5.1.2.

Posicionamiento del mercado

Ries y Trout (2009). es que la persona cuando se
refiere a la categoria de producto, inmediatamente se le
viene a la mente una marca. La gran desventaja es que
el hecho que una marca esté bien posicionado, no quiere

decir que es la mas comprada. (p.65).

2.5.2. Definicion operacional de la variable.

2.5.2.1.

2.5.2.2.

Gestion administrativa

Las actividades del administrador de empresas hoy
en dia, hacen que éste se enfrente constantemente a
resolver problemas gerenciales y a la toma de decisiones.
La solucion de estos problemas y su posterior toma de
decisiones puede ser dada en el mundo real a través de la
intuicion y de una manera empirica; es decir, que en este
caso el Administrador confia mas que todo en "su buen
juicio" y selecciona la alternativa que él considera
apropiada siendo este uno de los caminos mas comunes
gue muchos empresarios siguen en su papel de tomadores

de decisiones.

Posicionamiento del mercado

Se utiliza para diferenciar el producto y asociarlo con los
atributos deseados por el consumidor. Para ello se requiere
tener una idea realista sobre lo que opinan los clientes de
lo que ofrece la Cooperativa y también saber lo que se
quiere que los clientes piensen de la mezcla de marketing
y la de los competidores. Para llegar a esto se requiere de
investigaciones formales de marketing, para después
graficar los datos que resultaron y obtener un panorama

mas visual de lo que piensan los consumidores de los
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productos de la competencia. Por lo general la posicion de
los productos depende de los atributos que son mas

importantes para el consumidor meta.
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2.5.2.

Operacionalizacién de la variable

a. Variable (1) Gestion administrativa

Dimensiones Indicadores items Escala de
Ne Contenido medicion
Planificacion Plan estratégico | 01 | ¢Se aplica un plan estratégico adecuado en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Prisma?
Plan operativo 02 | ¢El plan operativo es desarrollado en su totalidad en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Prisma?
Toma de 03 | ¢Latoma de decisiones que realiza la Cooperativa de Ahorro | Ordinal
decisiones y Crédito Prisma son adecuadas?
Objetivos y 04 | ¢Los objetivos y metas en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
metas Prisma son claros y precisos?
Organizacién | Conocimiento 05 | ¢El conocimiento de la institucién es transparente en los NUNCA
de la institucion usuarios y empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Prisma? CASI
Politicas 06 | ¢Las politicas institucionales de la Cooperativa de Ahorro y NUNCA
institucionales Crédito Prisma son claras y contundentes?
Clima 07 | ¢El clima organizacional en la Cooperativa de Ahorro y CASI
organizacional Crédito Prisma es adecuado? SIEMPRE
Reglamentos 08 | ¢Los reglamentos institucionales de la Cooperativa de Ahorro
institucionales y Crédito Prisma son actualizados constantemente? SIEMPRE
Plan de trabajo 09 | ¢Los planes de trabajo son cumplidos a cabalidad en la
Ejecucion Cooperativa de Ahorro y Crédito Prisma?
Plan 10 | ¢La Cooperativa de Ahorro y Crédito Prisma cuenta con
contingencias planes de contingencia para solucionar algunos imprevistos
gue se presenten en la institucion?
Orientacionesa | 11 | ¢La Cooperativa de Ahorro y Crédito Prisma brinda
los empleados continuamente orientaciones a los empleados?
Conjunto de 12 | ¢La Cooperativa de Ahorro y Crédito Prisma programa
tareas conjunto de tareas a los empleados diaria y periédicamente?
Control Evaluacion 13 ¢Las evaluaciones son continuas en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Prisma?
Monitoreo 14 | ¢Se realiza un monitoreo constante en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Prisma?
Control de 15 | ¢El control de gestién es permanente en la Cooperativa de
gestion Ahorro y Crédito Prisma?
Control 16 | ¢El control financiero es estable en la Cooperativa de Ahorro
financiero y Crédito Prisma?
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b. Variable (1) Posicionamiento del mercado

items Escalade
Dimensiones Indicadores N° Contenido medicion
Créditos accesibles 01 | ¢La Cooperativa de Ahorro y Crédito Prisma otorga
- . créditos accesibles a sus clientes?
Posicionamiento _ _ : - i
» Créditos rapidos 02 | ¢La Cooperativa de Ahorro y Crédito Prisma otorga
en funcion a los créditos rapidos a sus clientes?
servicios Bajos costos por los | 03 | ¢La Cooperativa de Ahorro y Crédito Prisma otorga
- bajos costos por los servicios brindados?
servicios
Competencias 04 ¢ Las competencias formales de la Cooperativa de Ordinal
. . Ahorro y Crédito Prisma afectan laboralmente a la
Posicionamiento formales LD
institucion?
en funcion a la Competencias 05 | ¢Las competencias informales de la Cooperativa
competencia informales de_ Ahprrq y Crédito Prisma afectan laboralmente a
la institucién?
Personal capacitado | 06 | ¢En la Cooperativa de Ahorro y Crédito Prisma NUNCA
capacitan al personal periddicamente?
Calidad de servicio 07 | ¢La calidad de servicio en la Cooperativa de Ahorro CASI
y Crédito Prisma es permanente?
- - - — NUNCA
- ; Rapidez 08 | ¢Larapidez en la atencion es una constante en la
Posicionamiento : > .
_ Cooperativa de Ahorro y Crédito Prisma?
en funcion a la Virtualidad 09 | ¢La Cooperativa de Ahorro y Crédito Prisma aplica CASI
atencién la virtualidad constantemente en sus operaciones y
transacciones comerciales? SIEMPRE
Simplificacién 10 | ¢La Cooperativa de Ahorro y Crédito Prisma
- . simplifica administrativamente sus procesos de
administrativa servicio para ahorrar tiempo a sus clientes? SIEMPRE
Garantia de servicio | 11 | ¢La garantia del servicio de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Prisma es un valor constante de la
empresa?
Fidelizacion del 12 ¢La Cooperativa de Ahorro y Crédito Prisma
- . . , -
Posicionamiento cliente cuenta con clientes fieles
en funcion a la . - — .
Liderazgo en el 13 | ¢Elliderazgo de servicio ofrecido por la
fidelidad - Cooperativa de Ahorro y Crédito es reconocido por
servicio :
los clientes en todo momento?
Preocupacion por el 14 | ¢La Cooperativa de Ahorro y Crédito Prisma se

entorno

preocupa constantemente por el entorno personal,
laboral y social de sus miembros?
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3.1.

CAPITULO IIl: METODOLOGIA
Disefio de la investigacion.

Segun Hernandez, Fernandez y Batista: “El disefio es una estrategia
gue se desarrolla con la finalidad exclusiva de obtencion de informacién

que sea requerida para una investigacion” (2014, p.120).

Segun Hernandez, R. Fernandez, c. y Batista, P. (2014), el disefio
es no experimental, el tipo de investigacion es descriptiva correlacional, es
descriptivo porque se describe y especifica las propiedades importantes de
las dos variables estudiadas en la investigacién y es correlacional porque

mide el grado de relacion que existe entre las dos variables.

El disefio de investigan utilizado en la presente investigacion es
transeccional o trasversal porque los datos se recogieron en un lugar y

momento determinado.

El enfoque de la investigacion es cuantitativo porque se trabaja
nameros, cantidades especificas. EI método de investigacion utilizado es el
método deductivo ya que parte de una forma general a especifica en la

recoleccion de la informacion; por lo tanto, el diagrama es el siguiente:

7 TTI
\Y) | \ l'oz
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3.2.

Donde:

M = Muestra

01= Gestion administrativa

r = significa relacion

02 = posicionamiento del mercado
Poblacién y Muestra.

3.2.1. Poblacion.

La poblacion es el conjunto de todos los casos que

concuerdan con una serie de especificaciones, Hernandez (2010).

La poblacién en nuestro estudio estara conformada por 11

empleados de la  cooperativa de ahorro y crédito Prisma —

agencia Pucallpa, ciudad de Pucallpa.

N° NOMBRES Y APELLIDOS CARGO
1| HECTOR IVAN LOPEZ VASQUEZ GERENTE DE AGENCIA
2 | MARCIA CARMELA MUNOZ ARADIVI ANALISTA DE OPERACIONES
3| CARMEN LUCERO ALONSO DIAZ AUXILIAR DE OPERACIONES
4 | MICHAEL HARRYN MACEDO PIZANGO ASESOR DE CREDITO
5| KAROL ESTEFANY TORRES RIOS ASESOR DE CREDITO
6 | FLOR MORENA LAULATE SOLSOL ASESOR DE CREDITO
7 | LILIA BEATRIZ PUA AHUANARI ASESOR DE CREDITO
8 | ZENAIDA PAULETH OCHOA RAMIREZ ASESOR DE CREDITO
9 | KAREN JUNETH SANDI NUNTA ASESOR DE CREDITO
10 | HELGA ROSA DOS SANTOS LOZANO ASESOR DE CREDITO
11 | JORGE LUIS BOLIVAR ESCOBEDO GESTOR DE COBRANZA

3.2.2. Muestra

Para Hernandez, et al (2014) “la muestra es un subgrupo de la

poblacion de interés sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene que

definirse o delimitarse de antemano con precision, este debera ser

representativo de dicha poblacion”.

35




La muestra de estudio estuvo conformada por el total de poblacién que

en este caso son 11, empleados de la cooperativa de ahorro y crédito

Prisma — agencia Pucallpa, ciudad de Pucallpa.

3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Para el recojo de la informacion de la presente investigacion, se
aplicara la técnica de la encuesta para recopilar la informacion,
directamente de las variables de estudio. Y el instrumento utilizado sera el
cuestionario donde se le aplicara a cada variable de estudio.
El instrumento o cuestionario de la primera variable estd compuesto
por 4 dimensiones el cual se comprenderd de 16 indicadores y 16
preguntas. El instrumento en la segunda variable estara conformado por 4
dimensiones el cual a su vez estard compuesto por 14 indicadores y 14
preguntas respectivamente.
3.4. Validez y confiabilidad del instrumento.
3.4.1. Validez
La validez de los instrumentos se establecio a través del juicio
de los siguientes expertos, los cuales estuvieron conformados por los
siguientes investigadores.
N° Expertos Especialidad Valoracion del
instrumento
01 | Dr. Lila Ramirez Zumaeta Administrador Confiable
02 | Mg. Adrian Marcelo Sifuentes Rosales | Administrador Confiable
03 | Mg. Cesar Dolores Aliaga Rojas Administrador Confiable

3.4.2. Confiabilidad.

Grado en que un instrumento produce resultados consistentes
y coherentes. Es decir, en que su aplicacion repetida al mismo sujeto

u objeto produce resultados iguales. Kerlinger (2002).
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La confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al
grado en que su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto, produce

iguales resultados. Hernandez (2014).

Para realizar la confiabilidad se realizé una prueba piloto al total
de la muestra de estudio que es de 11 empleados de la cooperativa de

ahorros y préstamo Prisma — agencia Pucallpa.

Alfa de Cronbach de la variable Gestion administrativa

Estadisticas de fiabilidad Resumen de procesamiento de
Alfa de casos
Cronbach N de elementos N %
,866 16 Casos Valido 11 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 11 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

RELIABILITY
/VARIABLES=VAR00001 VAR00002 VARO0003 VAR00004 VAR00005 VARO0O0006
VARO00O07 VAR0O0008 VAR0O0009
VAR00010 VARO0O011l VAR00012 VAR00013 VAR00014 VARO0O015 VAROO0Ol6
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Interpretacion: El estadistico de fiabilidad de Alfa de Cronbach aplicado al
instrumento de investigacion en su variable Gestion administrativa dio como
resultado O, 866.

Alfa de Cronbach de la variable Posicionamiento del mercado

Resumen de procesamiento de

Estadisticas de fiabilidad casos
Alfa de N %
Cronbach N de elementos Casos  Valido 11 100,0
,687 14 Excluido? 0 ,0
Total 11 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.
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RELIABILITY
/VARIABLES=VAR00001 VAR00002 VAR00003 VAR00004 VAR00005 VAR00006
VARO0007 VAR00008 VAR0000S

VARO0010 VAR00011 VARO0012 VARO0013 VAR00014

/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

3.5.

Interpretacion: El estadistico de fiabilidad de Alfa de Cronbach aplicado al
instrumento de investigacion en su variable Posicionamiento del mercado

dio como resultado 0O, 687.

Técnicas para el procesamiento de lainformacion.

La investigacidon analizard y representara los datos mediante figuras
y tablas que seran procesadas en el programa Excel y a través del
programa SPSS-V22, para luego realizar las interpretaciones
correspondientes.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Presentacion de resultados

Se procesa las encuestas a través del programa SPSSV22 Excel y se presenta

resultados en tablas y figuras de las variables y dimensiones en estudio.

Tabla N° 1 Planificacion: dimensién 1

Frecuencia Porcentaje %
Nunca 1 9
. Casi nunca 2 18
Validos o
Casi siempre 1 9
Siempre 7 64
Total 11 100

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacién de encuesta y procesado con el programa SPSS. V22
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Figura N° 1 Planificacién
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Fuente tabla 1

Interpretacion: De la tabla y figural, se observa el 64% de encuestados refieren
gue siempre existe planificacion en la cooperativa de ahorro y crédito Prisma —
agencia Pucallpa, ciudad de Pucallpa, seguido de 9% menciona casi siempre,

18% casi hunca y nunca un 9%.

Tabla N° 2 Organizacion: dimension 2

Frecuencia Porcentaje %
Nunca 1 9
. Casi nunca 1 9
Vélidos o
Casi siempre 4 36
Siempre 5 45
Total 11 100

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacion de encuesta y procesado con el programa SPSS. V22
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Figura N° 2 Organizacion
Fuente tabla 2

Interpretacion: De la tabla y figura 2, se observa el 45% de encuestados refieren
gue siempre existe organizacion en la cooperativa de ahorro y crédito Prisma —
agencia Pucallpa, ciudad de Pucallpa, seguido de 36% menciona casi siempre,

9% casi nunca y nunca un 9%.
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Tabla N° 3 Ejecucién: dimension 3

Frecuencia Porcentaje %
Nunca 0 0
_ Casi nunca 2 18
Validos o
Casi siempre 4 36
Siempre 5 45
Total 11 100

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacion de encuesta y procesado con el programa SPSS. V22
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Figura N° 3 Ejecucion

Fuente tabla 3

Interpretacion: De la tabla y figura 3, se observa el 45% de encuestados refieren
gue siempre existe ejecucion en la cooperativa de ahorro y crédito Prisma —
agencia Pucallpa, ciudad de Pucallpa, seguido de 36% menciona casi siempre,

18% casi hunca y nunca un 0%.
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Tabla N° 4 Control: dimensién 4

Frecuencia Porcentaje %
Nunca 0 0
_ Casi nunca 2 18
Vélidos o
Casi siempre 4 36
Siempre 5 45
Total 11 100

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacion de encuesta y procesado con el programa SPSS. V22
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Figura N° 4 Control

Fuente tabla 4

Interpretacion: De la tabla y figura 4, se observa el 45% de encuestados refieren

gue siempre existe ejecucion en la cooperativa de ahorro y crédito Prisma —

agencia Pucallpa, ciudad de Pucallpa, seguido de 36% menciona casi siempre,

18% casi nunca y nunca un 0%.
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Tabla N° 5 Variable Gestién administrativa

Frecuencia Porcentaje %
Nunca 1 9
_ Casi nunca 1 9
Vélidos o
Casi siempre 4 36
Siempre 5 46
Total 11 101

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacion de encuesta y procesado con el programa SPSS. V22
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Figura N° 5 Variable Gestion administrativa

Fuente tabla 5

Interpretacion: De la tabla y figura 5, se observa el 46% de encuestados refieren

gue siempre existe una buena gestion administrativa en la cooperativa de ahorro

y crédito Prisma — agencia Pucallpa, ciudad de Pucallpa, seguido de 36%

menciona casi siempre, 9% casi nunca y nunca un 9%.
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Tabla N° 6 Posicionamiento en funcién alos servicios: dimensién 1

Frecuencia Porcentaje %
Nunca 2 18
_ Casi nunca 1
Vélidos o
Casi siempre 1
Siempre 7 64
Total 11 100

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacion de encuesta y procesado con el programa SPSS. V22
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Figura N° 6 Posicionamiento en funcién a los servicios:
Fuente tabla 6

Interpretacion: De la tabla y figura 6, se observa el 64% de encuestados refieren
gue siempre existe un posicionamiento en funcion a los servicios en la
cooperativa de ahorro y crédito Prisma — agencia Pucallpa, ciudad de Pucallpa,

seguido de 9% menciona casi siempre, 9% casi hunca y nunca un 18%.
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Tabla N° 7 Posicionamiento en funcién a la competencia: dimension 2

Frecuencia Porcentaje %
Nunca 2 18
_ Casi nunca 0 0
Vélidos o
Casi siempre 2 18
Siempre 7 64
Total 11 100

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacion de encuesta y procesado con el programa SPSS. V22
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Figura N° 7 Posicionamiento en funcién a la competencia
Fuente tabla 7

Interpretacion: De la tabla y figura 7, se observa el 64% de encuestados refieren
gue siempre existe un posicionamiento en funcién a la competencia en la
cooperativa de ahorro y crédito Prisma — agencia Pucallpa, ciudad de Pucallpa,

seguido de 18% menciona casi siempre, 0% casi nunca y nunca un 18%.
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Tabla N° 8 Posicionamiento en funcién ala atenciéon: dimensién 3

Frecuencia Porcentaje %
Nunca 1 9
_ Casi nunca 1 9
Vélidos o
Casi siempre 4 36
Siempre 5 45
Total 11 100

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacion de encuesta y procesado con el programa SPSS. V22
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Figura N° 8 Posicionamiento en funcion a la atencion

Interpretacion: De la tabla y figura 8, se observa el 45% de encuestados refieren
gue siempre existe un posicionamiento en funcion a la atencion en la cooperativa
de ahorro y crédito Prisma — agencia Pucallpa, ciudad de Pucallpa, seguido de

36% menciona casi siempre, 9% casi nunca y nunca un 9%.
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Tabla N° 9 Posicionamiento en funcién ala fidelidad: dimension 4

Frecuencia Porcentaje %
Nunca 1 9
_ Casi nunca 1 9
Vélidos o
Casi siempre 3 27
Siempre 6 55
Total 11 100

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacion de encuesta y procesado con el programa SPSS. V22
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Figura N° 9 Posicionamiento en funcién a la fidelidad
Fuente tabla 9

Interpretacion: De la tabla y figura 9, se observa el 55% de encuestados refieren
gue siempre existe un posicionamiento en funcién a la fidelidad en la cooperativa
de ahorro y crédito Prisma — agencia Pucallpa, ciudad de Pucallpa, seguido de

27% menciona casi siempre, 9% casi nunca y nunca un 9%.
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Tabla N° 10 Variable Posicionamiento del mercado

Frecuencia Porcentaje %
Nunca 1 9
_ Casi nunca 1 9
Vélidos o
Casi siempre 5 45
Siempre 4 36
Total 11 100

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacion de encuesta y procesado con el programa SPSS. V22
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Figura N° 10 Variable Posicionamiento del mercado
Fuente tabla 10

Interpretacion: De la tabla y figura 10, se observa el 36% de encuestados refieren
gue siempre existe un posicionamiento del mercado en la cooperativa de ahorro
y crédito Prisma — agencia Pucallpa, ciudad de Pucallpa, seguido de 45%

menciona casi siempre, 9% casi nunca y nunca un 9%.
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PRUEBA DE HIPOTESIS
HIPOTESIS GENERAL
Hi: La gestibn administrativa se relaciona significativamente con el

posicionamiento del mercado en la cooperativa de ahorro y crédito Prisma
de la ciudad de Pucallpa, Ucayali - 2022.

Ho: La gestibn administrativa no se relaciona significativamente con el
posicionamiento del mercado en la cooperativa de ahorro y crédito Prisma
de la ciudad de Pucallpa, Ucayali - 2022.

Tabla N° 11 Aplicacién de la prueba estadistica de Spearman entre las

variables gestion administrativa y el posicionamiento del mercado

Correlaciones

V1 V2
Rho de Variable (V1): gestion Coeficiente de correlacion 1,000 ,614™
Spearman administrativa ) )
Sig. (bilateral) . ,000
N 11 11
Variable(V2): Coeficiente de correlacion ,614™ 1,000
posicionamiento del ) )
Sig. (bilateral) ,000
mercado
N 11 11

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Resultados obtenidos del procesamiento de la encuesta y procesado con el
programa SPSS.V22.

Interpretacion: De la tabla 9, después de aplicar la prueba estadistica
Spearman se obtiene r= 0,614 correlacién positiva moderada y p=valor
0,00=<0.01, es decir es altamente significativo, se rechaza la hipétesis nula con
un nivel de significancia del 1%, se concluye que la gestiébn administrativa se
relaciona significativamente con el posicionamiento del mercado en la

cooperativa de ahorro y crédito Prisma de la ciudad de Pucallpa, Ucayali - 2022.

49



HIPOTESIS ESPECIFICA 1

Ho: La gestion administrativa se relaciona significativamente con el
posicionamiento en funcidén a los servicios en la cooperativa de ahorro y

crédito Prisma de la ciudad de Pucallpa, Ucayali - 2022

Hi: La gestion administrativa no se relaciona significativamente con el
posicionamiento en funcion a los servicios en la cooperativa de ahorro y

crédito Prisma de la ciudad de Pucallpa, Ucayali — 2022

Tabla N° 12 Aplicacion de la prueba estadistica de Spearman entre la
variable gestién administrativa y dimension posicionamiento en funcion a

los servicios

Correlaciones

V1 D1
Rho de Variable (V1): gestion Coeficiente de correlacion 1,000 531"
Spearman administrativa ) )
Sig. (bilateral) . ,000
N 11 11
Dimension(V2): Coeficiente de correlacion ,531™ 1,000
posicionamiento en ) )
L . Sig. (bilateral) ,000
funcion a los servicios
N 11 11

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Resultados obtenidos del procesamiento de la encuesta y procesado con el
programa SPSS.V22.

Interpretacion: De la tabla 10, después de aplicar la prueba estadistica
Spearman se obtiene r= 0,531 correlacion positiva moderada y pvalor
0,00=<0.01, es decir es altamente significativo, se rechaza la hipétesis nula con
un nivel de significancia del 1%, se concluye; La gestibn administrativa se
relaciona significativamente con el posicionamiento en funcién a los servicios en
la cooperativa de ahorro y crédito Prisma de la ciudad de Pucallpa, Ucayali -
2022.

50



HIPOTESIS ESPECIFICA 2

Hi: La gestibn administrativa se relaciona significativamente con el
posicionamiento en funcion a la competencia en la cooperativa de ahorro y

crédito Prisma de la ciudad de Pucallpa, Ucayali — 2022

Ho: La gestibn administrativa no se relaciona significativamente con el
posicionamiento en funcion a la competencia en la cooperativa de ahorro y

crédito Prisma de la ciudad de Pucallpa, Ucayali - 2022

Tabla N° 13 Aplicacion de la prueba estadistica de Spearman entre la
variable el gestion administrativay dimension posicionamiento en funcién

ala competencia

Correlaciones

V1 D2
Rho de Variable (V1): gestion Coeficiente de correlacion 1,000 ,634™
Spearman administrativa ) .
Sig. (bilateral) . ,000
N 11 11
Dimension(V2): Coeficiente de correlacion ,634™ 1,000
posicionamiento en , :
» Sig. (bilateral) ,000
funcion a la
competencia N 11 11

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Resultados obtenidos del procesamiento de la encuesta y procesado con el
programa SPSS.V22.

Interpretacién: De la tabla 11, después de aplicar la prueba estadistica
Spearman se obtiene r= 0,634 correlacidbn positiva moderada y pvalor
0,00=<0.01, es decir es altamente significativo, se rechaza la hipétesis nula con
un nivel de significancia del 1%, se concluye que la gestidbn administrativa se
relaciona significativamente con el posicionamiento en funcion a la competencia
en la cooperativa de ahorro y crédito Prisma de la ciudad de Pucallpa, Ucayali —
2022.
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HIPOTESIS ESPECIFICA 3

Hi: La gestibn administrativa se relaciona significativamente con el
posicionamiento en funcion a la atencion en la cooperativa de ahorro y

crédito Prisma de la ciudad de Pucallpa, Ucayali - 2022.

Ho: La gestibn administrativa no se relaciona significativamente con el
posicionamiento en funcion a la atencion en la cooperativa de ahorro y

crédito Prisma de la ciudad de Pucallpa, Ucayali - 2022.

Tabla N° 14 Aplicacion de la prueba estadistica de Spearman entre la
variable el gestion administrativay dimension posicionamiento en funcién

ala atencién

Correlaciones

Vi D3
Rho de Variable (V1): gestion Coeficiente de correlacion 1,000 ,609"
Spearman administrativa ) )
Sig. (bilateral) . ,021
N 11 11
Dimensién(V2): Coeficiente de correlacion ,609" 1,000
posicionamiento en ) )
L » Sig. (bilateral) ,021
funcion a la atencion
N 11 11

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Fuente: Resultados obtenidos del procesamiento de la encuesta y procesado con el
programa SPSS.V22.

Interpretacion: De la tabla 12, después de aplicar la prueba estadistica
Spearman se obtiene r= 0,609 correlacion positiva moderada y p=valor
0,021=<0.01, es decir es altamente significativo, se rechaza la hipétesis nula con
un nivel de significancia del 5%, se concluye que la gestiébn administrativa se
relaciona significativamente con el posicionamiento en funcién a la atencién en
la cooperativa de ahorro y crédito Prisma de la ciudad de Pucallpa, Ucayali -
2022.
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HIPOTESIS ESPECIFICA 4

Hi: La gestibn administrativa se relaciona significativamente con el
posicionamiento en funcion a la fidelidad en la cooperativa de ahorro y

crédito Prisma de la ciudad de Pucallpa, Ucayali - 2022.

Ho: La gestibn administrativa no se relaciona significativamente con el
posicionamiento en funcion a la fidelidad en la cooperativa de ahorro y

crédito Prisma de la ciudad de Pucallpa, Ucayali - 2022.

Tabla N° 15 Aplicacion de la prueba estadistica de Spearman entre la
variable el gestion administrativay dimension posicionamiento en funcién
alafidelidad

Correlaciones

Vi D3
Rho de Variable (V1): gestion Coeficiente de correlacion 1,000 ,609"
Spearman administrativa ) )
Sig. (bilateral) . ,021
N 11 11
Dimensién(V2): Coeficiente de correlacion ,609" 1,000
posicionamiento en ) )
L L Sig. (bilateral) ,021
funcién a la fidelidad
N 11 11

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Fuente: Resultados obtenidos del procesamiento de la encuesta y procesado con el
programa SPSS.V22.

Interpretacion: De la tabla 12, después de aplicar la prueba estadistica
Spearman se obtiene r= 0,609 correlacion positiva moderada y p=valor
0,021=<0.01, es decir es altamente significativo, se rechaza la hipétesis nula con
un nivel de significancia del 5%, se concluye que la gestiébn administrativa se
relaciona significativamente con el posicionamiento en funcion a la fidelidad en
la cooperativa de ahorro y crédito Prisma de la ciudad de Pucallpa, Ucayali -
2022.
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4.2. Discusion

Sobre la variable gestiébn administrativa se observa el 46% de encuestados
refieren que siempre existe una buena gestion administrativa en la cooperativa
de ahorro y crédito Prisma — agencia Pucallpa, ciudad de Pucallpa, seguido de
36% menciona casi siempre, 9% casi nunca y nunca un 9%. y la variable
posicionamiento del mercado se observa el 36% de encuestados refieren que
siempre existe un posicionamiento del mercado en la cooperativa de ahorro y
crédito Prisma — agencia Pucallpa, ciudad de Pucallpa, seguido de 45%

menciona casi siempre, 9% casi nunca y nunca un 9%.

Estos resultados tienen relacion con las conclusiones de Cordova y Leyva
(2020) que concluyé que los resultados obtenidos en la investigacion son
favorables, es decir si existe una correlacion positiva alta entre la variable Gestién
Administrativa y la variable posicionamiento del mercado y lo confirma
Callohuanca (2019). Alcanzando como resultado que la gestion administrativa
influye favorablemente en el posicionamiento del mercado de la institucién
educativa grupo la paz. De la misma manera Martel (2018), que alcanzo como
resultado de que si existe una relacion significativa entre la gestion administrativa

y el posicionamiento de marca de la organizacion.

De los resultados obtenidos de la tabla N° 01, 02, 03, 04, 06, 07, 08, 09
sobre las variables gestion administrativa y posicionamiento del mercado las
respuestas que Si existe un mejor proceso de posicionamiento siempre en
cuando exista una gestion administrativa optima en la cooperativa de ahorro y
crédito Prisma — agencia Pucallpa, ciudad de Pucallpa, 2022 en las dimensiones
planificacidon, organizacion, ejecucién, control, Posicionamiento en funcion a los
servicios, posicionamiento en funcidn a la competencia, posicionamiento en

funcion a la atencion y posicionamiento en funcion a la fidelidad.

Luego de realizar la prueba de hipotesis especificas se obtiene, que se

rechazan las hipoétesis nulas planteadas se concluye que la variable gestién
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administrativa se relacionan significativa con las dimensiones de la variable
posicionamiento del mercado. Estas variables y dimensiones estan respaldadas
por Campos y Chavez (2011) Robbins, etal. (2010) Munch y Garcia (2010)
(Ander-Egg, 2003; p. 147) Chiavenato (2010) Kotler y Armstrong (2008) .
(Hawkins, Best y Coney 2004, p.326) Vallejo (2016) (Ries y Trout, 2009; p. 185)
(Castro, Mercado, Londoiio y Hoyos, 2017; Chedraui, 2017; Janiszewska y Insch,
2012; Orteg6n, 2017; Ries y Trout, 2009; Valls, 2014).
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones
Primera Conclusién

Se concluyé la gestion administrativa se relaciona significativamente con
el posicionamiento del mercado en la cooperativa de ahorro y crédito Prisma de
la ciudad de Pucallpa, Ucayali - 2022. Luego de aplicar la prueba estadistica
Spearman se obtiene r= 0,614 correlacién positiva moderada y p=valor
0,00=<0.01, es decir es altamente significativo, se rechaza la hipétesis nula con
un nivel de significancia del 1%, Asimismo en la variable gestiébn administrativa
se observa el 46% de encuestados refieren que siempre existe una buena
gestion administrativa en la cooperativa de ahorro y crédito Prisma — agencia
Pucallpa, ciudad de Pucallpa, seguido de 36% menciona casi siempre, 9% casi
nunca y nunca un 9% y la variable posicionamiento de mercado se observa el
36% de encuestados refieren que siempre existe un posicionamiento del
mercado en la cooperativa de ahorro y crédito Prisma — agencia Pucallpa, ciudad
de Pucallpa, seguido de 45% menciona casi siempre, 9% casi nunca y nunca un
9%.

Segunda Conclusién

Se concluy6 La gestion administrativa se relaciona significativamente con
el posicionamiento en funcién a los servicios en la cooperativa de ahorro y crédito
Prisma de la ciudad de Pucallpa, Ucayali - 2022. Luego de aplicar la prueba
estadistica Spearman se obtiene r= 0,531 correlacién positiva moderada y
p=valor 0,00=<0.01, es decir es altamente significativo, se rechaza la hipétesis
nula con un nivel de significancia del 1%. Asimismo, el 64% de encuestados
refieren que siempre existe un posicionamiento en funcion a los servicios en la
cooperativa de ahorro y crédito Prisma — agencia Pucallpa, ciudad de Pucallpa,

seguido de 9% menciona casi siempre, 9% casi nunca y nunca un 18%.
Tercera Conclusion

Se concluyd que la gestion administrativa se relaciona significativamente
con el posicionamiento en funcién a la competencia en la cooperativa de ahorro

y crédito Prisma de la ciudad de Pucallpa, Ucayali — 2022. Luego de aplicar la

56



prueba estadistica Spearman obtiene r= 0,634 correlacion positiva moderada y
p=valor 0,00=<0.01, es decir es altamente significativo, se rechaza la hipétesis
nula con un nivel de significancia del 1%, Asimismo, el 64% de encuestados
refieren que siempre existe un posicionamiento en funcién a la competencia en
la cooperativa de ahorro y crédito Prisma — agencia Pucallpa, ciudad de Pucallpa,

seguido de 18% menciona casi siempre, 0% casi nunca y nunca un 18%.
Cuarta Conclusion

Se concluyd que la gestion administrativa se relaciona significativamente
con el posicionamiento en funcion a la atencion en la cooperativa de ahorro y
crédito Prisma de la ciudad de Pucallpa, Ucayali - 2022. Luego de aplicar la
prueba estadistica Spearman se obtiene r= 0,609 correlacion positiva moderada
y p=valor 0,021=<0.01, es decir es altamente significativo, se rechaza la
hipotesis nula con un nivel de significancia del 5%, Asimismo, se observa el 45%
de encuestados refieren que siempre existe un posicionamiento en funcién a la
atencién en la cooperativa de ahorro y crédito Prisma — agencia Pucallpa, ciudad
de Pucallpa, seguido de 36% menciona casi siempre, 9% casi hunca y nunca un
9%.

Quinta Conclusion

Se concluyé que la gestion administrativa se relaciona significativamente
con el posicionamiento en funcién a la fidelidad en la cooperativa de ahorro y
crédito Prisma de la ciudad de Pucallpa, Ucayali - 2022.. Luego de aplicar la
prueba estadistica Spearman se obtiene r= 0,609 correlacion positiva moderada
y p=valor 0,021=<0.01, es decir es altamente significativo, se rechaza la
hipotesis nula con un nivel de significancia del 5%, Asimismo, se observa el 55%
de encuestados refieren que siempre existe un posicionamiento en funcion a la
fidelidad en la cooperativa de ahorro y crédito Prisma — agencia Pucallpa, ciudad
de Pucallpa, seguido de 27% menciona casi siempre, 9% casi nunca y nunca un
9%.
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Recomendaciones

Realizar capacitaciones constantes al personal, para una mejor atencion
y servicio a los clientes. Capacitados adecuadamente genera mayor confianza y

posicionamiento en el mercado.

Reforzar la imagen, de este modo contribuird a la percepcion de una

buena imagen a los clientes como a los potenciales clientes.

Gestionar capacitaciones en habilidades blandas, de esta manera se

lograra reforzar la comunicacion saludable y empatia en el trato al cliente.

Gestionar para contratar un personal con experiencia en técnicas y
estrategias de marketing. Ello para realzar a la financiera en imagen, percepcion

y difusion de la marca en la financiera.
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Titulo: Gestidn administrativa y el posicionamiento del mercado en la cooperativa de ahorro y crédito Prisma de la ciudad de Pucallpa, Ucayali - 2022

Anexo 1: Matriz de consistencia

Bachs. Shirley Margoth Barbaran Torres y Leiter Cardenas Saldafia.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
GENERAL GENERAL GENERAL Plan estratégico El disefio de investigacion es no
¢De qué manera la gestion Determinar si la gestion La gestion administrativa se o Plan operativo experimental. transeccional o trasversal
administrativa se relaciona administrativa se relaciona relaciona significativamente Planificacion Toma de decisiones ) ) L L
con el posicionamiento del con el posicionamiento del con el posicionamiento del —= Eltipo de investigacion es descriptivo
mercado en la cooperativa de | mercado en la cooperativa de | mercado en la cooperativa de Objetivos y metas correlacional.
ahorro y crédito Prisma de la ahorro y crédito Prisma de la ahorro y crédito Prisma de la Conocimiento de la , . L .
ciudad de Pucallpa, Ucayali - | ciudad de Pucallpa, Ucayali - | ciudad de Pucallpa, Ucayali - institucion El método de investigacion es deductivo.
20227 2022 2022. o . L
Politicas El enfoque de la investigacion es
Organizacion institucionales cuantitativo
Variable 1 Clima organizacional Poblacién y muestra
Reglamentos
Gestion institucionales La poblacion estuvo conformada por 11

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

ESPECIFICOS

ESPECIFICOS

ESPECIFICOS

¢ Como la gestion
administrativa se relaciona
con el posicionamiento en
funcion a los servicios en la
cooperativa de ahorro y
crédito Prisma de la ciudad de
Pucallpa, Ucayali - 20227
¢Como la gestion
administrativa se relaciona
con el posicionamiento en
funcién a la competencia en la
cooperativa de ahorro y
crédito Prisma de la ciudad de
Pucallpa, Ucayali - 20227

¢ Coémo la gestion
administrativa se relaciona

Determinar si la gestion
administrativa se relaciona
con el posicionamiento en
funcién a los servicios en la
cooperativa de ahorro y
crédito Prisma de la ciudad de
Pucallpa, Ucayali - 2022.
Determinar si la gestion
administrativa se relaciona
con el posicionamiento en
funcién a la competencia en la
cooperativa de ahorro y
crédito Prisma de la ciudad de
Pucallpa, Ucayali - 2022
Determinar si la gestion
administrativa se relaciona

La gestién administrativa se
relaciona significativamente
con el posicionamiento en
funcién a los servicios en la
cooperativa de ahorro y
crédito Prisma de la ciudad de
Pucallpa, Ucayali - 2022.

La gestion administrativa se
relaciona significativamente
con el posicionamiento en
funcién a la competencia en la
cooperativa de ahorro y
crédito Prisma de la ciudad de
Pucallpa, Ucayali - 2022.

La gestién administrativa se
relaciona significativamente

administrativa

Plan de trabajo

Plan contingencias

Ejecucién Orientaciones a los
empleados
Conjunto de tareas
Evaluacion
Monitoreo

Control

Control de gestién

Control financiero

variable 2

Posicionamient
o del mercado

Posicionamiento en
funcién a los
servicios

Créditos accesibles

Créditos rapidos

Bajos costos por los
Servicios

Posicionamiento en
funcién a la
competencia

Competencias
formales

Competencias
informales

Personal capacitado

Posicionamiento en
funcién a la
atencion

Calidad de servicio

Rapidez

Virtualidad

empleados de la CACP

La muestra estuvo conformada por 11
empleados de la CACP

Técnicas de recoleccion de datos.
La encuesta

Instrumento de aplicacion.
El cuestionario

Técnicas para el procesamiento de
datos

Se hara uso del analisis descriptivo,
para la tabulacion de los datos se
utilizard como soporte el programa Excel
cientifico y para el procesamiento de los
datos el software SPSS Version
(Programa de estadistica para ciencias
sociales).
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con el posicionamiento en
funcién a la atencién en la
cooperativa de ahorro y
crédito Prisma de la ciudad de
Pucallpa, Ucayali - 20227

¢ Coémo la gestion
administrativa se relaciona
con el posicionamiento en
funcién a la fidelidad en la
cooperativa de ahorro y
crédito Prisma de la ciudad de
Pucallpa, Ucayali - 20227

con el posicionamiento en
funcién a la atencién en la
cooperativa de ahorro y
crédito Prisma de la ciudad de
Pucallpa, Ucayali - 2022
Determinar si la gestion
administrativa se relaciona
con el posicionamiento en
funcién a la fidelidad en la
cooperativa de ahorro y
crédito Prisma de la ciudad de
Pucallpa, Ucayali - 2022

con el posicionamiento en
funcién a la atencion en la
cooperativa de ahorro y
crédito Prisma de la ciudad de
Pucallpa, Ucayali - 2022.

La gestién administrativa se
relaciona significativamente
con el posicionamiento en
funcién a la fidelidad en la
cooperativa de ahorro y
crédito Prisma de la ciudad de
Pucallpa, Ucayali - 2022.

Simplificacién
administrativa

Posicionamiento en
funcién a la
fidelidad

Garantia de servicio

Fidelizacién del cliente

Liderazgo en el
servicio

Preocupacion por el

entorno
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Anexo 2: Instrumentos de aplicacion
Facultad de Derecho y Ciencias Politicas

Escuela Profesional de Derecho y Ciencias Politicas

El presente cuestionario seré aplicado a los empleados de la cooperativa
de ahorro y crédito Prisma — agencia Pucallpa. Este cuestionario tiene por
finalidad recoger informacion sobre las variables de estudio: Gestion
administrativa y Posicionamiento del mercado, del tema de investigacion
denominado: Gestion administrativa y el posicionamiento del mercado en la

cooperativa de ahorro y crédito Prisma de la ciudad de Pucallpa, Ucayali - 2022

. La presente investigacién servira para la titulacién de los Bachs. Shirley
Margoth Barbaran Torres y Leiter Cardenas Saldafia, para optar el titulo de
Licenciado en Administracion de Negocios de la Universidad Privada de

Pucallpa.

La informacién que usted nos proporcionara serd anénima y sera
utilizada anicamente con fines académicos y de investigacion, por lo que se le

agradece por su valiosa informacion y colaboracion.
Instrucciones:

A continuacion, encontrara una serie de enunciados los cuales debe leer

y marcar con una “X”, la casilla que mejor represente su respuesta.

Escala valorativa:

NUNCA =1
CASINUNCA =2
CASI SIEMPRE =3
SIEMPRE =4
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Cuestionario de la Variable (I): Gestion administrativa

ltems

Escala de medicion

Contenido

1 2 3 4

Indicadores

Dimensiéon 1: Planificacion

Plan estratégico

¢, Se aplica un plan estratégico adecuado en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Prisma?

Plan operativo

¢ El plan operativo es desarrollado en su totalidad en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Prisma?

Toma de ¢La toma de decisiones que realiza la Cooperativa de Ahorro y
decisiones Crédito Prisma son adecuadas?

Objetivos y ¢, Los objetivos y metas en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
metas Prisma son claros y precisos?

Indicadores Dimension 2: Organizacion

Conocimiento
de la institucion

¢ El conocimiento de la institucion es transparente en los usuarios
y empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Prisma?

Politicas
institucionales

¢Las politicas institucionales de la Cooperativa de Ahorroy
Crédito Prisma son claras y contundentes?

Clima
organizacional

¢El clima organizacional en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Prisma es adecuado?

Reglamentos
institucionales

¢ Los reglamentos institucionales de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Prisma son actualizados constantemente?

Indicadores

Dimension 3: Ejecucion

Plan de trabajo

¢ Los planes de trabajo son cumplidos a cabalidad en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Prisma?

Plan
contingencias

¢La Cooperativa de Ahorro y Crédito Prisma cuenta con planes
de contingencia para solucionar algunos imprevistos que se
presenten en la institucién?

Orientaciones a
los empleados

¢La Cooperativa de Ahorro y Crédito Prisma brinda
continuamente orientaciones a los empleados?

Conjunto de

¢La Cooperativa de Ahorro y Crédito Prisma programa conjunto

tareas de tareas a los empleados diaria y periddicamente?
Indicadores Dimension 4: Control

Evaluacion ¢ Las evaluaciones son continuas en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Prisma?

Monitoreo ¢, Se realiza un monitoreo constante en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Prisma?

Control de ¢El control de gestion es permanente en la Cooperativa de

gestion Ahorro y Crédito Prisma?

Control ¢El control financiero es estable en la Cooperativa de Ahorro y

financiero Crédito Prisma?
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Cuestionario de la Variable (I1): Posicionamiento del mercado

items Escala de medicion
Contenido 1 2 3 4
Indicad Dimensién 1: Posicionamiento en funcién a los
ndicadores servicios
Créditos ¢La Cooperativa de Ahorro y Crédito Prisma otorga créditos
accesibles accesibles a sus clientes?

Créditos rapidos

¢La Cooperativa de Ahorro y Crédito Prisma otorga créditos
rapidos a sus clientes?

Bajos costos por

¢La Cooperativa de Ahorro y Crédito Prisma otorga bajos costos

los servicios por los servicios brindados?
: Dimension 2: Posicionamiento en funcion ala
Indicadores :
competencia
Competencias ¢ Las competencias formales de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
formales Prisma afectan laboralmente a la institucién?
Competencias i Las competencias informales de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
informales Prisma afectan laboralmente a la institucién?
Personal ¢ En la Cooperativa de Ahorro y Crédito Prisma capacitan al personal
capacitado periédicamente?
Indicadores Dimension 3: Posicionamiento en funciéon ala
atencion
Calidad de ¢ La calidad de servicio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Prisma es
servicio permanente?
Rapidez ¢La rapidez en la atencidn es una constante en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Prisma?
Virtualidad ¢ La Cooperativa de Ahorro y Crédito Prisma aplica la virtualidad
constantemente en sus operaciones y transacciones comerciales?
Simplificacion ¢ La Cooperativa de Ahorro y Crédito Prisma simplifica

administrativa

administrativamente sus procesos de servicio para ahorrar tiempo a sus
clientes?

Dimensién 4: Posicionamiento en funciéon a la

Indicadores fidelidad
Garantia de ¢ La garantia del servicio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Prisma
servicio es un valor constante de la empresa?

Fidelizacion del
cliente

¢ La Cooperativa de Ahorro y Crédito Prisma cuenta con clientes fieles?

Liderazgo en el

¢ El liderazgo de servicio ofrecido por la Cooperativa de Ahorro y Crédito

servicio es reconocido por los clientes en todo momento?
Preocupacién por | ;La Cooperativa de Ahorro y Crédito Prisma se preocupa
el entorno constantemente por el entorno personal, laboral y social de sus

miembros?
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Anexo 4 Confiabilidad del instrumento de investigacion

VARIABLE - GESTION ADMINISTRATIVA

CONTROL

9T sway

QT meu_

vT sway

€T meu_

EJECUCION

T swayy

TT swayj

0T Sway

6 SWay

ORGANIZACION

8 sway

Lsway

9 sway

S sway

PLANIFICACION

¥ sway

€ sway

Zsway

T sway

POSICIONAMIENTO DEL MERCADO

A S| A | || =]~
a #HmEUH\_
z 8
-
ou €T sway| A ||| A || N AN
zZ f
w
ss
g < ¢T sway N oot <s|m
538
=]
mm TT sway el Rl kel Rl R Rl R T N
_Z 0T Sway| o |onjm|o|;|;| ||| o
ug ’
o=
_m_._ML 6 swoy| A |||l NN N -~
w
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=
o 8 sway N NNNNNS S|
58
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“2 [ Swd)y G IR IR AR
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o<
os 9 sway SRR I AR A k)
=g
2
e G swayy NI I GGG
=0 ;
do
O <
mm_ p swa)y N N[N N[N ;o e
=
w
EOo
28
W Q
Wmm Z swdy N NNNNNO N[~
oQu
o35
8" T sway Al |

Nn

01
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05
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No

01

02
03

04
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06
07

08
09

10
11
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Anexo 05 Base de datos del procesamiento de lainformacion

VARIABLE 1 GESTION ADMINISTRATIVA

379VI4VA V13d VL0l

26

33

1v101

9T 3L

3|11 45

ST W3LI

2

CONTROL

¥T INTL|

313|311 42

€T W3Ll

1v101

AR ENT

TT W31

0T WLl

EJECUCION

3133|112

6 N3 L

Tv101

8 NI L

3113|323 (11|33

AEN

2

9 N3

3143|1333 |4|3(13/3|3|4|3]|13| 52

3|13/4(13({3|3|3]4|13/3|3|3|4/|13]| 52
314141143 3|4 4114, 3|3 |4 |4|14]| 56
3|13(13(12(3|3|3(3]123 |3 |3 |3 (12| 49

313|311 2

ORGANIZACION

S N3

Tv101L

¥ INTL

4 112| 3 | 3

€ 3L

3|14 1(13|3

3|14 1(13| 3

2

Z N3L

3

3

PLANIFICACION

T N3

33|43 |13|3

3

3

1

3

4 13|34 |4114]|3

5

713 |3

8(3|3[3/4/183/3|3|3(3(12|3|3|3|3(12,3 |3 |3 |3 |12 49

10| 4 |4 |4 |3 |15|4 |4 |4 |3|15(4|4|4|3|15/4 |4 |4 |3|15| 60
114 |4 |4 |4 |16|4 |4 |4 |3|15(4 | 4|4 |3 |15/4 |4 |4 |3 |15 61
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VARIABLE 2 POSICIONAMIENTO DE MERCADO

POSICIONAMIENTO
EN FUNCION A LA
FIDELIDAD

EN FUNCION A LA
ATENCION
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Anexo 06 Fotos

80



SMA

Couperauva de ahorrg
Crédito

947 00n 50y

81



82



Recibir servicios
complementarios
en educacion iy
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