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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como problema principal, ¢Cudl es la influencia del
control interno en el nivel de satisfaccion de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro
y Crédito - Cusco, de la region Puno, periodos 2020 — 2023?, mientras que el objetivo
general fue: determinar la influencia del control interno en el nivel de satisfaccion de los
clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, de la region Puno, periodos
2020 - 2023, considerando que la metodologia es, no experimental de corte transversal,
siendo el disefio de causa — efecto, donde consideramos una poblacion de 406 trabajadores
de la CMAC Cusco, hallando una muestra optima de 133 trabajadores, para recoleccion
de informacion se utilizé la técnica de la encuesta, el cual fue conformado por preguntas
relacionadas a determinar el grado de conocimiento y aplicacion con respecto al control
interno y la satisfaccion de los clientes de la CMAC Cusco, con la investigacion llegamos
a la siguiente conclusiéon, Luego del andlisis determinamos que, existe influencia
significativa del control interno en el nivel de satisfaccion de los clientes de la CMAC
Cusco, de la regién Puno, periodos 2020 — 2023, a un nivel de Significancia del 5%, dado
que, con la aplicacion de la prueba chi cuadrada obtenemos: Chi 2 calculada = 49.111
mayor que Chi 2 tablas = 15.5, cuyo valor pertenece a la region de rechazo, de donde

refutamos la hipotesis nula y aceptamos la hipotesis alterna.

Palabras clave: Actividades de control, ambiente de control, control interno, evaluaciéon

de riesgos, informacion y comunicacion, satisfaccion, supervision y monitoreo.
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ABSTRACT

The main problem of the present research was: What is the influence of internal control
on the level of customer satisfaction of the Municipal Savings and Credit Fund - Cusco,
in the Puno region, for the periods 2020 - 2023? while the general objective was: to
determine the influence of internal control on the level of customer satisfaction of the
Municipal Savings and Credit Fund - Cusco, in the Puno region, for the periods 2020 -
2023; considering that the methodology is non-experimental, cross-sectional, being the
cause-effect design, where we consider a population of 406 workers of CMAC Cusco,
finding an optimal sample of 133 workers. The survey technique was used to collect
information, which consisted of questions related to determining the degree of knowledge
and application with respect to internal control and the satisfaction of CMAC Cusco's
clients. With the research we reached the following conclusion: after the analysis we
determined that, there is a significant influence of internal control on the level of customer
satisfaction of the CMAC Cusco, Puno region, periods 2020 - 2023, at a significance level
of 5%, given that, with the application of the chi-squared test we obtain: Chi 2 calculated
=49.111 greater than Chi 2 tables = 15.5, whose value belongs to the rejection region,

from which we refute the null hypothesis and accept the alternate hypothesis.

Keywords: Control activities, control environment, internal control, information and

communication, risk assessment, satisfaction, supervision and monitoring.
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INTRODUCCION

Los cambios economicos globales han generado un aumento en la rivalidad dentro del
entorno empresarial. En la actualidad, las empresas de menor tamafio se enfrentan a
desafios mas significativos para mantenerse en pie y ser competitivas en lo que hoy se
conoce como un mercado altamente competitivo. Existe una interaccion directa entre la
estructura de la organizacion, considerando el control interno y su capacidad para atender
a los usuarios, su capacidad para brindar un servicio de alta calidad y su capacidad para
mejorar la lealtad del cliente, por lo que el propdsito de la investigacion es identificar la
satisfaccion de los clientes considerando el control interno dentro de la empresa, para de
esta manera poder mejorar los servicios, el cual repercute en la complacencia de los

usuarios.

El &rea de investigacion es: Ciencias Econémico Empresariales mientras que la linea de
investigacion es: Auditoria, costos y finanzas y tema de investigacion es: Influencia del
control interno en la satisfaccion de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito

- Cusco, de la region Puno, periodos 2020 — 2023.

El capitulo I, expone la revision de literatura que comprende el sustento tedrico y los
antecedentes respecto al problema de investigacion, en el capitulo Il, se presenta, el
planteamiento del problema, los objetivos formulados y las hipdtesis de investigacion,
luego en el capitulo 111, precisamos el tipo y disefio de investigacion, la poblacion y
muestran, para finalmente en el capitulo 1V, presentar el analisis de los resultados de la
investigacién mediante la comprobacion de las hipdtesis planteadas haciendo uso de
tablas, figuras y pruebas de hipdtesis estadisticas.
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CAPITULO |
REVISION DE LITERATURA
1.1. Marco tedrico
1.1.1. Control Interno

Segln COSO el control interno "es un proceso llevado a cabo por las personas de una
organizacion disefiado con el fin de proporcionar un grado de seguridad razonable para
la consecucion de sus objetivos (Gonzalez, 2013). Igualmente, Bacallao (2009)
menciona, que el control interno es un instrumento de gestién que se emplea para
proporcionar una seguridad razonable de que se cumplan los objetivos establecidos
por la entidad, para esto comprende con un plan de organizacién, asi como los métodos
debidamente clasificados y coordinados, ademas de las medidas adoptadas en una
entidad que proteja sus recursos, propenda a la exactitud y confiabilidad de la
informacion contable, apoye y mida la eficiencia de las operaciones y el cumplimiento
de los planes, asi como estimule la observancia de las normas, procedimientos y
regulaciones establecidas. La eficacia de la estructura de control interno, revision y

actualizacién constante es una responsabilidad de todos los directivos de la entidad.

Sistema de control interno “Es el conjunto de acciones, actividades, planes, politicas,
normas, registros, organizacion, procedimientos y métodos, que contribuyen al
cumplimiento de los objetivos institucionales y promueven una gestion eficaz,

eficiente, ética y transparente” (Alvarado, 2016).
1.1.1.1. Dimensiones para la variable, control interno

a) Ambiente de Control: EI ambiente de control es una dimension critica del

control interno en una organizacion. Segin COSO (Committee of Sponsoring
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b)

d)

Organizations of the Treadway Commission), se refiere al conjunto de factores
que influyen en el funcionamiento de una entidad, estableciendo la base para
una gestion efectiva del riesgo y el control. Este ambiente se compone de la
integridad y los valores éticos de la alta direccion, la estructura organizativa,
la asignacion de autoridad y responsabilidad, y la cultura de la empresa. Un
ambiente de control sélido crea una base sobre la cual se construyen y

mantienen otras dimensiones del control interno (Gonzalez, 2013).

Evaluacion de Riesgos: La evaluacion de riesgos es un componente esencial
del control interno que implica identificar, evaluar y responder a las amenazas
y oportunidades que pueden afectar el logro de los objetivos de la
organizacion. Este proceso incluye la identificacion de riesgos, la evaluacion
de su probabilidad e impacto, y la determinacion de estrategias de mitigacion
0 aceptacion de riesgos. Una evaluacion de riesgos efectiva ayuda a la entidad
a enfocarse en las areas criticas y a asignar recursos de manera adecuada para

reducir el riesgo a niveles aceptables (Argudo et al., 2019).

Actividades de Control: Las actividades de control son acciones especificas
que se implementan para mitigar los riesgos identificados y garantizar que las
politicas y procedimientos de la organizacién se cumplan de manera efectiva.
Estas actividades pueden incluir revisiones de procedimientos, autorizaciones,
reconciliaciones, auditorias internas y otras medidas destinadas a garantizar
que las operaciones se ejecuten de manera eficiente y de acuerdo con los
estandares establecidos. Son esenciales para garantizar que los recursos de la
organizacion se utilicen de manera efectiva y eficiente (Navarro & Delgado,
2022).

Informacién y Comunicacion: Segun Alarcon (2023) la dimension de
Informacion y Comunicacion en el control interno se refiere a la generacion,
captura y comunicacion de informacion relevante y oportuna tanto dentro de
la organizacién como hacia partes externas interesadas. Una comunicacién
efectiva garantiza que los responsables tomen decisiones informadas y que las
partes interesadas reciban informacion precisa y transparente. La calidad y
disponibilidad de la informacion son factores criticos en la toma de decisiones

y en la gestion de riesgos dentro de la organizacion.

~
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e) Supervicion y monitoreo: Segun Garcia et al. (2022), este proceso consiste
en la evaluacion continua de la eficacia del control interno a lo largo del
tiempo. Facilita que el sistema responda de manera dindmica y se adapte segun
lo exijan las circunstancias cambiantes. Su enfoque principal deberia ser
identificar aquellos controles que son débiles, insuficientes o indispensables,
con el objetivo de fortalecerlos adecuadamente.

Con el presente marco tedrico proporcionamos una visién general de las
dimensiones clave del control interno en una organizacion, destacando su
importancia para la gestion eficaz de los riesgos y la consecucion de los objetivos
empresariales. Estas dimensiones interactian entre si y, cuando se aplican de
manera efectiva, contribuyen a fortalecer la integridad, la confiabilidad y la

eficiencia de los procesos organizativos.
1.1.2. Satisfaccion

Escobar et al. (2022), definen a la satisfaccion laboral como la “actitud del trabajador
frente a su propio trabajo. Dicha actitud esta basada en las creencias y valores que el
trabajador desarrolla de su propio trabajo”. Donde las actitudes son determinadas por

las caracteristicas del puesto laboral.

Por su parte, Dominguez (2022), la satisfaccién en el trabajo esta vinculada tanto al
clima organizacional de la empresa como al rendimiento laboral de los empleados. Un
ambiente laboral hostil crea condiciones desfavorables para el desempefio eficiente.
En tal contexto, es improbable que los trabajadores experimenten satisfaccion en su

entorno laboral.
1.1.2.1. Satisfaccion del cliente

Kotler & Armstrong (2016), nos dicen que la satisfaccion del cliente en las cajas
de crédito se refiere al grado en que los clientes experimentan una sensacion
positiva y cumplen sus expectativas en relacion con los productos, servicios y el
trato recibido por parte de la institucion. Es un indicador clave para evaluar la
calidad y el desempefio de una caja de crédito, ya que una alta satisfaccion del
cliente puede conducir a la retencion de los clientes existentes ya la atraccion de

nuevos clientes, también definen la satisfaccion del cliente como "el nivel de
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conformidad percibido por el cliente en relacion con sus expectativas previas a la

compra y el desempefio percibido del producto o servicio”.

Cabanillas (2023) sefiala que, la satisfaccion del cliente se puede describir como
el estado emocional de una persona que surge cuando compara su percepcion de
cémo un producto o servicio se desempefia con las expectativas que tenia. Este
nivel de satisfaccion se forma después de la compra y estd intrinsecamente
vinculado a las expectativas previas del cliente. En otras palabras, la satisfaccion
conlleva una sensacion de satisfaccion o desilusion en relacion con lo que se

esperaba del producto o servicio.

Ramirez-Asis et al. (2020), argumentan que se trata de una evaluacion llevada a
cabo por el cliente en relacion al servicio, y esta evaluacion se fundamenta en la
medida en que el servicio cumple con sus necesidades y expectativas. Si esta

satisfaccion no se alcanza, se daré lugar a la insatisfaccion.

Dominguez (2022) sostiene que se trata de la reaccion del comprador y la
valoracion que el cliente realiza en relacion con las cualidades del producto o
servicio, que le provoca un nivel de satisfaccion y contento. De manera similar,
Proafio & Bravo (2023) coinciden en que la satisfaccion implica la evaluacion de
un producto o servicio en funcion de si cumple con las expectativas y requisitos
del cliente. Si estas no son satisfechas de manera positiva, los clientes
experimentan insatisfaccion. Ademas, el estado de animo de los clientes influye

en la forma en que perciben el producto o servicio.

Lévy et al. (2020) indican que la satisfaccion no se limita Unicamente al producto
en si, sino que se extiende a diferentes areas de la empresa, como el departamento

de ventas o el servicio de atencion al cliente.

De acuerdo con Bachelet (1992), se reconoce que la complacencia o satisfaccion
representa una respuesta emocional por parte de los consumidores como resultado
de utilizar un producto o servicio. Se sostenia que esta concepcion establecia una
conexion entre la experiencia de la complacencia desde el momento de la

adquisicion y la satisfaccion experimentada por los clientes habituales.

Ademas, se han identificado cuatro factores que influyen en la complacencia, entre

los cuales se incluyen las caracteristicas fisicas del producto o servicio que los
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consumidores esperan de la competencia, servicios esenciales o de apoyo, como
la asistencia al usuario, un proceso de compensacion disponible en caso de una

experiencia negativa y la descripcién de los productos o servicios (Huacca, 2022).

Jiménez-Silva et al. (2021) llevaron a cabo una revision de diversas definiciones
propuestas por otros autores, donde hizo una distincion clara entre las
conceptualizaciones de valor y satisfaccion de los consumidores. En su analisis,
afirmé que la satisfaccion se evalla después de la compra, considerando aspectos
como el rendimiento y los beneficios del producto o servicio, asi como el precio y

la voluntad de realizar la adquisicion.
1.1.2.2. Dimensiones para la variable, satisfaccion del cliente

a) Elementos Tangibles: Los elementos tangibles se relacionan con los aspectos
fisicos y visuales que el cliente experimenta al interactuar con la caja de
ahorros. Estos pueden incluir la apariencia de las instalaciones, la comodidad
de las sucursales, la calidad de los materiales utilizados en la comunicacion y
la presentacion de los productos financieros (Machaca et al., 2022). Una buena
presentacion y apariencia de las instalaciones y la informacion proporcionada

pueden influir positivamente en la percepcion del cliente sobre la entidad.

b) Fiabilidad: La fiabilidad se refiere a la capacidad de la caja de ahorros para
cumplir de manera consistente y precisa con sus promesas y compromisos
hacia los clientes. Implica la capacidad de procesar transacciones de manera
confiable y precisa, asi como la disponibilidad de productos y servicios cuando
los clientes los necesitan (Kotler & Armstrong, 2016). La falta de fiabilidad
puede llevar a la insatisfaccion del cliente y la pérdida de confianza en la

institucion.

c) Capacidad de Respuesta: La capacidad de respuesta se relaciona con la
disposicién de la caja de ahorros para atender de manera oportuna las
necesidades Yy solicitudes de los clientes. Implica la agilidad en la resolucién
de problemas, la rapidez en la atencion al cliente y la disponibilidad de canales
eficientes de comunicacion (Jiménez-Silva et al., 2021). La capacidad de
respuesta puede influir significativamente en la percepcién de la calidad del

servicio.
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d) Seguridad: La seguridad es una dimension fundamental en el sector
financiero, ya que los clientes depositan su confianza en la caja de ahorros
para proteger sus activos y datos personales. La seguridad se refiere a la
proteccion de la informacién confidencial, la prevencion de fraudes y la
garantia de la integridad de las transacciones (Machaca et al., 2022). Una
percepcion de seguridad deficiente puede generar una disminucién en la

satisfaccion y la confianza del cliente.

e) Empatia: La empatia se relaciona con la capacidad de la caja de ahorros para
comprender y atender las necesidades emocionales y personales de los
clientes. Implica la disposicion de escuchar activamente, mostrar interés
genuino y proporcionar soluciones personalizadas a los problemas de los
clientes (Argudo et al., 2019). La empatia puede fortalecer la relacién cliente-

institucién y contribuir a una mayor satisfaccion y lealtad del cliente.

En resumen, la satisfaccion del cliente en una caja de ahorros se ve influenciada
por multiples dimensiones, que incluyen elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. La comprension y gestion efectiva
de estas dimensiones son fundamentales para mantener y fortalecer la satisfaccion

del cliente en el contexto financiero.
1.1.3. Términos de referencia basicos

a) Ahorro: El economista John Maynard Keynes definid el ahorro como "la porcién
de la renta que no se gasta en consumo". Desde esta vision, el ahorro es el
excedente de ingresos después de cubrir los gastos basicos y los consumos
corrientes. El ahorro se considera una fuente de inversion y puede contribuir al

crecimiento econémico (Cooper & Keynes, 1997).

b) Control Interno: Ledn et al. (2023) manifiestan que control interno es: “Que las
organizaciones son un sistema conformado por partes interdependientes y el
cambio en uno de ellos afecta a todos los demas. Lo que se busca es identificar las
caracteristicas de las actividades, las personas y las organizaciones, permitiendo
que los responsables comprendan la interdependencia entre los diferentes

segmentos de la organizacion”
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c) Gestion Administrativa: Barrionuevo (2022) indico que: “La gestion
administrativa es el conjunto de acciones mediante las cuales el directivo desarrolla
sus actividades a travées del cumplimiento de las fases del proceso administrativo:

Planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar”.

d) Planeacion administrativa: Hernandez (2020) precisé que:
La administracion efectiva comienza con la planeacién, un proceso esencial que
implica la preparacion y estructuracion de actividades. Esta etapa es crucial en la
administracion ya que, sin ella, no existirian bases para la organizacion, direccion
o control de tareas. Para alcanzar un nivel de administraciobn competente, es
imprescindible desarrollar planes que se fundamenten en hechos concretos, lo cual

permite anticipar y estructurar adecuadamente las acciones necesarias.
1.2. Antecedentes
1.2.1. A nivel internacional

En un estudio llevado a cabo por Salazar (2018) en una institucion publica del pais, se
explord la relacion entre el compromiso organizacional y la satisfaccion laboral. Los
resultados indicaron que la mayoria de los trabajadores de la entidad bancaria
investigada percibian un buen nivel de satisfaccion laboral y compromiso
organizacional, lo que sugiere que los trabajadores bancarios que se sienten satisfechos
estan mas comprometidos con la organizacion. En consecuencia, los hallazgos de la
tesis de Salazar e Izquierdo resultaron de gran importancia para abordar la variable de
compromiso organizacional y se compararon con los resultados obtenidos en el

analisis.

Villa (2018) llevo a cabo una investigacion titulada "EIl control interno en la gestién
administrativa y financiera del Banco de ahorro y crédito Vision Fund Ecuador,
Canton Chillanes, provincia de Bolivar, afio 2017". Segun los hallazgos del estudio, se
demostro que el 66,67% de las actividades no estaban debidamente planificadas, el
58,33% carecia de procesos operativos supervisados y solo el 83,33% habia
desarrollado una guia de procedimientos para el personal. Como conclusién, se
termind que el banco no implementaba adecuadamente los procedimientos de control

interno necesarios para llevar a cabo sus operaciones diarias de manera facil y segura.
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Lopez (2016) llevaron a cabo una investigacion en México en la que propusieron
estrategias de mercadeo interno para mejorar la motivacién de los clientes internos o
trabajadores de una empresa mexicana. Estas estrategias incluian actividades de
sensibilizacion, comunicacion interna e integracion para fomentar su identidad
institucional y motivacién laboral, y combatir el estrés laboral. Concluyeron que era
importante implementar estas estrategias para gestionar la satisfaccion del cliente
interno en la compafia. Por lo tanto, el estudio resultd significativo en términos
tedricos y metodoldgicos para abordar la variable de satisfaccion del cliente interno y

explorar opciones para mejorarla.

En su tesis titulada "Control interno en una entidad financiera. Un estudio de casos de
control interno del Nuevo Banco de Santa Fe en la Universidad San Andrés", Marasca
(2016) sefialdé que la empresa cuenta con funciones segregadas e independientes en
distintos sectores, lo cual facilita una buena comunicacion entre los diferentes niveles
de direccion. Ademas, se resaltd que un sistema de control interno eficiente y una
gestion adecuada de los riesgos contribuyen a mejorar la eficacia y eficiencia de las
operaciones. Por consiguiente, el estudio concluyé que el control interno y la gestion
de riesgos son elementos cruciales para lograr una mayor eficacia y eficiencia en las

actividades de una entidad financiera.

La investigacion realizada por Garcia (2015) en Guatemala se enfoco en la satisfaccion
de los clientes internos y externos en una institucion deportiva de ese pais. Segun el
estudio, la implementacién de mecanismos efectivos en la institucion logré avanzar
continuamente en su eficacia. La investigacién concluyd gue tanto el cliente interno
como el cliente externo se encontraban altamente satisfechos, lo que se convierte en
una buena oportunidad para mejorar la institucion. En este, la tesis de Garcia presentd
aportes tedricos y metodoldgicos relevantes en relacion con la variable de sentido de
satisfaccion del cliente interno, y sus resultados se utilizaron como referencia en la

discusion de los hallazgos del estudio.

Pacheco (2021) en su tesis “Explorando los factores que determinan la efectividad de
las Unidades de Auditoria Interna Gubernamental en Chile”, en cuyo estudio se tuvo
como objetivo principal identificar practicas eficientes de auditoria interna
gubernamental en otros paises que podrian ser implementadas en Chile, y definir las

variables que influyen en la efectividad de las Unidades de Auditoria Interna en el
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Estado chileno. La metodologia empleada incluy6é un analisis comparativo de las
politicas de auditoria interna en paises de América y Europa, junto con un analisis
bibliografico enfocado en las variables que determinan la efectividad de la auditoria
interna en Chile. Se utiliz6 un enfoque cuantitativo exploratorio, aplicando regresion
lineal para evaluar la significancia de estas variables, basidndose en datos
proporcionados por Jefes de Unidades de Auditoria Interna de servicios publicos
chilenos. Los resultados revelaron que factores como la correccion de observaciones
de la Contraloria General de la Republica, la existencia de un estatuto de auditoria
interna, y la objetividad del personal de auditoria mejoran la efectividad, mientras que
las presiones a los auditores internos la reducen. La conclusion del estudio destaca la
importancia del monitoreo continuo de estas variables significativas para mejorar la
efectividad de las Unidades de Auditoria Interna, sefialando la limitacion de centrarse
solo en servicios coordinados por el Consejo de Auditoria General de Gobierno y
sugiriendo la necesidad de futuras investigaciones en otros organismos publicos y en
diferentes paises. Este trabajo, dada la escasa literatura existente en Chile y
Latinoamérica sobre el tema, contribuye significativamente a futuros estudios en

politicas de auditoria interna gubernamental y su efectividad.

Guachimbosa (2023) en su articulo “Riesgo de fraude y el desempefio financiero en
las cooperativas de ahorro y crédito del Ecuador”. Cuyo objetivo fue determinar como
el riesgo de fraude afecta el rendimiento financiero de estas cooperativas. Utilizando
un enfoque cuantitativo no experimental, se analizaron 37 cooperativas, empleando la
encuesta de la Asociacidén de Examinadores de Fraude para medir el riesgo de fraude
y varios indicadores financieros (como Liquidez, ROA, ROE, Morosidad y Absorcion)
para evaluar el rendimiento financiero. Se aplicaron analisis factorial exploratorio y
confirmatorio y un modelo de ecuaciones estructurales. Los resultados revelaron una
relacién positiva de 0.58 entre el riesgo de fraude y el rendimiento financiero,
sugiriendo que el riesgo de fraude influye significativamente en el rendimiento

financiero de las cooperativas.

Espinoza & Vazquez (2020) en su investigacion titulada "Determinantes del control
interno en la gestion del crédito de las cooperativas del Ecuador ", en donde investiga
coémo los factores de control interno afectan la gestidn del crédito en las cooperativas
de ahorro y crédito del segmento 1 en Ecuador. Utilizando un instrumento de medicién
basado en la escala de Likert aplicado a una muestra seleccionada, se empleo el modelo

an

repositorio.unap.edu.pe
I



UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

de Logit ordenado para explorar la relacion entre las variables involucradas. Los
resultados indican que los factores de control interno relacionados con el ambiente de
control, la evaluacion de riesgo, las actividades de control, y la informacién y
comunicacion son cruciales para predecir una gestion eficaz del crédito en estas
instituciones. Sin embargo, el factor relacionado con la supervision y monitoreo no
mostrd un impacto significativo, ya que su influencia esta implicita en la operatividad

de los otros factores.

El articulo de Fierro-Sanchez et al. (2023) titulada “La atencion al cliente en la
prestacion de servicios bancarios: Caso Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin
Azuayo de Machala”, planteando el objetivo de analizar la atencién al cliente en la
prestacion de servicios bancarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin
Azuayo, utilizando herramientas estadisticas. Adopté una metodologia descriptiva con
un enfoque cuali-cuantitativo, transversal y correlacional, centrada en los socios,
clientes y usuarios de la cooperativa. Para evaluar la calidad del servicio, se utilizo el
modelo SERVQUAL vy el programa IBM SPSS V25 para procesar los datos. Los
resultados indicaron una satisfaccion general satisfactoria con un valor promedio
ponderado de 3.6308, sugiriendo que la cooperativa estd desempefiandose bien. Sin
embargo, se identifico una ligera preocupacion con la infraestructura, especialmente
relacionada con la intermitencia de los sistemas financieros en linea, lo que implica
dificultades para lograr una satisfaccion plena en los clientes. Aunque no se presentan
problemas significativos en la infraestructura, el promedio de las medias fue
ligeramente inferior al promedio ponderado, sefialando areas para mejorar en la

prestacion de servicios bancarios.

Moénica et al. (2020) en su articulo “Control interno para el &rea de cajas en
Cooperativas de Ahorro y Crédito. Caso de estudio: Cooperativa de Ahorro y Crédito
Indigenas Galapagos Ltda”, que tiene como objetivo analizar la relevancia de gestionar
y preservar el efectivo en las cooperativas de ahorro y crédito, subrayando la
importancia de contar con un robusto sistema de control interno para su gestion
estratégica. Se realizé una evaluacion de los cinco elementos del sistema de control
interno basado en el modelo COSO IIl, que incluye: el ambiente de control, la
valoracion de riesgos, las actividades de control, la comunicacion y la informacién, y
el seguimiento. Se identifico una tendencia en estas cooperativas a mostrar deficiencias

en el control del flujo diario de efectivo, asi como en el seguimiento y monitoreo de
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transacciones cotidianas. Ademas, se detectd la falta de procesos claramente
establecidos en el area de cajas, la ausencia de indicadores de cumplimiento y la
insuficiencia de documentos apropiados para la intercomunicacion entre
departamentos. Como solucidn, el estudio sugirio el disefio de normativas, politicas y
sistemas de flujo de informacion que mejoren la implementacién y evaluacion de los

componentes del control interno, para solventar estas debilidades observadas.
1.2.2. A nivel nacional

Escobar et al. (2022) en su articulo titulada “Control interno en la rentabilidad de una
empresa de servicios generales — Per”, plantea como objetivo describir el efecto del
control interno en la rentabilidad de una empresa de servicios generales en Chosica
durante el afio 2021. Se emple6 una metodologia cuantitativa de tipo aplicada, con un
disefio no experimental, transversal y descriptivo, utilizando cuestionarios y analisis
documental para examinar cada variable. Los resultados mostraron que el nivel de
control interno era bajo, con un 62%, y se observo un ligero aumento en los indices de
rentabilidad en 2021 en comparacion con 2020, con niveles de ROA del 10%, ROE
del 19%, ROCE del 21% y ROS del 10%. De esto se concluy6 que el control interno
tiene un efecto positivo en la rentabilidad de la empresa, recomendando que la
organizacion implemente un control interno mas eficiente, y que fomente valores
compartidos entre los colaboradores para mejorar los resultados de rentabilidad y

alcanzar los objetivos institucionales.

Ruiz (2018) en su tesis titulada “Caracterizacion del control interno en empresas del
sector financiero del Pert: Caso Caja Municipal de ahorro y crédito de Ica S.A.
Agencia San Vicente de Canete, 20177, cuyo objetivo es describir las caracteristicas
del control interno en las empresas del sector financiero del Perd, centrandose en la
"Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Ica S.A" - Agencia San Vicente Cafiete en
2017. Se utilizé una metodologia descriptiva y no experimental, incluyendo analisis
bibliogréfico, documental y un estudio de caso. La recoleccion de datos se realizo
mediante cuestionarios aplicados al gerente o representante de la empresa. Los
resultados indicaron que, aunque el control interno ha ayudado a mantener un buen
manejo en las entidades financieras mediante la aplicacion de normas y politicas de
credito, existen errores e ineficiencias en las politicas y procedimientos que afectan

negativamente la gestién de las cajas municipales de crédito, sugiriendo la necesidad
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de una gestion estratégica mas transparente. En el caso especifico de la Agencia San
Vicente de Cafriete, se observd que, aunque existe un area de control interno en la sede
central, esta no esta implementada en la agencia, con el administrador encargado de
cumplir las politicas y normas. También se detectaron deficiencias en el
reconocimiento de riesgos operacionales. La conclusion principal es que la
implementacién adecuada del control interno es esencial para supervisar eficazmente

las areas de una empresa.

Montes (2016) en su articulo “Control interno en la ejecucion de gastos de inversion
de la municipalidad de Independencia — Ancash”, que pretendi6 analizar la aplicacion
del control interno en la Municipalidad Distrital de Independencia (MDI) en Ancash
afectd el logro de sus objetivos y metas, particularmente en la ejecucién de gastos para
proyectos de inversion durante 2007-2011. A pesar de tener presupuesto disponible, la
MDI no completd los proyectos de inversion programados en su Presupuesto
Institucional de Apertura (PIA) y el Presupuesto Operativo Institucional (POI), lo que
causé reclamos y malestar entre la poblacién. El estudio identifico que la inadecuacion
del personal, el incumplimiento de normas y politicas, el deficiente control de recursos,
y la actitud de la direccion de la entidad contribuyeron negativamente a la eficacia de

las politicas de control interno en la ejecucion de gastos de proyectos de inversion.

Saavedra (2023) en su articulo titulado “El control interno en la gestion administrativa
de la municipalidad provincial de Pallasca, Pert”, que tiene como objetivo es analizar
incidencia del control interno (CI) en la gestion administrativa de la municipalidad
provincial de Pallasca - Cabana (MPP-C) durante 2021, centrandose en cémo el CI
mejora esta gestion. La hipotesis plantea un impacto positivo del CI en la gestion
administrativa de la MPP-C para el afio en cuestion. La investigacion incluyd a 62
trabajadores de la entidad, empleando un método descriptivo, analitico-sintético,
inductivo y deductivo, y utilizando cuestionarios y encuestas como técnicas de
recoleccion de datos. La conclusion principal es que el CI tuvo un efecto significativo
en la gestion administrativa de la MPP-C en 2021, evidenciandose en el logro eficiente

de actividades y en la utilizacion optima de los recursos publicos.

La tesis de Casco (2018) titulada "Caracterizacion del control interno administrativo
del sector micro finanzas del Pert: Caso La Caja Arequipa - Arequipa, 2018", cuyo

objetivo fue describir las caracteristicas principales de su control interno, utilizando
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una metodologia de investigacion descriptiva que incluy6é andlisis bibliografico,
documental y de campo, con un disefio no experimental-descriptivo. Se aplicaron
encuestas y se recopilaron datos bibliograficos mediante cuestionarios relacionados
con el tema. Los resultados mostraron que, en términos de revision bibliogréfica, las
microfinancieras en Peru deben asegurar la continuidad del negocio y medir el riesgo
operacional. En cuanto a la aplicacion practica en el caso de Caja Arequipa, se observé
un control interno administrativo adecuado y una completa incorporacion de nuevos
procedimientos. La conclusion del estudio es que las entidades financieras y
microfinancieras en Perd, incluida Caja Arequipa, mantienen un buen control interno

administrativo, aplicando efectivamente normas y procedimientos en sus operaciones.

Mufoz (2021) en su tesis “Control interno en la gestion del area de abastecimientos
del sector publico, en los ultimos diez afios: una revision de la literatura cientifica”,
que plantea como objetivo determinar la influencia del Sistema de Control Interno en
la Gestion del Area de Abastecimientos en el Sector Publico entre 2009 y 2019. Se
utilizaron palabras clave como control interno, sector publico, abastecimiento y
gestion, y se revisaron revistas, paginas web, libros y articulos cientificos para analizar
aspectos clave. Se aplicaron criterios de inclusion para descartar documentos de dificil
acceso 0 con poca relevancia. La investigacion se centr6 en dos variables: el Control
Interno (variable independiente) y la Gestion del Area de Abastecimientos (variable
dependiente). Los resultados indican una evolucidon positiva del control interno en los
ultimos afios. Una limitacion significativa fue la falta de tiempo para la investigacion
debido a la combinacion de estudios virtuales y presenciales y compromisos laborales.
La conclusion es que, en los ultimos afios, se ha dado mayor énfasis e importancia al
control interno en la gestion de abastecimientos del sector publico y a su correcta

implementacion.

Cadillo (2017) en su tesis “Control interno y gestion administrativa segln el personal
de la sede central de los servicios postales del Peru, Lima 2016, cuyo estudio se centrd
en determinar la relacion entre el control interno y la gestion administrativa en la sede
central de los Servicios Postales del Pert en 2016, con una muestra no probabilistica
de 115 trabajadores. Se utiliz6 el método hipotético-deductivo y un disefio no
experimental correlacional de corte transversal. Para recopilar informacion, se
aplicaron dos cuestionarios basados en la escala de Likert: uno de 35 items para el

control interno y otro de 31 items para la gestion administrativa. Estos instrumentos,

A a

repositorio.unap.edu.pe
I



UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

validados por expertos, evaluaron diversas dimensiones del control interno y la gestion
administrativa. La investigacion concluyé que hay una relacién significativa entre
estas dos variables, con un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.883,
indicando una alta correlacion. En resumen, el estudio confirmé que las dimensiones
del Control Interno - ambiente de control, evaluacion de riesgos, actividades de
control, informacién y comunicacion, y supervision - son elementos clave que influyen

significativamente en la gestién administrativa.

Criollo (2018) en su tesis titulada "Control Interno y Gestion Administrativa de la
Gerencia de Administracion y Finanzas de la Municipalidad Provincial de Coronel
Portillo, 2018". En donde, la investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion
entre el Control Interno y la gestion administrativa en la gerencia de administracion y
finanzas de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo en 2018. Utilizando un
método descriptivo y un cuestionario, se trabajé con una muestra de 34 trabajadores.
Los resultados mostraron que una mayoria de los encuestados indico realizar
actividades como planificacién, ejecucién, evaluacion de actividades programadas,
control interno, organizacion y direccion solo algunas veces. La aplicacion del
coeficiente de correlacion de Pearson revel6 un valor de r = 0.855, indicando una alta
correlacion positiva, y un P valor de 0.000, lo que significa una alta significancia
estadistica. Se concluye que existe una relacién significativa entre el Control Interno
y la gestion administrativa en la gerencia de administracion y finanzas de dicha

municipalidad en el afio 2018.

Zevallos (2019) en su tesis “Control Interno Y Su Incidencia En La Gestion Financiera
De La Empresa Asociacion Automotriz Del Peru Surquillo 2017”. En donde, el
objetivo de este trabajo de investigacion fue minimizar los riesgos de las cuentas por
cobrar mediante la implementacion de un control interno eficiente para mejorar la
gestién financiera de la Asociacion Automotriz del Per( durante el afio 2017. Para
lograr este fin, se realiz6 un anélisis detallado de la situacion financiera de la empresa,
utilizando técnicas como entrevistas y analisis documental de los estados financieros.
Los resultados revelaron varios problemas en la empresa, incluyendo deficiencias en
la gestion financiera, problemas en la gestion de cobranzas, administracién de efectivo
y la falta de controles en los procesos administrativos. A raiz de estos hallazgos, se
propuso un plan financiero dirigido a aumentar la rentabilidad de la empresa. Este plan

busca un mejor control de ingresos y egresos, asegurando la disponibilidad de efectivo
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para cumplir con las obligaciones financieras y utilizar recursos de manera efectiva

para incrementar la rentabilidad mediante una gestion financiera mejorada.

Mendoza (2022) en su articulo denominado “Implementacion del sistema de control
interno en la gestion administrativa de las unidades ejecutoras del ministerio del
interior en el sur del Pert”, cuyo objetivo se centra en determinar codmo se implementa
el Sistema de Control Interno en estas unidades, utilizando instrumentos técnicos
normativos vigentes para identificar riesgos y proponer medidas de remediacion
acordes con el plan de accion de la entidad. La metodologia incluy6 la definicion del
problema y la formulacion de una pregunta general para guiar la investigacion. Los
resultados mostraron que la implementacion del Sistema de Control Interno, en
conformidad con las disposiciones de la Contraloria General de la Republica del Peru,
fue eficiente en las Unidades Ejecutoras del Ministerio del Interior en el sur del Peru,

logrando una implementacion efectiva de los ejes del Sistema de Control Interno.
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CAPITULO 1I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
2.1. ldentificacion del problema

En el mundo globalizado actual, todas las organizaciones necesitan implementar un
Sistema de Control Interno efectivo para lograr sus metas de manera eficaz y utilizar sus
recursos de forma adecuada. Esto permite que las instituciones maximicen su desempefio
y disminuyan los riesgos, asegurando la proteccion de los activos de la empresa, lo que
finalmente se traduce en la satisfaccion de los clientes.

Hoy en dia en nuestra Nacion la implementacion del sistema de control interno en las
entidades financieras es muy importante orientando su desarrollo al cumplimiento de sus
objetivo y metas, las cuales también estan centradas en la satisfaccion de los clientes de

las Caja Municipal de Ahorro y Crédito — Cusco.

Luego de la pandemia y los multiples problemas de estabilidad que presenta el pais, las
Cajas Municipales de Ahorro y Crédito como la Caja — Cusco en la regién Puno,
presentan diferentes problemas de control interno, a pesar de que la mayoria de los
establecimientos cuentan con sus correspondientes manuales de gestion empresarial. Una
de las areas que presentan problemas es el area de gestion de recursos humanos, el mismo
que atiende todas las consultas de colaboracion interna, realiza operaciones de pago de
planillas, inspeccidn interna y externa, seleccion y capacitacion de personal entre otras

actividades.

A nivel del sur del Perq, existen numerosas Cajas de Ahorros y Créditos, financieras,
cooperativas; donde muchas de las Cajas se han creado para el uso de pequefios

comerciantes dado que las ciudades principales de la region Puno, como son Juliaca,
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Puno, e llave son eminentemente comerciales, para lo que estas instituciones deben estar
preparadas para las exigencias del mercado, que con el paso de los afios es cada vez méas

competitiva.

En la actualidad, las empresas se esfuerzan por destacar y ser competitivas para captar
cuota de mercado y enfrentar a sus rivales. En esta busqueda, se examinan diversos
aspectos o elementos relacionados tanto con la operacién de la empresa como con la
calidad del servicio que ofrece, con el objetivo de asegurarse de que se satisfagan las
necesidades y expectativas de los clientes. En los ultimos afios, la calidad del servicio y
la satisfaccion de los clientes se han convertido en factores cruciales para las empresas
que compiten diariamente por ganarse una buena reputacion, conquistar mercado y

mantener la lealtad de sus clientes.

La satisfaccion de los usuarios o clientes es una prioridad competitiva, por lo tanto, las
empresas estan constantemente innovando con el propdsito de mostrar un genuino interés
y empatia hacia sus clientes. Ante ello, Sdnchez et al. (2020) sostiene que, los clientes
siempre ponen énfasis en aspectos como la calidad, los plazos razonables, los costos y la
innovacion con el objetivo de elevar sus expectativas. Por esta razon, todas las empresas
deben preocuparse por proyectar una imagen favorable ante sus empleados, clientes
actuales y potenciales. Segun un articulo publicado por Escobar et al. (2022), tres de cada
diez usuarios cambian de entidad financiera debido a un servicio deficiente, lo que refleja
cierto grado de desconfianza hacia los productos digitales como la banca maévil (con un
76% de desconfianza) y la banca por internet (con un 73% de desconfianza), lo que indica

una demanda de un enfoque mas humano y seguro en la banca segun su percepcion.

De acuerdo con una publicacidn de Fierro-Sanchez et al. (2023), en la actualidad existen
tendencias significativas en la mejora de la satisfaccion del cliente, muchas de las cuales
se centran en las tecnologias de la informacion. Entre estas tendencias destaca la
integracion, que implica proporcionar plataformas unificadas para la gestion de servicios
empresariales; el autoservicio, que promueve una perspectiva proactiva en la que los
usuarios pueden encontrar soluciones por si mismos; la inteligencia artificial, que busca
automatizar tareas repetitivas; y finalmente, las buenas préacticas, que hacen hincapié en

la capacitacion tanto de los colaboradores como de los usuarios, de manera que los
conocimientos puedan consolidarse de forma integral. Por lo planteado nos proponemos

las siguientes interrogantes.
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2.2. Enunciados del problema

2.2.1. Problema general

¢Cual es la influencia del control interno en el nivel de satisfaccion de los clientes
de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, de la region Puno, periodos
2020 — 2023?

2.2.2. Problemas especificos.

¢Coémo el ambiente y control influye en el nivel de satisfaccion de los clientes de

la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, en la regién Puno?

- ¢Cbmo la evaluacion de riesgos influye en el nivel de satisfaccion de los clientes

de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, en la region Puno?

- ¢Cual es la influencia de las actividades de control en el nivel de satisfaccion de

los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, en la region Puno?

- ¢Como la informacion y comunicacion influye en la satisfaccion de los clientes de

la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, en la regién Puno?

- ¢Cual es la influencia de la supervision y monitoreo en el nivel de satisfaccion de

los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, en la regién Puno?

- ¢De qué manera se puede mejorar el control interno para la satisfaccion de los
clientes de la caja Municipal de Ahorro y Crédito — Cusco, de la regién puno,
periodos 2020-2023?

2.3. Justificacion

En toda entidad financiera es indispensable para su mejor rendimiento un eficiente y
adecuado sistema de control interno y es por esta razon que el presente proyecto tiene
como finalidad determinar la incidencia del Sistema de Control Interno en los niveles de
satisfaccion que presentan los usuarios de la Cmac — Cusco S.A. de la Region Puno, a
efecto de lograr el control de un mayor cumplimiento en la normativa y por ende mayores

niveles de satisfaccidn para asi poder obtener una mayor rentabilidad.

Lo justificamos también por la importancia practica que tienen, ya que los resultados que

se obtendran seran de ayuda para resolver problemas que se presentan en la Cmas — Cusco
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S.A. de la region Puno, que evalla la influencia del control interno en los niveles de
satisfaccion de los usuarios, con los cuales se podra ejecutar de una mejor manera el
proceso administrativo, y asi tener la posibilidad de controlar el proceso crediticio y
permita la posibilidad de recuperar la cartear en la empresa y ser tomada como guia para
aquellas entidades que se encuentran con las mismas dificultades planteadas en la

presente investigacion.

Los resultados obtenidos contribuiran positivamente en mejorar el sistema de control
interno en las distintas agencias de la CMAC- CUSCO de la Region de Puno y de tal
forma cumplir con sus objetivos y metas propuestas con la finalidad de conseguir mayor
utilidad, en conclusién, el proyecto en cuestion es viable y realizable debido a que se
dispone del tiempo necesario para su elaboracion, y se tiene acceso directo a las fuentes
de informacion pertinentes. También se cuenta con la capacidad de aplicar

adecuadamente los instrumentos de investigacion necesarios.
2.4. Objetivos
2.4.1. Objetivo general

- Determinar la influencia del control interno en el nivel de satisfaccion de los
clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, de la region Puno,
periodos 2020 — 2023.

2.4.2. Objetivos especificos

Establecer la influencia del ambiente y control en la satisfaccion de los clientes de

la Caja Municipal de Ahorro y Crédito — Cusco, en la region Puno.

- Determinar la influencia de la evaluacion de riesgos en el nivel de satisfaccion de

los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, en la region Puno.

- Establecer en qué medida las actividades de control influyen en la satisfaccion de
los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, en la region Puno.

- Determinar la influencia de la informacion y comunicacion en la satisfaccion de

los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, en la region Puno.

- Establecer como la supervision y monitoreo influye en la satisfaccion de los

clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, en la regién Puno.
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- Proponer estrategias o politicas para mejorar el control interno en la satisfaccion
de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito — Cusco, de la region
Puno, periodos 2020 — 2023.

2.5. Hipotesis
2.5.1. Hipotesis general

- Existe influencia significativa del control interno en el nivel de satisfaccion de los
clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Credito - Cusco, de la region Puno,
periodos 2020 — 2023.

2.5.2. Hipotesis especificas

- El ambiente y control en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito — Cusco, en la

region Puno, influye significativamente en la satisfaccion de sus clientes.

- Laevaluacion de riesgos en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito — Cusco influye

significativamente en el nivel de satisfaccion de sus clientes.

- Las actividades de control influyen en el nivel de satisfaccion de los clientes de la

Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, en la region Puno.

- El nivel de informacion y comunicacion influye en la satisfaccion de los clientes

de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, en la regién Puno.

- Lasupervision y monitoreo influye en el nivel de satisfaccion de los clientes de la

Caja Municipal de Ahorro y Creédito - Cusco, en la regién Puno.

- La implementacion de politicas de control interno y actividades de control
gerencial en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, contribuyen en la

satisfaccion de los clientes

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesi
I



TESIS EPG UNA - PUNO

CAPITULO 111
MATERIALES Y METODOS
3.1. Lugar de estudio

El &mbito especifico de estudio son las Oficinas de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito

- Cusco, en la region Puno.

El departamento de Puno, junto con la Provincia Constitucional del Callao, forma parte
de la Republica del Per( y es uno de los veinticuatro departamentos del pais. La ciudad
capital es Puno, mientras que la ciudad méas poblada es Juliaca. Este departamento se
encuentra ubicado en la region sureste del pais, y tiene limites con Madre de Dios al norte,
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Figura 1. Ubicacion de la zona de estudio
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3.2. Poblacién

La poblacién de estudio fue conformada por el total de trabajadores y usuarios de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, de la region Puno, el mismo que presentamos en

la siguiente tabla.

Tabla 1

Poblacion de trabajadores y clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco,
de la region Puno

Distritos Agencias Personal Clientes
_— Agencia Bellavista 48 7226
Agencia Puno Centro 45 6781
Agencia San Jose 25 3674
Agencia San Roman 70 9012
Juliaca Agencia San Martin 40 5491
Agencia Tupac Amaru 43 6588
Agencia las Mercedes 30 3584
llave Agencia llave 25 5012
Desaguadero Agencia Desaguadero 22 2129
Azangaro Agencia Azangaro 18 2538
Ayaviri Agencia Ayaviri 20 5280
Macusani Agencia Macusani 20 1992
Total 406 59307

Fuente: Registro de trabajadores de la CMAC — CUSCO en la Regién Puno

3.3. Muestra

a) Tamafo de muestra 6ptimo

. NZ?PQ
(N -1)e? +Z2PQ

0

b) Donde:
Z (1-a/2) = Prueba estadistica normal
P = valor favorable.

A~
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Q = P-1 = no favorable
e = error muestral = 5%= 0.05
N = 406 trabajadores.

c) Corrector:

No

1+n—O
N

n=

si, no/N > 10%

d) Sireemplazamos, vemos:

406(1.96)2(0.50)(0.50)

"0 = 406 —1)(0.05)2+(1.96)2(0.50)(0.50)
No=197.64
e) Con el corrector se tiene:
__lo7es oo,
”_1+197.64_ '
406

n = 133 trabajadores (muestra 6ptima)
f) Tamafo de muestra optimo estratificado
Para esto hallamos la fraccion de muestreo

f=n/N = 133/406= 0.3276
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Tabla 2

Tamafio 6ptimo de Muestra Estratificado

Fraccion
Distritos Agencias Poblacion de Muestra
muestreo
PUNO Agencia Bellavista 48 0.3276 16
Agencia Puno Centro 45 0.3276 15
Agencia San José 25 0.3276 8
Agencia San Roman 70 0.3276 23
_ Agencia San Martin 40 0.3276 13
Juliaca Agencia Tupac 43 0.3276 13
Amaru
Agencia las 30 0.3276 10
Mercedes
llave Agencia llave 25 0.3276 8
Desaguadero Agencia 22 0.3276 7
Desaguadero
Azangaro Agencia Azangaro 18 0.3276 6
Ayaviri Agencia Ayaviri 20 0.3276 7
Macusani Agencia Macusani 20 0.3276 7
Total 406 133

El disefio de muestreo de la presente investigacion es el, Muestreo Aleatorio Estratificado,
donde segun el tamafio de muestra en cada estrato tal como se muestra en la tabla 2, las

muestra por estrato fue elegida en forma aleatoria.
3.3.1. Muestra de clientes
Tamafo de muestra para la poblacion de clientes.

Z>.PQ

n

Donde n = 150 clientes, los cuales fueron seleccionados en forma aleatoria.
3.4. Método de investigacion
3.4.1. Tipo de Investigacion

La presente investigacion segin Hernandez-Sampieri (2018), fue No Experimental de

corte transversal.
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3.4.2. Disefio de Investigacion.

Segun la opinidn de Inguillay et al. (2020), en el disefio de Causa-Efecto se asignaron
aleatoriamente los sujetos a los diferentes grupos.

a) El esquema de disefio es:

VI
m <
VD
b) Donde:
M: Representa a la muestra
VI: Control Interno
VD: Satisfaccion
3.4.3. Las variables de estudio
3.4.3.1. Variable independiente
- Control Interno
a) Dimensiones

Ambiente de control

Evaluacion de riesgos

Actividades de control

Informacion y comunicacion

Supervicién y monitoreo
3.4.3.2. Variable dependiente
- Satisfaccion

a) Dimensiones

- Elementos tangibles
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- Fiabilidad
- Capacidad de respuesta
- Seguridad
- Empatia
3.4.4. Técnica e instrumento de recogida de informacion
3.4.4.1. Técnica

La técnica que utilizamos es la encuesta, que permitio recoger datos existentes
mediante la consulta a personas en este caso a trabajadores de la CMAC — CUSCO
en la Region Puno y los usuarios. Esta técnica se considerd para ambas variables
de estudio.

3.4.4.2. Instrumentos

La investigacion propiamente dicha consistio en la aplicacion del instrumento que
es el cuestionario, el cual consistid en la estructuracion de preguntas o items con
el objetivo de obtener informacion sobre control interno y satisfaccion de los

clientes.

La aplicacion de estos instrumentos fue en un determinado lapso de tiempo, en la

medida en que los integrantes de la muestra eran accesibles.
3.4.4.3. Método de Investigacion

El método que se empleo es el método hipotético-deductivo Zamora & Calixto
(2021), puesto que nos condesciende referir al método cientifico, asentado en un
ciclo de induccion-deduccion- induccidn, que nos consiente instituir la hipotesis

para luego demostrar o refutar la hipdtesis sostenida en la indagacion.
a) Meétodo Deductivo

Segun Suazo (2023) el método deductivo consiste en extraer razonamientos
I6gicos de aquellos enunciados ya dados, en sintesis, este método va de la causa
al efecto, de lo general a lo particular, es prospectivo y tedrico; comprueba su

validez basandose en datos numéricos precisos.
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b) Método Analitico

Segun Akinyode & Khan (2018) “el método analitico da cuenta del objeto de
estudio del grupo de investigacion que en este trabajo se ocupa, con una rigurosa
investigacion documental, del método mismo que orienta su quehacer. Este

método, empleado particularmente en las ciencias sociales y humanas”
3.4.5. Plan de tratamiento de datos

Toda la informacion recolectada ha sido analizada, interpretada y discutida usando el

procedimiento siguiente:

Tabulacion de datos: Todos los datos recogidos han sido tabulados y clasificados

segun la escala dada en el marco tedrico de nuestra investigacion.

- Tablas estadisticas: Todos los datos tabulados y clasificados se presentan en

tablas estadisticas usando la escala asumida por cada una de las variables.
- Figuras: llustramos las tablas estadisticas con histogramas.

- Analisis e interpretacion: Para analizar las tablas y figuras consideraremos solo
el marco tedrico. Los objetivos y las hipétesis planteados que consideramos en el
estudio y discusion de los datos se realizaron considerando sélo la variable que se

esta usando.
3.5. Descripcion detallada de métodos por objetivos especificos
3.5.1. Descripcion de variables analizadas
a) Variable Independiente
- Control interno
b) Variable Dependiente

- Satisfaccion de los clientes

AA
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3.5.2. Una explicacion exhaustiva de los métodos de utilizacidn de los elementos,

las maquinas y los recursos
3.5.2.1. Técnica

El tratamiento de los datos se realizd en una laptop utilizando el programa
estadistico SPSS Inc. Ver. 27, asi como el programa de hoja de calculo Excel.

3.5.2.2. Andlisis de los datos y explicacion de los mismos.

A continuacion, se presenta el procedimiento que se siguié durante el

procesamiento de los datos:
3.5.2.3. Estadistica Descriptiva

Se utilizaron estas estadisticas, que son mas relevantes, con el fin de obtener una

mejor comprension de los hallazgos, que incluyen las correspondientes formulas:
3.5.2.4. Promedio Aritmético
7 = i=1 X
n

Donde:

2. = Suma de la informacion a considerar

Xi = dato que se ha tomado en consideracion

n = cantidad de informacion que sera considerada

3.5.2.5. Desviacién estandar

Para determinar la cantidad media de variacién que tienen las observaciones en
relacion con la media aritmética, utilizamos la desviacién estandar. Aplicando el

siguiente método de calculo:

[1 & o
S= n_—1§(x‘_x)
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3.5.2.6. Varianza

La varianza de un conjunto de observaciones esta expresada en unidades
cuadraticas, por ejemplo, si las unidades de las observaciones son en metros, la

varianza sera en metros cuadrados

1 & = .
S? = n—lz(xi — X)? Varianza muestral
4=l

3.5.2.7. Coeficiente de variabilidad

Es una medida de dispersion relativa que se define como el cociente entre la
desviacion estandar y la media aritmética, esta expresada en términos de

porcentajes.

cV= %.100% Coeficiente de variabilidad muestral.

3.5.3. Prueba de hipotesis estadistica

Para probar la hipétesis se uso la prueba Chi - Cuadrada.
3.5.3.1. Planteamiento de la hipdtesis.
a) Prueba de Hipdtesis:

Ho: No existe influencia del control interno en el nivel de satisfaccion de los
clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, de la region Puno,
periodos 2020 — 2023.

Ha: Existe influencia significativa del control interno en el nivel de satisfaccion
de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, de la region
Puno, periodos 2020 — 2023.

b) Nivel de Significancia:

El nivel de significancia o error que elegimos para la presente prueba fue del 5%

que es igual a oc = 0.05.

FaYal
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c) Prueba estadistica a usar:

Desde que los datos son cualitativos, usamos la distribucién Ji - cuadrada, que

tiene la siguiente formula:

2 ¢ < (Oij_Eij)2
Ze :ZZ E.

i=1 j=1 ij

d) Regidn aceptacion y rechazo:
Hallamos el valor de la x? tblas =) (F-1),0.05 =) (3-1),0.05 = 5.991
Region de Aceptacion: si x? calculada < 5.99

Region de Rechazo  : si %2 calculada > 5.99

Zona de
aceptacion Zona de
rechazo

0 5.99

Figura 2. Evaluacion de la regién de aceptacion y rechazo

3.5.4. Validez Interna

La confiabilidad del instrumento se estima a través del coeficiente alfa Crombach. La
ventaja de este coeficiente reside en que requiere de una sola administracion del
instrumento de medicién.

Si el coeficiente es mayor o igual a 0.80 el instrumento es confiable.

El coeficiente alfa Cronbach se puede calcular como se muestra a continuacion:

Aa
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Donde:
n: es cantidad de items,
S? : es la varianza de cada item y
S2 : es la varianza del puntaje general.

Tabla 3
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
901 12

El coeficiente obtenido, denotd una elevada consistencia interna entre los items, ya
que el resultado del célculo correspondiente fue de 0.901, lo que evidencia que los
items del instrumento contribuyen de manera significativa a la definicion de los

conceptos que se desean investigar.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Influencia del ambiente y control en la satisfaccion de los clientes de la Caja

Municipal de Ahorro y Creédito — Cusco, en la region Puno.

Tabla 4

Evaluacion del ambiente de control interno en las agencias de la Caja Municipal de
Ahorro y Credito - Cusco, de la region Puno

Totalmente En parte No Total
Fr. % Fr. % Fr. % Fr. %

ltems

La CMAC Cusco cuenta con

un departamento de Control

Interno que se encarga de 65 489% 51 383% 17 12.8% 133 100.0%
supervisar las actividades de la

organizacion

El encargado de la

administracion de la CMAC

Cusco realiza sus tareas con

responsabilidad.

La gerencia de la organizacién

aborda de manera oportuna los

problemas relacionados conel 63 47.4% 51 383% 19 14.3% 133 100.0%
personal, los clientes y otros
asuntos.

Las actividades se ejecutan y
controlan con el propésito de
alcanzar la misién, vision y
objetivos de la CMAC Cusco.
La organizacion cuenta con un
proceso bien definido para
garantizar la calidad del
servicio que se ofrece.

Promedio 63.8 48.0% 46.8 352% 224 16.8% 133 100.0%

68 51.1% 42 31.6% 23 17.3% 133 100.0%

72 541% 50 376% 11 83% 133 100.0%

51 383% 40 30.1% 42 31.6% 133 100.0%
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50.0%
48.0%
45.0%

40.0%

0,
35.0% 35.2%

30.0%

25.0%

20.0% 16.8%

15.0%

10.0%

5.0%

0.0%
TOTALMENTE EN PARTE NO
Figura 3. Evaluacion del ambiente de control interno en las agencias de la Caja Municipal

de Ahorro y Crédito - Cusco, de la region Puno

En la tabla y figura, se presentan los resultados, de la evaluacion del ambiente de control
interno en las agencias de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, de la region
Puno, el mismo que es evaluado a través de cinco afirmaciones, para el primero “La
CMAC Cusco cuenta con un departamento de Control Interno que se encarga de
supervisar las actividades de la organizacién” observamos que el 48.9% estan totalmente
de acuerdo con la afirmacion, mientras que el 38.3% en parte estan de acuerdo con la
afirmacion, para la segunda afirmacion “El encargado de la administracion de la CMAC
Cusco realiza sus tareas con responsabilidad” tenemos que el 51.1% estan totalmente de
acuerdo con la afirmacion, luego el 31.6% estan en parte de acuerdo, para la tercera
afirmacion “La gerencia de la organizacion aborda de manera oportuna los problemas
relacionados con el personal, los clientes y otros asuntos” observamos que el 47.4%
indican estar totalmente de acuerdo con la afirmacion, mientras que el 38.3% estan en
parte de acuerdo, para la cuarta afirmacion “Las actividades se ejecutan y controlan con
el proposito de alcanzar la mision, vision y objetivos de la CMAC Cusco” observamos
que el 54.1% indican estar totalmente de acuerdo con la afirmacion, mientras que el
37.6% estan en parte de acuerdo, para la quinta afirmacion “La organizacion cuenta con

un proceso bien definido para garantizar la calidad del servicio que se ofrece” observamos

~a
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que el 38.3% estan totalmente de acuerdo con la afirmacion, mientras que el 30.1% de
los trabajadores estan en parte de acuerdo con la afirmacion.

Considerando los promedios finales observamos que el 48% de los trabajadores indican
estar totalmente de acuerdo con la evaluacion del ambiente de control interno en las
agencias de la Caja Municipal del Cusco, luego el 35.2% de los promedios nos indican
estar en parte de acuerdo con la evaluacion del ambiente interno que se realiza y solo el
16.8% en promedio no estan de acuerdo con la forma de evaluacion del control interno

en la Caja Municipal de Cusco
4.1.1. Prueba de hipotesis estadistica

Se realiza la prueba de hipdtesis utilizando la Chi — cuadrada, entre ambos grupos
considerando que trabajamos con variables cualitativas ordinales o de categoria.

Considerando los siguientes pasos:
a) Prueba de Hipotesis:

Ho : El ambiente y control en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito — Cusco, en

la region Puno, no influye en la satisfaccion de sus clientes.

Ha: El ambiente y control en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito — Cusco, en

la region Puno, influye significativamente en la satisfaccion de sus clientes.
b) Nivel de Significancia:
El nivel de significancia o error que elegimos es del 5% que es igual a oc = 0.05
c) Prueba estadistica a usar:

Desde que los datos son cualitativos, usamos la distribucion chi - cuadrado, que tiene

la siguiente formula:

d) Region aceptacion y rechazo:

Hallamos el valor de la x? tablas =% (h-1)(-1)= =x° 8 = 15.5
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Region de Aceptacion: si ¥ caiculada < 15.5

Region de Aceptacion: si x? calculada > 15.5

Zona de aceptacion

0 15.5
Figura 4. Evaluacién de la region de aceptacion y rechazo
e) Célculo de la prueba estadistica:

Tabla 5

Tabla cruzada Satisfaccion de los clientes*Ambiente de control

Ambiente de control

Detalle Deficiente Regular Bueno  Total
Nada Recuento 7 11 2 20
satisfecho % del 5,3% 8,3% 15%  15,0%
total
Algo Recuento 2 18 12 32
L2 % del 15%  13,5% 9,0% 24,1%
insatisfecho total
Satisfaccion Recuento 0 6 13 19
de los Indiferente % del 0,0% 4.,5% 9,8%  14,3%
clientes total
Recuento 0 9 15 24
Satisfecho % del 0,0% 6,8% 11,3% 18,0%
total
Muy Recuento 0 6 32 38
. % del 0,0% 45% 241%  28,6%
satisfecho
total
Recuento 9 50 74 133
Total % del 6,8% 37,6%  55,6% 100,0%
total

A~
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Usando la formula calculamos los resultados teniendo:

Tabla 6

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Detalle Valor gl asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 54,3322 8 ,000
Razoén de verosimilitud 52,073 8 ,000
Asociacién lineal por lineal 38,963 1 ,000

N de casos validos 133
a. 5 casillas (33,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es 1,29.

X2 calculada = 54.332
f) Decision:

Desde que % caculada = 54.332 €s mayor que ? wolas = 15.5, cuyo valor pertenece a la
region de rechazo, de donde rechazamos la hipotesis nula y aceptamos la hipotesis
alterna, podemos afirmar que, el ambiente y control en la Caja Municipal de Ahorroy
Credito — Cusco, influye significativamente en la satisfaccion de sus clientes, a un

nivel de Significancia del 5%.

~=
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4.2. Influencia de la evaluacién de riesgos en el nivel de satisfaccion de los clientes
de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, en la region Puno

Tabla 7

Evaluacién de los riesgos en las agencias de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito -
Cusco, de la region Puno

Totalmente  En parte No Total
Fr. % Fr. % Fr. % Fr. %

Items

La CMAC Cusco ha
desarrollado un plan de
contingencias detallado para 75 56.4% 43 323% 15 11.3% 133 100.0%
hacer frente a los riesgos
identificados.

La administracion considera el
alcance de los eventos y evalla
su impacto en el logro de los
objetivos de la CMAC Cusco
El area de Banca y Servicio
cuenta con tecnologia que
garantiza su funcionamiento 43 323% 54 406% 36 27.1% 133 100.0%
eficaz y el cumplimiento de
sus metas.

La CMAC Cusco ha designado
un lugar especifico para el
resguardo de los documentos
de la empresa.

¢Se generan informes de
manera oportuna y se envian a
la gerencia para su revision y

72 541% 41 308% 20 15.0% 133 100.0%

56 42.1% 51 383% 26 19.5% 133 100.0%

76 571% 49 36.8% 8 6.0% 133 100.0%

control?

Promedio 644 484% 476 358% 21 158% 133 100.0%
50.0%

48.4%
45.0%
40.0%
35.8%

35.0%

30.0%

25.0%

20.0% 15.8%
15.0%

10.0%

5.0%

0.0%
TOTALMENTE EN PARTE NO

Figura 5. Evaluacion de los riesgos en las agencias de la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito - Cusco, de la region Puno
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En la tabla y figura, se presentan los resultados, de la evaluacion de los riesgos para el
control interno en las agencias de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, de la
region Puno, el mismo que es evaluado a través de cinco afirmaciones, para el primero
“La CMAC Cusco ha desarrollado un plan de contingencias detallado para hacer frente a
los riesgos identificados™ observamos que el 56.4% estan totalmente de acuerdo con la
afirmacion, mientras que el 32.3% en parte estan de acuerdo con el items, para la segunda
afirmacion “La administracion considera el alcance de los eventos y evaliia su impacto
en el logro de los objetivos de la CMAC Cusco” tenemos que el 54.1% estan totalmente
de acuerdo con la afirmacion, luego el 30.8% estan en parte de acuerdo, para la tercera
afirmacion “El area de Banca y Servicio cuenta con tecnologia que garantiza su
funcionamiento eficaz y el cumplimiento de sus metas” observamos que el 40.6% indican
estar en parte de acuerdo con la afirmacion, mientras que el 32.3% estan totalmente de
acuerdo, para la cuarta afirmacion “La CMAC Cusco ha designado un lugar especifico
para el resguardo de los documentos de la empresa” observamos que el 42.1% indican
estar totalmente de acuerdo con la afirmacién, mientras que el 38.3% estan en parte de
acuerdo, para la quinta afirmacién “Se generan informes de manera oportuna y se envian
a la gerencia para su revision y control” observamos que el 57.1% estan totalmente de
acuerdo con la afirmacién, mientras que el 36.8% de los trabajadores estan en parte de

acuerdo con la afirmacion.

Considerando los promedios finales observamos que el 48.4% de los trabajadores indican
estar totalmente de acuerdo con la evaluacion de los riesgos en las agencias de a Caja
Municipal del Cusco, luego el 35.8% de los promedios nos indican estar en parte de
acuerdo con la evaluacion de los riesgos que se realiza y solo el 15.8% en promedio no
estan de acuerdo con la forma de evaluacion de riesgos en la Caja Municipal de Cusco.

4.2.1. Prueba de hipotesis estadistica

Se realiza la prueba de hip6tesis utilizando la Chi — cuadrada, entre ambos grupos
considerando que trabajamos con variables cualitativas ordinales o de categoria.

Considerando los siguientes pasos:
a) Prueba de Hipodtesis

Ho : La evaluacion de riesgos en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito — Cusco

no influye en el nivel de satisfaccion de sus clientes.

AA
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Ha: La evaluacion de riesgos en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito — Cusco

influye significativamente en el nivel de satisfaccion de sus clientes.
b) Nivel de Significancia:
El nivel de significancia o error que elegimos es del 5% que es igual a «c = 0.05
c) Prueba estadistica a usar:

Desde que los datos son cualitativos, usamos la distribucion chi - cuadrado, que tiene

la siguiente formula:

‘o (Oij_Eij)2

d) Regidn aceptacion y rechazo:
Hallamos el valor de la 2 tablas =% (h-1)<-1)= =% 8 = 15.5
Region de Aceptacion: si y? caiculada < 15.5

Region de Aceptacion: si %2 caiculada > 15.5

Zona de

0 15.5

Figura 6. Evaluacion de la regidn de aceptacion y rechazo
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e) Calculo de la prueba estadistica:

Tabla 8

Tabla cruzada Satisfaccion de los clientes*Evaluacion de riesgos

Evaluacion de riesgos

Detalle Deficiente Regular Bueno Total
Nada Recuento 5 8 7 20
satisfecho % del total 3,8% 6,0% 5,3% 15,0%
Algo Recuento 1 18 13 32
. ., insatisfecho % del total 0,8% 13,5% 9,8% 24.1%
Satisfaccion
de los Indiferente Recuento 0 4 15 £
clientes % del total 0,0% 3,0% 11,3% 14,3%
) Recuento 1 10 13 24
Satisfecho
% del total 0,8% 7.5% 9,8% 18,0%
Muy Recuento 0 6 32 38
satisfecho % del total 0,0% 4 5% 24.1% 28,6%
Total Recuento 7 46 80 133
% del total 5,3% 34,6% 60,2% 100,0%

Usando la formula calculamos los resultados teniendo:

Tabla 9

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Detalle Valor gl asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 36,9312 8 ,000
Razoén de verosimilitud 33,433 8 ,000
Asociacion lineal por lineal 19,860 1 ,000
N de casos validos 133

a. 5 casillas (33,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 1,00.

X2 calculada = 36.931

f) Decision:

Desde que ¥ calculada = 36.931 es mayor que 2 wblas = 15.5, cuyo valor pertenece a la
region de rechazo, de donde rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipotesis

alterna, podemos afirmar que, la evaluacion de riesgos en la Caja Municipal de Ahorro
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y Credito — Cusco influye significativamente en el nivel de satisfaccion de sus clientes,
a un nivel de Significancia del 5%.

4.3. Influencia de las actividades de control en la satisfaccion de los clientes de la

Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, en la region Puno

Tabla 10

Actividades de control realizadas en las agencias de la Caja Municipal de Ahorroy
Crédito - Cusco, de la region Puno

Totalmente En parte No Total
Items
Fr. % Fr. % Fr. % Fr. %
La CMAC Cusco posee
una Autorizacién 'y
Licencia de 61 459% 48 36.1% 24 18.0% 133 100.0%
funcionamiento en

plena vigencia.
Ademas, cumple con la
Ley N° 29571 DS N°
011-2011-PCM al 76 571% 47 353% 10 7.5% 133 100.0%
contar con un Libro de

Reclamaciones.

Asimismo, la CMAC

Cusco dispone de un

Manual de politicas y 70 52.6% 49 36.8% 14 105% 133 100.0%
procedimientos
actualizado.

La organizacion cuenta
con una estructura

o 63 474% 58 43.6% 12 9.0% 133 100.0%
organizacional

actualizada.

Se ha establecido la

segregacion de

funciones y 65 489% 50 376% 18 13.5% 133 100.0%
responsabilidades del

personal.

Promedio 67 50.4% 504 379% 156 11.7% 133 100.0%

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesi
I



NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

60.0%

50.0% S0

40.0% 37.9%

30.0%

20.0%

10.0%

0.0%
TOTALMENTE EN PARTE NO

Figura 7. Actividades de control realizadas en las agencias de la Caja Municipal de

Ahorro y Creédito - Cusco, de la regién Puno

En la tabla y figura, se presentan los resultados, de la evaluacion de las actividades de
control realizadas en las agencias de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, de
la regidn Puno, el mismo que es evaluado a través de cinco afirmaciones, para el primero
“La CMAC Cusco posee una Autorizaciéon y Licencia de funcionamiento en plena
vigencia” observamos que el 45.9% estan totalmente de acuerdo con la afirmacion,
mientras que el 36.1% en parte estan de acuerdo con el items, para la segunda afirmacion
“Ademas, cumple con la Ley N° 29571 DS N° 011-2011-PCM al contar con un Libro de
Reclamaciones” tenemos que el 57.1% estan totalmente de acuerdo con la afirmacion,
luego el 35.3% estadn en parte de acuerdo, para la tercera afirmacion “Asimismo, la
CMAC Cusco dispone de un Manual de politicas y procedimientos actualizado”
observamos que el 52.6% indican estar totalmente de acuerdo con la afirmacién, mientras
que el 36.8% estan en parte de acuerdo con el items, para la cuarta afirmacion “La
organizacion cuenta con una estructura organizacional actualizada.” observamos que el
47.4% indican estar totalmente de acuerdo con la afirmacidn, mientras que el 43.6% estan
en parte de acuerdo, para la quinta afirmacion “Se ha establecido la segregacion de
funciones y responsabilidades del personal” observamos que el 48.9% estan totalmente
de acuerdo con la afirmacién, mientras que el 37.6% de los trabajadores estan en parte de

acuerdo con la afirmacion.
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Considerando los promedios finales observamos que el 50.4% de los trabajadores indican
estar totalmente de acuerdo con las actividades de control en las agencias de a Caja
Municipal del Cusco, luego el 37.9% de los promedios nos indican estar en parte de
acuerdo con las actividades de control que se realiza y solo el 11.7% en promedio no
estan de acuerdo con las actividades de control que se realiza en la Caja Municipal de
Cusco.

4.3.1. Prueba de hipotesis estadistica

Se realizo la prueba de hipdtesis utilizando la Chi — cuadrada, entre ambos grupos
considerando que trabajamos con variables cualitativas ordinales o de categoria.

Considerando los siguientes pasos:
a) Prueba de Hipotesis:

Ho: Las actividades de control no influyen en el nivel de satisfaccion de los clientes

de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, en la region Puno.

Ha: Las actividades de control influyen en el nivel de satisfaccidn de los clientes de

la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, en la region Puno.
b) Nivel de Significancia:
El nivel de significancia o error que elegimos es del 5% que es igual a oc = 0.05
c) Prueba estadistica a usar:

Desde que los datos son cualitativos, usamos la distribucion chi - cuadrado, que tiene

la siguiente formula:

¢ o (Oij_Eij)2

d) Region aceptacién y rechazo:
Hallamos el valor de la y? tablas =% (h-1)k-1)= =x° 8 = 15.5
Region de Aceptacion: si y? caiculada < 15.5
Region de Aceptacion: si ¥ caiculada > 15.5
repositorio.unap.edu.pe
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Zona de aceptacion
Zona de recha:

0 15.5
Figura 8. Evaluacion de la region de aceptacion y rechazo

e) Célculo de la prueba estadistica:

Tabla 11

Tabla cruzada Satisfaccion de los clientes*Actividades de control

Actividades de control

Detalle —
Deficiente Regular  Bueno Total
Satisfa Nada Recuento 2 11 7 20
ccion  satisfecho % del 1,5% 8,3% 5,3% 15,0%
de los total
cliente Algo Recuento 0 17 15 32
S insatisfecho % del 0,0% 12,8% 11,3% 24,1%
total
Indiferente Recuento 0 8 11 19
% del 0,0% 6,0% 8,3% 14,3%
total
Satisfecho Recuento 0 11 13 24
% del 0,0% 8,3% 9,8% 18,0%
total
Muy Recuento 0 5 33 38
satisfecho % del 0,0% 3,8% 24,8% 28,6%
total
Total Recuento 2 52 79 133
% del 1,5% 39,1% 59,4%  100,0%
total

ar
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Usando la formula calculamos los resultados teniendo:

Tabla 12

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Detalle Valor gl asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 28,8522 8 ,000
Razoén de verosimilitud 26,901 8 ,001
Asociacion lineal por lineal 18,346 1 ,000

N de casos validos 133
a. 5 casillas (33,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es ,29.

XZ calculada = 28.852
f) Decision:

Desde que %2 calculada = 28.852 s mayor que 2 wblas = 15.5, cuyo valor pertenece a la
region de rechazo, de donde rechazamos la hipdtesis nula y aceptamos la hipotesis
alterna, podemos afirmar que, las actividades de control influyen en el nivel de
satisfaccion de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, en la
region Puno, a un nivel de Significancia del 5%.
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4.4. Influencia de la informacidn y comunicacion en la satisfaccion de los clientes de
la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, en la regién Puno.

Tabla 13

Nivel de informacion y comunicacion en las agencias de la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito - Cusco, de la regién Puno

Totalmente En parte No Total
Fr. % Fr. % Fr. % Fr. %

Items

Se encuentran
definidos los canales
de comunicacion entre
la Direccion y todos
los niveles de la
CMAC Cusco.

La comunicacién ha
desempefiado un papel
fundamental al
permitir el intercambio
de informacion en
diversas direcciones,
tanto descendente,
ascendente como
transversal, lo cual ha
contribuido al logro de
los objetivos
institucionales

La planificacion de las

68 51.1% 44 331% 21 15.8% 133 100.0%

52 39.1% 57 429% 24 18.0% 133 100.0%

actividades *° 48 361% 57 429% 28 21.1% 133 100.0%
comunica de manera
oportuna.

La CMAC Cusco

cuenta con un Area de

atencion al usuario que

facilita el acceso a 57 429% 56 42.1% 20 15.0% 133 100.0%
informacién sobre los
servicios que ofrece la
organizacion

Las quejas, peticiones
0 reclamos, son
registrados y
analizados

Promedio 514 38.6% 574 432% 242 182% 133 100.0%

32 241% 73 549% 28 21.1% 133 100.0%

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesi
I



UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

45.0%
43.2%

40.0% B
35.0%
30.0%
25.0%
20.0% 18:2%
15.0%

10.0%

5.0%

0.0%

TOTALMENTE EN PARTE NO

Figura 9. Nivel de informacion y comunicacion en las agencias de la Caja Municipal de

Ahorro y Creédito - Cusco, de la regién Puno

En latablay figura, se presentan los resultados, de la evaluacion del nivel de informacion
y comunicacion realizadas en las agencias de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito -
Cusco, de la regién Puno, el mismo que es evaluado a través de cinco afirmaciones, para
el primero “Se encuentran definidos los canales de comunicacion entre la Direccion y
todos los niveles de la CMAC Cusco” observamos que el 51.1% estan totalmente de
acuerdo con la afirmacion, mientras que el 33.1% en parte estan de acuerdo con el items,
para la segunda afirmacion “La comunicacion ha desempefiado un papel fundamental al
permitir el intercambio de informacion en diversas direcciones, tanto descendente,
ascendente como transversal, lo cual ha contribuido al logro de los objetivos
institucionales” tenemos que el 42.9% estan en parte de acuerdo con la afirmacion, luego
el 39.1% estan totalmente de acuerdo, para la tercera afirmacion “La planificacion de las
actividades se comunica de manera oportuna” observamos que el 42.9% indican estar en
parte de acuerdo con la afirmacion, mientras que el 36.1% estan totalmente de acuerdo
con el items, para la cuarta afirmacion “La CMAC Cusco cuenta con un Area de atencion
al usuario que facilita el acceso a informacion sobre los servicios que ofrece la
organizacion” observamos que el 42.9% indican estar totalmente de acuerdo con la

afirmacion, mientras que el 42.1% estan en parte de acuerdo, para la quinta afirmacion

A
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“Las quejas, peticiones o reclamos, son registrados y analizados” observamos que el
54.9% estan en parte de acuerdo con la afirmacion, mientras que el 24.1% de los

trabajadores estan totalmente de acuerdo con la afirmacion.

Considerando los promedios finales observamos que el 43.2% de los trabajadores indican
estar en parte de acuerdo con el nivel de informacion y comunicacion que se desarrolla
en las agencias de a Caja Municipal del Cusco, luego el 38.6% de los trabajadores nos
indican estar totalmente de acuerdo con el nivel de informacion y comunicacion que se
realiza y el 18.2% en promedio no estan de acuerdo con el nivel de informacion y

comunicacion que se realiza en la Caja Municipal de Cusco.
4.4.1. Prueba de hipotesis estadistica

Se realiza la prueba de hipétesis utilizando la Chi — cuadrada, entre ambos grupos
considerando que trabajamos con variables cualitativas ordinales o de categoria.

Considerando los siguientes pasos:
a) Prueba de Hipotesis

Ho : El nivel de informacion y comunicacion no influye en la satisfaccion de los

clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, en la region Puno.

Ha: El nivel de informacion y comunicacion influye en la satisfaccion de los clientes

de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, en la region Puno.
b) Nivel de Significancia:
El nivel de significancia o error que elegimos es del 5% que es igual a o« = 0.05
c) Prueba estadistica a usar:

Desde que los datos son cualitativos, usamos la distribucion chi - cuadrado, que tiene

la siguiente formula:

¢ o (Oij_Eij)2

d) Region aceptacion y rechazo:

Hallamos el valor de la x? tablas =% (h-1)(-1)= =x2 8 = 15.5
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Region de Aceptacion: si ¥ caiculada < 15.5

Region de Aceptacion: si y? calculada > 15.5

Zona de aceptacion

Zona de rechazo

0 15.5

Figura 10. Evaluacion de la region de aceptacion y rechazo
e) Calculo de la prueba estadistica:

Tabla 14

Tabla cruzada Satisfaccion de los clientes*Informacion y comunicacion

Informacién y comunicacion

Detalle Total

Deficiente Regular Bueno
Satisfaccion Nada Recuento 8 7 5 20
de los clientes satisfecho

% del total 6,0% 53% 3,8% 15,0%

Algo Recuento 2 16 14 32
insatisfecho % del total 15% 12,0% 105% 24,1%
Indiferente  Recuento 0 6 13 19
% del total 0,0% 45% 9.8% 14,3%

Satisfecho  Recuento 1 9 14 24
% del total 0,8% 6,8% 10,5% 18,0%

Muy Recuento 0 3 35 38
satisfecho % del total 0,0% 2,3% 26,3% 28,6%
Total Recuento 11 41 81 133
% del total 8,3%  30,8% 60,9% 100,0%

-~
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Usando la formula calculamos los resultados teniendo:

Tabla 15

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Detalle Valor gl asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 52,5242 8 ,000
Razo6n de verosimilitud 48,234 8 ,000
Asociacion lineal por lineal 32,886 1 ,000

N de casos validos 133

a. 5 casillas (33,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es 1,57.

XZ calculada = 52.524
f) Decision:

Desde que ¥ calculada = 52.524 €5 mayor que 2 wblas = 15.5, cuyo valor pertenece a la
region de rechazo, de donde rechazamos la hipotesis nula y aceptamos la hipotesis
alterna, podemos afirmar que, el nivel de informacion y comunicacion influye en la
satisfaccion de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, en la

region Puno, a un nivel de Significancia del 5%.
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4.5. Supervision y monitoreo influye en la satisfaccion de los clientes de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, en la regién Puno

Tabla 16

Nivel de supervision y monitoreo en las agencias de la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito - Cusco, de la regién Puno

Totalmente En parte No Total
Fr. % Fr. % Fr. % Fr. %

Items

Se cuenta con un profesional
competente  encargado de
supervisar el cumplimientode 61  45.9% 46 34.6% 26 19.5% 133 100.0%
los procedimientos de control
interno establecidos.
Se realiza un seguimiento
constante a los controles 51 38.3% 44 33.1% 38 28.6% 133 100.0%
determinados
Gracias a los controles, se
evita que los riesgos se 74 55.6% 41 30.8% 18 13.5% 133 100.0%
materialicen.
En caso de que ocurran, los
controles han sido efectivos 316 54 45600 37 2789 133 100.0%
para reducir el impacto de los %
riesgos
Se lleva a cabo una 481
supervisién del trato hacia los 64 % 51 38.3% 18 13.5% 133 100.0%
usuarios de la CMAC Cusco
43.9

Total 58.4 % 472 355% 274 20.6% 133 100.0%

45.0%
43.9%

40.0%

0,
35.0% 35.5%

30.0%
25.0%
20.6%
20.0%
15.0%

10.0%

5.0%

0.0%
TOTALMENTE EN PARTE NO

Figura 11. Nivel de supervision y monitoreo en las agencias de la Caja Municipal de
Ahorro y Creédito - Cusco, de la region Puno

-~

repositorio.unap.edu.pe
{0 OIVI( (adl" adecuadd ! > eSla (e
I



NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

En la tabla y figura, se presentan los resultados, del nivel de supervision y monitoreo
realizadas en las agencias de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, de la region
Puno, el mismo que es evaluado a traves de cinco afirmaciones, para el primero “Se
cuenta con un profesional competente encargado de supervisar el cumplimiento de los
procedimientos de control interno establecidos” observamos que el 45.9% estan
totalmente de acuerdo con la afirmacion, mientras que el 34.6% en parte estan de acuerdo
con el items, para la segunda afirmacion “Se realiza un seguimiento constante a los
controles determinados” tenemos que el 38.3% estdn totalmente de acuerdo con la
afirmacion, luego el 33.1% estan en parte de acuerdo, para la tercera afirmacion “Gracias
a los controles, se evita que los riesgos se materialicen” observamos que el 55.6% indican
estar totalmente de acuerdo con la afirmacién, mientras que el 30.8% estan en parte de
acuerdo con el items, para la cuarta afirmacion “En caso de que ocurran, los controles han
sido efectivos para reducir el impacto de los riesgos” observamos que el 40.6% indican
estar en parte de acuerdo con la afirmacién, mientras que el 31.6% estan totalmente de
acuerdo, para la quinta afirmacion “Se lleva a cabo una supervision del trato hacia los
usuarios de la CMAC Cusco” observamos que el 48.1% estan totalmente de acuerdo con
la afirmacion, mientras que el 38.3% de los trabajadores estan en parte de acuerdo con la

afirmacion.

Considerando los promedios finales observamos que el 43.9% de los trabajadores indican
estar totalmente de acuerdo con el nivel de supervision y monitoreo que se desarrolla en
las agencias de a Caja Municipal del Cusco, luego el 35.5% de los trabajadores nos
indican estar en parte de acuerdo con el nivel de supervision y monitoreo que se realiza 'y
el 20.6% en promedio no estan de acuerdo con el nivel de supervision y monitoreo que

se realiza en la Caja Municipal de Cusco.
4.5.1. Prueba de hipotesis estadistica

Se realiza la prueba de hipdtesis utilizando la Chi — cuadrada, entre ambos grupos
considerando que trabajamos con variables cualitativas ordinales o de categoria.

Considerando los siguientes pasos:
a) Prueba de Hipotesis:

Ho: Lasupervisiény monitoreo no influye en el nivel de satisfaccion de los clientes

de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, en la region Puno.
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Ha: La supervision y monitoreo influye en el nivel de satisfaccion de los clientes de
la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, en la region Puno.

b) Nivel de Significancia:
El nivel de significancia o error que elegimos es del 5% que es igual a «c = 0.05
c) Prueba estadistica a usar:

Desde que los datos son cualitativos, usamos la distribucion chi - cuadrado, que tiene

la siguiente formula:

¢ o (Oij_Eij)2

d) Regidon aceptacion y rechazo:
Hallamos el valor de la 2 tablas =% (h-1)<-1)= =% 8 = 15.5
Region de Aceptacion: si y? caiculada < 15.5

Region de Aceptacion: si %2 caiculada > 15.5

Zona de aceptacion

0 15.5
Figura 12. Evaluacion de la regién de aceptacion y rechazo
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e) Calculo de la prueba estadistica:

Tabla 17

Tabla cruzada Satisfaccion de los clientes*Supervision y monitoreo

Supervision y monitoreo

Detalle Deficiente Regular Bueno Total
Satisfaccion de Nada Recuento 5 10 5 20
los clientes satisfecho % del 3,8% 75% 3,8% 15,0%
total
Algo Recuento 3 18 11 32
insatisfecho % del 23% 135% 8,3% 24,1%
total
Indiferente Recuento 0 10 9 19
% del 0,0% 75% 6,8% 14,3%
total
Satisfecho Recuento 1 11 12 24
% del 0,8% 8,3% 9,0 18,0%
total
Muy Recuento 0 5 33 38
satisfecho % del 0,0% 3,8% 24,8% 28,6%
total
Total Recuento 9 54 70 133
% del 6,8% 40,6% 52,6% 100,0%
total

Usando la formula calculamos los resultados teniendo:

Tabla 18

Pruebas de chi-cuadrado

Significacién
Detalle Valor gl asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 38,0072 8 ,000
Razon de verosimilitud 39,651 8 ,000
Asociacion lineal por lineal 28,922 1 ,000

N de casos vélidos 133
a. 5 casillas (33,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es 1,29.

X2 calculada = 38.007

J—
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f) Decision:

Desde que y? caiculada = 38.007 es mayor que ? wblas = 15.5, cuyo valor pertenece a la
region de rechazo, de donde rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipotesis
alterna, podemos afirmar que, la supervisién y monitoreo influye en el nivel de
satisfaccion de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, en la

region Puno, a un nivel de Significancia del 5%.

4.6. Proponer implementar politicas de control interno y actividades de control
gerencial, en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, que contribuyan

en la satisfaccion de los clientes.

4.6.1. Estrategias para mejorar el control interno en la Caja Municipal de

Ahorro y Crédito — Cusco.
46.1.1. Sistema de Control Interno

Cabe recalcar que las entidades deben contar con un Sistema de Control Interno,
el cual da acceso a una gestion eficaz en las organizaciones. (Maldonado, 2006)
afirma: “Se define como un proceso efectuado por el consejo de administracion,
la direccion y el resto del personal de una entidad, disefiado con el objeto de
proporcionar un grado de seguridad razonable en cuanto a la consecucion de
objetivos dentro de las siguientes categorias: Eficacia y eficiencia de las

operaciones”

Segun (Instituto de Contabilidad y Auditoria de Cuentas, 2013) asegura que: “El
término “Sistema de control interno” significa un conjunto de politicas y
procedimientos; es decir, controles internos. Los mismos que logran adaptarse a

la organizacion para permitirle alcanzar sus objetivos planeados”
4.6.1.2. Importancia de los Controles Internos Contables y Administrativos

El control interno en el &mbito contable se refiere a la proteccion y seguridad que
se manifiesta en los procedimientos de las operaciones y transacciones contables
de una entidad, incluyendo las actividades operativas, financieras y de inversion,
con el objetivo de garantizar un respaldo adecuado de la informacién. En lo que
respecta a los Controles Internos Administrativos, estos se asocian con un sistema

disefiado para evaluar la eficiencia y eficacia de las funciones administrativas, asi

-~
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como para medir el rendimiento de los esfuerzos llevados a cabo. Segin Manco
(2014), muchas empresas carecen de un control interno efectivo, principalmente
debido a su naturaleza familiar y la falta de personal profesionalmente capacitado
para gestionar adecuadamente estos procesos. Como resultado, como sefiala
Chumpitaz (2015), estas empresas tienden a operar de manera empirica, asignando

tareas y roles sin una estructura formal bien definida.
4.6.1.3. Componentes del Control Interno

Los componentes que conforman el marco de Control Interno incluyen:

Ambiente de Evaluacion de | Actividades de Informacién y

5 onitoreo
control riesgo | control comunicacion i

Figura 13. Componentes del control interno

- Ambiente de Control: Este aspecto incluye el recurso humano de la
organizacion, asi como sus valores éticos, integridad y caracteristicas de

personalidad, que son fundamentales para el impulso y desarrollo empresarial.

- Evaluacién de Riesgo: La empresa necesita fijar objetivos claros para
identificar posibles riesgos en cualquier area o departamento. Establecer estos
criterios de evaluacion es clave para asegurar el adecuado funcionamiento de

las operaciones administrativas.

- Actividades de Control: Consisten en un conjunto de politicas y
procedimientos que el personal de la empresa debe seguir, apoyados por
sistemas tecnoldgicos que faciliten una gestion eficiente en la prevencién de

riesgos.

- Informaciéon y Comunicacion: Se refiere a la utilizacion de sistemas
integrados por la empresa, permitiendo que sus empleados se comuniquen e

interactien de manera efectiva y oportuna.

- Monitoreo: En esta seccion se realiza una supervision de las operaciones, para
mejorar o hacer los cambios necesarios en la evolucién de los movimientos de
las entidades. (Viloria, 2005)

-
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4.6.2. Propuesta de un Sistema de Control Interno para la Caja Municipal de
Ahorroy Crédito — Cusco

La elaboracion de un manual de control interno para la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito - Cusco es un paso crucial en la mejora de la gestion y supervision de sus
operaciones. Este manual estd pensado para garantizar la correcta ejecucion de las
actividades y funciones asociadas al control interno, no solo en la sede principal sino
también en las oficinas regionales de Puno. Esta iniciativa se complementa con la
propuesta de politicas, funciones y procesos destinados a fortalecer el control de las

operaciones que se derivan de esta nueva estrategia.

El manual de funciones es una herramienta detallada que especifica los cargos, perfiles
y requisitos que debe cumplir el personal, ademas de sus respectivas
responsabilidades. Este manual es fundamental para garantizar que todos los
empleados entiendan claramente sus roles y las expectativas que la organizacion tiene

sobre ellos, lo cual es esencial para la eficiencia y la eficacia operativa.

Por su parte, el manual de politicas desarrolla una serie de lineamientos y directrices
que los miembros de la organizacion deben seguir. Estos lineamientos son cruciales
para mantener la coherencia y la alineacion de las acciones de todos los integrantes
con los objetivos y valores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco. El
manual de politicas sirve como una guia para la toma de decisiones y comportamientos

dentro de la organizacién.

El manual de procedimientos es otro instrumento vital que se enfoca en los aspectos
practicos del control interno. En este manual se detallan de manera sistematica y
ordenada las actividades y procesos que deben seguirse para asegurar buenos
resultados. Este manual proporciona una base clara para la ejecucion de tareas y

asegura que todos los procesos se realicen de manera consistente y efectiva.

Estos manuales, al ser implementados, jugaran un papel fundamental en la mejora de
la gestidn interna de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, asegurando que
las operaciones se realicen de manera eficiente, transparente y conforme a las mejores
practicas de control interno. Su aplicacion en las oficinas de la region Puno es
igualmente importante para garantizar que los estandares y procesos sean uniformes

en toda la organizacion.

-~
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4.6.2.1. Estructura del manual de funciones

- ldentificacion del Cargo: Aqui se especifica el nombre del puesto y el area

en la cual el empleado llevara a cabo sus operaciones y actividades.

- Descripcién del Cargo: En esta seccion se expone la funcion principal que

debe desempefiar la persona asignada a dicho puesto.

- Responsabilidades: Se enumeran y detallan las diversas responsabilidades

que el ocupante del cargo debe cumplir.

- Habilidades y Destrezas Requeridas: Se detallan las habilidades y destrezas
necesarias que el personal debe poseer y demostrar en el desempefio de sus

funciones.
4.6.2.2. Estructura del manual de politicas y procedimientos.

- Objetivo: Se refiere al proposito que se busca alcanzar mediante el manual,

centrado en acciones clave para un control efectivo.

- Alcance: Especifica los objetivos estratégicos a alcanzar, tomando como

referencia el objetivo principal y las funciones asignadas.

- Responsabilidades: Detalla las obligaciones que el personal responsable debe
cumplir en la gestion de la cuenta bancaria, conforme a las funciones y

actividades establecidas.

- Politicas y Normas de Control Interno: Se refiere a los principios y
directrices que el personal encargado debe seguir para una ejecucién y

evaluacion eficientes de los procesos, con el fin de proteger la cuenta bancaria.

- Procedimientos: Describe detalladamente las tareas y actividades que el
personal asignado debe realizar para un control y manejo adecuados de la
cuenta bancaria, especificamente en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito -

Cusco.

- Diagramas de Flujo: Presenta una representacion simbolica y secuencial de

cada proceso y actividad a ejecutarse.
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La implementacion de un control interno enfocado en la cuenta bancaria es crucial
para un desempefio efectivo de las operaciones y actividades necesarias para el
correcto registro de informacion contable, generando reportes oportunos y claros

que facilitan la toma de decisiones.

Aplicar un control interno en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco es
vital, dado que se trata de un activo susceptible a riesgos que pueden afectar las
operaciones empresariales. De esta manera, el gerente y/o propietarios encargados
de la gestion en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco se benefician del
apoyo proporcionado por el manual de procedimientos, el cual guia la realizacion
de actividades enfocadas en una buena administracion y en el fomento de una

cultura organizacional solida.

4.6.3. Alcances para la elaboracion y desarrollo del Manual de Funciones,
Politicas y Procedimientos

El proceso de elaboracion de manuales de funciones, politicas y procedimientos en la
Caja Municipal de Ahorro y Creédito - Cusco fue una iniciativa clave para fortalecer y
mejorar el manejo de sus operaciones financieras. Este esfuerzo se centrd en analizar
y definir claramente los roles y responsabilidades de los distintos cargos implicados
en la gestion de la cuenta bancaria, siguiendo la estructura organizativa de la entidad.
Este analisis fue considerado especialmente vital en prevision de posibles cambios de

personal, asegurando asi una transicion fluida y eficiente en la gestion.

Se elaboraron varios manuales especificos, cada uno orientado a un puesto clave
dentro de la organizacion. EI manual para el Gerente General, por ejemplo, detalla las
funciones esenciales que debe realizar para la gestion eficiente de las actividades de la
caja, incluyendo los controles necesarios para proteger la cuenta bancaria. Este manual

se convierte en una guia integral para el liderazgo eficaz y la supervision financiera.

En cuanto al manual para el administrador, se especificaron los requisitos y
responsabilidades precisos para la realizacion eficiente de sus tareas asignadas,
enfocandose en generar resultados positivos y en la mejora continua de las operaciones
diarias. Este documento sirve como una hoja de ruta clara para la administracion eficaz

y la toma de decisiones estratégicas.
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Para el contador, se cre6 un manual que detalla los requisitos necesarios para mejorar
las operaciones contables y la gestion adecuada de la cuenta bancaria. Este manual es
crucial para asegurar la precision y la integridad financiera, proporcionando directrices
claras para el manejo de los recursos financieros y el cumplimiento de las normativas

contables.

Ademas, se considerd esencial el desarrollo de manuales de politicas y procedimientos
orientados especificamente a optimizar el manejo de la cuenta bancaria. Estos
manuales, complementados con diagramas de flujo detallados, ofrecen una vision clara
y sistematica de los procesos que deben seguirse, asegurando asi una gestion financiera
coherente y eficiente en toda la organizacion. Estos documentos son fundamentales
para estandarizar practicas, minimizar errores y garantizar la coherencia en todas las

operaciones relacionadas con la cuenta bancaria.

4.7. Resultados para el objetivo general: Determinar la influencia del control
interno en el nivel de satisfaccion de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro

y Crédito - Cusco, de la region Puno, periodos 2020 — 2023.
4.7.1. Prueba de hipotesis estadistica

Se realiza la prueba de hipétesis utilizando la Chi — cuadrada, entre ambos grupos
considerando que trabajamos con variables cualitativas ordinales o de categoria.

Considerando los siguientes pasos:
a) Prueba de Hipdtesis:

Ho: No existe influencia del control interno en el nivel de satisfaccion de los clientes
de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, de la region Puno, periodos
2020 — 2023.

Ha: Existe influencia significativa del control interno en el nivel de satisfaccion de
los clientes de la Caja Municipal de Ahorroy Crédito - Cusco, de la region Puno,
periodos 2020 — 2023.

b) Nivel de Significancia:
El nivel de significancia o error que elegimos es del 5% que es igual a «c = 0.05

c) Prueba estadistica a usar:
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Desde que los datos son cualitativos, usamos la distribucién chi - cuadrado, que tiene

la siguiente formula:

d) Region aceptacion y rechazo:

Hallamos el valor de l1a x? tplas =% (-1)k-1)= =x° 8 = 15.5
Region de Aceptacion: si y? calculada < 15.5

Region de Aceptacion: si y? caiculada > 15.5

Zona de

0 15.5

Figura 14. Evaluacion de la region de aceptacion y rechazo
e) Calculo de la prueba estadistica:

Tabla 19

Tabla cruzada Satisfaccion de los clientes*Nivel de Control Interno

Nivel de Control Interno

eiell Deficiente Regular Bueno Ll

Satisfaccion Nada Recuento 4 9 7 20
de los satisfecho % del total 3,0% 6,8% 53%  15,0%
clientes Algo Recuento 0 18 14 32
insatisfecho % del total 0,0% 13,5% 10,5% 24,1%

Indiferente  Recuento 0 5 14 19

% del total 0,0% 3,8% 10,5%  14,3%

Satisfecho  Recuento 0 7 17 24

% del total 0,0% 5,3% 12,8%  18,0%

Muy Recuento 0 2 36 38

satisfecho % del total 0,0% 1,5% 27,1% 28,6%

Total Recuento 4 41 88 133
% del total 3,0% 30,8%  66,2% 100,0%

Usando la formula calculamos los resultados teniendo:
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Tabla 20

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Detalle Valor gl asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 49,1112 8 ,000
Razdn de verosimilitud 44,866 8 ,000
Asociacion lineal por lineal 31,636 1 ,000

N de casos validos 133
a. 5 casillas (33,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es ,57.

XZ calculada = 49.111

f) Decision:

Desde que ¥ calculada = 49.111 es mayor que 2 wblas = 15.5, cuyo valor pertenece a la
region de rechazo, de donde rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipotesis
alterna, podemos afirmar que, existe influencia significativa del control interno en el
nivel de satisfaccion de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco,
de la regién Puno, periodos 2020 — 2023, a un nivel de Significancia del 5%.

4.8. Discusién

En la tabla 3, se evalla el ambiente de control interno donde se observa que el 48% de
los trabajadores indican estar totalmente de acuerdo con la evaluacion del ambiente de
control interno en las agencias de la Caja Municipal del Cusco, mientras que el 35.2%
indican estar en parte de acuerdo y el 16.8% no estan de acuerdo con la forma de
evaluacion del control interno, lo que también indica Cadillo (2017), en su investigacion
“Control interno y gestion administrativa segin el personal de la sede central de los
servicios postales del Perti, Lima 2016, concluye que existe una relacion significativa
(p=0.000<0.05) entre el control interno y la gestion administrativa en la sede central de
los servicios postales del Pert en 2016. Se determino que a medida que aumenta el control
interno, mejora la gestion administrativa. Aunque la intensidad de la relacion fue baja
(r=0.454), esto corrobora la importancia del ambiente de control interno en una

organizacion.
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En la tabla 5, observamos que el 48.4% de los trabajadores indican estar totalmente de
acuerdo con la evaluacion de los riesgos en las agencias de a Caja Municipal del Cusco,
mientras que el 35.8% indican estar en parte de acuerdo y el 15.8% en promedio no estan
de acuerdo con la forma de evaluacién de riesgos en la Caja Municipal de Cusco, con los
resultados de Santamaria (2017) "Caracterizacion del control interno de las empresas del
sector financiero del Perd: Caso Caja Trujillo - Ag. Casma 2016", en la que se identifica
y describe las particularidades del control interno en las empresas del sector financiero,
centrandose especificamente en el caso de Caja Trujillo - Ag. Casma, siendo la evaluacién
de los riesgos uno de los factores mas importantes a evaluar y considerar para una mayor

eficiencia y eficacia en las empresas del sector financiero.

Con resultados de la tabla 7, de nuestra investigacion para el objetivo especifico 3,
concluimos que, el 50.4% de los trabajadores indican estar totalmente de acuerdo con las
actividades de control interno en las agencias de la Caja Municipal del Cusco, luego el
37.9% de los promedios nos indican estar en parte de acuerdo con las actividades de
control que se realizay solo el 11.7% en promedio no estan de acuerdo con las actividades
de control que se realiza en la Caja Municipal de Cusco, lo que también se hace presente
en la investigacion desarrollada por Villa (2018) quien llevo a cabo una investigacion
titulada "EI control interno en la gestion administrativa y financiera del Banco de ahorro
y credito Vision Fund Ecuador, Canton Chillanes, provincia de Bolivar, afio 2017". Segun
los hallazgos del estudio, se demostrd que el 66,67% de las actividades no estaban
debidamente planificadas, el 58,33% carecia de procesos operativos supervisados y solo
el 83,33% habia desarrollado una guia de procedimientos para el personal. Como
conclusién, se terminé que el banco no implementaba adecuadamente los procedimientos
de control interno necesarios para llevar a cabo sus operaciones diarias de manera facil y
segura. Es por ello importante resaltar que solo el 50% estan de acuerdo con las

actividades de control interno en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito — Cusco.

Considerando los resultados finales de la tabla 9, de la presente investigacion, observamos
que el 43.2% de los trabajadores indican estar en parte de acuerdo con el nivel de
informacién y comunicacion que se desarrolla en las agencias de a Caja Municipal del
Cusco, luego el 38.6% de los trabajadores nos indican estar totalmente de acuerdo con el
nivel de informacién y comunicacion que se realiza 'y el 18.2% en promedio no estan de
acuerdo con el nivel de informacion y comunicacion que se realiza en la Caja Municipal

de Cusco, estos resultados también se ven reflejados en la tesis titulada "Control interno
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en una entidad financiera. Un estudio de casos de control interno del Nuevo Banco de
Santa Fe en la Universidad San Andrés", Marasca (2016) quien sefial6 que la empresa
cuenta con funciones segregadas e independientes en distintos sectores, lo cual facilita
una buena comunicacién entre los diferentes niveles de direccion. Ademas, se resaltd que
un sistema de control interno eficiente y una gestion adecuada de los riesgos contribuyen
amejorar la eficaciay eficiencia de las operaciones. Por consiguiente, el estudio concluyo
que el control interno y la gestion de riesgos son elementos cruciales para lograr una

mayor eficacia y eficiencia en las actividades de una entidad financiera.

Considerando los promedios finales de la tabla 11, observamos que el 43.9% de los
trabajadores indican estar totalmente de acuerdo con el nivel de supervision y monitoreo
que se desarrolla en las agencias de a Caja Municipal del Cusco, luego el 35.5% indican
estar en parte de acuerdo y el 20.6% no estan de acuerdo con el nivel de supervision y
monitoreo que se realiza en la Caja Municipal de Cusco, lo que es corroborado por; Ruiz
(2018) en su tesis titulada “Caracterizacion del control interno en empresas del sector
financiero del Per(: Caso Caja Municipal de ahorro y crédito de Ica S.A. Agencia San
Vicente de Caiiete, 2017” donde se encontrd que la empresa cuenta con un area de control
interno en su sede central, pero no en la Agencia San Vicente de Cafiete, donde el
administrador es responsable de cumplir con las normas y politicas de la empresa. A pesar
de que laempresa tiene un manual de funciones, no se reconocen ni se cumplen los riesgos
en las operaciones. Se concluye que la implementacién del control interno, supervision y

monitoreo es esencial para la gestion de las areas de una empresa.

Considerando el nivel de satisfaccion de los clientes en elementos tangibles que presenta
las agencias de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, de la region Puno, vemos
que el 48.7% estan satisfechos con los elementos tangibles de satisfaccion, luego el 17%
de los usuarios estdn muy satisfechos con los elementos tangibles, luego vemos que el
16.5% de los usuarios estan algo insatisfechos con elementos tangibles, 13.7% son
indiferentes con la dimension en evaluacion, comparando estos resultados con el estudio
llevado a cabo por Salazar e Izquierdo (2018) en una institucion pablica del pais, se
exploro la relacion entre el compromiso organizacional y la satisfaccion laboral. Los
resultados indicaron que la mayoria de los trabajadores de la entidad bancaria investigada
percibian un buen nivel de satisfaccion laboral y compromiso organizacional, lo que
sugiere que los trabajadores bancarios que se sienten satisfechos estan mas

comprometidos con la organizacion. En consecuencia, los hallazgos de la tesis de Salazar
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e lzquierdo resultaron de gran importancia para abordar la variable de compromiso

organizacional y se compararon con los resultados obtenidos en el analisis.

Considerando los resultados finales de nuestra investigacion para el objetivo general
donde, podemos afirmar que, existe influencia significativa del control interno en el nivel
de satisfaccion de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, de la
region Puno, periodos 2020 — 2023, a un nivel de Significancia del 5%, lo que también ,
concluye Pérez (2012) en su tesis que lleva por titulo: “La calidad del servicio al cliente
y su influencia en los resultados econdmicos y financieros de la empresa Restaurante
Campestre SAC - Chiclayo periodo enero a septiembre 2011 y 2012”. Que nos indica
que los hallazgos del estudio sobre la calidad del servicio indican que la empresa brinda
un servicio de calidad y atiende de manera adecuada las necesidades de sus clientes. No
obstante, existe margen para mejorar su oferta, anticipandose a las demandas de los
clientes y mejorando asi sus expectativas. A medida que la empresa mejore su servicio,
se prevé un incremento en los ingresos, 1o que a su vez mejorara sus resultados

econdmicos.
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CONCLUSIONES

Primera: Luego del anélisis podemos determinar que, existe influencia significativa del
control interno en el nivel de satisfaccion de los clientes de la Caja Municipal
de Ahorro y Crédito - Cusco, de la region Puno, periodos 2020 — 2023, a un
nivel de Significancia del 5%, dado que, con la aplicacion de la prueba chi
cuadrada obtenemos: % caiculada = 49.111 mayor que %2 taias = 15.5, cuyo valor
pertenece a la region de rechazo, de donde rechazamos la hipotesis nula y

aceptamos la hipdtesis alterna.

Segunda: Considerando los factores de control interno y satisfaccion de los clientes
podemos concluir que el ambiente y control en la Caja Municipal de Ahorroy
Crédito — Cusco, influye significativamente en la satisfaccion de sus clientes,
a un nivel de Significancia del 5%, puesto el valor de la x? caiculada = 54.332 €s
mayor que x wblas = 15.5, cuyo valor pertenece a la region de rechazo, de donde

rechazamos la hipotesis nula y aceptamos la hipétesis alterna.

Tercera: Desde que y calculada = 36.931 es mayor que 2 tblas = 15.5, cuyo valor pertenece
a la region de rechazo, de donde rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la
hipétesis alterna, podemos afirmar que, la evaluacion de riesgos en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito — Cusco influye significativamente en el nivel

de satisfaccion de sus clientes, a un nivel de Significancia del 5%.

Cuarta: Para el analisis del nivel de influencia de las actividades de control interno en
la satisfaccion de los clientes, podemos determinar que estas influyen
significativamente en el nivel de satisfaccion de los clientes de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, en la region Puno, a un nivel de

Significancia del 5%.

Quinta:  Considerando los resultados de la prueba de hipotesis, vemos que la chi
cuadrada calculada es; 2 caiculada = 52.524 mayor que la chi cuadrada de tablas;
v? wblas = 15.5, cuyo valor pertenece a la region de rechazo, de donde
rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipotesis alterna y podemos
afirmar que, el nivel de informacion y comunicacion influye en la satisfaccion
de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito - Cusco, en la region

Puno, a un nivel de Significancia del 5%.
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Sexta:  Desde que %2 calculada = 38.007 €s mayor que y tblas = 15.5, cuyo valor pertenece
a la region de rechazo, de donde rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la
hipotesis alterna, podemos afirmar que, la supervisién y monitoreo influye en
el nivel de satisfaccion de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito

- Cusco, en la region Puno, a un nivel de Significancia del 5%.

Septima: Considerando todas las sucursales que tiene la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito - Cusco, en la region Puno, vemos que la mayoria de estas no cuentan
con un control interno adecuado, puesto que son empresas que faltan de un
asesoramiento y planificacion dada la falta de personal profesional capacitado
para el buen control y funcionamiento de los procesos, lo que lleva a un manejo

empirico de las agencias.
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RECOMENDACIONES

Primera: Todos los miembros del equipo deben llevar a cabo el control interno de manera
conjunta y organizada, con confianza, eficacia y compromiso, para asegurar el
logro de los objetivos relacionados con la seguridad en la gestion de los
créditos autorizados, el cumplimiento de las regulaciones, asi como la correcta

implementacién de los manuales y procedimientos.

Segunda: A los funcionarios y directivos de las Cajas de Ahorro y Crédito, cumplir con
los cargos y ocupaciones asignados dentro del manual de funciones disefiado
para evitar la duplicidad de actividades entre el personal encargado para el
manejo de las actividades financieras, y de esta forma mejorar el ambiente y
control dentro de la organizacion lo que permitird tener mejores niveles de

satisfaccion en los clientes.

Tercera: Consideramos muy necesaria la evaluacion de los riesgos que se presentan en
la organizacion como herramienta del Sistema Control Interno para el buen
funcionamiento de Cajas de Ahorro y Crédito en la region, a través del cual se
obtendran mejores resultados a futuro dentro del area administrativa y la
gestion contable de este tipo de entidades financieras, por los diversos
problemas de manejo financiero que observamos en otras organizaciones que

quiebran y desprestigian el funcionamiento de las entidades financieras.

Cuarta: Es importante que el personal encargado de la evaluacion financiera de los
prestamistas realice un control interno eficaz en los procesos de otorgamiento
de crédito respecto a la aprobacién, lo que contribuye significativamente en el
incremento de la morosidad, para esto debemos manejar y recomendar
capacitaciones constantes en el personal y no caer en este tipo de problemas
muy presentes en tiempos de falta de liquidez como las que vivimos

actualmente.

Quinta: Recomendamos tener un control interno establecido con politicas claras y que
sean conocidas por todos los colaboradores de la entidad y realizar
capacitaciones periddicas, con el fin de que el personal aplique eficazmente los
controles, con lo cual podria obtener un indice menor de morosidad, tales

resultados se pueden mejorar considerablemente con un adecuado manejo de
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la informacién y comunicacion dentro de la Caja Municipal de Ahorro y

Crédito - Cusco, en la region Puno.

Sexta:  Es necesario que los créditos presentados por la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito - Cusco, en la region Puno, lo revisen también otras personas que no
pertenezca a un comité u organizacion, a fin de minimizar los riesgos de
irregularidades por parte de los coordinadores y analista de créditos, lo que
cumple con criterios de supervision y monitoreo que debe priorizar la

organizacion.

Septima: Considerando los resultados obtenidos en la investigacion, es necesario analizar
y aplicar una evaluacion del control interno en el proceso de otorgamiento de

créditos, con la finalidad de medir la gestion de los directivos de la misma.
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Anexo 2. Encuesta sobre control interno

TESIS EPG UNA - PUNO

El cuestionario solo tiene fines académicos, y es de cardcter anonimo. Marcar con un
aspa (x) en la columna de su preferencia.

Nombre:
Género: Hombre () Mujer ( ) Condicién: Nombrado () Contratado( )
Edad: 16-20 (), 21-25 (), 26-30 (), 31-35(), 36-40 (), 41-45(), 46-50 (), 50 amés ().

Nro | AMBIENTE DE CONTROL Totalmente | En parte No

1 La CMAC Cusco cuenta con un departamento de Control Interno que
se encarga de supervisar las actividades de la organizacion

9 El encargado de la administracién de la CMAC Cusco realiza sus
tareas con responsabilidad.

3 La gerencia de la organizacion aborda de manera oportuna los
problemas relacionados con el personal, los clientes y otros asuntos.

4 Las actividades se ejecutan y controlan con el propésito de alcanzar
la mision, vision y objetivos de la CMAC Cusco.

5 La organizacion cuenta con un proceso bien definido para garantizar
la calidad del servicio que se ofrece.

EVALUACION DE RIESGOS

6 La CMAC Cusco ha desarrollado un plan de contingencias detallado
para hacer frente a los riesgos identificados.

7 La administracion considera el alcance de los eventos y evalta su
impacto en el logro de los objetivos de la CMAC Cusco

8 El area de Banca y Servicio cuenta con tecnologia que garantiza su
funcionamiento eficaz y el cumplimiento de sus metas.

9 La CMAC Cusco ha designado un lugar especifico para el resguardo
de los documentos de la empresa.

10 ¢ Se generan informes de manera oportuna y se envian a la gerencia
para su revision y control?

ACTIVIDADES DE CONTROL

1" La CMAC Cusco posee una Autorizacion y Licencia de
funcionamiento en plena vigencia.

12 Ademas, cumple con la Ley N° 29571 DS N° 011-2011-PCM al
contar con un Libro de Reclamaciones.

13 Asimismo, la CMAC Cusco dispone de un Manual de politicas y
procedimientos actualizado.

14 La organizacion cuenta con una estructura organizacional
actualizada.

15 Se ha establecido la segregacién de funciones y responsabilidades
del personal.

INFORMACION Y COMUNICACION

16 Se encuentran definidos los canales de comunicacion entre la
Direccion y todos los niveles de la CMAC Cusco.
La comunicacion ha desempefiado un papel fundamental al permitir
el intercambio de informacién en diversas direcciones, tanto

17 -
descendente, ascendente como transversal, lo cual ha contribuido al
logro de los objetivos institucionales

18 | La planificacién de las actividades se comunica de manera oportuna.
La CMAC Cusco cuenta con un Area de atencién al usuario que

19 | facilita el acceso a informacién sobre los servicios que ofrece la
organizacién
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20 | Las quejas, peticiones o reclamos, son registrados y analizados
SUPERVISION Y MONITOREO
Se cuenta con un profesional competente encargado de supervisar
21 | el cumplimiento de los procedimientos de control interno
establecidos.
22 | Serealiza un seguimiento constante a los controles determinados
23 | Gracias a los controles, se evita que los riesgos se materialicen.
24 En caso de que ocurran, los controles han sido efectivos para reducir
el impacto de los riesgos
25 Se lleva a cabo una supervision del trato hacia los usuarios de la
CMAC Cusco

0 olvide citar adec

repositorio.unap.edu.pe

Uadamente esta tesis



UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

Anexo 3. Encuesta satisfaccion al cliente
ESTIMADO SENOR (A)(SRTA) CLIENTE

La informacion que nos proporciona se mantiene en completa confidencialidad,
asegurando que la identidad de la persona que ha completado el cuestionario no puede

ser revelado.

Por favor, seleccione solo una opcién por pregunta marcando con una X en el cuadro
correspondiente.

Datos Generales

Edad Sexo F( ) M ( ) Ocupacion
Grado de instruccion:

Primaria ( ) Secundaria ( ) Superior Técnico ( ) Superior Universitario ()

INSTRUCCIONES:

Nos interesa conocer su opinidn sobre el servicio proporcionado por su banco y evaluarlo
en una escala del 1 al 5, segun corresponda a sus niveles de satisfaccion (1 siendo nada
satisfecho y 5 siendo muy satisfecho).

INTERROGANTES

Nada satisfecho
Algo insatisfecho
Indiferente
Satisfecho
Muy satisfecho

1. Encuentra atractivas las instalaciones del banco

2. Considera que los funcionarios que le ayudan estadn adecuadamente
vestidos

3. Le resulta facil entender el estado de su tarjeta de haberes, ahorros o
crédito

4. Considera visualmente atractivos los elementos materiales
proporcionados por el banco, como folletos y estados de cuenta.

5. Cuando el encargado de la atencién se compromete a atenderle
rapidamente, lo cumple

6. Cuando tiene un problema, el funcionario del banco muestra un
genuino interés en solucionarlo

7. Considera que el funcionario bancario realiza correctamente el servicio
que le solicita

8. Elfuncionario concluye el servicio en el tiempo prometido

9. Elbanco hace hincapié en mantener registros sin errores al brindar sus
servicios

10. Cuando hay un problema con el estado de su cuenta bancaria, el banco
lo resuelve rapidamente

11. Los funcionarios del banco siempre estan dispuestos a responder sus
preguntas

12. Los funcionarios del banco ofrecen un servicio rapido a los clientes

13. Los funcionarios del banco siempre estan dispuestos a ayudar a los
clientes
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14.

El banco tiene habilidades para procesar transacciones sin problemas

19.

Considera que los telefonistas del banco son lo suficientemente
amables al contestar sus llamadas

16.

El banco tiene una buena reputacién

17.

Considera que su tarjeta de haberes, ahorros o crédito estd segura
contra usos no autorizados

18.

Es facil ponerse en contacto con los funcionarios del banco a través del
teléfono

19.

Los funcionarios evitan el uso de jergas técnicas durante la atencién

20.

El banco reconoce que usted es un cliente habitual

21.

El banco tiene empleados que ofrecen una atencion personalizada a
los clientes

22.

El banco tiene horarios de trabajo convenientes para todos los clientes

Nota: Instrumento extraido de: W. Mamani (2018) de la tesis “La calidad del servicio y

su influencia en el nivel de satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion de la regién

Madre de Dios” presentado en la Escuela de Posgrado de la UNA — Puno.
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