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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general proponer un
modelo evaluativo en la gestidn operativa en las areas de créditos y operaciones
en la CMAC Sullana tienda Paita. Fue de tipo aplicativa con un enfoque cuantitativo,
su disefio no experimental, con corte transversal descriptiva. Con una poblacion de
331 clientes y 29 colaboradores. Se aplicaron encuestas y donde los resultados
denotaron que los clientes usaban el servicio de productos y estipulaban que los
colaboradores no brindaban con satisfaccion sus servicios, la agilidad en la
atenciéon que brindaban era regular. En las éareas de créditos tenian mas
colaboradores, asi mismo desconocian de la misién y vision. Usaban mas el
servicio de producto y ademas no cumplian con las metas asignadas, los tipos de
canales de atencion que usaban frecuentemente los clientes era el canal de servicio
de fono caja, hubo una igualdad de resultados del 100%, los clientes manifestaron
gue los colaboradores deberian estar capacitados asi mismo las quejas y reclamos
se daban 3 veces al dia. Se pudo concluir que los colaboradores no tenian
conocimiento del concepto de gestidon operativa, finalmente se propone mejorar la
calidad de servicio que la entidad esta brindando.

Palabras claves: Gestidn operativa, calidad de servicio, eficiencia, eficacia.

Vi



Abstract

The present investigation had as general objective to propose an evaluative model
in the operative management in the areas of credits and operations in the CMAC
Sullana Paita store. It was of an applicative type with a quantitative approach, its
non-experimental design, with a descriptive cross-section. With a population of 331
clients and 29 collaborators. Surveys were applied and where the results denoted
that the clients used the product service and stipulated that the collaborators did not
provide their services with satisfaction, the agility in the attention they provided was
regular. In the credit areas they had more collaborators, they were also unaware of
the mission and vision. They used the product service more and also did not meet
the assigned goals, the types of service channels that customers frequently used
was the telephone box service channel, there was 100% equality of results, the
customers stated that the collaborators They should be trained likewise the
complaints and claims were given 3 times a day. It was concluded that the
collaborators were not aware of the concept of operational management, finally it is
proposed to improve the quality of service that the entity is providing.

Keywords: Operational management, service quality, efficiency, effectiveness.
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I.  INTRODUCCION

El sistema financiero se clasifica en entidades bancarias y no bancarias. Por tal
razon, segun el portal del banco central de reserva del Peru (2018), las clasifica en
empresas bancarias, entidades financieras estatales, empresas financieras, cajas
municipales de ahorro y crédito (CMAC), cajas municipales de crédito y popular
(CMCP), cajas rurales de ahorro y crédito (CRAC), entidad de desarrollo para la
pequefia y microempresas (EDPYMES), bancos de Inversion.

La primera CMAC se cre0 en el afio 1982, se posicion6 como un elemento
fundamental de la descentralizaciéon financiera y democratizacion del crédito en
nuestro pais, las cajas municipales nacen a raiz que el sistema crediticio tradicional
no atendia ciertos grupos de la poblacién. Tuvo como finalidad que se lograra a
conocer la inclusion financiera y asi poder impulsar en la economia y el crecimiento
en los negocios a futuro, como son las empresas sélidas que aportan en la
economia familiar y en el desarrollo de nuestro pais (Federacién Peruana Cajas
Municipales de Ahorro y Crédito, 2022).

La gestion operativa en el Perd como entidades del sector publico y privado han
presentado obstaculos para alcanzar sus objetivos. Segun Chaname (2017) en su
blog evidencia 04 deficiencias en la gestion publica en el estado que son el sistema
de planteamiento desconectado, la estructura de la organizacion y funciones son
ineficientes, la produccion de bienes y servicios son inadecuados y por ultimo la

articulacion gubernamental es débil.

La CMAC Sullana como entidad financiera sobre su gestién operativa buscara
satisfacer las necesidades de sus clientes a través de las prestaciones de servicio
y alcanzando sus objetivos en el mediano y largo plazo, como organizacién cuentan
con un protocolo de atencion al cliente. La CMAC Sullana tienda Paita, se
constituyo el 13 de julio del afio 2009, esta agencia tiene la finalidad de prestar
servicio al cliente, cuenta con una oficina informativa en la parte alta de Paita que
es solo uso para asesores de créditos. Todas las entidades financieras ofrecen un
elemento primordial que es la calidad de servicio, siendo un producto o servicio
esencial para el cliente con la finalidad de satisfacer sus necesidades, expectativas

y percepciones.



La organizacién externa se basa en situaciones de quejas y reclamos, por la mala
atencion en este caso son las colas que se originan por la lentitud en los
trabajadores y por la falta de informacion que no se le brindo al cliente. Asi mismo
Su organizacion interna, se basa por la falta de compromiso por parte del trabajador
al no cumplir con sus politicas y procedimientos y normas que la entidad indica. No
brindan capacitacion al personal con respecto a la calidad de servicio, la falta de
personal siempre ha sido un problema en la tienda Paita, no existe una previa
organizacion en los dias libres por la disminucion de las horas de almuerzo, por
renuncia o por enfermedad de algun colaborador.

Dentro de la problematica general se formuld lo siguiente ¢ Cuél es el modelo de
propuesta evaluativa de la gestion operativa de la CMAC Sullana tienda Paita-
20187

Se requiere de un modelo de gestidén operativa que le permita a CMAC Sullana
tienda Paita optimizar sus recursos, para mejorar sus resultados y su rentabilidad.
Lo que se busca en este modelo de gestibn operativa es proporcionar la
informacion clara y concisa, de tal manera que la entidad esté en capacidad de
detectar los problemas que existen, basandose en la informacion recolectada por
el modelo, de tal forma que permita preparar estrategias y poner en marcha tacticas
para alcanzar el éxito. Ademas, es necesario que la CMAC Sullana tienda Paita
busque estrategias para erradicar la problematica, lo cual debe continuar con las
evaluaciones de su personal y cumplir con las politicas y procedimientos de la
entidad donde se relacione la gestion operativa, calidad de servicio y satisfaccion
al cliente.

La investigacién fue justificada en varias formas:

En la parte tedrica la justificacion permitié reconocer la variable, sera de gran
aporte el conocimiento de la gestion operativa, aporte que servira de apoyo a otros
trabajos para futuras investigaciones, asi mismo facilitara el desarrollo de la
variable.

Justificacién préactica, con el resultado y conclusiones que se obtuvieron de la
investigacion, permitid6 aportar la mitigacion de errores que afecten la parte
operativa en la atencion al cliente, donde se propuso recomendaciones, estrategias
y alternativas de solucion que fueron evaluadas por la entidad, con el propésito de

mejorar la gestion operativa e incrementar el grado de satisfaccion al cliente.



Justificacidbn metodologica, este trabajo fue desarrollado con respeto cumpliendo
los requisitos establecidos por la universidad y la guia de la elaboracion del trabajo
de investigacion, se siguio la estructura sistematica de acuerdo a la metodologia,
permitié que se aplique un enfoque cuantitativo, donde fueron aplicados una serie
de pasos en la elaboracion de la realidad problematica hasta llegar en las
conclusiones; donde se elaboraron instrumentos que sirvieron en la recoleccion de
la informacion que fue validada y a su vez veras, las mismas que sirvieron para
describir los resultados.

Después de haber descrito la justificacion se plantearon los problemas
especificos ;Como se planifica actualmente la gestion operativa en la CMAC
Sullana tienda Paita-20187? ¢ Como se ejecuta actualmente la gestion operativa en
la CMAC Sullana tienda Paita - 2018? ¢ Como se monitorea actualmente la gestion
operativa en la CMAC Sullana tienda Paita - 20187 ¢ Como se evalUa actualmente

la gestion operativa en la CMAC Sullana tienda Paita -2018?

La investigacion tuvo como objetivo general disefiar un modelo de propuesta
evaluativa de la gestion operativa de la CMAC Sullana tienda Paita- 2018. Y como
objetivos especificos, Identificar la planificacion actual de la gestion operativa en la
CMAC Sullana tienda Paita-2018, Determinar la ejecucién actual de la gestion
operativa en la CMAC Sullana tienda Paita-2018, Proponer monitoreo en la gestion
operativa en la CMAC Sullana tienda Paita-2018, Establecer evaluaciones en la
gestiéon operativa en la CMAC Sullana tienda Paita-2018.



. MARCO TEORICO

Para la presente investigacion se acudié a estudios previos relacionados al
objeto de estudio en el ambito internacional, nacional y local se tuvo en cuenta los
antecedentes internacionales, nacionales y locales. Estos temas fueron

relacionados con la finalidad de tener clara la investigacion.

La investigacion internacional de Barreno y Aguirre (2018) su propdsito fue
desarrollar un modelo de gestion operativa que este alineado a los objetivos
estratégicos de las empresas, la finalidad de esta investigacion fue ejecutado en

las ventas en el analisis de la demanda y las proyecciones.

Su objetivo en la investigacion es exploratorio identificando la problematica y asi
poder recolectar la informacién y analizarla. Es de tipo descriptivo, porque la
empleard en el escenario de su investigacion, le permitié definir y puntualizar sus
factores en el problema. Su metodologia que habia optado en la gestién operativa
y sera parte de la planificacion operativa, estuvo compuesto en 04 planes que
mejorara la ejecucion del presupuesto de ventas, el modelo fue basado en un flujo,
donde inicia por la planificacion operativa, plan de inteligencia de mercados, plan
(prondstico, ejecucion del presupuesto, tamafio de la fuerza de ventas y

estrategias) y por ultimo el plan (control).

Asi mismo, la investigacion de Silva (2021) su objetivo fue proponer estrategias
innovacion en la gestion operativa de la empresa Sercoinfal; donde su metodologia
que utilizo fue la investigacion proyectiva, donde se basé con el disefio del campo.
Usando como instrumentos el cuestionario y la entrevista, donde evalué a 34
personas, tuvo como resultado desconocimiento en estrategias de innovacion
operativa, de marketing, directivas y de negocio que ayudarian al crecimiento de la
organizacién, como en la toma de decisiones oportuna y asertiva, le va a permitir a
las empresas superar sus adversidades y aumentar el nivel de competitividad en el

mercado nacional.

El proyecto de Parra (2020) tuvo como finalidad mejorar el servicio de la
poblacién, el modelo propuesto de la gestién operativa va a permitir el control y
seguridad para la empresa cooperativa de transportes Guamote. Asi mismo le

permitié conocer la situacion en la que se encuentra la empresa, €l aplico fichas de



evaluaciones en donde se basé en 05 criterios como: gestiobn organizacional,
gestidon financiera, gestion de conductores, personal de apoyo y la gestion de
prestacion de servicio de la mano con la gestion operativa refleja el control y
seguridad de la empresa, de esa manera obtuvo la informacién que le fue de gran
importancia y poder desarrollar lo propuesto. Dentro de sus andlisis obtuvo una
calificaciéon baja de 2 puntos, donde fue evidencia que la gestidon organizacional no
cumple con un manual de procesos, manual de funciones de los trabajadores y
otros. La gestidbn operativa dentro de la empresa carece de un plan de
mantenimiento donde pueda conservar el estado Optimo de los vehiculos, asi
mismo no disponen de capacitaciones sobre tema de accidentes de transito. Los
componentes de la investigacion fue a través de las evaluaciones proporcionadas
dieron una calificacion baja, estos impiden brindar un servicio de calidad a sus
clientes. Se recomienda a la empresa de transporte Guamote considerar sus
propuestas, con el fin de mejorar las necesidades de los clientes. Su objetivo fue
realizar un modelo de gestién operativa para la empresa de transportes Guamote,
dentro de su investigacion la metodologia que aplico fue a través de encuestas o

entrevistas por parte de los clientes.

Del mismo modo, Serrano y Rodriguez (2020) en su investigacion presentaron
como objetivo la propuesta de un modelo para la gestion de proyectos en las
entidades del sector micro finanzas, como caja Arequipa y caja Tacna. Estas
entidades se encuentran con una gestién de proyectos basada en un Software
tradicional. Propusieron el disefio del modelo de gestion agil de proyectos de
desarrollo de software, le permitio la estandarizacion y escalamiento de métodos.
Comprende la evaluacion de la organizacién en cuanto la agilidad y el enfoque de
gestiéon de proyectos de desarrollo del Software. Su metodologia se basoé a través
de las encuestas y entrevistas en las diferentes areas de la empresa, donde se les
aplicé a los trabajadores, dando conocer las dificultades que tienen con el software

en que trabajan.

La tesis de Mendoza (2019) fue realizada su investigacién con el objetivo de
presentar una propuesta de mejora en el control interno de las evaluaciones de
crédito, porque beneficiara en la calidad de los informes que deben presentar los

analistas de créditos, ademas de un mejor perfil y hacer valer los principios



corporativos de la organizacion en su actividad diaria. El estudio que ejecuto fue el
analisis basandose en el plan de memorias de la caja Truijillo afio 2018.

La investigacion de Solis (2022) se determind a través de la gestion operativa y
su incidencia en la satisfaccion del usuario del Banco de la Nacién de la Agencia
Caraz, 2021. Su metodologia adoptd un enfoque cuantitativo, alcance descriptivo,
tipo correlacional y disefio no experimental, corte transversal. Los estudios dieron
a conocer que el 32% de los encuestados fue considerado buena la gestion
operativa en agencia Caraz y el 44% percibieron buena satisfaccion al cliente.
Existia una relacién positiva en la gestion operativa. Tuvo como objetivo determinar

si la gestion operativa incide en la satisfaccion al cliente.

El estudio de Barragan (2019) tuvo como objetivo mejorar la gestiébn de
operaciones de la organizacion para incrementar la productividad de la gestion
operativa de la empresa VIMAR S.A.C., su finalidad del proyecto de investigacion
fue plantear mejoras en los procesos de operacionales la cual le va a permitir a la

empresa disminuir sus gastos e incrementar su productividad econémica operativa.

Asi mismo se plante6 esta propuesta con mejorar la gestion de operaciones,
donde estuvo involucrada la aplicacion de la metodologia, se fundamentara los
inventarios, utilizaron las técnicas ABC, MRP y modelo P y Q, asi mismo se propuso
implementar las nuevas tecnologias de gestion. La metodologia de integraciéon del
ser humano en el proceso de produccion, se describié el disefio, el estudio
comprende con la prestacion de servicio, el estudio del movimiento y el célculo del

tiempo de la atencion brindada.

El trabajo de Garcia (2021) su objetivo general una propuesta de gestion por
procesos para aumentar la productividad en una planta de concreto, la empresa
esta ubicada en Piura. Su enfoque principal de la investigacién cuantitativo, porque
fue orientado a la eficiencia y eficacia de la productividad. Su disefio experimental,
descriptivo no tendra ningn cambio en la materia de estudio. Su finalidad es aplicar
la propuesta de gestion en los procesos en la planta de concreto, donde se enfocara
la satisfaccion del cliente, aumentara su productividad. A través de la variable
gestion operativa existen diferentes autores o instituciones que dan a conocer sus

opiniones de distintas maneras.



Segun Daruma (2017) para él, el significado de gestidon operativa lo relaciono
con el @mbito general empresarial, ya que son las acciones que la empresa se
realiza donde exista y pueda sobrevivir en el dia a dia. Se puede decir que sin la
gestion operativa la organizacién no avanza, no crece, es similar a la gasolina para
los vehiculos, sin ella no funciona el motor y no da pie en marcha. Es importante
para las empresas, las cuales estan orientadas, donde se previene, emplean
recursos con el fin de llegar a la meta y objetivos, todas estas actividades estan

obtenidas por secuencia en el tiempo requerido.

Segun Conexiéon ESAN (2020) menciono que la gestion operativa es un
negocio, en donde ayudara a gestionar y a controlar de forma eficaz los recursos
de una empresa para mantener satisfechos a los clientes. Los beneficios de la
gestién de operaciones es Implementar un proceso de forma eficaz brindada a las
empresas con relevantes beneficios. Entre ellos: Mayor ventaja competitiva,

Reduccion de costos, Satisfaccion del cliente y Motivacion de los empleados.

De acuerdo con Singer (2021) también se denomina gestion de operaciones, es
una practica que implica planificar, ejecutar y monitorear las acciones dentro de sus
actividades de una empresa. Con el fin de mejorar el desempefio de los procesos
internos, aumentando la eficiencia y productividad. Dentro de los resultados que se
han obtenido con la gestion es: la reduccion de los costos operativos, mayor
productividad, mejorar la calidad de servicio y el incremento de los indices de

satisfaccion de los clientes.

Asi mismo da conocer 5 consejos para optimizar las operaciones de las
empresas que es invertir en la tecnologia, planificacion, ejecucion, seguimiento y
mejora, seguimiento de indicadores clave de rendimiento, conoce tu mercado y la

demanda y por ultimo adopta un sistema de enrutamiento eficiente.

Segun Reimilla (2018) la gestiébn operativa es una herramienta que le va a
permitir realizar una gestion efectiva en sus clientes. A través de la organizacion, la
consolidacion y el control de los clientes, donde va a asegurar el proceso en tiempo
real, con el control de los eventos en distintas instancias. La aplicacion le permitio
conocer toda la gestion operativa interna dependiendo de las necesidades de sus

clientes.



En la primera dimension planificacion fue definida por Riquelme (2022) como en
su péagina web lo define como un proceso bien meditado, con el fin de obtener un
objetivo determinado, ya que puede tener mas de un objetivo. Mayor sea el nivel

de planificacion, sera mas facil obtener los objetivos con el menor esfuerzo.

La segunda dimension ejecucion, segun Bossidy y Charan (2017) en su libro, es
el andlisis que ha ocurrido en la empresa. Para lograr cambios, mejorar la cultura y
la filosofia. La empresa enfocada en la ejecucion obtendra cambios con rapidez. El
principal requisito es el lider que debera estar comprometido con la organizacién y
debe ser transparente consigo mismo y con los demas.

La tercera y cuarta dimension, monitoreo y evaluacion, segun Varela (2021) la
importancia en ambas dimensiones, son diseflados porque van a constituir los
componentes ante una implementacion de un proyecto. EI monitoreo es una tarea
gue va a permitir documentar y utilizar los resultados, procesos y experiencias en
base a la toma de decisiones y de la mano con el aprendizaje. Es el mecanismo de
verificacion si el proyecto estd en marcha y cumple con los resultados dentro del
limite de tiempo. La evaluacion va a girar en torno a lo que esta bien o estad mal
implementado el proyecto y en qué medidas ha logrado los resultados. Los desafios
enfrentados durante la implementacion como fueron mitigados y como pudieron
haberse mitigado. Ya que es una base que podria replicarse o escalarse. Las
principales recomendaciones para la formulacion de un monitoreo y evaluacion en
un proyecto que se dio a través de: medir solo la informacién necesaria,
herramientas de recopilacion de datos apropiados, identificacion de roles y
responsabilidades, los indicadores deben ser Smart, uso de marco légico y teoria
de cambio, plan de analisis integral y comunicacion con grupos de interés.

Por otra parte, Mendoza (2019) define en su articulo dié a conocer que la gestiéon
administrativa operativa en recursos humanos, tiene como objetivo conocer y
determinar la teoria de las funciones que desarrolla el area de recursos humanos,

en forma operativa y administrativa.

De otro lado, Montafio (2018) define en su libro la gestion operativa de tesoreria,

el objetivo general fue realizar la gestibn administrativa en tesoreria. La gestion en



forma activa va a englobar las operaciones en una empresa con relacion a dinero,

ya sean cobros, pagos y negociaciones con otras entidades publicas o privadas.

Asi mismo, Gastalver (2017) definié que la gestion operativa es la compraventa
internacional donde se efectuar, realizar, definir y utilizar el control de la informacién

del marco legal.

Para Flamariqui (2017) define la gestion de operaciones en la tecnologia y el
sistema formatizada a nivel global, las empresas han incrementado productos, las
cuales se deben de gestionar y controlar, porque busca diferenciar, personalizar la
atencion en las necesidades. Es Uutil la tecnologia y la informatizacion en la
organizacion en la gestion, facilitard el control global y va mejorar la operatividad y

el servicio al cliente.

Segun Velasco, Franco y Carabajo (2022) define la gestion operativa en su
articulo cientifico, es disefiar un modelo que recaude y recupere impuestos
seccionales en el gobierno auténomo descentralizados con el fin de mejorar la
calidad en los servicios ofrecidos, asi mismo reestructurar la organizacion interna

en las entidades publicas.

Segun Ledn (2017) define la gestién operativa en solucionar los problemas y
obtener el grado de satisfaccion en la organizacion del cliente interno y externo.

Para brindar un servicio de calidad y superar las exceptivas.

Para Roldan, Méndez, et al. (2017) lo define en su revista la descripcion y
evolucion en la gestion operativa se rigen 04 factores importantes: el proceso
flexible del lugar, la competencia, explotar los recursos intangibles y organizar el

trabajo direccionada a la estrategia y por ultimo el origen del local.

Asi mismo, Argota y Coasaca (2016) define la gestion operativa en describir y
analizar el modelo dinamico, se permitira visualizar las funciones de los

trabajadores.

Segun el articulo de Franco (2016) la gestién operativa lo define en una
estratégica en el sector publico es mejorar el desempefio en las organizaciones del

estado, se medira e identificara los resultados.



Asi mismo, Moquillaza y Carrillo (2017) la definicién de la gestién operativa es
proponer que se ordene el proceso de la organizacion, asi mismo aplicando las
normas del ISO 9001.

Por otra parte, Andrade y Simbafia (2021) lo define la gestion operativa para €l
es el proceso de lavados de activos, donde su investigacion es ajustar el proceso
de la gestion administrativa y operativa con el fin de que se cumplan las normas y

el reglamento.

Asi mismo, Pastrano y Rojas (2021) la gestion operativa es un elemento que
permitira a las organizaciones a tomar las decisiones, donde el clima laboral sera

un instrumento de ambiente saludable.

Asi mismo, Mori, et al. (2021) define la gestidn operativa busca determinar las

incidencias en los factores politico y administrativo para la toma de decisiones.

Segun Castafio (2018) define la gestién operativa en recolectar informacion de
la realidad en la gestion y la operatividad bancaria, donde se va a conocer la
naturaleza en las operaciones, donde se aplicaran los métodos y procedimientos

indicados y finalizando en los resultados.

Por otro lado, Campos, Esquivel y Varela (2021) define la gestion operativa en
evaluar la continuidad de los servicios, desarrollar estrategias mediante analisis en
el sistema de gestion y riesgo de la empresa. Donde buscara mejorar e identificar
las oportunidades de la empresa.
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. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefo de investigacion

La investigacion que se realiz6 fue de tipo descriptivo, porque se disefid un
modelo de propuesta evaluativa de la gestion operativa de la CMAC Sullana
tienda Paita. Es aplicativa la investigacion porque resolvio los problemas y a su
vez los orienta. Y esté dirigida porque sigue las lineas de investigacion propuesta
por la universidad Cesar Vallejo.

Asi mismo, el disefio de investigacion, el estudio fue no experimental, debido a
que las variables no son manipuladas y se estudian tal cual en la unidad de
andlisis. Ademas de enfoque cuantitativo, porque se utilizaron los datos
numericos para la realizacion de los resultados y asi poder dar respuesta, el
objetivo de la investigacion es dar conocer las incidencias y los valores que

manifiesta la variable.

Segun Ruiz (2019) el disefio cuantitativo es un fendmeno o acontecimiento
por causa de la voluntad humana, esto va a formar parte de los objetivos. Es
importante en la investigacion conocer las conclusiones estadisticas, esto
ayudard a recolectar la informacién para la investigacion, esto se basara en los
calculos y los numeros. De la misma manera, indica que la investigacion no

experimental no existira manipulacién en las variables ni aleatoria del mismo.
3.2. Variables y Operacionalizacion

Variable independiente cuantitativa: Gestion operativa

Definiciébn conceptual: Segun Otiniano (2019) La gestion operativa es
concientizar la importancia de invertir el tiempo, capacitar al personal y

supervisar la atencion al usuario.
Definicion operacional: Esta variable se medira mediante cuestionarios.
Las dimensiones: Planificacion, ejecucion, monitoreo y evaluacion.

Los indicadores: indicador de efectividad, indicador de planificar, indicador de

eficiencia, indicador de control e indicador de eficiencia.
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3.3. Poblacién, muestra, muestreo, unidad de anéalisis

3.3.1. Poblacion

Segun Dominguez (2019) también se denomina universo, es el conjunto de casos
gue va de la mano con las especificaciones. Cuando se coge una parte de la
poblacion se selecciona parte de la muestra. En la presente investigacion, la
poblacién estuvo conformada por los clientes de la CMAC Sullana, ubicada en la

localidad de Paita, con una totalidad de 10,820 personas.
3.3.2. Muestra

Segun Ciro (2019) la muestra es la parte de un elemento representativo de la
poblacion, estos deben de ser seleccionados al azar. En la presente investigacion
se realiz0 la muestra en los clientes y colaboradores de la CMAC Sullana tienda

Paita, donde se determind lo siguiente:

Con una muestra de 360 clientes.

zz.p.q.N
n—
EZ(N-1)+z%2.pq

N=10,820

E= Error representado por 0.05

Z= Nivel de confianza: 95%= 1.96 (Grado de confiabilidad)
p= Grado de aceptacién: 0.6

g= Grado de no aceptaciéon: 0.4

n= Tamafo de la muestra de necesitaria.

Remplazando las variables:

_ (1.96)2.(0.6).(0.4)(10820)
n= (0.05)2.(10,820—1)+(1.96)2.(0.6)(0.4)

n= 360
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Criterio de inclusion:

Los trabajadores de la CMAC Sullana tienda Paita que tienen contacto directo con

los clientes.

Los clientes de la CMAC Sullana que realizaron las operaciones en la agencia

Paita.
Criterio de exclusién:

Los trabajadores de la CMAC Sullana agencia Paita que no tienen contacto directo

con los clientes.

En la investigacion que fue realizada se aplico la encuesta, cumpliéndose el 100%
donde la poblacion fue 360 encuestados, donde estuvo conformada por los 331

clientes y los 29 colaboradores.

3.3.3. Muestreo

La técnica estadistica que se realizd fue a través de las encuestas y guias de
analisis a los clientes y colaboradores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de

Sullana.

3.3.4. Unidad de analisis

La unidad de analisis trabajador de la CMAC tienda Paita, 2018.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.4.1. Técnicas

La técnica a utilizar en la investigacion, se procediod a través de la encuesta a los
colaboradores de la CMAC Sullana tienda Paita y asi mismo fue aplicado a los

clientes que presten servicio.
3.4.2. Instrumentos

Los instrumentos que fueron aplicados en la investigacion, se basaron en
encuestas y fue verificado por expertos en la materia como se muestra en el
Anexo 2 Matriz de consistencia donde se podra medir la gestion operativa de la
CMAC Sullana tienda.
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3.5.

3.6.

3.7.

Para Westreicher (2020), define la encuesta en un instrumento de recopilacién
informacion ya sea cualitativa o cuantitativa de una poblacion. Es por eso que

elaboran cuestionarios para procesar datos con ayuda del método estadistico.

En la entidad la atencién al cliente es frecuentemente, en el cual se podré obtener
los indicadores de la calidad de servicio en la CMAC Sullana tienda Paita.

Procedimientos

Se presentd una carta de presentacion dirigida al gerente donde se solicitd
informacion de la CMAC Sullana tienda Paita, a través de la carta de aceptacion,
me brindaron las facilidades en realizar las encuestas a los clientes y trabajadores

de las diferentes areas créditos y ahorros.

Métodos de andlisis de datos

En el analisis cualitativo se dio a conocer las caracteristicas de la informacion de
las encuestas establecidas, como a su vez de las guias de analisis establecidas a

los trabajadores de la CMAC Sullana y clientes de tienda Paita.

Su finalidad del desafi6 es construir interpretaciones sin necesidad de

neutralizarlas.

Aspectos éticos

La informacién que se utilizd en esta investigacion fue otorgada por la CMAC
Sullana tienda Paita, por ser trabajador de la entidad se facilité el uso de la
informacion, el cual tuvo fines académicos y de uso confidencial por ser una

entidad de alto prestigio.
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Las generalidades de la investigacion en el capitulo de resultados, se pretende

V. RESULTADOS

responder los objetivos planteados, teniendo como objetivo principal disefiar un

modelo de propuesta evaluativa de la gestion operativa de la CMAC Sullana tienda
Paita — 2018, donde se aplicé el cuestionario, el cual permitio extraer la

informacion relacionada a la tesis para cumplir con los objetivos trazados. En la

tabla de resultados se realizd a través del cuestionario a los clientes de la CMAC

Sullana.

El primer objetivo- Clientes: Identificar la planificacion actual de la gestion

operativa en la CMAC Sullana tienda Paita-2018.

Tabla 1

Planificacion actual de la gestion operativa en la CMAC Sullana tienda Paita-2018

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje _ ..
vélido acumulado
1. Eltipo de servicio Crédito 128 38,7 38,7 38,7
gue utilizé por la entidad
financiera Productos 129 39,0 39,0 77,6
Servicios 74 22,4 22,4 100,0
Total 331 100,0 100,0
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
2. ¢(Cree Ud. que los
trabajadores de la ]
CMAC Sullana tienda Si 122 36,9 36,9 36,9
Paita brindan con
satisfaccion sus
Servicios?
No 209 63,1 63,1 100,0
Total 331 100,0 100,0
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Malo 96 29,0 29,0 29,0
3. ¢Como califica la Regular 145 43,8 43,8 72,8
agilidad de la atencion
brindada? Bueno 45 13,6 13,6 86,4
Muy bueno 45 13,6 13,6 100,0
Total 331 100,0 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes de la CMAC Sullana tienda Paita.
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Interpretacion: Segun la tabla 1 se pudo identificar que la muestra de los 331
clientes encuestados, el 39% utilizaron el servicio de productos, esto se debe a
que la mayoria de ellos optan por aperturas de cuentas de ahorros, la otra parte
representd un 38.7% utilizaron el servicio de créditos esto se debe a los
desembolsos de créditos que otorgan los asesores y un 22.4% utilizaron el servicio
de operaciones que realizan en ventanilla como son: pagos de créditos, depdsitos
en cuenta de ahorro y transferencias.

En la informaciébn que se obtuvo del cuestionario aplicado, el 63.1% no
brindaron con satisfaccion su servicio, esto se debié a que no cumplen con el
protocolo de atencion al cliente que la entidad lo estipula, por otro lado, en menor
escala a un 36.9% que si brindan con satisfaccién sus servicios se podria decir
gue si aplican las normas y procedimientos que lo indica.

Ademas, se muestra que un 43.8% de clientes encuestados dieron a conocer
que la agilidad brindada fue regular, por otro lado, el 29% se consider6 por la mala
agilidad que se brindo, se debe por la caida del sistema y la falta de conocimiento
en el sistema bancario y un 13.6% lo calificé como bueno y muy buena la agilidad
atendida por el colaborador de la CMAC Sullana tienda Paita, esto se debi6 a que

calculan el tiempo de atencion.
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El segundo objetivo-Cliente: Determinar la ejecucion actual de la gestion
operativa en la CMAC Sullana tienda Paita-2018.

Tabla 2

La ejecucion actual de la gestion operativa en la CMAC Sullana tienda Paita-2018.
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Malo 96 29,0 29,0 29,0
4. ¢ Qué tan claro tuvo el Regular 146 44,1 44,1 73,1
mensaje que le transmitio el Bueno a4 13.3 13.3 86.4
colaborador? ' ' '
Muy bueno 45 13,6 13,6 100,0
Total 331 100,0 100,0

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Malo 99 29,9 29,9 29,9

Regular 143 43,2 43,2 73,1
5. ¢ Coémo califica Ud. la Bueno 43 13,0 13,0 86,1
amabilidad del colaborador?

Muy bueno 46 13,9 13,9 100,0

Total 331 100,0 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes de la CMAC Sullana tienda Paita.

Interpretacion: Segun la tabla 2, se pudo determinar que el 44.1% de clientes
que fueron encuestados manifestaron que el mensaje que transmiti6 el
colaborador fue regular, por otro lado, el 29% dio a conocer que el mensaje que
transmitié el colaborador es malo, esto se debe por la falta de compromiso por la
entidad, sin embargo, el 13.6% de clientes indicaron que es muy bueno y un 13.3%
dieron a conocer que el mensaje transmitido por el colaborador fue bueno, da
conocer que si muestran responsabilidad y compromiso por la CMAC Sullana

tienda Paita.

Ademas, se observo que el 43.2% de los clientes encuestados calificaron como
regular la amabilidad brindada, el 29.9% tuvo como resultado, fue mala la
amabilidad que se les brindd, esto se reflejé a que no se sintieron identificados
con la identidad, mientras que 13.9% lo calificaron de bueno y el 13% de clientes
optaron que la amabilidad del colaborador fue muy buena, esto se debe a que
poco de los colaboradores CMAC Sullana cumplieron con el protocolo de atencion

al cliente.
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El tercer objetivo- Cliente: Proponer monitoreo en la gestion operativa en la
CMAC Sullana tienda Paita-2018.

Tabla 3

Monitoreo en la gestion operativa en la CMAC Sullana tienda Paita-2018.
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Via 103 31,1 31,1 31,1
personal
Péagina web
dc?\AIZc 91 27,5 27,5 58,6
6. ¢ Qué tipo de canales de
atencion usa Sullana.
frecuentemente? Fono Caja. 116 35,0 35,0 93,7
Correo
institucional 21 6.3 6.3 100,0
de consulta
al cliente
Total 331 100,0 100,0

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado

7 ¢Usted cree que el
personal que lo atendié Si 331 100,0 100,0 100,0
debe de ser evaluado?

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes de la CMAC Sullana tienda Paita.

Interpretacion: Segun la tabla 3, se obtuvo los siguientes resultados donde se
indic6 que los tipos de canales de atencién que usaban los clientes fue
frecuentemente y donde el 35% representd el uso de los canales de servicio de
fono caja, se obtuvo una mayor demanda, por el tipo de operaciones que
realizaban que era a través de via telefénica como anulaciones de tarjetas,
desembolsos en cuentas de ahorro, reclamos o quejas. Asi mismo, con un 31.1%
se posiciono en el segundo lugar el canal de atencion via presencial. Tuvieron
como resultado el 27.5% el canal atencién en la pagina web de la CMAC Sullana
y por el canal de atencion por correo institucional de consulta al cliente, lo utilizaron

muy poco con un 6.3%.

Ademas, aprecio que los 331 clientes encuestados indican el 100% que los
colaboradores de la CMAC Sullana deben de ser capacitados para obtener una

buena imagen de la institucion por el buen trato al cliente.
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El cuarto Objetivo- Cliente: Establecer evaluaciones en la gestion operativa

en la CMAC Sullana tienda Paita-2018.

Tabla 4

Evaluaciones en la gestion operativa en la CMAC Sullana tienda Paita-2018.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado
8. ¢ Se sinti6
satisfecho con la
atencion que se Si 121 36,6 36,6 36,6
le brindo a
diferencia de
otras entidades
financieras que
asisti6?
No 210 63,4 63,4 100,0
Total 331 100,0 100,0
. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado
9. ¢ Usted
utilizaria
nuevamente el Si 121 36,6 36,6 36,6
servicio brindado
por la CMAC
Sullana tienda
Paita?
No 210 63,4 63,4 100,0
Total 331 100,0 100,0
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
10.
¢Recomendaria si 121 36,6 36.6 36,6
los servicios que
brinda la CMAC
Sullana tienda
Paita?
No 210 63,4 63,4 100,0
Total 331 100,0 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes de la CMAC Sullana tienda Paita.

19



Interpretacion: Segun la tabla 4, los resultados que se obtuvieron en los
encuestados con un 63.4% indicaron que no se sintieron satisfechos por la
atencion que se les brind6 a diferencia de otras entidades que asistieron el trato
fue mejor, esto quiere decir que los clientes siempre van a comparar la atencion
con otras entidades y el 36.6% dieron a conocer que si estuvieron satisfechos por
la atencion brindada.

Ademas, se pudo observar que el 63.44% de los clientes no volverian a utilizar
por segunda vez el servicio brindado por la CMAC Sullana, los clientes dieron a
entender que se llevan una mala imagen de la institucion. El 36.6% si estuvo de
acuerdo en retornar a usar los servicios de atencion de la CMAC Sullana. A su
vez, los clientes que fueron encuestados dieron a conocer con un alto porcentaje
de 63.4% no recomendarian el servicio que estuvo brindando la CMAC Sullana,
por la falta de compromiso de cada colaborador. Mientras, el 36.6% si recomiendo

la CMAC Sullana, si pusieron en practica el codigo de buenas précticas.

En la tabla de resultados se realiz6 a través del cuestionario a los colaboradores
de la CMAC Sullana.
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El primer objetivo- Colaboradores: Identificar la planificacion actual de la
gestidn operativa en la CMAC Sullana tienda Paita-2018.

Tabla b

La planificacion actual de la gestion operativa en la CMAC Sullana tienda Paita-2018.

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Frecuencia Porcentaje

AREA DE

1. Area que pertenece OPERACIONES 9 31,0 31,0 31,0
los colaboradores de la AREA DE
CMAC Sullana. CREDITOS 20 69,0 69,0 100,0
Total 29 100,0 100,0
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 2\
valido acumulado
2. ¢ Usted conoce la Si 6 20,7 20,7 20,7
misién y vision de la
CMAC Sullana? No 23 79,3 79,3 100,0
Total 29 100,0 100,0

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

3. ¢ Usted cree que la Si 6 20,7 20,7 20,7
CMAC Sullana tienda
Paita tiene proyectado No 23 79,3 79,3 100,0

Su misién y visién?

Total 29 100,0 100,0
Nota: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la CMAC Sullana tienda
Paita.

Interpretacion: Segun en la tabla 5, se identific que el 69% el area de créditos
estaba conformada por los asesores de negocio, el administrador, el auxiliar de
crédito y el funcionario de créditos, mientras en el 31% fue representado por el
area de operaciones donde lo conformaban la asistente de operaciones,
plataformas back y Font, encargado de béveda, y los recibidores pagadores y la
ejecutiva de cuentas de ahorro, siendo un total de 29 trabajadores.

El siguiente resultado de 79.3% tuvieron como respuesta que no conocen la
mision y vision de la CMAC Sullanay el 20.7% si tienen conocimiento, porque son
colaboradores antiguos.

Los resultados que se obtuvieron de 79.3% indicaron que la CMAC Sullana
tienda Paita no tienen proyectado su mision y vision. La otra parte de los
colaboradores con un 20.7% que si tuvieron claro la proyeccion de la CMAC
Sullana.
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El segundo objetivo- Colaboradores: Determinar la ejecucion actual de la
gestion operativa en la CMAC Sullana tienda Paita-2018

Tabla 6

Determinar la ejecucion actual de la gestion operativa en la CMAC Sullana tienda
Paita-2018.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado

4. ¢ Usted cumple

con las metas y Si 6 20,7 20,7 20,7
objetivos que le

proponen la CMAC

Sullana tienda No 23 79,3 79,3 100,0
Paita?
Total 29 100,0 100,0
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o)
valido acumulado

5. ¢ Usted se siente

a satisfecho con la Si 6 20,7 20,7 20,7
labor que viene

desempefiando en

la CMAC Sullana? No 23 79.3 79,3 100,0
Total 29 100,0 100,0
. - Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o)
valido acumulado

6. ¢Usted cree que

la reduccion del Si 13 448 44.8 44,8
personal es por la

falta de compromiso

ala CMAC Sullana? No 16 55,2 55,2 100,0

Total 29 100,0 100,0
Nota: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la CMAC Sullana tienda
Paita.

Interpretacion: Segun la siguiente tabla 6, se muestra que el 79.3% los
colaboradores encuestados no cumplieron con sus metas que la CMAC Sullana
les propuso, esto se debio a la falta de compromiso del colaborador. La otra parte
con un 20.7% dieron a conocer que si cumplen con sus objetivos propuestos por
la entidad.

Los resultados se vieron reflejados con un 79.3% que no se sintieron
satisfechos con la labor que venian desempefiando, ellos manifestaron que se
debe a la falta de incentivos y con el 20.7% si se sintieron satisfechos en
pertenecer en la CMAC Sullana, se muestra que el 55.2% no cree que la reduccion
del personal haya sido por la falta de compromiso y el 44.8% indicaron que si se
debe por la reduccion del personal.
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El tercer objetivo- Colaboradores: Proponer monitoreo en la gestidon
operativa en la CMAC Sullana tienda Paita-2018.

Tabla 7

Monitoreo en la gestion operativa en la CMAC Sullana tienda Paita-2018.
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
7. ¢Con
que
frecuencia
hay quejas
gr:elg'amos 3 veces al dia 29 100,0 100,0 100,0
CMAC
Sullana
tienda
Paita?
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 21
valido acumulado
8.;Quée Quejasy 13 44,8 44,8 44,8
tipo de reclamos
atencion consultas o
usan mas solicitud de 8 27,6 27,6 72,4
los informacién
clientes?  transacciones 8 27,6 27,6 100,0
Total 29 100,0 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la CMAC Sullana tienda Paita.

Interpretacion: Segun la tabla 7, tuvo como resultado que el 100% de los
colaboradores encuestados dieron a conocer que 3 veces al dia se dan quejas y
reclamos, mientras que el 44.8% usaban mas las quejas y los reclamos, siguiendo
con una igualdad porcentual del 27.6% usaban las consultas o solicitudes de

informacion y transacciones.
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El cuarto Objetivo- Colaboradores: Establecer evaluaciones en la gestion

operativa en la CMAC Sullana tienda Paita-2018.

Tabla 8
Evaluaciones en la gestion operativa en la CMAC Sullana tienda Paita-2018.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 2\
valido acumulado
9. ¢ Usted conoce Si 7 241 24,1 241
el concepto de
gestion No 22 75,9 75,9 100,0
operativa?
Total 29 100,0 100,0
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje A
vélido acumulado
10. ¢La CMAC
Sullana le brinda Si 6 20,7 20,7 20,7
capacitaciones
en atencion al
usuario? No 23 79,3 79,3 100,0
Total 29 100,0 100,0
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
vélido acumulado
11. ¢ Usted pone Una vez 10 34,5 34,5 34,5
en practica el De vez
en 16 55,2 55,2 89,7
protocolo de
7 cuando
atencién al Casi
cliente? : 3 10,3 10,3 100,0
siempre
Total 29 100,0 100,0
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
12. ¢ Usted cree
que los servicios Si 12 41,4 41,4 41,4
que ofrece la
CMAC Sullana
son de calidad? No 17 58,6 58,6 100,0
Total 29 100,0 100,0
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
13. ¢ Usted como
colaborador de la
CMAC Sullana
tienda Paita Si 11 37,9 37,9 37,9
cumple con las
politicas, normas
gue la entidad
exhorta? No 18 62,1 62,1 100,0
Total 29 100,0 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la CMAC Sullana tienda

Paita.



Interpretacion: Segun en la tabla 8, se muestra un 75.9% de los colaboradores
encuestados dieron a conocer que no tuvieron conocimiento del concepto de
gestion operativa, la otra parte con un 24.1% fue reflejado que si conocen el

concepto de gestion de operativa.

Los resultados establecidos con un 79.31% de colaboradores encuestados
manifestaron que no se brindaba capacitaciones en atencion al usuario, por otra

parte, con un 20.7% dieron a conocer que si dan capacitaciones.

Ademas, con un 55.17% de vez en cuando ponian en practica el protocolo de
atencion al cliente, Asi mismo con un 34.5% solo una vez ponian en practica el
protocolo de atencién al cliente. El 10.3% casi siempre ponian en préctica el
protocolo de atencion.

En el resultado, de 58.62% indicaron que los servicios que brindaban la CMAC
Sullana no eran de calidad, a diferencia con un 41.4% que los servicios brindados
si eran de calidad, mientras que los colaboradores con un 62% no cumplian con
las politicas establecidas por la entidad y un 37.93% si cumplian con las normas

gue la CMAC Sullana establece.
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V. DISCUSION

El objetivo de este modelo se determind a través de los objetivos propuestos
por la entidad, donde se obtuvo un resultado siendo el aumento de la satisfaccion
al cliente en la CMAC Sullana tienda Paita, para que tenga una mejor posicion en
el mercado y se vea reflejado en la calidad del servicio. La informacion de los

resultados sera discutida en los siguientes objetivos:

De acuerdo al primer objetivo: Identificar la planificacion actual de la gestion
operativa en la CMAC Sullana tienda Paita-2018. Se tuvo como resultado de los
331 clientes encuestados, el 39% usaban el servicio de productos, como también
estipulaban que el 63.10% de los colaboradores no brindaban con satisfaccion
sus servicios y el 43.80% la agilidad de atencién brindada fue calificada regular.
Asi mismo, el resultado que fue obtenido de los 29 colaboradores que fueron
encuestados, el area de créditos, con un 69% habia mas colaboradores dicha
area, el 79.30% porcentajes similares en desconocimiento y proyeccion de la
mision y visiéon de la entidad. Resultado que concuerda con Serrano y Rodriguez
(2020) quien investigo “Propuesta de un modelo para la gestion de proyectos de
desarrollo de software en las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito Peruanas,
basado en el Framework SAFE”, su investigacion reafirma, porque va a
comprender la planificacion de la organizacion en cuanto la agilidad en la atencién
y el enfoque a la gestion de proyectos de desarrollo a través del Software, no hay
similitud con la variable en la investigacion, su variable fue desarrollo de Software,
hubo similitud en la metodologia fue de enfoque cuantitativo, asi mismo los
instrumentos para la recoleccion de datos lo realizé a través de encuestas y
entrevistas en las distintas areas donde manejaban el Software antiguo. Se tiene
en cuenta lo descrito por Daruma (2017) en el &mbito empresarial, son como
acciones que la empresa realiza, donde exista y pueda sobrevivir en el dia a dia.
Se puede decir que sin la gestion operativa la organizacion no avanza, no crece,
es similar a la gasolina para los vehiculos, sin ella no funciona el motor y no da

pie en marcha.

El segundo objetivo se basé en determinar la ejecucion actual de la gestion

operativa en la CMAC Sullana tienda Paita-2018. En la investigacién que se
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obtuvo de los 331 clientes encuestados manifestaron, el 44.10% el mensaje
transmitido por los colaboradores era de forma regular, asi mismo con el 43.20%
se pudo determinar que la amabilidad en la atencion que transmitian también era
regular. De otro lado los 29 colaboradores que fueron encuestados dieron a
conocer que el 79.30% no cumplian sus metas, porcentaje similar a que no se
sentian satisfechos con la labor que venian desempefiando, resultado que
concuerda con Barreno y Aguirre (2018) quien investigo “La gestion operativa y la
ejecucion presupuestaria de ventas de los operadores logisticos de la Zona Centro
en el sector de telecomunicaciones”, se encontré que la ejecucién a mejorar del
modelo de la gestion operativa en ventas fue de 76%, el autor tuvo similitud en la
variable gestion operativa y en su metodologia fue de enfoque cuantitativo, asi
mismo los instrumentos para la recoleccidon de datos lo realiz6 a través de
encuestas y entrevistas en las distintas areas. Segun lo descrito por Conexion
ESAN (2020) lo definen en ayudar a gestionar y controlar de forma eficaz los

recursos de una empresa para mantener satisfechos a los clientes.

Respecto al tercer objetivo que fue proponer monitoreo en la gestion operativa
en la CMAC Sullana tienda Paita-2018. Se obtuvieron como resultados de los 331
clientes encuestados, donde indicaron que los canales de atencion que usaban
con frecuencia los clientes fue el canal de servicio de fono caja con un 35%, se
pudo apreciar que el 100% de los clientes dieron a conocer que los trabajadores
de la CMAC Sullana deberian ser capacitados, mismo resultado de los 29
colaboradores que fueron encuestados que 3 veces al dia se registraban quejas
y reclamos, asi mismo el 44.8% el tipo de atencion que mas usaban eran los
reclamos. Resultado que concuerda con Solis (2022), quien investigé “Gestion
operativa y su incidencia en la satisfaccion del usuario del banco de la nacién de
la agencia Caraz, 2021”, el 56% de los trabajadores necesitaban mejorar las
actividades de monitoreo, el autor tuvo similitud en la variable gestién operativa y
en su metodologia fue de enfoque cuantitativo, asi mismo los instrumentos para
la recoleccion de datos lo realizd a través de encuestas y entrevistas en las distintas
areas. Asi mismo descrito por Singer (2021) la definicién de gestién operativa es
una practica que va de la mano con la planificacién, ejecucién y monitoreo dentro
de las actividades de la empresa. La finalidad es mejorar el proceso interno de la
eficiencia y la productividad.
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Finalmente, para el cuarto objetivo fue establecer evaluaciones en la gestién
operativa en la CMAC Sullana tienda Paita-2018. Se tuvo como resultado los 331
clientes encuestados con un 63.4% donde indicaron que no estuvieron
satisfechos, no utilizarian y recomendarian el servicio brindado por la CMAC
Sullana. Ademas, los 29 colaboradores que fueron encuestados dieron a conocer
que el 75.9% desconoce del concepto de gestion operativa, asi mismo el 79.3%
la CMAC Sullana no se les brinda capacitacion a su personal, con un 55.2% de
vez en cuando practican el protocolo de atencion al usuario, el 58.6% manifestaron
gue los servicios no son de calidad, por otro lado, se obtuvo el resultado del 62.1%
no cumplieron con las politicas y normas que la CMAC Sullana les asignoé. El
resultado que concuerda con Mendoza (2019), quien investigd “Propuesta de
mejora en el control interno de evaluaciones de crédito en la caja Trujillo”, el 55%
tuvo una calificacion mala por la deficiencia evaluacion en otorgar créditos a sus
clientes, no hay similitud en la variable de la investigacion, su variable fue control
interno, hubo similitud en la metodologia fue de enfoque cuantitativo, asi mismo
en los instrumentos para la recoleccion de los datos lo realiz6 a través de
encuestas y entrevistas en las distintas areas de créditos, operaciones y
recuperaciones. Segun lo descrito por Leén (2017) la gestion operativa lo define
en solucionar problemas y obtener el grado de satisfaccion en la organizacion del
cliente interno y externo. Para brindar un servicio de calidad y superar las

exceptivas.
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VI. CONCLUSIONES

Con los resultados que fueron obtenidos de la aplicacion de los instrumentos

(encuestas y entrevistas). Se detalla las siguientes conclusiones:

1.- Se determind la incidencia por la falta de planificacién en la gestion operativa
de la CMAC Sullana tienda Paita, 2018; Segun los datos analizados se observo
insatisfaccion del cliente y una mala organizacion dentro y fuera de la entidad,
porque no se brindd una informacion rapida, clara y precisa, teniendo en cuenta
las pautas de transparencia de la informacidn; asi como contar con equipos
modernos y apropiados para agilizar la atencion y con ello evitar insatisfaccion de

los clientes.

2.- Se determind la incidencia por la falta de ejecucion en la gestidon operativa de
la CMAC Sullana tienda Paita, 2018; Segun los datos analizados se observé por
parte del colaborador, la atencion que se brind6 no fue la adecuada, el tiempo de
espera por factores internos y externos fue excesivo, no controlan el tiempo de
espera en la finalizacién de los procedimientos en la atencién, como consultas de
informacion, reclamo. El resultado obtenido por los clientes fue que la atencion
que se brind6 fue regular debido a los problemas de autorizaciones por retiros,
problemas con el equipo y sistema, pérdida de tiempo por confirmaciones, falta de
controlador de tickets al ingreso de la oficina. El ambiente laboral no fue el
adecuado, se percibe una mala comunicacién en forma vertical que limita que

exista cordialidad en sus areas.

3.- Se determind la incidencia por la falta de monitoreo en la gestion operativa de
la CMAC Sullana tienda Paita, 2018; Segun los datos analizados se observé en
las areas de operaciones y crédito. No cumplen los estandares de calidad en la
atencion brindada, cuentan con un manual de atencion al cliente, pero no es
aplicado por los colaboradores, ademas el cliente no tiene conocimiento de este
pre apto. Asi mismo los colaboradores indicaron que no se sienten identificados,

debido a la falta de su uniforme y fotocheck, ya que hay demora en entregarlo.

4.- Se determind la incidencia por la falta de evaluacion en la gestién operativa de
la CMAC Sullana tienda Paita, 2018; Segun los datos analizados se observo que
los colaboradores deberian ser evaluados, la atencion brindada de otras entidades
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es mejor, por ello que no recomendarian y utilizarian nuevamente el servicio, por
parte de los colaboradores existe desconocimiento en el concepto gestion
operativa, por la falta de capacitacion en las areas de créditos y ahorros. El

incumplimiento de las politicas y procedimientos que la entidad lo establece.
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Vil.  RECOMENDACIONES

1.- como primer objetivo se propuso identificar la planificacion de la gestion
operativa de la CMAC Sullana tienda Paita-2018; de los resultados obtenidos se
recomienda en las areas de créditos y operaciones, mejorar la relacion laboral en
ambas areas, capacitacion al personal de manera constante y uniforme, para que
tengan un mismo procedimiento las demas sucursales y asi se eviten reclamos
por parte de los clientes. La capacitacion no solo deberd ser tedrica, también
practica, para evaluar los puntos que se deben mejorar en la calidad de la

atencion.

2.- como segundo objetivo se propuso determinar la ejecucion de la gestion
operativa en la CMAC Sullana tienda Paita-2018; de los resultados obtenidos se
recomienda al area de operaciones atender al cliente en el tiempo oportuno, sin
hacerlo esperar, saludandolo inmediatamente, tratandolo con una actitud
proactiva, también implementar propuestas de mejora, como instalar controlador
de tickets al ingreso de la oficina para evitar un desorden en la hora de llegada de
cada cliente. Generar un ambiente de armonia, buen trato, integrando al cliente a
sus necesidades, mejorando la calidad de servicio tanto interno como externo,

donde el personal brinde una atencién de calidad.

3.- como tercer objetivo se propuso proponer monitoreo en la gestién operativa en
la CMAC Sullana tienda Paita-2018; de los resultados obtenidos se recomienda al
area de créditos y operaciones realizar varios procedimientos, los cuales se
detallaran: Definir un responsable para cada area, como también seran las
personas autorizadas para realizar el control y cualquier modificacion de las
propuestas planteadas, Programar un horario de evaluaciones para obtener el
resultado de sus avances, Cada colaborador debera emitir un informe de avance
a fin de conocer el estado de cada propuesta, Generar estrategias para brindar un
buen servicio de calidad y llenar las expectativas de los clientes, con un buen trato,
buenos servicios y cumpliendo el manual de atencion al cliente, Crear incentivos
en el area de operaciones para mitigar renuncias por los colaboradores, Se
requiere el compromiso, disciplina y persistencia de cada uno de los
colaboradores para lograr el éxito y realizar monitoreo, con respecto al uniforme y

fotocheck de los colaboradores para que sientan identificados por la entidad.
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4.- como cuarto objetivo, establecer evaluaciones en la gestion operativa en la
CMAC Sullana tienda Paita-2018. De los resultados obtenidos se recomienda a
las areas de créditos y ahorros, la evaluacion de los colaboradores se realizaria
un cambio de metodologia en ello indicando a cada encargado del area en que
consiste el indicador de productividad y cuéles son sus objetivos. Cada area se
les informara que seran evaluadas y que metodologia usaran. Es importante lograr
gue cada uno de los colaboradores se sienta comprometido con el desarrollo del
trabajo para llegar a las expectativas trazadas y la mejora de la entidad. Dentro
de la metodologia a cambiar seria la siguiente: Tener una actitud positiva hacia la
implementacion de los cambios, Establecer planes de accion con cada uno de los
miembros del equipo para logar lo propuesto y dar seguimiento a los planes para

asegurar que estos cumplan.
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Anexo 1. Matriz de operalizacion de variables

Variable | Definicion Conceptual | Definicion Operacional |Dimensiones Indicadores IrEnSeC(?il(?igr?
Indicador de efectividad

Otiniano ~ (2019). ~ La Planificacion

gestibn  operativa es _ o
<>': importancia de invertir el
E tiempo, capacitar al
o personal 31 supervisar la Ejecucion indicador de eficacia
o atencion al usuario. Esta variable se medira .
o : . : Ordinal
= mediante cuestionarios.
Q
|_
n
m - .
o Monitoreo Indicador de control

Evaluacion Indicador de eficiencia

Nota: Elaboracion Propia.




Anexo 2. Matriz de consistencia

Modelo de propuesta evaluativa de la gestion operativa de la caja municipal de ahorro y crédito Sullana Tienda Paita-2018

Formulacion del problema Objetivos Variable | Dimensiones | Indicadores Métodos
Problema General: Objetivo General: Indlchpr de Tipo de Inv.
efectividad
* ;,Cual es el modelo de * Disefiar un modelo de
propuesta evaluativa de la propuesta evaluativa de la Planificacion
gestion operativa de la CMAC gestion operativa de la Indicador d
Sullana tienda Paita- 2018? CMAC Sullana tienda : Ilca_f_or © Aplicativa
Paita afio 2018. planificar
Gestpn o Disefio de Inv.
Operativa . y indicador de
Ejecucion SUNE
» o > eficacia _
Problemas Especificos: Objetivos Especificos: No experimental
s o * Identificar la planificacién
* ¢Como se planifica actualmente actual de la gestién Indicador de
la gestion operativa en la CMAC 9 Monitoreo Poblacién

operativa en la CMAC control

) e e
Sullana tienda Paita-2018? Sullana tienda Paita-2018.




* ;,Como se ejecuta actualmente
la gestion operativa en la CMAC
Sullana tienda Paita - 20187

+ ;,COmo se monitorea
actualmente la gestion operativa
en la CMAC Sullana tienda Paita
-2018?

+ ;,Como se evalua actualmente
la gestion operativa en la CMAC
Sullana tienda Paita -20187?

* Determinar la ejecucion
actual de la gestion
operativa en la CMAC
Sullana tienda Paita-2018.

* Proponer actualmente un
monitoreo en la gestion
operativa en la CMAC
Sullana tienda Paita-2018.

« establecer actualmente
evaluaciones en la gestion
operativa en la CMAC
Sullana tienda Paita-2018.

Evaluacion

Indicador de
eficiencia

10,820

Muestra

360

Técnicas

Encuesta

Instrumento

cuestionario

Nota: Elaboracion Propia.




ANEXO 4. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

ENCUESTA A LOS CLIENTES DE LA CMAC SULLANA TIENDA
PAITA

En la presente encuesta se dara a conocer las siguientes preguntas, que se
identificara la calidad de servicio que se le ha brindado, cada respuesta que
usted marque es de gran importancia, es por ello que solicitamos leer cada
una de las preguntas detenidamente. La informacion obtenida no sera

revelada es completamente confidencial.

1. Marque con (x) en los siguientes casilleros indicados, el tipo de
servicio que utilizé por la entidad financiera:
1. Créditos () 2. Productos () 3. Servicios ()
2. ¢Cree Ud. que los trabajadores de la CMAC Sullana tienda Paita
brindan con satisfaccion sus servicios?
1. Si 2. No

2. ¢Cbomo califica la agilidad de la atencion brindada?

1

2

3

4

5

MALO

REGULAR

BUENO

MUY BUENO

EXCELENTE

3. ¢Qué tan claro tuvo el mensaje que le transmitio el colaborador?

1 2 3 4 5
MALO REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE
4, ;coémo califica Ud. la amabilidad del colaborador?
1 2 3 4 5
MALO REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE




. ¢Quétipo de canales de atencion usa frecuentemente?

1. Via Personal.

2. Pagina web de la CMAC Sullana.

3. Fono Caja.

4., Correo institucional de consulta al cliente.

. ¢Usted cree que el personal que lo atendi6é debe de ser evaluado?
1. Si 2. No

. ¢se sinti6 satisfecho con la atencion que se le brindo a diferencia de
otras entidades financieras que asistio?
1. Si 2. No

. ¢Usted utilizaria nuevamente el servicio brindado por la CMAC
Sullanatienda Paita?
1. Si 2. No

. ¢Recomendaria los servicios que brinda la CMAC Sullana tienda

Paita?
1.Si 2. No

Se le agradece su aportacion



ENCUESTA A LOS COLABORADORES DE LA CMAC SULLANA
TIENDA PAITA

En la presente encuesta se dara a conocer las siguientes preguntas, que se
identificara la calidad de servicio que ha brindado, cada respuesta que usted
marque es de gran importancia, es por ello que solicitamos leer cada una de las
preguntas detenidamente. La informacion obtenida no sera revelada es

completamente confidencial.

1. Marque con (X) en los siguientes casilleros al area que pertenece:

N° ACTIVIDAD DEL TRABAJADOR MARCAR
1 COLABORADOR DE OPERACIONES
2 COLABORADOR DE CREDITOS

2. ¢Usted conoce la mision y visién de la CMAC Sullana?
1.Si 2. No
3. ¢Usted cree que la CMAC Sullana tienda Paita tiene planificado su
mision y vision?
1.Si 2. No
4. ¢Usted cumple con las metas y objetivos que le proponen la CMAC
Sullana tienda Paita?
1. Si 2. No
5. ¢Usted se siente a satisfecho con la labor que viene
desempefiando en la CMAC Sullana tienda Paita?
1.Si 2. No
6. ¢Usted cree que la reducciéon del personal es por la falta de
compromiso ala CMAC Sullana?
1.Si 2. No
7. ¢,Con que frecuencia hay quejas y reclamos en la CMAC Sullana

tienda Paita?

1. 01 al dia 2.02 Veces al dia 3. 03 Veces al dia
4. 04 Veces al dia 5. 05 Veces al dia



10.

11.

12.

13.

¢, Qué tipo de atencion usan mas los clientes?
1. Quejas y reclamos
2. Consultas o solicitud de informacion
3. Transacciones

¢ Usted conoce el concepto de gestion operativa?
1. Si 2. No

¢La CMAC Sullana les brinda capacitaciones en atencién al
usuario?
1.Si 2. No

¢Usted pone en préctica el protocolo de atencién al cliente?
1. Unavez
2. De vez en cuando.
3. Casi siempre
4. Siempre

¢Usted cree que los servicios que ofrece la CMAC Sullana son de

calidad?
1.Si 2. No

¢Usted como colaborador de la CMAC Sullana tienda Paita cumple
con las politicas, normas que la entidad exhorta?

1.Si 2. No

Se le agradece su aportacion



ANALISIS DE GUIAS DE LAS FUNCIONES DE LOS TRABAJADORES DE LA
CMAC SULLANA TIENDA PAITA

CMAC SULLANA TIENDA PAITA

OPERACIONES

TABLA DE LOS COLABORADORES TANTO EN EL AREA DE CREDITOS Y

NOMBRE Y APELLIDOS

CARGO

CUMPLE CON EL
PERFIL
PROFESIONAL

OBSERVACIONES




ANEXO 5. VALIDACIONES

...

“MODELO DE PROPUESTA EVALUATIVA DE LA GESTION OPERATIVA DE LA CAJA MUNICIPAL DE
AHORRO Y CREDITO SULLANA TIENDA PAITA - 2018"

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO:

Indicadores Criterios

Deficiente
0-20

Regular
21-40

Buena

41-60

Muy Buena
61-80

Excelente
81-100

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACION

1"

16

21

26 | 31

4

46

51

61

66 | 71

76

10

15

20

25

30 | 35

45

50

70 | 75

100

1.Claridad Esta fomulado con
un lenguaje

apropiado

2.0Objetividad Esta expresado en
conductas

observables

3.Actualidad Adecuado al

enfoque  tedrico
abordado en la
investigacion

4,Organizacion Existe una

organizacion légica
entre sus items

5.Suficiencia Comprende los

aspectos




necesanos en

§
|

6.\ntencionaldiad

i
3 :tri

|

7.Consistencia

|
%

cientificos de la )(
investigacion
Tiene relacion entre

8.Coherencia

las wvariables e
indicadores )(

9 Metodologia

i

La
dabondon.do: )(
RERE

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalGe la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta
validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

KEh 2 o Bl aaizon

Geogge



Cisar varitio CONSTANCIA DE VALIDACION

..........................................................

Magister en..... FNANZAS.. @Aﬁ/‘aiﬁ’ N MAT: .. OF—.545.

..................................................................................................

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion los
instrumentos:

Guia de pautas y cuestionario.

Luego de ser las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Guia de pautas
para jovenes DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
universitarios de
la UCV-Piura

"1.Claridad Y

2.Objetividad

3.Actualidad

4.Qrganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

wlxete | [RIX [X[R

9.Metodologia l

En senal de conformidad firmo la presente en la ciudad de 2 a los dias
del mes de ﬁbﬂl 12 del afio 2018.

Magtr: ' : A’ 6///(0

DNI: £ 3
Especialidad ooy ITALIL 1D AL




UCV

UNIVERSIDAD

v

CESAR VALLEID

“MODELO DE PROPUESTA EVALUATIVA DE LA GESTION OPERATIVA DE LA CAJA MUNICIPAL DE

AHORRO Y CREDITO SULLANA TIENDA PAITA -2018"

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO:

2 Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21-40 41-60 61 - 80 81-100 OBSERVACIONES
6 |11 |16 |21 |26 |31 |36 |41 |46 |51 |56 |61 66 |71 |76 |81 |86 | 91 | 96
ASPEGTOSDEVALIDAGION 10 |15 |20 (25 (30 |35 (40 (45 |50 |55 |60 |65 |70 |75 |80 |85 |90 |95 | 100
1.Claridad Esta fomulado con | |
un lenguaje )(
apropiado
2 Objetividad Esta expresado en
conductas 7(
observables |
3 Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en |la )(
investigacion
4.Organizacion Existe una

organizacion ldgica
entre sus items

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos




necesarnos en
cantidad y calidad.
6.Intencionaldiad Adecuado para
valorar las
dimensiones  del x
tema de la
investigacion
7.Consistencia Basado en
aspectos teodricos-
cientificos de la
investigacion
8.Coherencia Tiene relacion entre
las variables e %
indicadores
9.Metodologia La estrategia
responde a Ila
elaboracion de la
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalte la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta
validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Lo N7 de__Abril  del2018.

Mgtr.: P J&/n’o (C\:;v Vi ICMQ(’ WJ‘OJ
.\u|c143 - DNI:___ 44423063 )
S Teléfono:__ 9672 Y4967
E-mail:__ {-.//fow/cﬁff €@ hotwaoilicon




Cesar varirso CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Su\‘oCESW\’\&":;MOsw‘ .. con DNIN®, A 427065
Magister enC’:)‘—s-{‘g"‘p"u‘C“* ............ N® MAT: .. ST .
de profesion........... Co"-f"“”o{ ...................................... desempenandome
actualmente como ...... ﬁfefuf—rﬂdeﬂ’\d“”‘/@”""’“’s—{’ '1""/0"“"' en

..................................................................................................

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion los

instrumentos:
Guia de pautas y cuestionario.
Luego de ser las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

" Guia de pautas
para jovenes DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE

universitarios de
la UCV-Piura

“1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0Organizacion

5.Suficiencia

“B.Intencionalidad

7.Consistencia

8. Coherencia

9.Metodologia

D 1 DR DR be I I I

En senal de conformidad firmo la presente en la ciudad de V2200 a los dias_/9
deimesde Abril  delanio2018.

Mgtr: = JU/’O Ce_)/u Uf/t'["’_e)? //b&’oj

\,;\c\’“ﬁ' DNI: 4!4‘/.;2-}06‘_? _
. Especialidad 7 v/butaush .




“MODELO DE PROPUESTA EVALUATIVA DE LA GESTION OPERATIVA DE LA CAJA MUNICIPAL DE
AHORRO Y CREDITO SULLANA TIENDA PAITA -2018”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO:

= Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21 - 40 'T 41 — 60 61 - 80 81 -100 OBSERVACIONES
0|6 11 16 | 21 | 26 | 31 36 a1 46 | 51 56 | 61 66 |71 76 | 81 86 | 91 96
ASFESIROICYALDALION 5|10 |15 (20 |25 30 |35 (40 45 |50 55 60 |65 70 |75 |80 85 |90 |85 | 100
1.Claridad Esta formulado con [
un lenguaje | &O
apropiado |
2.0bjetivdac Esta expresado en |
conductas éo
observables
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico ¥ 1
abordado en Ia
- _investigacion |
4.0Organizacion Existe una
organizacion légica GO
entre sus items
5. Sufictencia Comprende los
aspectos




necesancs en
cantidad y cakdad. L1
6 Intencionaldiad Adecuado para
valorar las
dimensiones el &Y
tema de la
Investigacion
7 Consistencia Basado en
aspectos tedncos- (‘ 0
cientificos de la
lnmligaciﬁn
8 Caoherencia Tiene relacion entre
las variables e &2
indicadores
9. Metodologia La estrategia
responde a la ‘ O
elaboracion de la
invastigac:on

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta
validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente  a los diferentes enunciados.

l:zm_s o de SLPE  del2018.
Metr.: CAZC X1a Yoorp Fonst
Hs 5 DNl 203-f1 ¥
Teléfono: _ <92838 541
E-mait__J7/ udat @ einal Coc

A 7




Ciwan varir 1o CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, ’74/’//504/”7/777/;045 con DNI N®... E)2H/ YS£. .

Magister en.. AL (MITTR#CES v, Diarece GrTadsdNe MAT: ..o
de profesion.... (2O~7ARena  fsLea ... desempenandome
actualmente como WUWA)(QQG&V# ............................. en
LSecton Predado vy O LERDAD.  CtSAN, KALEID

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion los
instrumentos:

Guia de pautas y cuestionario.

Luego de ser las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Gula de pautas
para jovenes DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
universitarios de
la UCV-Piura

1.Claridad

2 Objetividad

3. Actualidac

AVAVANAY

4 Organizacion

5.Suficiencia v
6 .Intencicnalidad Y 3
7.Consistencia 7

8.Coherencia

9 Metodologia v

En senal de conformidad firmo la presente en Ia ciudad de _ 27 Jx+  alos dias /7.
del mes de_c?¥A12  del afio 2018.

Mot aPee A4 flaima Froass

DNI: szf P ko
Especialidad _ CO7A 31 LD
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Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender el Trabajo de Investigacion / Tesis cumple con
todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad, ocultamiento
u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo cual me someto a lo
dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad César Vallejo.

Piura, 25 de Octubre del 2018
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