% UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE
CONTABILIDAD

El Control Interno y su efecto en la Calidad de Servicio desde la
perspectiva de los trabajadores del area de contabilidad de la Corte Superior
de Justicia del Santa - 2018.

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE
CONTADOR PUBLICO

AUTOR

TAPIA YSLA, Yuliana Amparo

ASESOR

Dr. GUTIERREZ ULLOA, Cristian Raymound

LINEA DE INVESTIGACION

Auditoria

NUEVO CHIMBOTE-PERU

2018



Pagina del jurado

Dr. Aguirre Morales Juan Dilberto

Presidenta

Dr. Cristian Raymound Gutiérrez Ulloa

Secretario

Mg. Carlos Antonio Rosales Enriquez

Vocal



ADios, pordarme
la vida y ser el inspirador
de cada uno de mis
pasos, permitiendo
concluir con éxito esta
carrera profesional.

Dedicatoria

A mis padres Rosa
Ysla y Juan Tapia por
trasmitirme sus buenos
valores y ensefiarme con
el ejemplo el ser mejores
cadadiaenlavida.

A mis amados hijos Bryan
y Daiana, por el tiempo que
me dieron para culminar este
trabajo y ser la razon de mi
vida en mi camino de
superacion.



Agradecimiento

Agradezco al Dr. Cristian Raymoud Gutiérrez Ulloa y al Profesor. Dilberto
Aguirre Morales y por su tutoria, asesoramiento, dedicacién, motivacion,
criterio e importantes precisiones en todo el proceso del presente trabajo

de investigacion.

Al personal administrativo de la Corte Superior de Justicia del Santa por

brindarme la autorizacion para la ejecucion del presente estudio.

A los profesionales de la contabilidad con su aporte por ser los
responsables de la estabilidad, transformacién y desarrollo de las entidades

publicas y privadas en nuestra sociedad.



Declaratoria de autenticidad

Yo Yuliana Amparo Tapia Ysla, identificada con D.N.I. N° 32795509, a
efectos de cumplir con las disposiciones vigentes consideradas en el reglamento
de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo, Facultad de Ciencias
Empresariales, Escuela Académico Profesional de Contabilidad, declaro bajo

juramento que toda la documentacion que acompafo es veraz y auténtica.

Asi mismo, declaro bajo juramento que toda la informacién que se
presenta en la tesis es real y veraz. Igualmente se muestra que los autores
tomados para esta investigacién han sido citados y referenciados correctamente
en la tesis. En tal sentido como 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 de la Universidad César Vallejo.

Asi mismo autorizo a la Universidad César Vallejo publicar la presente

investigacioén, si asi lo cree conveniente.

Chimbote, Diciembre del 2018

Yuliana A. Tapia Ysla
DNI N° 32795509



Presentacion

Sefiores miembros del jurado:

Presento ante ustedes la tesis titulada: El Control Interno y su efecto en la
Calidad de Servicio desde la perspectiva de los trabajadores del area de
contabilidad de la Corte Superior de Justicia del Santa - 2018, en cumplimiento
con el Reglamento de Grados y Titulos para optar por titulo profesional de

Contador Publico.

Esperando cumplir con los requisitos técnicos y cientificos establecidos
por la escuela, espero que la investigacibn se ajuste a las exigencias

establecidas por la universidad y merezca su aprobacion.

Atentamente

La autora.

vi



indice

Yo T g = We L= I U = Vo o I
DT I o= 1 (o] = ii
o= Yo [T o] o 0 T=T o (o SRR v
Declaratoria de autenticidad .........ccoooeeieiiiiiiiiiii e v
PrESENTACION ...t Vi
1Yo T ot =TSSR Vil
=TS U 1 =T o viil
Y o 1= 4 = T U iX
R 01 o To ¥ Lo o3 T ] o FA 10
1.1 Realidad problemMatiCa............cccoevriiuiiiiiiiie e 10
1.2 TrabajOS PreVIOS. ....cccoiiieiiiiiii et e e ee et e e e e e e e e e e e 16
1.3 Teorias relacionadas con el tema ...........cccovvvviiiiiiiiiie e 19
1.4  Formulacion del problema...........oooiiiiiii i 27
1.5 Justificacion del eStudiO. .........ccoovriiiiiiiiiii e 27
IO G o 1T o0 (=] TR 28
1.7 ODJEUIVOS. oo 28
TR Y 1= o Yo o PO 30
2.1 Disefo de INVESHGACION .......ccooiiiiiiiiiiiiiee e 30
2.2 Variables, OperacionalizacCion............ccccccceveviviiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeee 31
2.3 PODbIaciON Y MUESHIA......coiieeiieiieiie e e e e e e eeanns 34
2.4  Técnicas de recoleccion de datos, validez y confiabilidad................... 34
2.5 Metodos de analisis de datOS. ........uvvveeeeiieieeiiiiii e e e e e 37
2.6 ASPECLOS BLICOS. ...ccoiiiiiiiiiieeee et 37
I, RESUITAUOS ..uuiiiii e e eeeaaans 38
L B T E S o U £ o ] PP 62
V. CONCIUSIONES ..o e e e e e e e aaaas 64
VI. RECOMENTACIONES .. .oiiiiiiiieiii e e e e aaaaas 66
[V L o 0 0 L0 T3 = PP 67
VIIl.Referencias bibliograficas ........cccoooeeiiiiiiiiiiiii e, 69
N NN | @ 1 S 71

Vii



Resumen
La investigacion desarrollada en este informe, fue titulada: “El Control Interno y

su efecto en la Calidad de Servicio desde la perspectiva de los trabajadores del
area de contabilidad de la Corte Superior de Justicia del Santa - 2018.”, present6
como finalidad determinar el efecto del control interno en la calidad de servicio
desde la perspectiva del trabajador del area de contabilidad de la corte superior
de justicia del Santa, a su vez presentar el andlisis de las variables de manera
independiente y crear una propuesta de mejora de acuerdo a la evaluacién dada
acerca de la Corte Superior de Justicia del Santa.

El marco metodoldgico tuvo como disefio uno no experimental — transversal —
correlacional, contando con una poblacion de 15 colaboradores que componen
el &rea de contabilidad, quienes a su vez pasaron a ser la misma cantidad de la
muestra debida a la limitada poblacion. Para recopilar informacion de la muestra
se utilizd la técnica de la encuesta, dando pase a la adaptacion de un
cuestionario que nos ayudd a conseguir los datos acerca de las variables, asi
mismo se opto por el juicio de expertos y el alfa de Cronbach para conseguir la
validez y confiabilidad respectivamente, previo al pase de recopilaciéon de

informacion.

A través de la informacién recopilada se pasé a analizar y graficar por medio de
tablas de frecuencia estadistica, se confirmd una relacion significativa entre
variables por la prueba estadistica Tau-b de Kendall que resulto 0.000,
rechazando del Ho y aceptando la Hi. Asi mismo se analizé a la variable control
interno, donde el 20% (3) de los trabajadores del area de contabilidad de la CSJ
consideraron con niveles muy buenos al control interno; un 27% (4) determinaron
niveles buenos; un 13% (2) niveles regulares; y un 40% (6) consideraron al
control interno con niveles malos y muy malos. Y con respecto a la variable
calidad de servicio, el 20% (3) considerd niveles muy buenos de calidad de
servicio; otro 20% (3) determinaron niveles buenos; también un 20% (3) niveles
regulares; un 27% (4) niveles malos; y un 13% (2) consideraron niveles muy

malos de calidad de servicio.

Palabras claves: Control interno, Calidad de servicio, Corte superior de Justicia.
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Abstract

The research developed in this report was entitled: "Internal Control and its effect
on Quality of Service from the perspective of workers in the accounting area of
the Superior Court of Justice of Santa - 2018.", presented the purpose of
determining the effect of internal control on the quality of service from the
perspective of the worker in the accounting area of the Supreme Court of Justice
of Santa, in turn present the analysis of the variables independently and create a
proposal for improvement according to the evaluation given about the Superior

Court of Justice of Santa.

The methodological framework had a non-experimental - transversal -
correlational design, counting on a population of 15 collaborators that make up
the accounting area, which in turn became the same amount of the sample due
to the limited population. In order to collect information from the sample, the
survey technique was used, giving a pass to the adaptation of a questionnaire
that helped us to obtain the data about the variables, as well as the judgment of
experts and Cronbach's alpha to get the validity and reliability respectively, prior

to the pass of information gathering.

Through the collected information it was analyzed and plotted by statistical
frequency tables, a significant relationship between variables was confirmed by
Kendall's Tau-b statistical test which resulted in 0.000, rejecting from Ho and
accepting Hi. Likewise, the internal control variable was analyzed, where 20% (3)
of the workers in the accounting area of the CSJ considered internal control to be
very good; 27% (4) determined good levels; 13% (2) regular levels; and 40% (6)
considered internal control with bad and very bad levels. And with regard to the
quality of service variable, 20% (3) considered very good levels of quality of
service; another 20% (3) determined good levels; also 20% (3) regular levels;

27% (4) bad levels; and 13% (2) considered very poor levels of quality of service.

Keywords: Internal control, Quality of service, Superior Court of Justice.



l. Introduccién.

1.1 Realidad problemaética.

Los acontecimientos que se han ido originando en el escenario
de trabajo de las empresas publicas y privadas se convirtieron en
coyunturas para los mas adaptables y profesionales, y situaciones de
irregularidad o afeccion de participaciéon para las informales e
inconstantes. Entonces para muchas se ha identificado la necesidad
de desarrollar e implementar sistemas, métodos, procesos o
funcionalidades que contribuyan al crecimiento planificado vy
controlado de la eficacia, efectividad, rentabilidad y solvencia.

El interés de ser entidades de servicios que generen éxito no
solo se concibe dentro del rubro privado; sino que el sector publico es
uno el cual alberga una cantidad significativa de organizaciones que
se encargan de otorgar servicios con enfoque de cumplir una serie de
metas y objetivos que mejoren y permitan la realizacion de funciones

Optimas y satisfactorias para los usuarios.

Por lo tanto desde la perspectiva de contextualizacién de un
sistema 0 herramienta que potencie las actividades de una
organizacion, es que se pretende definir al control interno, segun la
Contraloria General de la Republica (2014) determiné que la funcion
de Control Interno se centra en “promover un proceso de optimizacion
en relacion a la eficiencia, rentabilidad, transparencia organizacional,
y calidad en los servicios de caracter publico que otorgan; y
asegurando la confiabilidad y oportunidad de manejo ético y formal de

informacion de tipo contable, financiero, logistico, etc.” (p.11).
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Estos resultados permitiran el desenvolvimiento de una toma de
decisiones mas certera y que genere beneficios, ya que el control
interno se desarrolla como método que regulariza y contribuye a la
mejora de todos los procesos operacionales e importantes de una
entidad.

Se destaca la influencia del sistema de control interno en las
funciones contables y financieras, esto se justifica por la Controlaria
General de la Republica (2014) la cual afirm6 que la relevancia del
control interno permite el fortalecimiento de una organizacién para su
capacidad, economia y poder de prevencion a posibles pérdidas de
activos organizacionales; a la vez que garantiza la validez y seguridad
de cualquier tipo de datos e informacién de tipo econémico, contable
y financiero, haciendo prevalecer el compromiso de cumplir las
normativas de prevencion de irregularidades que generen afeccion a

la reputacion institucional. (p.12)

En el ambito internacional se promueve la presencia de la
Organizacion Internacional de Entidades Fiscalizadoras Superiores
(INTOSAI) una entidad que se dedica a la monitorizacién del control
de los aspectos economicos, contables y financieros de las
instituciones publicas. Se reconocio que la Contraloria General de la
Republica del Pert conforma dicha asociacion internacional, de esta
forma manteniéndose una base de caracter mundial, es que la
Controlaria en el afio 1992 promovio la aprobacion de “Directrices para
las normativas del control interno” en las organizaciones publicas, y
desde el 2004 se aprobd la “Guia para normativas de control interno
del rubro publico” donde se han estipulado acciones que la anteponen
como una documentacion base y vigente para fomentar el sistema del
control interno en el estado peruano, facilitandose su disefio e

implementacion.
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Ahora a través de la Legislatura 28716 — Control Interno de las
Instituciones del Estado Peruano y sus modificatorias (Decreto de
Urgencia n°067 - 2009) se estableci6 que la Controlaria General de la
Republica exponga la norma técnica de control, que promueva la
adecuada aplicacion y operacion del proceso denominado control
interno en aquellas instituciones pertenecientes al Estado con la
finalidad de potenciar los sistemas de administracién, contabilidad y
demas areas operacionales que mantengan funciones y esfuerzos de
control previo, garantizando el cumplimiento de metas y objetivos de
caracter institucional. Asimismo por medio de la Resolucién de
Contraloria n° 320-2006-CG se determinan aquellos lineamientos y
aspectos para aplicar y regular el control interno en las organizaciones

gubernamentales.

Ante todo esto es importante continuar remarcando lo relevante
gue es el control interno en las funcionalidades de las entidades
publicas, sobretodo que se enfatiza en las areas que comprenden el
manejo de la contabilidad y administracion. El control interno facilita
las prevenciones de consecuencias y acciones corruptas, ademas de
identificar a través de medicion la eficacia y calidad de procesos

econdémicos, contables y financieros.

De esta manera se afianza la fiabilidad de la informacion
expuesta por dicha area involucrada, permitiéndose la determinacién
de potenciales riesgos en el contexto contable y financiero frente a

infracciones por parte de las entidades fiscalizadoras.

Pero aun asi desde una perspectiva regional se identifica una
realidad que afecta a varias instituciones gubernamentales que no
centran su presupuesto a la implementacion y ejecucion de un manual
de designe una metodologia de sistema de control interno, hecho que
genera la incapacidad de cumplir funciones formales asignadas a los
trabajadores publicos. Esto es afianzado por lo expuesto por el Diario

el Comercio el 25 de noviembre del 2015 donde se determiné por parte
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de la Controlaria General de la Republica que solamente un 25% de
las 655 organizaciones publicas que existen en el Peru utilizan control
interno; la institucion reguladora deploro pese a los diversos beneficios
gue conlleva el sistema de control interno, siga existiendo niveles bajos
en su implementacion en el &mbito de las instituciones estatales. Se
afirma que hace unos nuevos afios las organizaciones se ven en el
compromiso de implantar y desarrollar controles internos en cada

funcionalidad organizacional.

A través de una medicion de caracter anual que se realizo en el
afio 2014, se establecié que en nivel de gobierno nacional-central, el
promedio del grado de cumplimiento asciende Unicamente a un 36%
dentro de una categorizacion de 0 a 100, asevero la Contraloria. Y a
nivel de gobiernos de alcance regional y local la respectiva
implementacion es mucho menor, posicionandose en un 20% de
promedio. La Contraloria General ha conseguido que se ejecute la
incorporacion dentro del Proyecto de Ley de Presupuesto del Sector
Publico del afilo 2016 un ordenamiento hacia las organizaciones
publicas de los tres tipos de gobiernos, sobre el deber de implementar
de forma obligatoria el proceso de control interno en un periodo con

limite de 3 afos.

Asimismo, dentro del Plan de Incentivos a la Mejora de Gestion
y Modernizaciéon Municipal para el afio 2016, se plante6 un objetivo
vinculado al control interno para otorgar incentivos o remuneraciones
econdmicas a todas las instituciones que lo implementen. De esta
manera, se originaron una coyuntura de obtencién de fuentes de
recursos y desarrollo de gestion formal para 250 gobiernos locales en

el &mbito nacional. (pérr. 1 - 5).
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En conclusién, se destaca que las acciones en base a control
interno estan reguladas por un organismo de maxima autoridad del
estado soberano peruano, por lo tanto, es deber de las organizaciones
publicas la implementacion de dichos sistemas de control interno; a su
vez que estos impulsan a la eficiente identificacion, trato y correccion
de conflictos presentes originados por irregularidades o una pésima

evaluacion de la informacion contable y financiera de una institucion.

Ahora segun es deducible el objetivo de adquirir resultados
optimos en los servicios que los trabajadores publicos brindan, es en
medida o gran proporcion el deseo de todas las organizaciones
gubernamentales prestadoras de servicios que abastecen
necesidades basicas a una sociedad. Es importante destacar que
guienes brindan esos servicios, denominados funcionarios publicos
son los que en realidad han de tener una mejor percepcion de los
servicios que este mismo estd generando, permitiendo un mejor
acogimiento del servicio por parte del trabajador y originAndose asi
una mejora en la entrega de informacion a nivel intrinseco en las

instituciones.

La calidad de servicio de forma singular es el resultado que
define el nivel de los procesos u etapas que conforman al mismo
servicio completo. Segun el Gobierno de la Provincia de Salta (2008)
a partir de su respectiva aprobacion del Decreto n° 4116/08 y su
posterior anexo - Resolucion D n° 199/08 se aprobd la politica de
calidad de la mencionada provincia; mismamente esta definié que la
calidad de los servicios publicos se la considera obligacion de caracter

constitucional e imposicion incondicional de la actividad publica.

Ademés, es un medio del Estado para aprovisionar las
diferencias de la sociedad a la que satisface, debido a que se trata de
la oportunidad veraz para abastecer de la misma forma y condiciones
a los ciudadanos y trabajadores que ponen a disposicion estos
servicios. (p.12). Por lo tanto fue posible contribuir que la calidad de

14



los servicios publicos viene a ser un resultado necesario para contribuir
a la reputacion institucional y desarrollo funcional interno, y
posteriormente también a la conformidad integral de la sociedad que

adquieren estos servicios de las entidades publicas.

Finalmente, en aras de concretar mas la investigacién se
destacé desde una perspectiva local a una de las autoridades
gubernamentales mas representativas, la Corte Superior de Justicia
del Santa. En la presente institucion gubernamental se identifica la
presencia de un ente regulador denominado OCI (Organo de Control
Institucional) que se encarga de todas las funcionalidades de un

sistema de control interno.

Se reconoce que no existe un area exacta de control interno pero
lo que se destaca es que los trabajadores del &rea contable han sido
capacitados en anteriores oportunidades en base al control interno por
lo tanto en sus jornadas laborales mantiene acciones referentes a la
metodologia de control interno, fue cuando se identifica una potencial
irregularidad, siendo esta la empirica u improvisada situacion de la

aplicacién de control interno.

Ademés, ahora por medio de didlogos y métodos
observacionales que se mantuvieron en el transcurso del ultimo afio
entre el personal encargado de la oficina de contabilidad, se ha podido
constatar que la calidad del servicio que brindan desde una
perspectiva netamente profesional no cumple los parametros que
contribuyan a la optimizacién del mismo servicio del area contable.
Esto genera que los riesgos en las operaciones de gestion y de
seguridad no sean razonables ni antepuestos, esto potencialmente
podria traer como riesgo el incumplimiento de los objetivos, pérdida de
recursos economicos, uso indebido de las fuentes de ingresos o actos

ilegales.
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Por esta razon manteniendo la problemética referida a la calidad
de servicios del area de contabilidad es que se pretende determinar si
el nivel del control interno que se aplica en la Corte Superior de Justicia
del Santa, es el que establece la actual situacion de dicho

departamento.

1.2 Trabajos previos.

A nivel internacional tenemos:

Carrera y Zambrano (2015-2016) Tesis “Implementacién de
mecanismos de control interno para la administracién de una agencia
de viajes durante el periodo 2015-2016”. La metodologia que empleo
es la observacion cientifica, por lo que se tiene que visualizar de una
manera cientifica todos los fundamentos que influyen en el aspecto
interno, método inductivo indicard las normas gubernamentales y
meétodo deductivo en el analisis de fundamentos tedricos, se investigo
gue se puede implementar los procedimientos de control interno,
método descriptivo este método se verificara la implementacion de

mecanismos de control interno.

Termina concluyendo que es importante para una agencia de
viajes lleve un sistema de mecanismos de control in terno en el area

administrativa operativa. (p.114-115)

En el ambito nacional se ha ubicado:

Arrué (2014), realizo su investigacion llamada: Andlisis de la
calidad del servicio de atencion en la oficina desconcentrada de
Osiptel Loreto desde la percepcion del usuario periodo junio a
setiembre de 2014. Teniendo como meta fundamental la evaluacion
de la calidad de servicio de la atencién al cliente de la oficina Osiptel
Loreto. Manejando un disefio no experimental descriptivo y

transversal, se concluye:

16



De acuerdo a su indicador calidad personal se afirma un alto
grado de satisfaccion de los clientes con su funcionario de atencion,
mejor dicho, con la atencién desarrollada relacionandose al factor
amabilidad. Asi mismo se evidencia que el cliente esta satisfecho con
las acciones del funcionario con respecto al interés y la disponibilidad

gue le genero a su consulta. (p.95)

Escobar Huaroc (2016) con su investigacion “Implantacion de un
sistema de control operativo y contable para los inventarios y su
incidencia en la rentabilidad de la empresa centro acopio & alimentos
el salvador E.I.R.L.”-Lima, el desarrollo se baso en el uso de distintos
instrumentos recopiladores de informacién del departamento de
logistica que facilita la evaluacién del modelo control interno, apoyado
de una metodologia combinada entre el modelo inductivo y deductivo,
se pudo aplicar mediante las generalidades que presenta cada

investigador, concluyendo:

La implementacion de un modelo de control operacional y
contable para las existencias presenté una incidencia directa en las
rentas de la organizacion. al final se menciona que la investigacion
aporto importante informacion con respecto a la relevancia de
mantener control sobre la logistica, puesto que esta actividad dara una

gestion eficaz y eficientes. (p. 71)

Orozco (2018), dejo su proyecto titulado: Control interno y
calidad de servicio en la Subgerencia de Administracion del Area
Logistica de la Municipalidad Metropolitana de Lima, afio 2016.
Apoyado del objetivo de determinar la correlacion que tiene el control
interno y calidad de servicio en la Subgerencia de Administracion del
area Logistica, guiado de un disefio no experimental — transversal

correlacional, se concluyo:

La evidencia de una correlacion directa entre las categorias de

estudio, siendo el control interno y la calidad de servicio, comprobado

17



por la prueba estadistica rho Spearman de resultado 0.571. Asi mismo
se someti6 a correlacion la variable independiente con las
dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia (variable calidad de servicio), resultando
relaciones significativas con un grado de 0.517, 0.514,0.571 y 0.484

respectivamente. (p. 68)

En el ambito regional - local se ha ubicado:

Cris6logo (2013) en su tesis, “Control Interno en la Gestion de
los Gobiernos Locales del Callejon de Huaylas-Ancash”. La poblacion
estuvo conformada por el gerente municipal que conforman las
provincias de Huaraz, apoyado de un muestreo aleatorio simple y un

disefio no experimental — transaccional. Se concluye:

De acuerdo a la investigacion se establece que el nivel de
evaluar el riesgo que afecta en la mejoria del factor calidad de vivir de
los habitantes, su vez se menciona que el control interno tiene efecto

con la gestion de gobiernos. (p.124)

Pérez (2014). Desarroll6 su investigacion denominado: 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. Guiado de un
disefio no experimental longitudinal descriptivo, se dej6 las siguientes

conclusiones:

El andlisis efectuado ha dejado que la empresa mantiene una
buena calidad de servicio respecto a sus clientes, debido a su buen
servicio, atencion moderada de sus usuarios, aungque se menciona
gue es posible una mejora para adelantarse a las solicitudes de los
clientes, ya que si se mejora existiran mayores percepciones de

ingresos que incidiran en al marco economico de la organizacion.
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1.3 Teorias relacionadas con el tema.
1.3.1 Control interno.

El control interno es un proceso concebido con la finalidad de
otorgar un nivel de consistencia para el cumplimiento de objetivos y
metas, vinculadas a la adecuada presentacion de informacion,
optimizacién de actividades, y progreso organizacional. Dicho proceso
es desarrollado por la directiva, administracion y resto de personal de
una institucién. (COSO, 2013, p.3).

Mientras que para Anzil (2010), nos mencioné que: el control
interno es el método de comprobacién del desenvolvimiento de las
diferentes areas de una empresa. A menudo esto significa un contraste
entre un trabajo observado y uno esperado, verificando si se cumple
con las metas de manera eficaz y eficiente para la pronta toma de
decisiones a medida que lo amerite (p. 2)

A. Componentes del control interno.

De acuerdo al enfoque COSO (2013) se menciona 5 factores del
control interno, los cuales se relacionan y contienen distintos tipos que
se anexan en la administracion y su proceso, que la gestion traza y
usa para brindar una razonable seguridad. Es por ello que se debe
constituir de manera oportuna la ejecucion y formalizacién del control

interne de acuerdo a los siguientes elementos:

e Ambiente de control.

Se refiere a ejecutar actividades, normas y procesos que
evidencien los actos de los niveles mayores de la administracion,
gerentes y accionistas de la organizacion sometida a control interno
como metodologia, manteniendo la finalidad de comprender y

monitorear el ambiente de control.
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e Evaluacién deriesgos.

Se basa en identificar y analizar los problemas importantes
respecto al alcance de las metas y los cimientos para manifestar la
manera en estos problemas deberian ser solucionados. Por otro lado
se refiere a las formas necesarias para saber y controlar los
problemas especificos relacionados a los cambios, contando con

todos los influyentes tanto internos como externos.

e Actividad de control.

Se define como politica y proceso que apoya a asegurar que las
pautas de la direccion sean hechas. Servird también para mantener
control sobre los actos necesarios para manejar a los riesgos a un
punto donde no se les posibilite perjudicar a los objetivos
organizacionales. Por medio de: validaciones, autorizaciones,

evaluaciones de renta, conciliacion, etc.

e Informacién y comunicacion.

Son componentes importantes que facilitan a la direccion a
efectuar sus obligaciones. La direccion se encargaria de guiar,
mandar y transmitir oportunamente la informacién para que los
colaboradores pueden desempefar sus obligaciones cumpliéndolas.

Siendo esta informacion interna o externa.

e Supervision y monitoreo.

Se aboca al control continuo por parte de la direccion, sin olvidar
la buena funcién del modelo de control interno ideal y eficaz para
concebir si esta resultando de la mano con sus metas, no de no ser

asi se podria modificarse cuanto sea necesario.
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B. Clasificacion del control interno.
De acuerdo a Jacobo (2013), el control interno presenta una

clasificacion basa en dos areas:

e Control interno contable.

Esta area se encuentra compuesta por normas que se
relacionan en directo con salvaguardar los medios materiales y
financieros, los cuales permiten las actividades, asegurando la
confianza de la informacion, asi como también la exactitud de los
documentos. Si se menciona un ejemplo, se hablaria de conteo

sorpresivo de las existencias almacenadas. (p. 17)

e Control interno administrativo.

Se refiere al proceso que avala que las operaciones y recursos
guian al logro eficaz y eficiente de las metas establecidas en el marco
de la planeacion. Estos se graduan en niveles regulares y altos a

través del encargado de la ejecucion de las estrategias.

De acuerdo a ello el control interno de este tipo es el sistema por
donde la gestidbn administrativa cerciora que los bienes y recursos
necesarios son conseguidos y utilizados eficazmente, en linea con las

metas planteadas por parte de la empresa. (p.18)
C. Beneficios del control interno.

Para INTOSAI (1997) y la Contraloria General de la Republica
(1995), destacan acerca d la definicion de control interno las metas
gerenciales que quieren generarse con la ejecucion gradual, los
mMismos que se consideran sus beneficios, aunque las dos muestran
gue existe limitaciones de control interno, que a su vez seria
beneficioso para minimizar la probabilidad de no alcanzar metas
propuestas, debido a que de otra forma se permitiria que se ande en

la direccién adecuada.
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Se ha encontrado dentro de los autores mejores beneficios a los
gue ya se muestran, lo que se comprueba en paises como Lituania,
Francia, Polonia, etc. Quienes en el afio 2012 manifestaron ciertos
resultantes de la aplicacion de un control interno en sus instituciones

publicas, evidenciando que si apoyan a cumplir con las metas como:

¢ Ayuda para el alcance de los objetivos.
e Difunde el acertado control de los riesgos esenciales.

e Apoya a mantener la 6ptima administraciébn sobre recursos
publicos.

D. Importancia del control interno.

Este método se considera importante puesto que es el enlace
final en los sistemas de las operaciones de gestion administrativa,
siendo la Unica manera con la que los directivos conocen si sus
objetivos de empresa se estan logrando o no y el motivo de los

mismos.

Los objetos brindan una guia exacta a los gerentes. Un gerente
eficaz necesitaria realizar un monitoreo para avalar que las
operaciones que los otros ejecutan y que las metas que se estan
logrando se cumplen. Puesto que en lo real la gerencia es el sistema
continuo de operaciones de control que brindan un enlace importante

gue lo redirecciona de regreso a la planeacion.

Este control es concebido como un proceso constante y a tiempo
gue comprueba el desarrollo de actividades realizadas conforme a lo
planificado y el logro de metas planteadas. Cuando el control es
aplicado de manera periédica a algunas operaciones, actividades,

departamentos es puntual.
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Un control eficiente se basa en la evaluacién del grupo de
posiciones economicas, financieras y sociales, con el fin de establecer
las metas, normas, actividades, presupuestos, proyectos para
inversion, los que deben presentar un cumplimiento alineado a la
planeacién, de lo contrario aplicar medidas de correccién. (2013, p.
18)

1.3.2 Calidad de servicio.

A. Definicion.

Segun Zeithaml (1988), menciona que: “El servicio de calidad es
definida como un pensar universal o caracteristico concebida al grado

de éxito y preponderancia del servicio”. (p. 5).

Si de evaluar la calidad se trata, esta nos lleva rapidamente a
pensar en lo imparcial y emocional, para el caso imparcial este se
centra en la calidad como resultado, mejor dicho definiria al grado de
satisfaccion alcanzado por el usuario respecto a sus pedidos

preestablecidos. (Crosby, 1991, s.p.)

Es por ello que desde la postura de mantener un servicio de
calidad se regiria en mantener control de la totalidad de procesos y

fases realizadas para el despacho de servicio. (Gil et al., 2004).

B. El area de contabilidad como servicio.

La organizacion actual no puede concebir un éarea de
contabilidad que solo se dedique hacer tediosos informes, llenos de
calculos y cifras cuantiosas. Por lo contrario de acuerdo a portal
Business News (2013), este deberia ser un canalizador del control de

calidad en cada fase de las actividades, como:
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e Las compras podran desarrollarse en ¢ptimas condiciones de
negociacion, debido a que las cuentas por pagar se encuentran
bien administradas, manteniendo pagos a tiempo.

e La productividad tendra un nivel alto, si los informes sobre
costos y niveles de eficiencia son oportunos y fiables y
permiten tomar decisiones para mejorar los procesos.

e Los directivos podran tomar decisiones mas rapidas y fiables si
las cifras muestran la realidad del negocio.

e Laempresa se vera beneficiada si sus informes financieros son

transparentes y las cifras veraces y oportunas. (parr. 2)

Los puntos mencionados manifiestan a aun departamento de
contabilidad abocado a un servicio y soporte que es necesario que
comprenda a una gama de clientes como: los socios, administradores,
departamentos, colaboradores, proveedores, estado, entidades
externas, etc. Donde estos clientes evaluaran el servicio obtenido,
teniendo en cuenta el valor agregado que se brinde contra sus

expectativas (parr. 3)

C. Calidad de servicio del area de contabilidad.

Segun el portal Business News (2013) afirmas que el nivel de
calidad del departamento se debe regular a base de exigencias
externas e internas. Estas pueden adoptarse de estandares contables
como las NIIF, variacion de impuestos, modificacion de sistemas
internos, pedidos de auditores, adaptacién a un sistema informatico

distinto, entre otros. (parr. 4)

D. Servicio Publico.

Para el Gobierno provincial de Salta (2008), nos dice que: “El
servicio estatal es el que nos proporciona el estado y tiene como
principal objetivo la satisfaccion de las necesidades de los habitantes
de una nacion, donde este estado mantenga gobernabilidad”. (p. 12).
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E. Calidad de servicios publicos.

La calidad de estos servicios, son definidos como obligaciones
de la administracion puablica, asi como un reclamo de la poblacion. Por
otro lado esta también se considera como un medio del gobierno para
resarcir la desigualdades de los habitantes que gobierna, debido a la
mayor probabilidad de que todos reciban los mismos beneficios.
(Gobierno de Salta, 2008, p. 12)

F. Dimensiones de la calidad de servicios.

De acuerdo al autor Parasuraman, et al. (1985), clasifican a la

calidad de servicios, en los siguientes factores:

e Elementos tangibles.

A pesar de que los servicios son intangibles, se puede concebir
limitados intangibles dentro del mismo como: atractiva infraestructura,
adecuacion de moderna fachada, apariencia personal y medios

publicitarios atractivos (Parasuraman, et al. 1985, p. 43).

Segun Drucker (1990), destaca a la intangibilidad como: “A pesar
de que se presenta intangibilidad en la dacién de servicios, es
importante conocer ciertas circunstancias de este factor, como: el no
inventariado de servicios, puesto que estos se pierden de no tener

total utilizaciéon”. (p. 41)

o Fiabilidad.

Para generar fiabilidad basta con empezar a cumplir con lo
prometido, mostrar interés al solucionar problema relacionados al
servicio en plazo determinado sin errores. (Parasuraman, et al. 1985,
p. 43).
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Asi mismo para Drucker (1990) la fiabilidad se define como:

El poder que manifestaria una organizacion que brinda su
servicio de forma positiva, meticulosa y personal. Al respecto de
desconfianza se establecen los elementos que tiene acceso el usuario
como averiguaciones de contenido e historia de la organizacion, es
por ello que la confiabilidad debe estar referida a dar el servicio de la
manera mas adecuada posible desde el comienzo. (p. 41)

e Capacidad de respuesta.

Se define como la facultad de apoyo a los clientes

proporcionandoles un apoyo rapido. (Parasuraman, et al. 1985, p. 43)

Por otro lado Drucker (1990) lo determind como: “La accién con
la que se responde al apoyo de los clientes proveyendo ayuda
instantanea; y formar parte del punto el desenvolvimiento eficaz de las
obligaciones admitidas; de igual forma mantener accesibilidad, mejor
dicho que para el cliente no se haga distante o inalcanzable el

contacto. (p. 41)

e Seguridad.

Capacidad de generar estabilidad, confianza y seguridad por
parte de los colaboradores hacia los usuarios. (Parasuraman, et al.
1985, p. 44).

Asi mismo Drucker (1990) afirmo que:

Es el sentimiento que evidencia el usuario al mostrar sus
dificultades a la organizacion, creyendo una solucion eficiente. Este
factor alberga en la doctrina, honradez, confidencialidad, etc. Lo que
comprueba que no solo se necesita la atencion de las utilidades del
cliente, sino que es obligatorio evidenciar atencion con el fin de dar al

cliente mejor bienestar. (p.41)
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e Empatia.

De acuerdo a Drucker, (1990):

Grafica a la capacidad de la organizacion para prestar a sus
usuarios los nuevos formatos de arregles. No solo basta con ser
amable en la atencién, puesto que la educacién es muy relevante para
la empatia, asi como de la seguridad, gasto energético,
responsabilidad del usuario y saber respecto a los particulares y

necesidad concreta. (p. 41)

1.4Formulacién del problema.

¢,Cual es el efecto del control interno sobre la calidad de servicio
desde la perspectiva del trabajador del area de contabilidad de la
Corte Superior de Justicia de Chimbote - 20187

1.5Justificacion del estudio.

La presente investigacion mantiene una conveniencia recurrente
en base a la identificacion inmediata de los actuales niveles de control
interno de la institucion gubernamental Corte Superior de Justicia,
para determinar en qué condiciones se establece el grado de
regulacion a sus funciones organizacionales. Y asimismo nos sirve
para conocer el grado de calidad del servicio del area de contabilidad,
contribuyendo a la mejora de las actividades de caracter contable y
financiero.

Ahora segun una relevancia social, el estudio toma una
problematica comun en el sector publico en que si realmente es el
control interno una metodologia optimizadora de las funciones
institucionales, y crea un mejor marco de trabajo para las
organizaciones gubernamentales.

Para las implicancias practicas la investigacién se centra en la
evaluacion de la variable control interno y la variable calidad de
servicio del area contable de la CSJ. Pero se destaca que la

informacion se adquirird y detallara desde la perspectiva de los
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trabajadores de dicho departamento. Netamente el objetivo del
estudio sera determinar si el control interno aplicado en la institucion
tiene un efecto positivo sobre la calidad de los servicios que brinda el
area de contabilidad.

Ahora como contribucion tedrica se afianzan los conceptos por
autor de las variables de investigacion, siendo este control interno y
esta calidad de servicios. Eso ayudard a crear un esquema de
fundamentacién tedrica que sostengan los potenciales resultados y
discusiones de la investigacion.

Y finalmente como utilidad metodolégica el estudio contribuye al
objetivo de establecer una relacién entre variables; permite la
sugerencia de poder centrar las intenciones de investigacién en una
especifica muestra; el desarrollo de instrumentos para recuperar
informacion y determinar mediciones; y definir conclusiones y una

potencial propuesta.

1.6 Hipotesis.

Hi: El control interno tiene un efecto significativo en la calidad de
servicio desde la perspectiva del trabajador del area de contabilidad
de la Corte Superior de Justicia del Santa - 2018.

Ho: El control interno no tiene un efecto significativo en la calidad
de servicio desde la perspectiva del trabajador del area de
contabilidad de la Corte Superior de Justicia del Santa - 2018.

1.7 Objetivos.

General:

- Determinar el efecto del control interno en la calidad de servicio
desde la perspectiva del trabajador del area de contabilidad de
la corte superior de justicia del Santa - 2018.

Especificos:

- Describir el control interno en la corte superior de justicia del
Santa - 2018.
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Analizar la calidad de servicio desde la perspectiva del
trabajador del area de contabilidad de la corte superior de
justicia del Santa — 2018.

Establecer el efecto del control interno en las dimensiones de la
calidad de servicio.

Establecer el efecto de la calidad de servicios con las
dimensiones del control interno.

Proponer mejoras para el control interno en la corte superior de

justicia del santa — 2018.
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Il. Método.

El vigente estudio se desarrolld6 en base a un enfoque de
investigacion cuantitativo, el cual se vincula a “procedimientos
secuenciales en representacibn a una metodologia deductiva de
argumentacion, se enfocan en contrastar una determinada hipotesis
a través de una serie de datos e informacion recopilados, los cuales
son puestos a evaluacion para posteriormente concluir resultados”

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.4).

2.1Disefio de investigacion.

El actual estudio se desempefié bajo un disefio no experimental,
de tipo transversal. En el disefio no experimental no se efectla una
manipulacion consiente de las categorias o variables, sino que
Gnicamente las estudian desde una posicidén de investigacion objetiva
en su propio espacio natural. Mientras los estudios “transversales, se
desarrollan en un especifico periodo de tiempo, y se centra en una
Gnica muestra para el estudio. (Herndndez, Fernandez y Baptista,
2014, p.152 - 154)

El estudio fue de tipo correlacional - causal, ya que se pretendio
determinar una relacion entre las variables de investigacion; esto es
justificable segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) quienes
establecieron que en un estudio correlacional “se describen
potenciales relaciones entre variables o categorias establecidas,
pudiéndose presentar en términos netamente correlacionales, o en
materia de especificar una vinculacion causa y efecto posterior”
(p.158).
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Donde

M = muestra

Ox = variable independiente
Oy = variable dependiente

r = relacién

2.2 Variables, Operacionalizacion.

2.2.1 Variables.

A. Variable independiente: Control Interno.

Dimensiones de control interno
v" Ambiente de control

Evaluacion de riesgos

Actividad de control

Informacién y comunicacion

DN N NN

Supervisién y monitoreo

B. Variable dependiente: Calidad de Servicio.

Dimensiones de calidad de servicio
v' Elementos tangibles

v Fiabilidad

v' Capacidad de respuesta

v' Seguridad

v

Empatia
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2.2.2 Operacionalizacion de la variable.

Tabla N° 1. Operacionalizacion de la variable independiente.

Variable Definicion conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
operacional medicion
- Competencia profesions|
= - Atmosfera de confianza
La variable control | »mpiente de control - Estructura Organizativa
'nlem(,J _es una de_upo - Asignacion de sutoridad y responsabilidad
categorica  ordinal, - Politicas v précticas del personal
El control interno es un | que se calcula a partir P R |
proceso concebido con la | delasumatoria delas . . SRS KT Ol RSN e Do)
: . : valuaci - fi
finalidad de otorgar un nivel | respuestas obtenidas | CV2U3CioN de fiesgos i g e e
de consistencia para el| en sus respectivas - Detencién de cambios
cumplimiento de objetivos y | dimensiones
Control metas, vinculadas a la| ambiente de control, - Coordinscién entre reas Escala
- adecuada presentacion de | evaluacion de Actividad de control -gowme?}acma _— Ordinal
interno . . IR . . P - oeparacion reas y responsaoih =5
mfc_)rr_naaon, optimizacion de riesgos, actlvldaq de - gt onoriinc v i isoumets e s St ey
actividades, y progreso | control, informacion y hechos
organizacional. Dicho | comunicacion, - Indicadores de desemperio "
proceso es desarrollado por | supervision y - Control de tecnologia de informacicn
la directiva, administracion y | monitoreo, por medio
resto de personal de una|de 30 preguntas | |nformacion iz
institucion. (COSO, 2013, | cerradas eon Y| bt
p.3). desarrolladas en un | comunicacion
cuestionario, de tipo
Likert (muy bueno, )
bueno, regular, malo, ik - Supenvision confinuads
mu mélo? SuD?w's'on Y | - Evaluscién puntusles
Y : monitoreo - Comunicacion de las deficiencias enconiradas

Fuente: COSO - Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway/Commission (2013). Control interno. Marco integrado. Barcelona,
Esparia: Comité de Auditores Internos de Espania.
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Tabla N° 2. Operacionalizacion de la variable dependiente.

Variable Definicion conceptual Definicion Dimensgiones Indicadores Escala de
operacional medicion
- Equipamiento
Elementos Tangibles - by
. o ementios 1angi - Presencia del personal
La calidad de servicio - Reactividad
es una variable - Compromiso
categorica ordinal, b - Apcyo
- ial - Servicio idoneo
De acuerdo a Zeithami | 9U€S€ calculgn a partir - Eficiencia
de la sumatoria de las - Prevencidn del riesgo
(1988), menciona que: “El | dimensiones
servicio de calidad es definida | &/ementos tangibles,
Calidad de fiabilidad, capacidad
como un pensar universal o | de servicio, - - Informacion cportuna
aervicio caracteristica concebida al | Seguridad, y empatia; Capacidad de respuesta | _ papivez
i i 3 : Disposicién para
. en base a ok :Atencién antien'umB ZOUdn::'J.le(o
grado de exito Y | promedio de 20 Escala ordinal
reponderancia del servicio®. pregqntas cerradas,
prepo definidas en un
(p. 5) cuestionario
adaptado por escala gmﬁer;
Likert (muy bueno, S epmcac
bueno. regular, malo, | S€gundad ~Snforracicn oonfistia
muy malo).
- Atencién parsonalizada
Empatia - Comprensién
- Orientacion al servicio
- Flexibilidad

Fuente: Parasuraman, A., Zeithami,

V.A.y Berry, L.L. (1988). SERVQUAL
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2.3Poblaciéon y muestra.

2.3.1 Poblacion.

La poblacion en el presente estudio fueron todos los
trabajadores del area de contabilidad de la CSJ. Los cuales
ascendieron a un total de 15 trabajadores contables, siendo

administrador, contador jefe, tesorero y asistentes.

2.3.2 Muestra.

La muestra estuvo conformada por el mismo nudmero
poblacional, debido a que no fue total muy alto, por lo tanto no hizo
falta aplicar la formula de la muestra. Por lo tanto la investigacion se
aplic6 a todos los 15 trabajadores que componen el area de
contabilidad de la CSJ.

2.4Técnicas de recoleccidon de datos, validez y confiabilidad.

2.4.1 Técnica.
Técnica Instrumento Utilidad
Cuestionario para Medir el nivel del
Encuesta evaluar el control control interno
interno (Anexo n°)
Cuestionario para
evaluar la calidad del Medir el nivel de la
Encuesta S . .
servicio calidad del servicio
(Anexo n®)

La técnica utilizada en el estudio fue la encuesta, considera una
herramienta versatil y fiable para la recopilacion de informacion

rapida, segura y valida.

2.4.2 Instrumento.

El actual instrumento empleado para el estudio y la respectiva
recopilacion de informacion fue el cuestionario, que se considera un
instrumento completo y a la vez especifico que cumple el objetivo de

recopilar informacion de manera inmediata y coOmoda.
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A. Cuestionario para evaluar el control interno.

El Cuestionario para la evaluacion de los componentes del
control interno de una entidad en su version original fue construido por
Del Toro, Fonteboa, Armada y Santos (2005, p.64-74) y adaptado
para el estudio, tiene la finalidad evaluar el control interno desde sus
respectivas dimensiones, lo que se trasluce a un nivel de
cumplimiento de sus obligaciones de una entidad respecto a
diferentes puntos de atencion. Es un instrumento elaborado a escala
Likert, con un total de 30 preguntas o items de modo general y
especifico. Las categorias de respuesta se comprenden de 1 a 5
puntos, con un total de 150 puntos como maximo y 30 puntos como
minimo.

Las categorias diagndsticas utilizadas fueron: Muy bueno de 126
a 150 puntos, bueno de 102 a 125, regular de 78 a 101 puntos, malo
de 54 a 77, y muy malo de 30 a 53 puntos, para la evaluacién general
de la escala.

Confiabilidad.
La confiabilidad fue dada a través del analisis Alfa de Cronbach, el
mismo que resuelve el nivel de confiabilidad del instrumento a través

de un porcentaje, el cual resulté a = 0.97.

Validez.
El cuestionario sobre control interno fue sometido a validez mediante
el modelo de juicio de expertos, el cual consta de tres aprobaciones

por parte de profesionales en el tema, los cuales son:

Cuadro 1
EXPERTO VALORACION
WILLIAM DAVID CARRANZA DE ACUERDO
LUJAN
JUDIT GIOVANNY INGA FLORES DE ACUERDO
ANGEL JAVIER MUCHA PAIJAN DE ACUERDO
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B. Cuestionario para evaluar la calidad de servicio.

El Cuestionario para la evaluacion de los componentes de la
calidad de servicio de la CSJ, tiene la finalidad evaluar la calidad de
servicio desde la perspectiva del trabajador por medio de sus
dimensiones, lo que se trasluce a un nivel de cumplimiento de sus
grados de calidad en materia de servicio de la CSJ respecto a
diferentes puntos de atencion del area. Es un instrumento elaborado
a escala Likert, con un total de 20 preguntas o items de modo general
y especifico. Las categorias de respuesta se comprenden de 1 a 5
puntos, con un total de 100 puntos como maximo y 20 puntos como
minimo.

Las categorias diagnésticas utilizadas fueron: Muy bueno de 84
a 100 puntos, bueno de 68 a 83, regular de 52 a 67 puntos, malo de
36 a 51, y muy malo de 20 a 35 puntos, para la evaluacion general de
la escala.

Confiabilidad.
La confiabilidad fue dada a través del andlisis Alfa de Cronbach, el
mismo que resuelve el nivel de confiabilidad del instrumento a través

de un porcentaje, el cual resulté a = 0.94.

Validez.
El cuestionario sobre control interno fue sometido a validez mediante
el modelo de juicio de expertos, el cual consta de tres aprobaciones

por parte de profesionales en el tema, los cuales son:

Cuadro 2
EXPERTO VALORACION
WILLIAM DAVID CARRANZA DE ACUERDO
LUJAN
JUDIT GIOVANNY INGA FLORES DE ACUERDO
ANGEL JAVIER MUCHA PAIJAN DE ACUERDO
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2.5Métodos de analisis de datos.

2.5.1 Analisis descriptivo.

Las préacticas de trabajo empleados en el estudio se plasmaron
bajo un enfoque de analisis cuantitativo, utilizando la estadistica
descriptiva, el SPSS para determinar la relacion de variables y tablas
cruzadas, mientras que el tratamiento de las variables y dimensiones
por medio de la formulacion de percentiles y tabulacion de informacion
en el Software Microsoft Office Excel.

2.5.2 Analisis deductivo.

Ahora para determinar el nivel de validez y confiabilidad, se
establecio el juicio de expertos (validacion) y la prueba estadistica alfa
de Cronbach (confiabilidad). Por otro lado, para determinar el nivel de
relacion y definir el efecto de la variable independiente de la
dependiente, se aplico la prueba estadistica de relacién de variables
ordinales Tau-b de Kendall en el SPSS. Asi mismo se buscara la
relacion que existe en las variables calificandolas con grados de
significancia, lo que sera guia para determinar la preponderancia de

la influencia de la variable independiente en la dependiente.

2.6 Aspectos éticos.

La investigacion se realiz6 bajo preceptos éticos, que
determinaron el grado de integridad del estudio. Las unidades de
estudio quienes fueron los colaboradores del departamento contable
de la CSJ, al momento de la aplicacion del cuestionario para la
recaudacion de informacion, se pudo contar con la aprobacion e
interés de participar por propia decision, sin identificar un deber de
influir u obligar a los trabajadores para su implicacion en el proceso.
Fue factible la ejecucion del estudio debido a que se tuvo los recursos
inmediatos, el alcance a las instalaciones. Ademas, se asevera el
nivel de compromiso del investigador, sin indicios de promover el
plagio o fraude. Finalmente, se obtuvo consentimiento de parte del

metoddlogo y tematicos en funcion.
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1. Resultados.

3.1 Descripcion de resultados

Objetivo especifico N° 1: Describir el control interno en la corte superior de
justicia del Santa - 2018.

Tabla N° 1. Distribucion de los niveles de control interno.

Nivel Escala fi hi% Fi Hi%
Muy bueno 126 — 150 3 20% 3 20%
Bueno 102 - 125 4 27% 7 47%
Regular 78 — 101 2 13% 9 60%
Malo 54 — 77 3 20% 12 80%
Muy malo 30-53 3 20% 15 100%

15 100%

Fuente: Registro de datos (anexo N°3)

Descripcion:
En la Fig. N° 1 se establece que el 20% (3) de los trabajadores del area de

contabilidad de la CSJ consideraron con niveles muy buenos al control interno;
por otro lado un 27% (4) determinaron niveles buenos; un 13% (2) niveles
regulares; y un 40% (6) consideraron al control interno con niveles malos y muy

malos.

Figura N° 1. Distribucién de los niveles de control interno.

16 15
14
12

10

3

4
3 3
2
20% 27% t_v,% 20% 20%

Muy bueno Bueno Regular Malo Muy malo TOTAL

Fuente: Tabla N° 1

N

38



Tabla N° 2. Distribucion de los niveles de ambiente de control.

Nivel Escala Fi hi% Fi Hi%

Muy bueno 38-45 3 20% 3 20%

Bueno 31-37 4 27% 7 47%

Regular 23-30 3 20% 10 67%

Malo 16 - 22 5 33% 15 100%

Muy malo 9-15 0 0% 15 100%
15 100%

Fuente: Registro de datos (anexo N°3)

Descripcion:

En la Fig. N° 2 se establece que el 20% (3) de los trabajadores del area de
contabilidad de la CSJ consideraron niveles muy buenos de ambiente de control,
un 27% (4) determinaron niveles buenos; otro 20% (3) niveles regulares; y un
33% (5) niveles malos; mientras que fueron 0% (0) los que consideraron niveles

muy malos con respecto al ambiente de control.

Figura N° 2. Distribucién de los niveles de ambiente de control.
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Tabla N° 3. Distribucion de los niveles de evaluacién de riesgos.

Nivel Escala fi hi% Fi Hi%
Muy bueno 25-30 3 20% 3 20%
Bueno 20-24 3 20% 6 40%
Regular 16 - 19 3 20% 9 60%
Malo 11-15 3 20% 12 80%
Muy malo 6-10 3 20% 15 100%

15 100%

Fuente: Registro de datos (anexo N°3)

Descripcion:

En la Fig. N° 3 se establece que el 20% (3) de los trabajadores del area de

contabilidad de la CSJ consideraron con niveles muy buenos a la evaluacion de

riesgos; ahora otro 20% (3) determinaron niveles buenos; también un 20% (3)

niveles regulares; un 20% (3) niveles malos; y finalmente el 20% (3) restante

consideraron a la evaluacion de riesgos con niveles muy malos.

Figura N° 3. Distribucién de los niveles de evaluacion de riesgos.
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Tabla N° 4. Distribucion de los niveles de actividades de control.

Nivel Escala fi hi% Fi Hi%
Muy bueno 29-35 3 20% 3 20%
Bueno 24 — 28 3 20% 6 40%
Regular 18 - 23 3 20% 9 60%
Malo 13-17 4 27% 13 87%
Muy malo 7-12 2 13% 15 100%

15 100%

Fuente: Registro de datos (anexo N°3)

Descripcion:

En la Fig. N° 4 se establece que el 20% (3) de los trabajadores del area de
contabilidad de la CSJ consideraron con niveles muy buenos las actividades de
control; otro 20% (3) determinaron niveles buenos; también un 20% (3) niveles
regulares; un 27% (4) niveles malos; y el 13% (2) restante consideraron a las

actividades de control con niveles muy malos.

Figura N° 4. Distribucién de los niveles de actividades de control.
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Tabla N° 5. Distribucién de los niveles de informacion y comunicacion.

Nivel Escala fi hi% Fi Hi%
Muy bueno 17-20 12 80% 12 80%
Bueno 14-16 0 0% 12 80%
Regular 10-13 0 0% 12 80%
Malo 7-9 0 0% 12 80%
Muy malo 4-6 3 20% 15 100%

15 100%

Fuente: Registro de datos (anexo N°3)

Descripcion:

En la Fig. N° 5 se establece que el 80% (12) de los trabajadores del area de
contabilidad de la CSJ consideraron con niveles muy buenos a la informacion y

comunicaciéon; mientras que el 20% (3) restante consideraron a la informacion y

comunicacion con niveles muy malos.

Figura N° 5. Distribucién de los niveles de informacion y comunicacion.
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Tabla N° 6. Distribucién de los niveles de supervision y monitoreo.

Nivel Escala fi hi% Fi Hi%
Muy bueno 17-20 13 87% 13 87%
Bueno 14 - 16 0 0% 13 87%
Regular 10-13 0 0% 13 87%
Malo 7-9 0 0% 13 87%
Muy malo 4-6 2 13% 15 100%

15 100%

Fuente: Registro de datos (anexo N°3)

Descripcion:

En la Fig. N° 5 se establece que el 87% (13) de los trabajadores del area de
contabilidad de la CSJ consideraron con niveles muy buenos a la supervision y
monitoreo; mientras que el 13% (2) restante consideraron a la supervision y

monitoreo con niveles muy malos.

Figura N° 6. Distribucién de los niveles de supervision y monitoreo.
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Objetivo especifico N° 2: Analizar la calidad de servicio desde la
perspectiva del trabajador del area de contabilidad de la corte superior de
justicia del Santa — 2018.

Tabla N° 7. Distribucién de los niveles de calidad de servicio.

Nivel Escala fi hi% Fi Hi%
Muy bueno 84 - 100 3 20% 3 20%
Bueno 68 — 83 3 20% 6 40%
Regular 52 - 67 3 20% 9 60%
Malo 36 -51 4 27% 13 87%
Muy malo 20-35 2 13% 15 100%

15 100%

Fuente: Registro de datos (anexo N°3)

Descripcion:

En la Fig. N° 7 se establece que el 20% (3) de los trabajadores del area de
contabilidad de la CSJ consideraron niveles muy buenos de calidad de servicio;
otro 20% (3) determinaron niveles buenos; también un 20% (3) niveles regulares;
un 27% (4) niveles malos; y un 13% (2) consideraron niveles muy malos de
calidad de servicio.

Figura N° 7. Distribucién de los niveles de calidad de servicio.
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Tabla N° 8. Distribucién de los niveles de elementos tangibles.

Nivel Escala Fi hi% Fi Hi%
Muy bueno 17 =20 4 27% 4 27%
Bueno 14 - 16 2 13% 6 40%
Regular 10-13 5 33% 11 73%
Malo 7-9 3 20% 14 93%
Muy malo 4-6 1 7% 15 100%

15 100%

Fuente: Registro de datos (anexo N°3)

Descripcion:

En la Fig. N° 8 se establece que el 27% (4) de los trabajadores del area de
contabilidad de la CSJ consideraron niveles muy buenos de elementos tangibles;
un 13% (2) determinaron niveles buenos; un 33% (5) niveles regulares; por otro
lado un 20% (3) niveles malos; y un 7% (1) considerd niveles muy malos para

los elementos tangibles.

Figura N° 8. Distribucién de los niveles de elementos tangibles.
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Tabla N° 9. Distribucion de los niveles de fiabilidad.

Nivel Escala Fi hi% Fi Hi%
Muy bueno 21-25 3 20% 3 20%
Bueno 17-20 3 20% 6 40%
Regular 13-16 6 40% 12 80%
Malo 9-12 0 0% 12 80%
Muy malo 5-8 3 20% 15 100%

15 100%

Fuente: Registro de datos (anexo N°3)

Descripcion:

En la Fig. N° 9 se establece que el 20% (3) de los trabajadores del area de
contabilidad de la CSJ consideraron niveles muy buenos de fiabilidad; otro 20%
(3) determinaron niveles buenos; un 40% (6) niveles regulares; un 0% (0) niveles

malos; y el 20% (3) restante consideraron niveles muy malos de fiabilidad.

Figura N° 9. Distribucién de los niveles de fiabilidad.
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Tabla N° 10. Distribucién de los niveles de capacidad de respuesta.

Nivel Escala Fi hi% Fi Hi%
Muy bueno 17 -20 5 33% 5 33%
Bueno 14 - 16 2 13% 7 46%
Regular 10-13 2 13% 9 60%
Malo 7-9 4 27% 13 87%
Muy malo 4-6 2 13% 15 100%

15 100%

Fuente: Registro de datos (anexo N°3)

Descripcion:

En la Fig. N° 10 se establece que el 33% (5) de los trabajadores del area de

contabilidad de la CSJ consideraron niveles muy buenos de capacidad de

respuesta; un 13% (2) determinaron niveles buenos; otro 13% (2) niveles

regulares; un 27% (4) niveles malos; y el 13% (2) restante consideraron niveles

muy malos en base a la capacidad de respuesta.

Figura N° 10. Distribucién de los niveles de capacidad de respuesta.
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Tabla N° 11. Distribucién de los niveles de seguridad.

Nivel Escala Fi hi% Fi Hi%
Muy bueno 13-15 3 20% 3 20%
Bueno 10-12 4 27% 7 47%
Regular 8-9 4 27% 11 74%
Malo 5-7 2 13% 13 87%
Muy malo 3-4 2 13% 15 100%

15 100%

Fuente: Registro de datos (anexo N°3)

Descripcion:

En la Fig. N° 11 se establece que el 20% (3) de los trabajadores del area de
contabilidad de la CSJ consideraron niveles muy buenos de seguridad; un 27%
(4) determinaron niveles buenos; otro 27% (4) niveles regulares; un 13% (2)
niveles malos; y también un 13% (2) consideraron niveles muy malos de

seguridad.

Figura N° 11. Distribucién de los niveles de seguridad.
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Tabla N° 12. Distribucion de los niveles de empatia.

Nivel Escala Fi hi% Fi Hi%
Muy bueno 17 -20 7 47% 7 47%
Bueno 14 - 16 0 0% 7 47%
Regular 10-13 3 20% 10 67%
Malo 7-9 3 20% 13 87%
Muy malo 4-6 2 13% 15 100%

15 100%

Fuente: Registro de datos (anexo N°3)

Descripcion:

En la Fig. N° 12 se establece que el 47% (7) de los trabajadores del area de
contabilidad de la CSJ consideraron niveles muy bueno empatia; un 0% (0)
niveles buenos; un 20% (3) determinaron niveles regulares; otro 20% (3) niveles

malos; y el 13% (2) restante consideraron niveles muy malos de empatia.

Figura N° 12. Distribucién de los niveles de empatia.
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3.2 Comprobacion de la hipoétesis

Cuadro 3
Prueba de Shapiro Wilk. Prueba de Normalidad de ajuste de los puntajes

sobre control interno y calidad de servicio.

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
AMBIENTE_CONTROL ,854 15 ,020
EVALUACION_RIESGOS ,902 15 ,103
ACTIVIDADES_CONTROL ,911 15 ,140
INFORMACION_COMUNICACION
h ,499 15 ,000
SUPERVISION_MONITOREO 13 - 000
VAR_CONTROL_INTERNO ,890 15 ,066
ELEMENTOS_TANGIBLES ,902 15 ,101
FIABILIDAD ,869 15 ,033
CAPACIDAD_RESPUESTA ,860 15 ,024
SEGURIDAD ,914 15 ,155
EMPATIA ,805 15 ,004
VAR_CALIDAD_SERVICIO 911 15 ,140

*. Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.

a. Correccidn de significacion de Lilliefors

Fuente: Registro de datos (anexo N°3)

Descripcion:

En el cuadro N° 3 se desarrollé la prueba Shapiro - Wilk la cual define la
significancia asintética bilateral o p valor de las variables y dimensiones tomadas
para dicha prueba de normalidad. Se concluye que las mismas no se adaptan a
una distribuciéon normal, por lo tanto se aplicara una prueba estadistica no
paramétrica. Esta es la Tau b de Kendall, ademas tomando en cuenta que las
variables trabajadas son de escala ordinal, es decir, se determinara su respectiva

relacion por medio de esta prueba no paramétrica.
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OBJETIVO GENERAL: Determinar el efecto del control interno en la calidad de
servicio desde la perspectiva del trabajador del area de contabilidad de la corte
superior de justicia del Santa — 2018.

Tabla de Contingencia N° 1
Control Interno y Calidad de Servicio

VAR_CALIDAD_SERVICIO

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno Total
VAR_CONT Muy 0 2 1 0 0 3
ROL_INTE malo 0,0% 50,0% 33,3% 0,0% 0,0% 20,0%
RNO Malo 1 1 1 0 0 3
50,0% 25,0% 33,3% 0,0% 0,0% 20,0%
Regular 1 1 0 0 0 2
50,0% 25,0% 0,0% 0,0% 0,0% 13,3%
Bueno 0 0 0 3 1 4
0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 33,3% 26,7%
Muy 0 0 1 0 2 3
bueno 0,0% 0,0% 33,3% 0,0% 66,7% 20,0%
Total 2 4 3 3 3 15
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Registro de datos (anexo N°3)

Descripcion:

El 46,7% (7) de los trabajadores del area de contabilidad de la Corte Superior de Justicia
del Santa determinaron niveles muy buenos y buenos de control interno, de los cuales el

86% (6) consideraron niveles muy buenos y buenos de calidad de servicio.

Medidas simétricas

Error estandar

Valor asintdtico? Aprox. S Aprox. Sig.
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,539 131 4,283 ,000
N de casos vélidos 15

Descripcion:

Debido a que la significancia asintotica bilateral o p — valor fue de 0.000 siendo menor al
0.05, fue posible aceptar la hipotesis de investigacion la cual determina la influencia
significativa del control interno sobre la calidad de servicio. Es decir, por otro lado se

rechazé la hipotesis nula.

51



Objetivo especifico N° 3: Establecer el efecto del control interno en las
dimensiones de la calidad de servicio.

Tabla de Contingencia N° 2
Control Interno y Elementos Tangibles

ELEMENTOS TANGIBLES

Muy malo Malo Regular Bueno  Muy bueno Total
VAR_CONTROL_| Muy malo 0 1 2 0 0 3
NTERNO 0,0% 33,3% 40,0% 0,0% 0,0% 20,0%
Malo 0 1 2 0 0 3
0,0% 33,3% 40,0% 0,0% 0,0% 20,0%
Regular 0 1 1 0 0 2
0,0% 33,3% 20,0% 0,0% 0,0% 13,3%
Bueno 0 0 0 1 3 4
0,0% 0,0% 0,0% 50,0% 75,0% 26,7%
Muy bueno 1 0 0 1 1 3
100,0% 0,0% 0,0% 50,0% 25,0% 20,0%
Total 1 3 5 2 4 15
100,0% 100,00 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Registro de datos (anexo N°3)

Descripcién:

El 46,7% (7) de los trabajadores del area de contabilidad de la Corte Superior de Justicia
del Santa determinaron niveles muy buenos y buenos de control interno, de los cuales el

86% (6) consideraron niveles muy buenos y buenos de elementos tangibles.

Medidas simétricas

Error estandar

Valor asintético? Aprox. S*  Aprox. Sig.
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,368 ,220 1,718 ,086
N de casos validos 15

Descripcion:
Debido a que la significancia asintética bilateral o p — valor fue de 0.086 siendo mayor al
0.05, se determind la inexistencia de relacion entre la variable control interno y la dimensién

elementos tangibles de la variable calidad de servicio.
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Tabla de Contingencia N° 3
Control Interno y Fiabilidad

FIABILIDAD
Muy malo Regular Bueno Muy bueno Total
VAR_CONTRO Muy malo 0 3 0 0 3
L_INTERNO 0,0% 50,0% 0,0% 0,0% 20,0%
Malo 2 0 1 0 3
66,7% 0,0% 33,3% 0,0% 20,0%
Regular 1 1 0 0 2
33,3% 16,7% 0,0% 0,0% 13,3%
Bueno 0 2 0 2 4
0,0% 33,3% 0,0% 66,7% 26,7%
Muy bueno 0 0 2 1 3
0,0% 0,0% 66,7% 33,3% 20,0%
Total 3 6 3 3 15
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Registro de datos (anexo N°3)

Descripcion:

El 46,7% (7) de los trabajadores del area de contabilidad de la Corte Superior de Justicia
del Santa determinaron niveles muy buenos y buenos de control interno, de los cuales el

71% (5) consideraron niveles muy buenos y buenos de fiabilidad.

Medidas simétricas

Error estandar

Valor asintético? Aprox. S Aprox. Sig.
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,448 ,089 4,868 ,000
N de casos validos 15

Descripcion:
Debido a que la significancia asint6tica bilateral o p — valor fue de 0.000 siendo menor al
0.05, se establecio la relacion entre la variable control interno y la dimension fiabilidad de

la variable calidad de servicio.
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Tabla de Contingencia N° 4
Control Interno y Capacidad de Respuesta

CAPACIDAD_RESPUESTA

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno Total
VAR_C Muy malo 0 2 1 0 0 3
ONTR 0,0% 50,0% 50,0% 0,0% 0,0% 20,0%
OL_INT Malo 0 2 1 0 0 3
ERNO 0,0% 50,0% 50,0% 0,0% 0,0% 20,0%
Regular 2 0 0 0 0 2
100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 13,3%
Bueno 0 0 0 1 3 4
0,0% 0,0% 0,0% 50,0% 60,0% 26,7%
Muy bueno 0 0 0 1 2 3
0,0% 0,0% 0,0% 50,0% 40,0% 20,0%
Total 2 4 2 2 5 15

100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Registro de datos (anexo N°3)

Descripcién:

El 46,7% (7) de los trabajadores del area de contabilidad de la Corte Superior de Justicia
del Santa determinaron niveles muy buenos y buenos de control interno, de los cuales el

100% (7) consideraron niveles muy buenos y buenos de capacidad de respuesta.

Medidas simétricas

Error estandar

Valor asintético? Aprox. S*  Aprox. Sig.
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,492 ,130 4,198 ,000
N de casos validos 15

Descripcion:
Debido a que la significancia asintotica bilateral o p — valor fue de 0.000 siendo menor al
0.05, se establecio la relacién entre la variable control interno y la dimension capacidad de

respuesta de la variable calidad de servicio.
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Tabla de Contingencia N° 5
Control Interno y Seguridad

SEGURIDAD
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno Total

VAR_CONT Muy malo 1 1 1 0 0 3
ROL_INTER 50,0% 50,0% 25,0% 0,0% 0,0% 20,0%

NO Malo 0 1 2 0 0 3
0,0% 50,0% 50,0% 0,0% 0,0% 20,0%

Regular 1 0 1 0 0 2
50,0% 0,0% 25,0% 0,0% 0,0% 13,3%

Bueno 0 0 0 3 1 4
0,0% 0,0% 0,0% 75,0% 33,3% 26,7%

Muy bueno 0 0 0 1 2 3
0,0% 0,0% 0,0% 25,0% 66,7% 20,0%

Total 2 2 4 4 3 15
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Registro de datos (anexo N°3)

Descripcién:

El 46,7% (7) de los trabajadores del area de contabilidad de la Corte Superior de Justicia

del Santa determinaron niveles muy buenos y buenos de control interno, de los cuales el

100% (7) consideraron niveles muy buenos y buenos de seguridad.

Medidas simétricas

Error estandar

Valor asintético? Aprox. S Aprox. Sig.
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall 712 114 6,656 ,000
N de casos validos 15

Descripcion:

Debido a que la significancia asintotica bilateral o p — valor fue de 0.000 siendo menor al

0.05, se establecio la relacion entre la variable control interno y la dimension seguridad de

la variable calidad de servicio.
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Tabla de Contingencia N° 6
Control Interno y Empatia

EMPATIA
Muy malo Malo Regular Muy bueno Total

VAR_CONT Muy malo 0 3 0 0 3
ROL_INTER 0,0% 100,0% 0,0% 0,0% 20,0%

NO Malo 1 0 1 1 3
50,0% 0,0% 33,3% 14,3% 20,0%

Regular 1 0 1 0 2
50,0% 0,0% 33,3% 0,0% 13,3%

Bueno 0 0 1 3 4
0,0% 0,0% 33,3% 42,9% 26,7%

Muy bueno 0 0 0 3 3
0,0% 0,0% 0,0% 42,9% 20,0%

Total 2 3 3 7 15
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Registro de datos (anexo N°3)

Descripcion:

El 46,7% (7) de los trabajadores del area de contabilidad de la Corte Superior de Justicia
del Santa determinaron niveles muy buenos y buenos de control interno, de los cuales el

86% (6) consideraron niveles muy buenos de empatia.

Medidas simétricas

Error estandar

Valor asintotico? Aprox. S°  Aprox. Sig.
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,604 ,120 5,350 ,000
N de casos validos 15

Descripcion:
Debido a que la significancia asint6tica bilateral o p — valor fue de 0.000 siendo menor al
0.05, se establecio la relacion entre la variable control interno y la dimension empatia de la

variable calidad de servicio.
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Objetivo especifico N° 4: Establecer el efecto de la calidad de servicio en las
dimensiones del control interno.

Tabla de Contingencia N° 7
Calidad de Servicio y Ambiente de Control

AMBIENTE_CONTROL

Malo Regular Bueno Muy bueno Total
VAR_CALI Muy malo 1 1 0 0 2
DAD_SERV 20,0% 33,3% 0.0% 0,0% 13,3%
ICIO
Malo 3 1 0 0 4
60,0% 33,3% 0,0% 0,0% 26,7%
Regular 1 1 0 1 3
20,0% 33,3% 0,0% 33,3% 20,0%
Bueno 0 0 3 0 3
0,0% 0,0% 75,0% 0,0% 20,0%
Muy bueno 0 0 1 2 3
0,0% 0,0% 25,0% 66,7% 20,0%
Total 5 3 4 3 15
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Registro de datos (anexo N°3)

Descripcién:

El 40% (6) de los trabajadores del area de contabilidad de la Corte Superior de Justicia del
Santa determinaron niveles muy buenos y buenos de calidad de servicio, de los cuales el

100% (6) consideraron niveles muy buenos y buenos de ambiente de control.

Medidas simétricas

Error estandar

Valor asintético? Aprox. S®  Aprox. Sig.
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,652 119 5,498 ,000
N de casos validos 15

Descripcioén:
Debido a que la significancia asintética bilateral o p — valor fue de 0.000 siendo menor al
0.05, se establecio la relacion entre la variable calidad de servicio y la dimension ambiente

de control de la variable control interno.
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Tabla de Contingencia N° 8

Calidad de Servicio y Evaluaciéon de Riesgos

EVALUACION RIESGOS

Muy malo Malo Regular Bueno  Muy bueno Total
VAR_CALID Muy malo 1 1 0 0 0 2
AD_SERVIC
- 33,3% 33,3% 0,0% 0,0% 0,0% 13,3%
10
Malo 2 1 1 0 0 4
66,7% 33,3% 33,3% 0,0% 0,0% 26,7%
Regular 0 1 1 0 1 3
0,0% 33,3% 33,3% 0,0% 33,3% 20,0%
Bueno 0 0 0 2 1 3
0,0% 0,0% 0,0% 66,7% 33,3% 20,0%
Muy bueno 0 0 1 1 1 3
0,0% 0,0% 33,3% 33,3% 33,3% 20,0%
Total 3 3 3 3 3 15

100,0%  100,0%  100,0%  100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Registro de datos (anexo N°3)

Descripcion:

El 40% (6) de los trabajadores del area de contabilidad de la Corte Superior de Justicia del
Santa se encuentran en niveles muy buenos y buenos de calidad de servicio, de los cuales

el 83% (5) consideraron niveles muy buenos y buenos de evaluacién de riesgos.

Medidas simétricas

Error estandar

Valor asintético? Aprox. S Aprox. Sig.
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,603 ,108 5,618 ,000
N de casos validos 15

Descripcion:
Debido a que la significancia asintotica bilateral o p — valor fue de 0.000 siendo menor al
0.05, se establecio la relacion entre la variable calidad de servicio y la dimension evaluacion

de riesgos de la variable control interno.

58



Tabla de Contingencia N° 9
Calidad de Servicio y Actividades de Control

ACTIVIDADES CONTROL

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno Total
VAR_CALI Muy malo 0 1 1 0 0 2
DAD_SER 0,0% 250%  333%  0,0% 0,0% 13,3%
VICIO
Malo 1 2 1 0 0 4
50,0% 50,0% 33,3% 0,0% 0,0% 26,7%
Regular 1 1 0 0 1 3
50,0% 25,0% 0,0% 0,0% 33,3% 20,0%
Bueno 0 0 0 2 1 3
0,0% 0,0% 0,0% 66,7% 33,3% 20,0%
Muy bueno 0 0 1 1 1 3
0,0% 0,0% 33,3% 33,3% 33,3% 20,0%
Total 2 4 3 3 3 15

100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Registro de datos (anexo N°3)

Descripcion:

El 40% (6) de los trabajadores del area de contabilidad de la Corte Superior de Justicia del

Santa se encuentran en niveles muy buenos y buenos de calidad de servicio, de los cuales

el 83% (5) consideraron niveles muy buenos y buenos de actividades de control.

Medidas simétricas

Error estandar

Valor asintético? Aprox. S Aprox. Sig.
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall 416 ,107 3,968 ,000
N de casos validos 15

Descripcion:

Debido a que la significancia asint6tica bilateral o p — valor fue de 0.000 siendo menor al

0.05, se establecié la relacién entre la variable calidad de servicio y la dimension

actividades de control de la variable control interno.
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Tabla de Contingencia N° 10

Calidad de Servicio e Informacion y Comunicacion

INFORMACION COMUNICACION

Muy malo Muy bueno Total
VAR_CALIDAD Muy malo 0 2 2
_SERVICIO 0,0% 16,7% 13,3%
Malo 3 1 4
100,0% 8,3% 26,7%
Regular 0 3 3
0,0% 25,0% 20,0%
Bueno 0 3 3
0,0% 25,0% 20,0%
Muy bueno 0 3 3
0,0% 25,0% 20,0%
Total 3 12 15
100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Registro de datos (anexo N°3)

Descripcion:

El 40% (6) de los trabajadores del area de contabilidad de la Corte Superior de Justicia del

Santa se encuentran en niveles muy buenos y buenos de calidad de servicio, de los cuales

el 100% (6) consideraron niveles muy buenos de informacion y comunicacion.

Medidas simétricas

Error estandar

Valor asintético? Aprox. S Aprox. Sig.
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall 371 ,160 1,853 ,064
N de casos validos 15

Descripcion:

Debido a que la significancia asintética bilateral o p — valor fue de 0.064 siendo mayor al

0.05, se estableci6 la inexistente relacién entre la variable calidad de servicio y la dimensién

informacion y comunicacion de la variable de control interno.
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Tabla de Contingencia N° 11
Calidad de Servicio y Supervisién y Monitoreo

SUPERVISION_MONITOREO

Muy malo Muy bueno Total
VAR_CALIDAD_ Muy malo 0 2 2
SERVICIO 0,0% 15,4% 13,3%
Malo 0 4 4
0,0% 30,8% 26,7%
Regular 2 1 3
100,0% 7,7% 20,0%
Bueno 0 3 3
0,0% 23,1% 20,0%
Muy bueno 0 3 3
0,0% 23,1% 20,0%
Total 2 13 15
100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Registro de datos (anexo N°3)

Descripcién:
El 40% (6) de los trabajadores del area de contabilidad de la Corte Superior de Justicia del
Santa se encuentran en niveles muy buenos y buenos de calidad de servicio, de los cuales

el 100% (6) consideraron niveles muy buenos de supervision y monitoreo.

Medidas simétricas

Error estandar

Valor asintotico? Aprox. S®  Aprox. Sig.
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,000 ,144 ,000 1,000
N de casos validos 15

Descripcion:
Debido a que la significancia asintética bilateral o p — valor fue de 1,000 siendo mayor al
0.05, se establecio la inexistente relacion entre la variable calidad de servicio y la dimension

supervision y monitoreo de la variable de control interno.
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V. Discusion.

La presente investigacion determind el grado de relacién entre la variable
control interno y calidad de servicio, en busca de definir un potencial efecto
significativo de una sobre la otra. Siendo las variables ordinales el coeficiente de
relacion fue de 0.000 el cual determina una relacion significativa. Estos resultados
son justificable por lo obtenido por Orozco (2018) quién establecio en su proyecto
“Control interno y calidad de servicio en la Subgerencia de Administracion del Area
Logistica de la Municipalidad Metropolitana de Lima, afio 2016” la correlacién que
tiene el control interno y calidad de servicio en la Subgerencia de Administracion
del area Logistica, siendo un coeficiente de relacion de 0.571 una relacion
significativa de grado moderado, por lo tanto a mayor niveles de control interno
mucho mejor sera la calidad de servicios. Esta serie de resultados son corroborados
a partir de que, el control interno es un proceso concebido con la finalidad de otorgar
un nivel de consistencia para el cumplimiento de objetivos y metas, vinculadas a la
adecuada presentacion de informacion, optimizacién de actividades, y progreso
organizacional. Dicho proceso es desarrollado por la directiva, administracion y
resto de personal de una institucién (COSO, 2013), relacionado a lo determinado
por Gil et al. (2004) que desde la postura de mantener un servicio de calidad se
regiria en mantener control de la totalidad de procesos y fases realizadas para el

despacho de servicio.

De acuerdo a la tabla N° 1, la que muestra la descripcion de la variable
control interno, el 20% (3) de los trabajadores consideraron con niveles muy buenos
al control interno, un 27% (4) determinaron niveles buenos, un 13% (2) niveles
regulares, y un 40% (6) consideraron al control interno con niveles malos y muy
malos. Lo que se asemeja a lo dejado por la investigacion de Carrera y Zambrano
(2016), denominada: Implementacion de mecanismos de control interno para la
administracion de una agencia de viajes durante el periodo 2015-2016, la cual
menciona que contar con mecanismos de control interno dentro de la organizacion
es de gran importancia por el apoyo a poder mantener la operatividad
correlacionada de las areas, asi mismo afirma que esta se desarrolla de acuerdo a

la preestablecido realizandola de muy buena manera. De lo mencionado se rescata
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que el control interno sera de vital apoyo para mantener monitorear el camino de la
empresa, tal como lo afirma Anzil (2010): EI control interno es el método de
comprobacion del desenvolvimiento de las diferentes areas de una empresa. A
menudo esto significa un contraste entre un trabajo observado y uno esperado,
verificando si se cumple con las metas de manera eficaz y eficiente para la pronta

toma de decisiones a medida que lo amerite.

La tabla N° 7 que grafica el andlisis de la variable calidad de servicio desde
la perspectiva de los trabajadores del area de contabilidad, el 20% (3) consideraron
niveles muy buenos de calidad de servicio, otro 20% (3) determinaron niveles
buenos, también un 20% (3) niveles regulares, un 27% (4) niveles malos, y un 13%
(2) consideraron niveles muy malos de calidad de servicio. Lo que se compara a la
investigacion desarrollada por Pérez (2014), denominada: Desarrollé su
investigacion denominado: La calidad del servicio al cliente y su influencia en los
resultados econdmicos y financieros de la empresa Restaurante Campestre SAC —
Chiclayo. Donde se concluye que la empresa mantiene una buena calidad de
servicio respecto a sus clientes, debido a su buen servicio, atencibn moderada de
Sus usuarios, aunque se menciona que es posible una mejora para adelantarse a
las solicitudes de los clientes, ya que si se mejora existiran mayores percepciones
de ingresos que incidiran en al marco econémico de la organizacion. De acuerdo a
ello se puede afirmar que la calidad de servicio se desarrolla a través de las
posturas adoptadas para la atencion hacia los solicitantes, que a su vez menciona
Gil et al. (2004), quienes mencionan que desde la postura de mantener un servicio
de calidad se regiria en mantener control de la totalidad de procesos y fases

realizadas para el despacho de servicio.
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V.

Conclusiones.

Segun la prueba estadistica Tau-b de Kendall Debido se determind
una significancia asintética bilateral o p — valor fue de 0.000 siendo
menor al 0.05, fue posible aceptar la hipétesis de investigacion la
cual determina la influencia significativa del control interno sobre la
calidad de servicio. Es decir, por otro lado se rechazo la hipotesis
nula. (Tabla de Contingencia N°1)

En la figura N° 1 se establece el nivel de la variable control interno; el
20% (3) de los trabajadores del area de contabilidad de la CSJ
consideraron con niveles muy buenos al control interno; por otro lado
un 27% (4) determinaron niveles buenos; un 13% (2) niveles
regulares; y un 40% (6) consideraron al control interno con niveles
malos y muy malos.

En lafigura N° 7 se establece el nivel de la variable calidad de servicio;
el 20% (3) de los trabajadores del area de contabilidad de la CSJ
consideraron niveles muy buenos de calidad de servicio; otro 20% (3)
determinaron niveles buenos; también un 20% (3) niveles regulares;
un 27% (4) niveles malos; y un 13% (2) consideraron niveles muy
malos de calidad de servicio.

El efecto del control interno sobre las dimensiones de la variable
calidad de servicio. El control interno y elementos tangibles p — valor
0.086 (relacidon poco significativa). El control interno y la fiabilidad, el
p — valor 0.000 (relacion significativa). El control interno y la capacidad
de respuesta, p — valor fue de 0.000 (relacion significativa). El control
interno y la seguridad, p — valor fue de 0.000 (relacion significativa).
El control interno y la empatia, p — valor de 0.000 (relacion
significativa). (Tabla de Contingencia N° 2, 3, 4, 5, 6)

El efecto de la calidad de servicio sobre las dimensiones de la variable
control interno. El calidad de servicio y ambiente de control, p — valor
de 0.000 (relacion significativa). El calidad de servicio y evaluacion de
riesgos, p — valor de 0.000 (relacion significativa). La calidad de
servicio y actividades de control, p — valor de 0.000 (relacion
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significativa). La calidad de servicio e informacion y comunicacion, p
— valor de 0.064 (relacidén poco significativa). La calidad de servicio y
supervision 'y monitoreo, p — valor de 1,000 (relacién poco
significativa). (Tabla de Contingencia N° 7, 8, 9, 10, 11)

. Implementacién de una ejecucion de control interno trimestral para el
area de contabilidad de la Corte Superior de Justicia del Santa.
(PUNTO VII. PROPUESTA DE MEJORA).
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VI. Recomendaciones.

1. De acuerdo a la relacién significativa encontrada entre las variables
control interno y calidad de servicio, se sugiere al area de contabilidad
seguir optimizando la ejecucion de control interno autbnomo, por medio
de capacitaciones y simulaciones continlas. Para generar una
independencia con respecto a comprobacion de informacion brindada y
correccién de operaciones desarrolladas, que se vera reflejado en la
mejoria de la atencidén de solicitudes. Ademas contar con la posibilidad
de crear un departamento especializado de control interno que contribuya
a su implementacion integral en la institucion, con su respectivo personal
cualificado en materia de control interno, para asi mejorar la calidad de

los servicios del area de contabilidad y a nivel institucional.

2. A pesar de haber una calificacion ligeramente muy buena, se visualiza
un grupo de consideracion con niveles regulares y malos, es por ello se
recomienda al area de contabilidad la realizacién de tablas financieras
comparativas para la visualizaciébn de variaciones significativas en
cualquier categoria de ingreso y gastos, con el fin de mantener un mejor

desarrollo de control interno con respecto a la informacion manejada.

3. En el area de estudio, al parecer determinaron resultados regulares y
malos en base a la calidad de servicio de acuerdo a la consideracion de
algunos trabajadores, es por ello que se sugiere mejorar el tiempo de
entrega de las solicitudes trabajadas, optimizando los procesos
contables. Se reconoce que las condiciones de la informacion han de ser

mejoradas para crear una gestion contable eficiente.
4. Implementacion de una ejecucion de control interno trimestral para el

area de contabilidad de la Corte Superior de Justicia del Santa. (PUNTO
VIl. PROPUESTA DE MEJORA).
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VIl.  Propuesta

Proponer mejoras para el control interno de la Corte Superior de Justicia del
Santa — 2018.

Justificacion:

De acuerdo a la investigacion realizada, por las técnicas implementadas, se
identifico que la empresa sometida a investigacion presenta a sus variables con
desarrollo bueno, aunque también existe algunos errores por corregir, a Su vez se
pudo hallar que existe relacion directa de las variables control interno y calidad de
servicio, afirmando que de optimizar el control interno incidird en buena medida a

la calidad de servicio.

Objetivo general.
Implementar una ejecucién de control interno trimestral para el &rea de contabilidad

de la Corte Superior de Justicia del Santa.

Objetivos especificos.

1. Realizacion y ejecucion de un Manual de Operaciones y Funciones

2 Habilitacion del puesto de encargado de control interno.

3. Creacién de un plan de capacitacion para encargado de control interno.
4 Implementacion de un sistema de registro institucional diario de las

incidencias de egresos e ingresos competentes a la institucion.
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Implementar un comité de control interno trimestral para el area de

contabilidad de la Corte Superior de Justicia del Santa

La actividad del control interno debe recaer en un equipo de trabajo afianzado,

compuesto por colaboradores avocados y experimentados en la actividad, que

presentara tres 6rganos: informativo, auditor y veedor.

Equipo de trabajo

Organo informativo Organo auditor Organo veedor

-Jefatura de contabilidad | Encargado de control OCl

- Asistentes contables interno

- Auxiliares contables

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES RESPONSABLE PARTICPANTES FECHA
Ejecucion del manual de operaciones y funciones para los colaboradores  |Jefatura de contabilidad Jefatura de contabilidad y OCI 4-Ene-19
Creacion del plan de capacitacion para control interno Jefatura de contabilidad Jefatura de contabilidad y OCI 10-Ene-19
Aprobacion del plan Jefatura de contabilidad Jefatura de contabilidad y OCI 12-Ene-19
Ejecucion del plan Jefatura de contabilidad Jefatura de contabilidad y OCI 20-Ene-19
Creacion del puesto de encargado de control interno Jefatura de contabilidad jefatura de contabilidad y Rh 25-Ene-19
Afianzamiento del comité de control interno Encargado de control interno |comité de control interno 30-Ene-19
Aplicacion de control interno Encargado de control interno {comité de control interno 31/03/2019|31-6-19 | 30/09/2019| 29/12/2019
Monitoreo del modelo implementado Encargado de control interno |comité de control interno 4-Ene-19
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Anexo 1: Instrumentos de recoleccién de datos

Anexo 1.1. Cuestionario de control interno.

Cuestionario para la evaluacion de los componentes

del control interno de la Corte Superior de Justicia.
Estimado Colaborador:
El vigente cuestionario se emplea con objetivos investigativos, se detalla diferentes
caracteristicas de los componentes del control interno de una institucion
gubernamental la cual labora, las presentes preguntas se habran de leer
minuciosamente y responder segun las instrucciones correspondientes.
Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas y posteriormente marque la
alternativa que crea conveniente segun su perspectiva.
1. Muy malo
Malo
Regular

Bueno

a > 0N

Muy bueno

PUNTOS DE ATENCION wato | o | Fae” | R | Bumwo
AMBIENTE DE CONTROL

Competencia Profesional

1. Existe el Manual de Organizacién y Funciones
que describen las funciones de trabajos
especificos que debe realizar el personal.

2. Se evalua los conocimientos y las habilidades
requeridas para realizar los trabajos
adecuadamente.

Atmosfera de confianza

3. Existe preocupacion de la direccién sobre las
funciones que realiza el area de contabilidad, asi
como la transparencia de la presentacidn de la
informacién financiera y la salvaguardia de los
activos.

Estructura Organizativa

4. La estructura organizativa es adecuada para el
tamafio de las actividades a desarrollar en el area
de contabilidad, especificamente para_realizar los
estados econdmicos y financieros.

5. Se dispone del nimero de personal necesario
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para llevar y asumir las responsabilidades
asignadas.

Asignacion de autoridad y responsabilidad

b. La institucion dispone del personal necesario en
ndmero, con conocimientos y experiencia, para
llevar a cabo su mision.

7. Existe comrespondencia en la delegacion de
autoridad con las responsabilidades asignadas.

Politicas y practicas del personal

8. Se han implementado politicas y
procedimientos para la contratacion, formacion y
ascenso de los trabajadores que laboran en el
area de contabilidad .

9. Las politicas del personal estan orientadas a
observar las normas éticas y morales de la
institucion.

EVALUACION DE RIESGOS

Determinacion de los objetivos de control

10. Los objetivos generales se comunican con
efectividad a los trabajadores de la institucian.

Objetivos especificos para cada actividad

11. Se han establecido los objetivos especificos
para todos los procesos importantes de la
institucion.

12. La direccion ha identificade los recursos
necesarios para alcanzar los objetivos.

13. Existen los mecanismos adecuados para
identificar los riesgos derivados de fuentes
externas.

14. Existen los mecanismos adecuados para
identificar los riesgos derivados de fuentes
internas.

Detencion de cambios

15. Existen mecanismos para detectar v
reaccionar ante los cambios que pueden tener un
efecto importante sobre la institucion y que,
consecuentemente, requieran la atencion de la
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alta direccion. (cambio en el entorno de las
operaciones, nuevos trabajadores; crecimiento
acelerado; nuevas tecnologias; reestructuracion
de la institucion).

ACTIVIDADES DE CONTROL

Coordinacion entre dareas

16. Se han establecidc las  debidas
coordinaciones entre las areas que propicien la
integracidn, la consistencia y la responsabilidad
con caracter colectivo.

Documentacion

17. La estructura de control interno y todas las
transacciones y hechos significativos, estan
claramente documentados, y la documentacion
esta disponible para su verificacion.

Separacion de tareas y responsabilidades

18. Esta debidamente segregada y diferenciada
(en la medida de lo racionalmente posible) la
responsabilidad de autorizar, ejecutar, registrar y
comprobar una transaccion, teniendo en cuenta la
necesaria coordinacion entre las distintas areas
de responsabilidad definidas en |a entidad.

Registro oportunc y adecuado de las transacciones y hechos

19. Se reqgistran y clasifican de manera oportuna
las transacciones vy hechos importantes,
atendiendo a la importancia, relevancia .y utilidad
que ello tiene para la presentacion razonable de
los saldos en los estados financieros.

20. Se realizan conteos fisicos, periddicos, de los
activos y se concilian con los registros contables.

Indicadores de desempefio

21. Existe un sistema de indicadores de
rendimiento implementado por la institucion sobre
acciones correctivas que disminuyan o eliminen el
deficiente desempefio laboral.

Control de tecnologia de informacion

22 Existen los debidos controles de tecnologia de
la informacion relacionados principalmente con:
controles de acceso; controles de software;
controles de proceso de datos; controles sobre el
desarrollo y mantenimiento de las aplicaciones.
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INFORMACION ¥ COMUNICACION

Informacion

22, 52 suministra |a informacion & las personas
adecuadas, con detalle suficiente v en el momento
preciso, para permitides cumplic con sus
responsabilidades eficiente v eficazmeants.

Comunicacion

24. Se comunica con eficiencia a los frabajadores
las taress y responsshilidades de conirol.

25. Estan establecsdos los  canales  de
COMunicacion para que los frabajadores pusdan
informar sobra posibles iregularidadss.

28. Existen los mecanismos para que la direccion
obfenga las sugersncizs de los irsbajadores
sobre como mejorar la productividad, |s calidad y
otro tipo de mejoras similares y hay recsplividad
por parie de la gerancia.

SUPERVISION ¥ MONITOREO

Supervision confinuada

27. Se comparan pericdicamente los importes
registrados por el sistema de contsbilidad con los
activos materisles.

Evaluacion puntuales

28 El nivel de docurneniacion disponible, entre
las que == encuenfran manuales de polificas,
organigramas, metodologias.  procedimientos,
instrucciones operaiivas, efc. Es adecuado.

Comunicacion de las deficiencias encontradas

28. Son adecuadas las nomas de comunicacion
de la= deficencias detectadas.

30. Se efectis evalusciones de conircd de lgs)
gstados  econdmicos v financieros ¥y las
recomendaciones son atendidss  por los
responsables.
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Escala valorativa del instrumento

MNiveles de control interno

Variable

Total
de
items

Funtaje
total

Escala

Pumto de
atencion

Criterios

Caonfrol intermao

30

180

125G-
180

Ry
busno

Expresion que
declara que &l
27% de los
trabajadores
considers un
controd imtermo
iy bueno.

102-
125

Busno

Exprasion gque
declara que &l
13% de los
trabajadores
Considers wn
confrod imtemao
busno.

Ta8-
101

Fagular

Expresion que
declara que &l
20% de lo=
trabajadores
considers un
controd imbemo
regular.

54-77

hialo

Exprasion gque
declara que &l
20% de los
trabajadores
Considers wn
contrnad imtemao
&l

30-53

huy mialo

Exprasion gque
declara que &l
20% de los
trabajadores
considars wn
controd mtarmo
nivYy mslo.
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Ficha tecnica cuestionario sobre el control interno

Caractensticas

Descripcion

1.Mombre del mstrumento

Cuestionario para la evaluacion del
control imtermao

2. Dimensiones que mide

Ambiente de contral

Evaluacion de riesgos

Actividad de control

Informacion y comunicacion

Supervision y monitoreo

3. Total de indicadores 20
4 Tipo de puntuacion Mumerica
5. Waloracion fofal de la prusha 150 puntos

Puntaje minima {307

Puntaje maximo {150]
8.Tipo de administracion - Directo
7.Tiempo de administracion 30 minutos
&. Constructo que evalua contral Intermo
2. Area de aphcacion Contabibdad
10. Soporte Lapiz pap=al ,borrador,
11.Fecha de elaboracion 18-10-2018
12. Autor Tapia Xslg, yulians
13. Adaptacion (2018) Gutierrez Ullca, Cristian Raymound
13. Validez Criterio de experio
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Estadistica de Confiabilidad - Alfa de Cronbach

Para determinar el nivel de confiabilidad del instrumento de investigacion, se
dispuso a aplicar una prueba piloto; posteriormente los datos recopilados fueron
tratados por el proceso de la metodologia del Alfa de Cronbach. El célculo de
confiabilidad resulto un a= 0.97, lo cual permiti6 determinar un grado de
consistencia interna valido del cuestionario de control interno.

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cron N de
Bach elementos
0.97 30

Evaluacién del instrumento distribucion de item por dimensiones.

Ambiente de Control 1,2,3,4,5,6,7,8,9
CONTROL INTERNO £\ 31acion de Riesgos 10, 11, 12, 13, 14, 15
Actividades de Control 16, 17, 18, 19, 20, 21, 22
Informacion y Comunicacion 23, 24, 25, 26
Supervision y Monitoreo 27, 28, 29, 30
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Resultados de analisis de confiabilidad de los instrumentos.

Para medir la variable: Control interno.

Alfa de Cronbach

N° de elementos

0.97

30

Estadisticos total-elemento

Media de Varianza de Correlacion Alfade
escalasi el escalasi el total de Cronbach si el
elemento se ha| elemento se ha elementos elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
item 1 65,6000 266,543 , 751 ,970
item 2 66,5333 267,695 ,603 971
item 3 66,1333 250,695 ,901 ,969
item 4 65,9333 258,781 ,861 ,970
item 5 65,7333 261,638 732 ,970
item 6 65,8667 267,838 ,842 ,970
item 7 66,2667 265,495 ,650 ,971
item 8 65,4667 259,124 ,896 ,969
item 9 65,9333 265,924 ,662 ,971
item 10 65,8667 261,838 , 729 ,970
ftem 11 66,0000 264,714 ,643 ,971
item 12 66,0667 265,210 , 745 ,970
ftem 13 66,0000 259,286 ,861 ,970
item 14 65,8667 268,124 ,654 971
item 15 66,1333 264,838 ,689 ,971
item 16 65,9333 259,924 ,735 ,970
item 17 66,0667 263,210 ,839 ,970
ftem 18 65,7333 262,067 ,715 ,970
item 19 66,0000 269,143 ,645 ,971
item 20 66,0667 268,067 ,612 ,971
item 21 66,1333 258,124 ,785 ,970
item 22 66,0667 264,352 ,679 ,971
item 23 65,8000 266,314 ,499 ,972
item 24 66,0000 262,000 674 971
item 25 66,0667 264,495 778 ,970
item 26 65,8667 269,695 127 971
item 27 66,2667 262,495 776 ,970
item 28 66,0667 264,638 72 ,970
item 29 66,0667 268,067 ,612 971
item 30 66,2000 264,743 ,735 ,970
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Analisis de confiabilidad

El grado de confiabilidad del instrumento de investigacion (cuestionario) con el cual

se determin6 la medicion del control interno en el area de contabilidad de la Corte

Superior de Justicia del Santa — 2018, estableciendo su nivel de coherencia

intrinseca de los items planteados, a través del método Alfa de Cronbach, a un

grupo de 15 trabajadores en total los que conforman el area de contabilidad de la

CSJ. Por lo tanto, el coeficiente de confiabilidad fue un 0.97, asi se pudo concluir

que el instrumento empleado en el estudio fue altamente confiable.

Calculo de confiabilidad del instrumento mediante método de Alfa de

CronBach

W00 = o e

vare [of ol sl ol sl o ol alal s ol alafolalalol 1]

K|S

a

Suma de
ltems

63.00

55.00

58.00

55.00

50.00

30.00

16.00

34.00

#1.00

76.00

47.00

52.00

51.00

48.00

St

2
2
3
z
3
3
3
4
3
3
3
z
H
H
3

JICY [ [ U PRSI0 R (PSP U PR I R .
waflra | =] ra]en|re]ca| e ea|ca| =] ra| o] ra | re

ra| — e e = re|raf e ra| | =] = =] =] r

JICY [N [ Y PR Y A I EE EN Y Y T Y e

walra [ ra|ra]en| o] ra|colcof o ra]rafra ] ra | ra

JICY [y (PR R PRSI P Y [PRY ISR (YR PN R R e

I0Y [N (PN Y RPRY PN Y RN [P e RS P

Y LT [T e Y e P S R S Y R R R

JICY [N [ Y PR Y Y Y PR ISR R S P I

walra el ra e o raf ol raf o =] rafra| =] ca

| = =] ra ]| ra]ea| oo ra| =] raf P =] P

2
1
2
3
2
3
3
4
3
2
3
1
1
H
2

walra e ra ] en| co|rafcolraf o ra]raf ra | ra] e

2
1
1
2
1
3
2
3
k
2
3
2
2
1
2

2
1
2
2
1
3
2
3
2
3
3
2
2
2
3

Y LT LT Y Y ) Y [ O QY R Y Y e

56.00

28207

ATl olol 1 [ o [oflofsi:| na|

N

S,

TSi%:
5%

- Elndmero de item
Sumataria de las Yarianzas deloz It
: LaVarianza de la suma de los lems

: Coeficiente de Alfa de Cronbach

30
17.21
26207
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MATRIZ DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTO DE LA VARIABLE CONTROL INTERNO

TITULO: El Control Interno y su efecto en la Calidad de Servicio desde |a perspectiva de los trabajadores del drea de contabilidad de la Corte Superior de
Justicia del Santa -2018,
AUTORA: TAPIA YSLA, Yuliana Amparo.

g .

I

OBSERVACIO

a la adecunda presentacién de informacidn, optimzacion

intemno &5 un proceso concebido con Ia finalidad de

nivel de consistencia para o cumplimicnio de objetivos y 1

control
Mades.y progreso organizacional. Dicho proceso es

CONTROL INTERNO

Relacion Relacion
i entre In entre ln entre ¢ entre ¢l NESY
INDICADOR Irems variable y la | dimension y | indicadory | flems y ln | RECOMENDA
; i cimension | el indicador | el items opeibn de CIONES
- Si [No [ Si [ No | 8 ['No o
Existe el Manual do Organizactén y Funclones que describen las
. funciones de trabajos especificos quo debe realizar ol personal.
; Compotencia 7 & / #
profossonnl Se evalda los conocimmentos v lax habilidades requeridas pam
g realizar lus trabujos adeciadumenic 4 P / /
8 Fxinte preocupacion de In direccion sobre s funciones que realiza el
Atinoaen do dren da oontabilidod, asi como la transparencia de In presentacidn de
: o In informacion fnanciors y s sulvagusrdin de Jos activos.
vonfinnea > 2 e / 7
3 E mmumwcﬂwm”&;llmdam
dados a desarrollar en ol Area do contabilidad , especificaments
i R B""‘::" para realizar 1o estados econdimicos y financleros, 4 g 7
> ’ » So dispone del ndmero de personal necosnrio para llevar y ssumir las
: . respormabilidades asignadas. b 4 o, 7
‘E La inststucion dispone del personnl necesario en nmero, con /
x Axignacion de | conocimienton y' experiencia, para llevar a cabo m mision I’ 2 /
i nutoridad y
) responaabilidnd | pyigte comespondencia en In delegacion de autoridsd con las
E 3 responnabilidades asignadas 4 s o -
=4 ot A et oo smrd i L soslegrirmegn /
préotices del mhluhz os trabajadores que an en / > o /
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Tan politicas del personal estdn orientadus o observar [us nommas

persanal
Sticas y marales do la hostitusion, / 7
Determinacio
n de los los objetivos penerales se comumicmn con cfectvidad o los
objetivos do | trabujadores de Lo institucion. / /
coatrol
Objetivos Se han esablecido Jos objetivos especificos para todos Jos procesos
iy gl {mportanies de Lo institucion 4 B
pamn cada | T direcoion ba dentifoado los recurson nocesanos par aloanzas los
wotividad abjetivon /
/
Evaluacion Tixisten Jon mecaninmos adecundos pare identificar fos riesgos
Identificacion /7
e o Toxiston Tox mecanivmos adecuados pace identificar los nesgos
derivados de fuenter ntormnas
d -
Kximmumrndnwﬂymmumhmhmqn
pucdon tener un elbolo imporante sobre la institueion vy que,
Detoncion de | tomevuentertiente, roquicran la atencion de ls alts direcortn
cambios fcambio en o miomo de lan Dpomciones, nievos trmbajadores,
crecimiento nouleracdo, nuevas teenologing, reestructumeidn de In / 2
inatitueion).
Cordinacion S han establecido las debidas coordinaciones entre lns droas quo
propicien b inlegracion, la consistencia y la responsabilidad con
eotre hroas | cardoter colectivo, F i e
o “La extructum de coetrol ntemo y todas lax transacciones y hochos
Actividades | Doouentaot | significativos, estdn claramente doeumentidos, y | doounentacin
de control on etk disponible pars s verificacion J 2
Separcidn de
Esth debudamente segrepads v diferenciuda (en la medida de lo
_— racions lmente posibie) la responsabilided de autonzr, ejectar, 7/ o
responsabilid | registrar y comprobar una transaccidn, leniendo en cuenta la
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ades NSRS OGN enTE i Satimtes e e respoanbusad
dofeudes ou ls ontadad
Regions | o oivewn v chasifican de maners opertums las waneecchones y
opama 3 | hechos s, stasbondo & b mporaeses el §
sheoinlieda wdudad que olbo nene pars b preversscn rasmsble de bor selds o
% Tow ovtakon fnesascrvs
e il [E VY Ty e =— g —t————
¥ bechen om kow rogestion contaben
Taan wn wateme de ondiondores e renbemucrio inglemazado pov
i T S
b doempetn) | o goficurmte desemyuto Whonl
Tk bow debadm covdribes e Msenkoghs e o informacon
Comtrid 8¢ | i condon peinoqebments oo controdes de scoees, saatrabes de
e gia d-..-h*tmtﬂ wetrodes sotee o Sosarndbo
DR T gt asan
o smunetrs b sfonmissa 5 les porscrsns sdaisdes, oo dewts
[Ty e——, wallcsemte 5 on of Pyusen®o procans, fars fevmts bes camphs com
respessstusdades cficards | effcanmenes
S cormrnca o eficrmce v e natugadves las vy y
rerpomsalaivisdes ds cortnd
Informacso
ny Fatan cvinbiecs b« bar canaies e Somanncacan pam qee e
Commucnoo | sbepdore poocn miocrms sbre pomblo mrapuindadon

Furmmon v svcanmenes fure gur B Srwocon ddeempe e
mupcrrecaas de bow babupadores whve wooms meyors e producovidad
Ta caledad 5 oo e de magenes sundlares y by recaptrvided pur
parte de e gesencis.
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F1 nivel de documentacidn disponible, entre 1as que se enetentrin
aa Evaluscion manuales do politioas, orgunigramas, metodologing, procedimientos,

h Jantuales natniogiones operativas, ele. Ea adecuado, 1 / /
v I Som adecusdss |as nomas do comunicacion de las defioioncins
o | et / /
deliatencing 7
encontrdin [ “Eiuton los mecenismos pars accionar y ermdicar deficiencias.
/ / &
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR ... F.294..... Clowes.... VA‘+6'°"““°‘1 .......

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR  :..../A Q&S50

------------------------------------------




RESULTADO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario ~ sobre el Control Interno
OBJETIVO: Describir el control interno en la corte superior de justicia del Santa - 2018.

DIRIGIDO A: Trabajadores del area de contabilidad de la Corte Superior de Justicia del Santa - 2018

VALORACION DEL INSTRUMENTO
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO
A — K
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR :..... I“5q§10763 .......... TVA'J"G'“’"“““‘{ .......
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR e EABERTNR . cssismssssssssssssssssmssssbamrisssssssisinss

------------------------------------------

Fuente: Formato enviado por el Ares de Investigacion de la Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo
NOTA: Quien valide el instrumento debe asignarle una valoracién marcando un aspa en el casillero que corresponde (x)
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RESULTADO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario ~ sobre el Control Interno
OBJETIVO: Describir el control interno en Ia corte superior de justicia del Santa - 2018.
DIRIGIDO A: Trabajadores del drea de contabilidad de la Corte Superior de Justicia del Santa - 2018

VALORACION DEL INSTRUMENTO

MUY MALO MALO REGULAR BUENO 7 MUY BUENO

7

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR C;*”@auégwwu‘“"‘@ouo(

GRADO ACADMICODELEVALUADOR. - [Toesdeo

Fuente: Formato enviado por el Area de Investigacién de la Escuela de Postgrado de I Universidad César Valiejo
NOTA: Quien valide el instrumento debe asignarie una valoracién marcando un aspa en ol casifero que corresponde (x)
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RESULTADO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario — sobre el Control Interno
OBJETIVO: Describir el control interno en la corte superior de justicia del Santa - 2018.
DIRIGIDO A: Trabajadores del drea de contabilidad de la Corte Superior de Justicia del Santa - 2018

VALORACION DEL INSTRUMENTO

MUY MALO MALO REGULAR BUE”O MUY BUENO

Vv

D.Ansel Mecha

7 A

Fuente: Formato enviado por el Area de Investigacidn de la Escuela de Postgrado de la Universidad César Valiejo
NOTA: Quien valide ol Instrumento debe asignarle una valoracién marcando un aspa en el caslilero que corresponde (x)
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Anexo 1.2 Cuestionario de calidad de servicio

Cuestionario para la evaluacion de los componentes
de la calidad de servicio del area de contabilidad de la Corte Superior de
Justicia.
Estimado Colaborador:
El vigente cuestionario se emplea con objetivos investigativos, se detalla
diferentes caracteristicas de los componentes de la calidad de servicio del area de
contabilidad de una institucién gubernamental la cual labora, las presentes
preguntas se habran de leer minuciosamente y responder segun las instrucciones
correspondientes.
Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas y posteriormente marque la
alternativa que crea conveniente segln su perspectiva.
1. Muy malo
2. Malo
3. Regular
4. Bueno
5. Muy bueno

ELEMEMTOE TANGISLE

Equipamlsanto

1. El area de contatnbdad de la ) posse an
euiparmients con peculiaridades modemas

Infrag&ructura

2. Las instalaciones del area de contabddad de
CE) =on adecuadas y confribuyen al entomo
labonal

Fresancla Farsonal

3. Los irabajadares del ares de contabibdad oe la
CE) frabajan de forrma Bmpia y organizada.

4. La dotumentaoan, Indonmackin ¥ recursos
canfables y fmanceros son ayidenciaflemere.

b g | S

FIEENI0AD
Compromiec

3. Bl grado de compromiso oon respecha & la
prEsentacian de documenios, camrplmienio de

[4] (el m e I contables & dentiicacdn de
prablemdticas san afrmatisoes

Epoyo

G Luands se delects wna rmepulandad, los
trabaadanes  respanden con infends g
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prefEcoralcdad pEam subsanacio

sarelcho Jdoman.

F El fred de cantalalidsd oe B OS] aphcs un
sargicio acarde & ko realmente se esiableos g
permine &l cumplimienta de objedeas.

ETiclancla

H. Lo procesos oantables son realizadoes en los
plazos astipuladas pars una opbima ehcikences.

Frevenclon 08 rie=go

. Lo trafaadonss de aneds de contabilidad de la
CESF s centran en evaluar as niveles de rissgos
e conllevan algunas opciones de nversion wWo
i anciamie nta.

LaPaciDAl e RESPUE aTA

InTormacin oo riung

10, Los encargados ded Gres de contabilidad de la
S s martieren an corsiante inlerasadn sobre
s comdicianss del seErdcks oque s Brinocanco
o departarmento.

raplodez
11. Lo trabapmdonas e ares de cantablidsd oe s
CES aceleran ks [ fpa e e contables

productivaments para agiizar @ servicio

Dlepoelclon para ayudar

12, El ares ce contabibdad de B 0] et =n bt
disposicidn y capgacidad de hacerse cargo de
Aterder & superiores o alros miembroes
Aaumrmackss de lE o insbboccn oo solcabers
irformacitn  inmediata de cardoler contable
fmanchens

EXenclon 8 Bempo complaio

14 Los rabayadones del area oe conlabibdad de
la CEJ ge=sfianan comactaments los iempas para
la aterncon § espussts inmediata.

SEGURIDAD

_anilanza

14, El camporamiento o los rabajadaores del
dregs de conlablidad de B CEJ canrata confianzs
g bas demds funcionanos de L iretfucitn.
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Taguridad

15 Lonscera gue & Carle Supenoe die Jushcia
cliel Zants parcbe gl dres de contabilicad cormo un
departamenta crganizado, sequro y contralado

Informacidn confiable

6. Los encarpados oel depataments de
canfabilidad de 3 C5J  esién  olamende
cualificados v siempre estan en achualizacon aan
@| trabajo que han de presantar.

[EMPETIA

atenclon personalizada

1F. El ares de cantalahicsd de la G5 inferls
personalizar los procesas v procedimientos de sus
furcanes  para  esiablecer an conlests oan
mejares resulkados generales

COmprenslon

T8 El area oe contabidiad de B s oes
canscente de las melas y objelives de fipo
cantable y inandena de la institcGon

wrigniaclon al sanicho

18, El area de contabalidad de la G5 trabags é@n
funcidn de las infereses de cardcler econdmios
cantable y financena de la institucon

riexiblilidan

200 Loz encargados  oel depatamento  de
cartabilidad de la C5) se sdapkan a cuabquier
pofencal necesidad ungente de la irstfucion.
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Escala valorativa del instrumento

Hivelas 0o calldad de aervicio

varable Total | Funtale | Escela | Puntd de | Criterios
da total atancitn
Itama

Cabdad de secvicis | 20 108 Sd-T00 | Mury Expreson e
bis=no declars que sl
1A% de  las

trabapmoanes
coreadera  una
i il iacd L
= 10 iy

Bisena.

GE-iy | Bu=no Expresaan e
declans que o
T de  as

trabapdares
consdera  una
L] e P L
e ryicio buena,
ag-bf | Regular Expreson g
declans que o
200 de s

trabapdares
consdera  una
L] e P L
w8 rcio regular.
ib-51 Man Expre=saon e
declars que sl
200 de= ks

‘rabapdarey
coreddera una
i il iacd L

S Picl0 I o
2035 | Muy malke | Expresion e
declans que
200 de ks

trabapmoanes
coreidera una
(=] e Fra [
= 10 iy

rial.
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Ficha técnica coestlonario sobre la calldad de servicio

Laracteristcas

Deacripolon

1. Mermbes del mstrumenio

L shionares pars s avduacion de |3
calicad e serdicia

2. Lhimarsonss gue migdes

Elementas langiiles

Fratnbdad

Sequndad

Capscecdad oe rmspuesta

Empalia

5. Total de indicadores

Al

4, 0 de puniusaon

Murmnerics

5. waloracan bl de la proets

100 punios

Furitaye minimea (24)

Furitaye maxima | 100]

i, Do o sdmrnsiracen Lhiressio

Folmps de sdministracion 15 rmiraios

o, Consirecio gque ayshls Lalicksd de sapvicn

o, Syrag die aphcacn Lortahiidad

TLL Saporte Lapez papel bomador,
11 Facha e saboracian 1E=-10-2018

12, Auabar Tapia Yk, pulana

14 Adaptacion | 2UTE)

ulierrer Uloa, Cnstan Kaymound

T

Lnterna de expeta
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Estadistica de Confiabilidad - Alfa de Cronbach

Para determinar el nivel de confiabilidad del instrumento de investigacion, se
dispuso a aplicar una prueba piloto; posteriormente los datos recopilados fueron
tratados por el proceso de la metodologia del Alfa de Cronbach. El célculo de
confiabilidad resulto un a= 0.94, lo cual permiti6 determinar un grado de
consistencia interna valido del cuestionario de calidad de servicio.

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cron N° de
Bach elementos
0.94 20

Evaluacion del instrumento distribucion de item por dimensiones.

Elementos tangibles 1,2,3,4
CALIDAD DE SERVICIO [Fiabilidad 5,6,7,8,9
Capacidad de respuesta 10,11,12,13
Seguridad 14,15,16
Empatia 17,18,19,20
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Resultados de analisis de confiabilidad de los instrumentos.

Para medir la variable: Calidad de servicio.

Alfa de Cronbach N° de elementos
0.94 20
Estadisticos total-elemento
Media de Varianza de Alfa de
escalasi el | escalasiel | Correlacion | Cronbach si
elemento se | elemento se total de el elemento
ha ha elementos se ha

suprimido suprimido corregida suprimido
ftem 1 41,0667 98,495 722 ,939
item 2 41,1333 101,695 ,506 ,942
ftem 3 41,3333 100,667 529 ,942
item 4 41,2667 98,067 ,668 ,940
item 5 41,1333 94,410 ,835 ,937
item 6 41,0667 97,067 , 719 ,939
item 7 41,3333 99,524 ,614 ,941
item 8 41,0667 97,924 ,585 ,942
item 9 41,2667 99,210 ,588 941
item 10 41,0667 101,352 429 944
item 11 41,1333 97,981 ,687 ,940
item 12 41,2000 102,886 ,448 ,943
item 13 41,0667 94,924 172 ,938
item 14 41,2000 96,600 , 7126 ,939
item 15 41,1333 100,410 ,610 941
item 16 40,6667 93,810 , 7126 ,939
item 17 41,0000 97,000 ,804 ,938
item 18 40,9333 96,924 , 785 ,938
item 19 40,9333 97,067 775 ,938
item 20 41,0667 100,781 ,545 ,942
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Analisis de confiabilidad

El grado de confiabilidad del instrumento de investigacion (cuestionario) con el cual
se determind la medicion de la calidad de servicio en el area de contabilidad de la
Corte Superior de Justicia del Santa — 2018, estableciendo su nivel de coherencia
intrinseca de los items planteados, a través del método Alfa de Cronbach, a un
grupo de 15 trabajadores en total los que conforman el area de contabilidad de la
CSJ. Por lo tanto, el coeficiente de confiabilidad fue un 0.94, asi se pudo concluir

que el instrumento empleado en el estudio fue altamente confiable.

Céalculo de confiabilidad del instrumento mediante método de Alfa de Cron
Bach

Suma de
tems
2 28.00
2 45.00
2 34.00
2 31.00
1 35.00
3 57.00
2 55.00
3 56.00
3
2
3
2
2
1
3

1

LT-D0-- R - DL B P

51,000
S6.00
50.00
34.00
34.00
34.00 S,2:

46.00 10364

VARP 1] 0 1] 1 1 1 1] 1 1 1 1 0 1 1 1] 1 o] 1 1 0 2T 11.30

2 K: Elmdmeradeitem 20
!% S T5i% © Sumatoriadelas Varan .30
] 1 STZ : LaVaranzade la suma 10864

a: Coeficiente de Alfa de

Pl ra | = ra] o o] ea] e o] ca]re]| = o] rafra
| = | ra] =] en]ea]rafra]ca]re]ra| = raf|ra
[2C0 NC [ ) IR ) OO [ (RN ) RN R I I )
ol ra | rafmo | ro o] ea|rafea]ea] =] ra| =fra| =
(250 NC I R R IR Y [ (RN ) IR I N I )
B e B R RS ) A A R D R SN I
ol ra | rafma ]| ralraleafralea]m || =fra| =
o] = | ra| =] | ea]ea| || =] r]ra|ea]rar
Pl o | = ro|ro| o] ea|eaf ol ca]m|ra|raf el =
(50 W Y R PR PR) UCY (U ) PR ) IR V) PR R
[2C0 NC I ) R Y OO [ (RN ) IR I VN [ B
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MATRIZ DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTO DE LA VARIABLE CAUDAD DE SERVICIO

TITULO: El Control Interno y su efecto en la Calidad de Servicio desde la perspectiva de los trabajadores del drea de contabilidad de la Corte Superior de

Justicla del Santa -2018.
AUTORA: TAPIA YSLA, Yuliana Amparo.

OPCIONES
S — Mmf: : d o e
entre antre entre entre NESY
VARIABLE ES R frems i E varinble y In | dimension y | mdicadory | flemsyln | RECOMENDA
' ‘ §' § el indicador | el ftems opeion de CIONES
Si T No | 'Si [ No | 8i [ No §i No
El dren de contabilidad de In CSJ pose un equipamionto con

De acoerdo = Zesthami (1988), mencions que “El servicio de calidad o
defimida como un pensar umversal o caracteristica concebida al grado

CALIDAD DE SERVICIO
de éxito y preponderancia del servicio”™ (p. 5)

L Instalaciones del Area de contabilidad de Ja CSJ non sdecundas y
contribuyen al antormo laboeml,

Vg i
f Infraestouctur
% : 17 7| | v/
B  m——— ':m urn*uom del ? de contubilidad do In C8I trabajan de
acia dol orma limpss y organize
g s |7 / "
La documentacidn, informacion y recurson contablon y tinancieros / /
Abndivigsa | SORvidemiablomints fomtte. J/ /S
MM de mﬂ»‘:m respecto :;E mamc:n :
Cmq:nmil pmblcl::'- won uﬁrmniu\u RSN m / / / /
% Cunndo mm&mmm h': trabajadores responden von
= nterds y para subsanaclo,
Apovo /| 2] |/
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El ares de comtabebided de o CS) aplics un sarvicw sccede 3 Jo
realmente s extubleos ¥ permate of cumphmicnio de objetives.
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T3 dron do conmbilidad do In CSJ en consclente de las metis y
objetivos de tipo contable y financserd de la institucion

Compeension / /

il dren de contabilidad de ko CSJ trabuajo en funcidn de los interosos

Orientacitn ol | 45 carboter economion, sontable y financiero de la inwtituekon / /
servigio
Los eocargadon del dopartumento do contalvlided de la CSJ
Floxibilidad | adaptan a cosdquier potencial necesidad urgente de I institucion & o /
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR -. arfaﬂla,4.M (Welliam. Daved

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR ......... /Yaesteo
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ﬁmmuxm

RESULTADO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario ~ sobre el Calidad de Servido

OBJETIVO: Analizar la calidad de servicio desde la perspectiva del trabajador del drea de contabilidad de la corte superior de justicia del Santa -

2018.

DIRIGIDO A: Trabajadores del drea de contabilidad de Ia Corte Superior de Justidia del Santa - 2018

VALORACION DEL INSTRUMENTO

| MUY MALO | MALO REGULAR : BUENO MUY BUENO |
|
L | ™ |
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR :....... 2700 flores  Sodlv Gisdanny

/‘ ocasSYvyo

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR

DN 2382 & #qz

Fuente: Formato enviado por ¢f Area de investigacidn de la Escuela de Postgrado de la Universidad Cesar Vallejo
NOTA: Quien valide ol instrumento debe asignarie una valoracin marcando un aspa en of casiliero que corresponde (x)
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RESULTADO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario - sobre el Calidad de Servicio

OBIETIVO: Analizar la calidad de servicio desde

2018,

DIRIGIDO A: Trabajadores del 4rea de contabilidad de la Corte Superior de Justicia del Santa - 2018

VALORACION DEL INSTRUMENTO

la perspectiva del trabajador del érea de contabilidad de la corte superior de justicia del Santa -

MUY MALO

MALO

|

REGULAR

BUENO
K

MUY BUENO

-
|

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR

Fuente: Formato enviado por el Area de Investigacién de
NOTA: Quien valide el instrumento debs asignarie una val

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

34,,4)40144/'(/‘“”’ Dadsd

la Escuels de Postgrado de fa Universidad CésarVallejo

loracién marcando un aspa en el casillero que corresponde (x)

100



RESULTADO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario — sobre el Calidad de Servicio

OBIETIVO: Analizar la calidad de servicio desde la perspectiva del trabajador del érea de contabilidad de la corte superior de justicia del Santa -
2018.

DIRIGIDO A: Trabajadores del drea de contabilidad de la Corte Superior de Justicia del Santa - 2018

VALORACION DEL INSTRUMENTO

MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

( 2 )
L Singl) TF Pk,
ONG:o L2 L3S o

Fuente: Formato enviado por el Area de Investigacién de la Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo
NOTA: Quien valide el Instrumento debe asignarie una valoraclén marcando un aspa en el caslilero que corresponde (x)
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Anexo 2: Matriz de consistencia

Titulo del trabajo de investigacian

El Control Interno y su efecto en la Calidad de Senicio
desde la perspectiva de los trabajadores del drea de
contabilidad de la Corte Superior de Justicia del Santa -
2018.

Problema

iCudl es el efecto del control interno sobre la calidad de
sericio desde la perspectiva del trabajador del &rea de
contabilidad de la Corte Superior de Justicia de Chimbote -
20187

Hipotesis

El control interno tiene un efecto positive en la calidad de
sericio desde la perspectiva del trabajador del &rea de
contabilidad de la Corte Superior de Justicia del Santa -
2018.

Objeto general

Determinar el efecto del control interno en la calidad de
senicio desde la perspectiva del trabajador del &rea de
contabilidad de |a corte superior de justicia del Santa - 2018.

Objetivos especificos

Describir el control interno en la corte superior de justicia del
Santa - 2018.

Analizar la calidad de semvicio desde la perspectiva del
trabajador del drea de contabilidad de la corte superior de
justicia del Santa — 2018..

Proponer mejoras para el control interno en la corte superior
de justicia del santa — 2018.

Disefio del estudio

De acuerdo al fin que persigue la presente investigacidn sera
correlacional - causal.

De acuerdo a la técnica de contrastacion |a investigacion
sera de tipo no experimental, de corte transversal y
correlacional - causal.

De acuerdo al régimen de investigacion, la investigacion sera
orientada

Poblacion y muestra

Todos los trabajadores del area de contabilidad de la Corte
Superior de Justicia del Santa. Los cuales ascendieron a un
total de 15 trabajadores contables, siendo administrador,
contador jefe, tesorero v asistentes.

Todos los trabajadores del drea de contabilidad de la Corte
Superior de Justicia del Santa. Los cuales ascendieron a un
total de 15 trabajadores contables, siendo administrador,
contador jefe, tesorero v asistentes.

Variables

Variable independiente: Control interno.

Variable dependiente: Calidad de semnvicio

Métodos de analisis de datos

Para obtener la informacidn, se utilizd como técnica una
encuesta. con el cuestionario como instrumenta
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Anexo 2: Matriz de consistencia

TiTULO OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMEN SIONE S METODOLOGIA
Objetivo general: - Ambiente de confrol Dizefc: Correlacional
Determinar el efecto del 2 / RO
control interno en la calidad + Evaluacion de s
de servicio desde la rnesgos " ' I
perspectiva del trabajador ) 30 0¥
del rea de contabilidad de  Hi- L3 auditona intema '

El Control Ia corte superior de justicia  genera un efecto ControlInterno . Actividad de control  Dande

Interno ¥ su del Santa - 2018, » o

efecto en Ia T : POSIGI: 0 205 —_Informacion y M = muestra

Calidad de Objetivos especificos: resultados econdomicos comunicacion

Servicio desde 13 Tigscribir el control interno y financieros del centro

perspectivade  an i3 corte superior de ) ) _ - Supervision y monitoreo Q= varisble indpendisale

:esl t'rabaj:dores justicia del Santa - 2018, educatvo Cristo Amigo

area de L
contabilidad de  Analizar la calidad de EIRL., del distrito de
1a Corte Superior servicio desde la Nusvo Chimbote - Elementos tangibles  Qy= variable gegendendisnte

de Justicia del perspectiva del trabajador ]
Santz - 2018, del drea de contabilidad de  durante el periodo

la corte superior de justicia 2017, Calidad de - Fiabilidad r= relacion
del Santa - 2018, senvicio : o=
- Seguridad Tecnica: encuesta
Froponer mejoras para el - Capacidad d2
control interno en la corte respuesta Instrumento: Cuestionario
superior de justicia del CE P
santa — 2018. mpatia Confiabilidad: alfa de gronbash,
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Anexo 3

Base de datos

DIMENSIONES AMBIENTE CONTROL
Eumpet_encia A-tm::fﬂa Estructura Organizativa H:::T;:?-u:a&: :E Politicas y practicas TOTAL CATEGORI
profesional confianza responsabilidad del personal ZACION

EFIE TAS 1 2 3 4 L 6B T & a
1 2 2 1 2 2 2 2 3 2 12 3
2 2 1 2 2 2 2 2 2 3 12 3
3 3 1 1 2 3 2 1 3 2 12 3
4 2 1 2 2 2 2 2 2 2 17 2
L 3 1 1 1 2 2 2 2 1 15 2
B 3 3 3 3 4 3 3 4 3 29 [
T 3 2 3 3 2 3 2 3 3 24 4
8 4 3 4 4 3 3 3 4 3 | 5
a 3 2 3 3 4 2 1 3 3 24 4
L1} 3 2 3 2 3 3 2 3 3 24 4
1 3 1 3 3 3 3 3 4 2 26 4
12 2 2 1 2 2 2 1 2 1 L] 2
13 2 2 1 1 1 2 2 2 2 L] 2
14 2 1 1 2 2 2 1 2 2 L] 2
15 3 2 3 3 3 3 3 3 3 26 5

FORMULA PARS PERCEMTIL 20 15

FORMULA PARS PERCEMTIL 4C 18

FORMULA PARS PERCEMTIL &L 24

FORMULA PARS PERCEMTIL 2C 262
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EYALUACION DE RIESGOS

Dt r i 2 i Cm
de los Objetivos e-5pe-_ci'_l=icu5 Identi_ficaciﬁn de Detencicn TOTAL CATEGORI
ohjetivos de para cada actividad resqgos de cambios ZAacCiOn
control

10 11 12 13 14 1%
2 2 1 2 3 2 1z 2
3 3 2 2 2 2 14 3
2 2 2 2 3 2 13 3
1 1 2 1 2 2 3 1
2 2 2 2 2 1 1 2
3 3 3 3 3 3 1= 5
2 3 2 3 2 3 15 4
3 2 3 3 3 3 17 4
3 3 3 3 3 2 17 4
3 3 2 3 2 1 14 3
3 3 3 3 3 3 1= 5
2 2 2 1 2 2 1 2
2 1 1 2 1 2 3 1
1 1 2 1 2 1 = 1
4 3 3 3 3 3 13 5

FORMIULA FAFRA FERCERTIL 20= 10.E

FORMIULA FAFRA FERCERTIL 40= 12.&

FORMIULA FAFRA FERCERMTIL EO= 14 .4

FORMIULA FAFRA FERCERTIL 20= 17.2
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ACTIVIDADES DE COMTROL

TP O oE |

- - Separacitn - - -
EE:T:::':G' Duct!r:lenta deI:areaE !_ HE::;:;:;::';:‘;:: . Indl:;:nre tecn::;:lg|a TOTAL CATEGDORI
Areas cron IE'."':FDI‘!E-EIJI transacciones § hechos |desempeno | informacid ZACION
lidades o

16 17 18 19 rid | ] 21 22
Z 2 =z Z i Z 2 15 3
1 2 3 Z 1 1 2 12 2
3 2 =z Z =z Z 1 14 3
Z 2 =z 1 =z Z 2 13 2
1 2 =z Z 1 1 2 11 1
3 3 4 Z i Z 3 20 4
3 2 3 3 =z 3 2 12 4
3 3 3 3 i 3 3 21 5
4 3 =z Z =z 3 3 19 4
Z 2 3 3 i Z 2 17 3
3 3 4 3 =z 3 4 22 5
2 1 1 2 2 2 2 12 =
2 2 2 2 2 1 2 12 =
1 1 =z Z =z 1 1 10 1
3 3 3 3 i 4 2 21 5

FORMUILA FAFRAS FERCEMTIL 20= 12

FORMUILA FAFRAS FERCEMTIL 40= 12.6

FORMUILA FAFRAS FERCEMTIL E0= 17.4

FORMUILA FAFRAS FERCEMTIL 0= 202
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INFORMACION Y COMUNICACION SUPERYISION Y MONITORED
Informacid Comunicacicn toraL |CATEGORI S“pTiiiﬁ Evaluacidn Eum::;?:i::;?ad: e totaL |CATEGORI CONTROL | rnra)  rEGORIZAC
n ZACION contingada | PUMAES encontradas ZACION INTERNO
23 P11 25 26 27 28 29 30
3 2 2 ] i 5 2 2 2 2 g B £2 3
2 1 2 2 7 g 1 1 1 1 4 1 ] 2
1 2 1 P £ 1 1 2 2 2 7 B B2 3
2 3 2 2 q B 2 2 2 1 7 B ] 2
3 2 2 P g 5 1 1 1 1 4 1 B0 1
2 3 3 3 1 § 3 3 3 3 12 5 a0 5
3 3 2 P i 5 2 2 3 2 g B 76 4
4 4 3 ] 14 B 3 3 2 3 1 5 54 5
2 3 3 P i 5 3 2 3 3 1 g ] 4
4 2 2 ] 1 B 2 3 3 Z i 5 76 4
3 3 3 ] 12 5 3 3 2 2 10 g &7 4
1 1 2 2 g 1 2 2 2 2 ] B h2 2
2 1 1 P £ 1 2 2 2 2 g B 3] 1
2 2 2 2 a B 1 2 2 2 7 B 4 1
3 2 3 3 1 § P 3 3 3 1 5 as 5
FORMULA PARA PERCEMTIL 20= 53 FORMULA PARA PERCEMTIL 20= 7 FORMULA PARA PERCENTIL 20= ik
FORMULA PARA PERCENTIL 4= B3 FORMULA PARA PERCENTIL 4= 7 FORMULA PARA PERCENTIL 40: BG4
FORMULA PARA PERCEMTIL R= 53 FORMULA PARA PERCEMTIL R= 7 FORMULA PARA PERCENTIL £0= 76
FORMULA PAR& PERCENTIL 2= B8 FORMULA PARA PERCENTIL 2= 7 FORMULA PARA PERCENTIL 20: a2
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DIMENSIONE ELEMENTOS TANGIBLES FIABILIDAD
Equipamiento Inh:estluc ij::m'a Atractivida CATEGORI Compromi Apoyo S_H,uiciu Eficiencia Pleu?ncién CATEGORI
ura personal d TOTAL | Zacion 5o idoneo del riesgo | TOTAL o on
:5 UNT 1 2 3 4 5 [ [ 8 3
N
1 2 i 2 1 7 3 1 1 1 2 1 6 1
2 2 i 2 2 & 3 P 3 2 3 2 12 4
3 2 1 1 2 g 2 1 2 2 2 2 ] 3
4 1 2 2 1 g 2 2 1 1 1 1 6 1
5 2 2 2 2 & 3 1 2 2 2 2 ] 3
[ 3 2 3 2 10 4 3 2 3 3 2 13 4
7 3 3 2 3 11 5 3 3 3 3 3 15 5
] 3 3 2 3 11 5 3 3 2 4 3 15 5
3 3 3 3 2 11 5 3 2 1 2 2 10 3
10 2 3 3 3 11 5 3 3 3 3 3 15 5
n 3 2 2 3 10 4 3 3 2 1 1 10 3
12 2 2 1 2 7 3 1 1 1 2 2 7 1
12 1 2 2 1 6 2 2 2 2 2 1 O 3
14 2 2 1 2 7 3 2 2 2 1 2 O 3
15 2 1 1 1 3 1 2 3 2 2 3 12 4
FORMULA PARS FERCER B FORMULA FARA FERCEMT L
FORMULA PARS FERCER 7 FORMULA FARA FERCEMT 3
FORMULA PARS FERCER 8.8 FORMULA FARA FERCEMT 102
FORMULA PARS FERCER n FORMULA FARA FERCEMT 134
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

SEGURIDAD

Informacio Rapidez Diipn:;i:iﬁ At;:::]iﬁ-: a CATEGORI| Confianza | Sequridad Informacid CATEGORI

n oportuna P agl:ldar cnmpretn TOTAL ZACION 9 n confiable | TOTAL ZACION
10 1 12 13 14 1= 1&
2 1 2 1 E 1 1 1 2 4 1
2 2 2 2 a 3 2 2 2 E 3
1 1 2 1 g 1 2 1 3 E 3
2 2 1 2 7 2 2 2 2 E 3
3 1 2 2 a 3 2 2 2 E 3
3 3 2 4 1z 5 3 3 4 10 5
3 3 3 2 11 5 3 2 3 B 4
2 2 2 3 g 4 3 3 4 10 5
3 3 2 3 11 5 2 2 3 7 4
3 3 2 3 11 5 3 2 3 B 4
1 2 3 3 g 4 3 3 4 10 5
2 2 1 2 7 2 2 2 1 g 2
1 2 2 2 7 2 1 2 2 g 2
2 2 2 1 7 . 1 2 1 4 1
3 3 3 2 11 5 1 3 3 7 4

FORMULA FARA FERCEMT ) FORMULA FARA FERCEMT 5

FORMULA FARA FERCEMT TE FORMULA FARA FERCEMT E

FORMULA FARA FERCEMT e FORMULA FARA FERCEMT 7

FORMULA FARA FERCEMT 1 FORMULA FARA FERCEMT g4
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EMPATIA
Atencion . | Orientacic CALIDAD
persud:aliza E“‘“‘;I:E“E' 5;“?; ) Flezibilidad | Lo, l::g;gllaﬁn"m DE TOTAL NEGORIZAC
SERYICIO
17 18 19 20
1 1 1 2 = 1 28 1
3 3 3 2 11 5 45 3
2 2 2 2 a 2 34 2
2 1 1 2 & 1 31 1
2 2 2 1 7 2 38 3
3 3 3 3 1z 5 57 5
3 2 3 2 10 3 55 4
3 3 2 3 11 5 5B 5
3 3 3 3 1z g 51 4
3 3 3 2 11 5 5B 5
2 3 3 3 11 g S50 4
2 2 2 2 a2 ] 34 2
1 2 2 2 7 2 34 2
2 2 2 1 7 2 24 ]
2 3 3 3 11 g 45 3
FORMULAS FARA FERCERT T FORMMULA FARS FERCEMT a4
FORMULS FARA PERCEMT S FORMULA FARA FERCEMNT 364
FORMULAS FARA FERCERT 1 FORMMULA FARS FERCEMT 476
FORMULS FARA PERCEMT gl FORMULA FARA FERCEMNT 55.2
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Anexo 4

Reporte de similitud

Turnitin Informe de Originalidad

Procesado el: 19-dic-2018 06:51 -05
Identificador: 1022797580

Similitud segin fuente

fndice de similitud

Nimero de palabras: 14322 L“tl:lm“‘ Snur.ui: i?;:ﬁ
Entregado: & 18% Truabaju; del estudiante: 13%
ENTREGA FINAL AMPARO, YULIANA Por Yuliana Amparo Tapia

Ysla

1% match (Internet desde 13-dic.-2018)
p _{[repomtono ucv.edu. pe[bltstream!handIe/UCW14342{Orozco CLA.pdf

1% match (traba]os de Ius estudlantes desde 20-mar.- 2016)
Submitted to Universidad Cesar Vallejo on 2016-03-20

1% match (Internet desde 16-oct.-2017)
ttg'{fregoswtorlo ucv.edu. pe[bltstreamghandlgguol,ﬁﬁs{gauca pj_pdf"seque-

1% match (traba]os de Ins e.studlantes desde 16- ahr-2[)16}
S.umetLesLm_Undea.d_CﬁaJa_em_o_ZﬂLﬁ_o_lﬁ

1% match (traba]os de lus estudlantes desde 29- feh 2016)
Submitted to Universidad Cesar Vallejo on 2016-02-29

1% match (lnternet desde 10- oct 2013}

1% match (lrlternet desde 14-jun. 2017)
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/UCV/433/1/esparza ba.pdf

< 1% match (Internet desde 03-oct.-2018)
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/8949/Espinoza SED.pdf?sequenc=

< 1% match (trabajos de los estudiantes desde 20-ago.-2016)
Submitted to Universidad Cesar Vallejo on 2016-08-20

< 1% match (Internet desde 11-jun.-2018)
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/12862/Pardo AMC.pdf

< 1% match (Internet desde 10-dic.-2018)
http://repositorio.ucv.edu. pe/bitstream/handle/UCw/12021/pinedo je.pdf?sequenc=

< 1% match (trabajos de los estudiantes desde 22-ene.-2018)
Submitted to Universidad Cesar Vallejo on 2018-01-22

< 1% match (Internet desde 26-jun.-2018)
http://repesitorio.ucv.edu. pe/bitstream/handle/UCV/11597 /lude%C3%B1a br.pdf

< 1% match (trabajos de los estudiantes desde 05-jul.-2018)
Submitted to Universidad Cesar Vallejo on 2018-07-05

< 1% match (Internet desde 25-jun.-2018)
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/12120/paredes aj.pdf?seque=

< 1% match (trabajos de los estudiantes desde 18-mar-2016)
Submitted to Universidad Cesar Vallejo on 2016-03-18

< 1% match (Internet desde 19-nov.-2018)
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCW/8936/Carbajal RCR.pdf?i=8sequence=1

< 1% match (Internet desde 24-may.-2018)
http://docplayenes/55513883-Facultad-de-ciencias-empresariales.html

< 1% match (trabajos de los estudiantes desde 01-jul.-2017)
Submitted to Universidad Cesar Vallejo on 2017-07-01
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< 1% match (Internet desde 17-abr-2018)
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/7495/7apata ETA.pdf?isAllowed=y&sequence=1

< 1% match (trabajos de los estudiantes desde 23-nov.-2018)
Submitted to Universidad Alas Peruanas on 2018-11-23

< 1% match (Internet desde 20-nov.-2018)
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/18055/1im%C3%A09nez TIZ.pdf

< 1% match (trabajos de los estudiantes desde 26-nov.-2018)
Submitted to Universidad Cesar Vallejo on 2018-11-26

< 1% match (trabajos de los estudiantes desde 17-dic.-2018)
Submitted to Universidad Cesar Vallejo on 2018-12-17

< 1% match (trabajos de los estudiantes desde 28-mar.-2016)
Submitted to Universidad Cesar Vallejo on 2016-03-28

< 1% match (trabajos de los estudiantes desde 30-nov.-2011)
Submitted to Pontificla Universidad Catolica del Peru on 2011-11-30

< 1% match (Internet desde 30-oct.-2018)
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/9055/0rrego VRM.pdf?seque=

< 1% match (Internet desde 15-nov.-2018)

< 1% match (Internet desde 21-nov.-2018)
http://industrial.unmsm.edu.pe/upg/archivos/TESIS2018/DOCTORADO/tesis20.pdf

< 1% match (trabajos de los estudiantes desde 21-nov.-2017)
Submitted to Universidad Cesar Vallejo on 2017-11-21

< 1% match (Internet desde 17-jun.-2018)
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/12387 /Pareja CCF pdf?sequence=

< 1% match (Internet desde 16-abr.-2018)
http://repositorio.unsm.edu.pe/bitstream/handle/UNSM/2668/ADMINISTRACION%20-
Sb20Marisela%20Berru%20Ushi%c3%blahua%20%26%20Mayda%20Cordova% 20Hernandez.pdf?isAllowed=y&sequence=1

< 1% match (Internet desde 17-abr.-2018)
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/6965/TAYPE VEM.pdf?isAllowed=y&sequence=1

< 1% match (Internet desde 17-abr.-2018)
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/6837/Puerta ADL.pdf?isAllowed=y&sequence=1

< 1% match (Internet desde 06-jul.-2018)
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/10630/cruz pd.pdf?sequence=

< 1% match (Internet desde 21-may.-2014)
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/123456789/4562/0ONTON MENDOZA PONCE AEROPUERTO LIMA.pdf?sequence=1

< 1% match (trabajos de los estudiantes desde 02-jul.-2017)
Submitted to Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote on 2017-07-02

< 1% match (Internet desde 27-jun.-2018)
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/10246/delacruz_me.pdf

< 1% match (Internet desde 21-nov.-2017)
http://repositorio.upeu.edu.pe/bitstream/handle/UPEU/879/7aida Tesis Bachiller 2016.pdf?isAllowed=y&sequence=1

< 1% match (trabajos de los estudiantes desde 14-abr-2016)
Submitted to Universidad Cesar Vallejo on 2016-04-14

< 1% match (trabajos de los estudiantes desde 11-jul.-2017)
Submitted to Universidad Cesar Vallejo on 2017-07-11

< 1% match (Internet desde 11-jul.-2017)
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/UCV/377/1/salvador Il.pdf

< 1% match (trabajos de los estudiantes desde 24-nov.-2017)
Submitted to Universidad Cesar Vallejo on 2017-11-24
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< 1% match (trabajos de los estudiantes desde 20-may.-2016)
Submitted to Universidad Cesar Vallejo on 2016-05-20

< 1% match (trabajos de los estudiantes desde 02-ago.-2017)
Submitted to Universidad Continental on 2017-08-02

< 1% match (Internet desde 17-abr.-2018)
http://repositorio.ucv.edu. pe/bitstream/handle/UCV/6830/Portocarrero CWG.pdfzisAllowed=y8&sequence=1

< 1% match (Internet desde 17-abr-2018)
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/7065/Atocha DEG.pdf?isAllowed=y&sequence=1

< 1% match (Internet desde 01-jul.-2018)
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/15445/L %C3%Alzaro MA.pdf?is=&sequence=1

< 1% match (Internet desde 17-abr.-2018)

< 1% match (Internet desde 17-sept.-2017)

http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/1167/CONTROL EFICAZ EFICIENTE PATRIMONIAL VASQUEZ GOMEZ VICTOR.pdf?
isAllowed=y&sequence=1

< 1% match (trabajos de los estudiantes desde 30-may.-2018)
Submitted to Universidad Andina del Cusco on 2018-05-30

< 1% match (Internet desde 16-abr.-2018)
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/287/jaurequi eg.pdf?isAllowed=y&sequence=1

< 1% match (trabajos de los estudiantes desde 07-mar.-2016)
Submitted to Universidad Cesar Vallejo on 2016-03-07

< 1% match (Internet desde 03-dic.-2018)
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/11994/huerta te.pdf?se=

< 1% match (Internet desde 16-abr.-2018)
http://repositorio.continental.edu.pe/bitstream/continental/4456/1/IV_FCE 310 TE Molina Cusipuma 2018

= 1% match (trabajos de los estudiantes desde 21-mar-2016)
Submitted to Universidad Cesar Vallejo on 2016-03-21

< 1% match (Internet desde 22-jun.-2018)
http://repositorio.ucv.edu. pe/bitstream/handle/UCV/11534/arzola yj.pdf?sequence=1

< 1% match (Internet desde 19-nov.-2018)
http://repositorio.ucv.edu. pe/bitstream/handle/UCY/12274/Carmin MRM.pdf?sequ=

< 1% match (Internet desde 22-jul.-2017)
http://repositorio.ucv.edu. pe/bitstream/UCV/167/1/salvatierra ve.pdf

< 1% match (Internet desde 05-nov.-2017)
http://dspace.unitru.edu.pe/handle/UNITRU/5655?show="full

< 1% match (trabajos de los estudiantes desde 29-sept.-2017)
Submitted to Universidad Cesar Vallejo on 2017-09-29

< 1% match (Internet desde 01-dic.-2018)
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/19556/Mendoza ACR.pdf?sequenc=

< 1% match (Internet desde 06-jul.-2018)
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/12390/Flores PGJ.pdf?sequen=

< 1% match (Internet desde 17-abr.-2018)
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/7421/Vidal CFG.pdfZisAllowed=y&sequence=1

< 1% match (Internet desde 19-nov.-2018)
http://repositorio.ucv.edu. pe/bitstream/handle/UCV/15635/Camino TS.pdf?s=

< 1% match (Internet desde 07-jul.-2018)
http://www.repositorioacademico.usmp.edu.pe/bitstream/usmp/639/3/crisologo_mf. pdf

< 1% match (Internet desde 17-abr.-2018)
http://repositorio.upac.edu.pe/bitstream/upaorep/3258/1/RE ADMI MIRIAM.GAITAM LUIS.RIOS ESTRATEGIAS.DE.MARKETING DATOS.PDE

< 1% match (Internet desde 09-oct.-2017)
https://www.mef.gob.pe/contenidos/servicios web/conectamef/pdf/normas legales 2012/NL20160719.pdf

< 1% match (trabajos de los estudiantes desde 04-mar.-2016)
Submitted to Universidad Cesar Vallejo on 2016-03-04

< 1% match (trabajos de los estudiantes desde 07-sept.-2017)
Submitted to Univer 7
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