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Resumen

Este trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion existente
entre laimplementacion del sistema de control interno con la calidad de los servicios
publicos en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, Yurimaguas, 2021. El
estudio de tipo bésico, transversal, no experimental, descriptivo correlacional; la
encuesta fue la técnica y el cuestionario se usé como instrumento. De una
poblacion de 150 servidores la muestra fue 108, obteniendo entre otros resultados
que, si existe relacion entre el sistema de control interno y la calidad de los servicios
publicos el Rho de Spearman, fue 0.916, con una significacion positiva alta de 0.000
<0.05, larelacion entre las variables es del 93.9%, lo cual evidencia que a mayores
niveles de control interno se generan mayores niveles de calidad de atencion. El
sistema de control interno tiene un nivel regular 59.3% alto 31.5% y bajo 9.3%. Los
servicios publicos tienen un nivel regular 77.8%, alto y bajo la percepcion es 11.1%

en cada uno de los casos.

Palabras clave: Control interno, calidad de servicios publicos
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Abstract

The objective of this research work was to determine the relationship between the
implementation of the internal control system and the quality of public services in
the Provincial Municipality of Alto Amazonas, Yurimaguas, 2021. The study was a
basic, cross-sectional, non-experimental, descriptive correlational study; the survey
was the technique, and the questionnaire was used as an instrument. Of a
population of 150 servers, the sample was 108, obtaining among other results that,
if there is a relationship between the internal control system and the quality of public
services, Spearman's Rho was 0.916, with a high positive significance of 0.000 <
0.05, the relationship between the variables is 93.9%, which shows that higher
levels of internal control generate higher levels of quality of care. The internal control
system has a regular level 59.3%, high 31.5% and low 9.3%. Public services have

a regular level 77.8%, high and low perception is 11.1% in each of the cases.

Keywords: Internal control, quality of public services.
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INTRODUCCION

Para tener servicios publicos de calidad, uno de los elementos lo constituye el
control interno, sin embargo, tal como lo sefiala Psomas et. al (2017) las
deficiencias de la actuacion del control gubernamental estd dado porque
existe poco compromiso institucional y de los actores publicos para asumir
con responsabilidad esta tarea, a la que se suma que los sistemas
sancionadores en el campo administrativo son lentos, y ni qué decir del
sistema judicial, asi la Contraloria General de la Republica (2019) Indica un
78% de los planes de control interno de los gobiernos ediles presentan
deficiencias en la ejecucion de vallas programas y en aquellas donde se ha
efectuado el control de forma adecuada, los hallazgos detectados no son
implementados segun lo indicado por el Organo de Control, lo que conlleva a
gue entre otros, los servicios publicos presenten falencias en cuanto a la
calidad que esperan los usuarios, y Chavarry y Torres (2019) adicionan que
esto ocurre por comportamiento actitudinal de directivos, autoridades y
trabajadores, pues en las evaluaciones que se efectan mayoritariamente
tiene un enfoque que la evaluacién es positiva y que el rol de la entidad debe
estar orientado al ciudadano, de forma tal que el servicio sea de calidad y la

satisfaccion un factor constante, condiciones que no ocurren en la realidad.

Es un reto de todos los gobiernos locales cumplir eficazmente con
proporcionar un buen servicio a la poblaciéon y para la mejora de la
intervencidn publica y la vigilancia de las cuentas se usa a la evaluacion como
una herramienta que proporciona informacion fundamental. Del mismo modo
gue en el &mbito privado que su indicador esta referido a su actuacién en el
mercado, en el ambito publico su mercado es la poblacion, por tanto, existen
herramientas que permiten tener un estudio exhaustivo de la calidad, la
eficiencia y la eficacia, verificando con ellos hasta qué nivel las politicas, los
programas que se realizan y los servicios que se ofertan, puedan obtener
resultados que se ajusten alos objetivos propuestos con el mejor rendimiento,
es asi que Zegarra (2019) hace mencién que los servicios publicos pueden
ser medidos sobre la base de las relaciones Estado — Sociedad para

garantizar la gobernanza, el segundo es la calidad técnica de los servicios y



el tercero la satisfaccién, sin embargo Storto (2018) indica que los criterios de

calidad técnica y la satisfaccion de los usuarios es una condicion que casi

siempre es deficitaria en los gobiernos locales debido a su baja cobertura o

limitaciones para sus disponibilidad y acceso. Como se acostumbra a

distinguir entre los tres niveles de andlisis al relacionar.

Empezamos presentado el alineamiento de las politicas publicas que

sustentan nuestra investigacion

NORMA DETALLE DESCRIPCION
o Obietivo 1' Erradicar la Se plantea que la pobreza extrema debe ser
o potj)reza en fodas sus formas erradicada al 2030, y para ello la calidad de los
en todo el mundo (Naciones servicios publicos (_je_be ser una prioridad, en
9 w Unidas, 2018) espemql de servicios como agua, .salud,
8 6' = ' educacion, proyectos productivos y conectividad.
= g:f E Plantea entre otras cosas que los Estados deben
E < - Objetivo 16: Promover | implantar esfuerzos para disminuir la corrupcion,
% ﬂ 8 sociedades justas, pacificas e | flagelo que aminora los presupuestos publicos en
O A w | inclusivas (Naciones Unidas, | hasta un 30% del PBI, limitando con ello que se
2018) ejecuten mas servicios publicos y obras para
beneficio de la comunidad.
Politica Nacional de Que pla_mtea como objetivo mejorar la capaciq,ad
" Integridad y Lucha Contra la preventiva contra los actos de _ corrupcion,
< 2 Corrupcion (Decreto fortaleciendo los sistemas de control, identificando
ONS) Supremo 092-2017-PCM) los riesgos y mejorando la capacidad de sancién
'5 c_n' tanto administrativa como penal
0D Politica General de Gobierno | Que en su lineamiento 6 indica que la corrupcion
e para el periodo 2021-2026 | debe ser una lucha constante, donde los érganos
(Decreto Supremo N° 164- | de control deben tener un rol mucho mas activo, en
2021) especial el control preventivo y concurrente
Politica de Estado 24: Se busca que no _gxista restriccién glguna, al
Consolidacién de un Estado | 2€C€sO de informacién por parte del sistema de
©) o control, de forma que la ciudadania pueda generar
a transparente y eficiente . S S
< (Acuerdo Nacional, 2002) espacios Qe _segwmlento de la eficacia de los
U) ' servicios publico que otorga el Estado.
L Politca de Estado 26:
o Promocion de la Etica la | Se busca como politica que la transparencia sea
a Transparencia Yy Erradicacié | un elemento para erradicar la corrupcién en las
2 n de la Corrupcion, el Lav | entidades del Estado, fortaleciendo con ellos las
O ado de Dinero, la Evasion | acciones que toma la Contraloria General de
'5 Tributaria y el Contrabando | Republica, y la accién punitiva del Poder Judicial y
@) en Todas sus formas | el Ministerio Pudblico sean mas céleres para
o Contrabando en sancionar los delitos contra la administracion
todas sus formas  (Acuerdo | publica.
Nacional, 2002)
= 8 Articulos 39 43. 44. 45 v 76 Que establece que el accionar de los funcionarios
5 % = de nuestr:a ’Cor’lstitu)(/:ién publicos se ajustan a criterios de p_robida_d, y que
% 5 6' Politica todo acto que se aleje de esta consideracion debe
O>a ser reprimida por el Estado



http://ods.inei.gob.pe/ods/objetivos-de-desarrollo-sostenible/fin-de-la-pobreza
http://ods.inei.gob.pe/ods/objetivos-de-desarrollo-sostenible/fin-de-la-pobreza
http://ods.inei.gob.pe/ods/objetivos-de-desarrollo-sostenible/fin-de-la-pobreza

9w g Identifica a los sistemas de control interno de las
< o | Plan Nacional de Control | entidades como el primer nivel de control para el
E N 5 2021 (Contralorl'a General de Iog_ro de las metas !nstltucu_)nal, la mejora de_ la
O W w | laRepudblica, 2021) calidad de los servicios publicos y la erradicacion
z00n de la corrupcion.

Como proposito planteado para el presente trabajo de investigacion, es
conseguir lainnovacion del sistema de control interno y poder brindar servicios
publicos de calidad en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, donde
se evidencia que aquellos hechos relacionados con el control interno como la
gestion de riesgo, cultura organizacional y supervision, esto modificara el
modelo de institucion para el cumplimiento de sus servicios esperados por la
poblacién. Dado que las entidades del estado deben de brindar servicios para
desarrollar el bienestar social en favor de la poblacion, para ello requieren ser
sostenibles en el tiempo para poder desarrollar diversas actividades laborando
en pro del organismo del estado y posteriormente del grupo humano que esta

constituida por la poblacion

La Municipalidad Provincial de Alto Amazonas es una entidad publica y para
poder realizar sus funciones necesitan ser eficientes para prestar
determinados servicios generales y especificos observando detalladamente lo
gue se acontese, en dicha circunstancia, es prioritario mostrar y dar a conocer
gue el maximo 6rgano de control de la Republica ha generado directivas,
normas y reglamentos que deberian implementar en las municipalidades, y
usarlos como herramientas para ilustrar y capacitar al personal
constantemente. La sostenibilidad deberia llevar incluso modificar los
procedimientos engorrosos, los medios y métodos de pago, al realizar estas
modificaciones se modernizaran las funciones de los empleados de la entidad
y también los altos mandos que estan a la cabeza de este ente publico, esto
provocara que se mejores y optimice la prestacion de servicios a la localidad

de Yurimaguas.

Respecto al Problema general, se establecidé asi: ¢Qué relacion tiene la
implementacion del sistema de control interno con la calidad de los servicios

publicos en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, Yurimaguas 20217,




En cuanto a los Problemas Especificos se establecieron: ¢, Cudl es el nivel
de la implementacion del Sistema de control interno en la Municipalidad
Provincial de Alto Amazonas, Yurimaguas 20217, ¢, Cual es la calidad de los
servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas,
Yurimaguas 2021? ¢ Cual es el nivel de relacion entre la implementacion del
Sistema de control interno y la calidad de los servicios Publicos en la
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, Yurimaguas 2021?

La Justificacion tedrica tuvo como finalidad de contribuir al conocimiento
sobre lo que viene a ser un moderno sistema o0 método de control interno
implementado a las entidades pertenecientes a los tres niveles de gobierno.
Este tipo de sistemas son plataformas mdltiples usuarios donde el uso y
aplicacion se ha difundido por medio de varias capacitaciones, sin embargo,
los funcionarios y/o empleados estatales no toman conciencia de las
bondades y lo que estos sistemas contienen, por lo que algunas orientaciones
de oficio determinadas por la Contraloria General de la Republica son
causadas por desconocimiento y mala practica. El presente estudio aportara
a los involucrados a poder adquirir una serie de conocimientos sobre la
magnitud y los beneficios que abarca la aplicacion de un sistema de control
interno. La justificacion practica estd sustentada mediante la correcta
implementacion o insersion del Sistema de control interno, buscando de esta
manera lograr los objetivos institucionales planteados, esperando como
resultado de este esfuerzo, la calidad de Servicio Sostenible de los servicios
Puablicos en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, Yurimaguas 2021.
También en la Justificacion metodoldgica, la presente investigacion tiene
justificacion metodoldgica porque permitirA a los servidores de la entidad,
realizar el adecuado procedimiento de una gestién publica dirigida a los
resultados, es muy fundamental para la modernizacién del Estado Peruano.
Que tiene como propdsito la mejorar los procesos de las entidades publicas
para que puedan brindar bienes y servicios con la calidad anhela y repercutir
de forma positiva en el bienestar de la colectividad . Los funcionarios a cargo
se preocupen por innovar metodologias adecuadas. Por parte de la

Justificacidon social. Esta tesis se justifica pues se hace necesario conocer



el grado en que participacion quienes usan los servicios gubernativos o
publicos que oferta la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas en lo que
hace referencia al cumplimiento de sus obligaciones, en especial puedan
satisfacer sus necesidades de mayor apremio, generando con ello una cultura
de transparencia, pues el control interno para garantizar la calidad de los
servicios siempre serd un elemento clave en el cierre de las diferencias

sociales y la decadencia de las barreras de la exclusion social.

Se ha determinado la formulacién de los objetivos de Investigacion en
cuanto al Objetivo General fue: Determinar la relacién entre la
implementacion del sistema de control interno con la calidad de los servicios
publicos en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, Yurimaguas 2021.
En cuanto a los Objetivos Especificos fueron: Establecer el nivel de
limplementacion del Sistema de control interno en la Municipalidad Provincial
de Alto Amazonas, Yurimaguas 2021; y, establecer el nivel de la calidad de
los servicios Publicos en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas,
Yurimaguas 2021. La Hipodtesis General fue: H1= La implementacion del
sistema de control interno se relaciona directa y significativamente con la
calidad de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas, Yurimaguas 2021. Las hipotesis especificas fueron: El nivel de
la implementacion del sistema de control interno en la Municipalidad Provincial
de Alto Amazonas, Yurimaguas 2021, es regular; y, el nivel de la calidad de
los servicios Publicos en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas,

Yurimaguas 2021, es regular.



MARCO TEORICO

Aguilar et al. (2018) En esta investigacion se describen los servicios urbanos
de agua como un servicio publico el cual tiene como propdsito generar valor
publico, analizando los servicios del area urbana de Monterrey, México, donde
se detalla la complejidad que tiene el sistema para la generacién del
valor publico, en especial los elementos de la sostenibilidad social, ambiental
y financiera y ambiental. Un indicador que se analiza es la capacidad del
sistema para brindar una cobertura universal, basados en criterios de equidad
en la dotacibn de agua para la consumiciéon y lo alcanzable como los
valores publicos que son condiciones sinequanon para la sostenibilidad
social. Un factor para la calidad de los servicios es el eficiente control que se
efectla, basados en una planificacion participativa, la ejecucion de planes y
la accion de veedurias publicas, estas ultimas actuando de forma

independiente al control interno que tiene el sistema de agua en Monterrey.

Otra investigacion es la efectuada por, Manahan et al. (2020), que hace un
analisis de la metropoli de Manila en lo referido a los sistemas de transporte
publico, donde estos tiene una alta centralizacion en su administracion, y
todos ellos administrados bajo sistemas de concesion, existiendo dificultades
de acceso, donde para poder conectarse a las poblaciones de bajos recursos
y en especial de las zonas de la periferia presentan limitaciones por el alto
costo de la conexion, a la par de no tener tarifas diferenciadas. Una alternativa
de solucion es la auto organizacion ya sea colectiva y de gobernanza social
con participacion del Estado para mejorar las condiciones de acceso y
disponibilidad hacia el recurso agua, para lo cual se deben modificar los
contratos de concesion en donde se permita llevar a cabo un sistema de
veeduria ciudadana de los planes de control interno que disefian los
concesionarios y que cuentan con la aprobacion de la entidad reguladora del
agua, donde los informes de las veedurias tengan una accion vinculante entre

la entidad prestadora de los servicios y el Estado.

Una tercera investigacion es la de, Rivera et al. (2018), en su estudio cientifico,
propusieron como objetivo principal identificar y proponer lineamientos que

permitan desarrollar un sistema para control y supervicién interno en las areas



administrativas y contable, en base al modelo COSO, en una entidad de la
ciudad de Santa Marta. Justificaron esta investigacion sefialando que se
acepta la fiabilidad de los procesos internos que se considero para derrollar
en la gerencia, asi mismo se contd de igual forma las operacidnes realizadas
con los terceros que con frecuencia son objetos de intercambio y entrega de

informacion fundamental para la empresa.

Llegaron a concluir que, al no contar con un sistema, ni tampoco algun
mecanismo similar para el control interno en la referida empresa, se han
podido identificar areas criticas de trabajo donde resulta urgente e
impostergable la capacitacién para la mejora de los procesos que conlleve a
la reorganizacion de la secuencia de asignacion y segregacion de funciones
involucradas con las diferentes areas o departamentos que conforman la
empresa y asi poder responder a los actuales requerimientos. Lograron
identificar, ademas, que los diversos tipos de controles que permiten elaborar
los diagnosticos son demasiado empiricos y se basan solo en la experiencia
de los gerentes, mas no consideran para nada controles estandarizados
puesto que se ignoran las politicas empresariales internas y no se tiene una
idea clara de lo que son los flujos de procesos. También, lograron evaluar el
nivel de eficiencia del control de cada departamento en lo referente al
cumplimiento de algun estandar, encontrando que solamente el 15 % de todas
las areas lo toman en cuenta, lo cual lo explican que se debe a la carencia de
una debida capacitacion en el uso de los manuales de gestidn. Al finalizar,
enfocan la propuesta respecto a los lineamientos que ha de servir de apoyo a
la elaboraciéon del disefio de un Sistema de Control Interno que sigue los
lineamientos del modelo COSO ERM, encontrando que ésta seria una
herramienta decisiva para poder aplicar los procesos incluidos en las distintas
areas o departamentos, que permitan detectar, corregir y hasta mitigar ciertos
errores involuntarios que suelen presentarse al transcurrir la evolucion de

crecimiento de la serie de operaciones en la empresa SAMARCOL S.A.S.

Crespo & Suérez (2014). El estudio se planteo en base a su objetivo principal
gue es el desarrollo del disefio, la insersion del mismo y el fortalecimiento de

un sistema de control interno (SCI) en la empresa con razon social Multitecnos



S.A. Lo importancia del desarrollo y informacion brindada en esta
investigacion radica en el detalle y descripcion especificas y puntuales del
analisis de la forma y el como se elabora las operaciones en la empresa al
momento del estudio; cuales vendrian a ser los puntos criticos cuando se
desarrollan sus operaciones apuntando a contar con una linea de base que
permita implementar controles de tipo contable, en los cuales se comprenda
al plan de la organizacion y los diversas metodologias y procesos que buscan
salvaguardar las pertenencias de la entidad y mejorar la confiabilidad de los
registros financieros, por lo que deben ser disefiados de tal manera que
otorguen un minimo nivel de seguridad de que las operaciones se han de
realizar segun las disposiciones de la administracion, ademas facilite la
elaboracién de los EE.FF alineados a las normas vigentes en lo que respecta
a los aspectos tributarios, societarios y NIIF. Llegé a la conclusion de que en
su investigacion la empresa MULTITECNOS S.A., no realizd asignacion
alguna respecto al nivel jerarquico o de responsabilidad en las diferentes
areas y departamentos, razon por la cual los empleados no alcanzan a cumplir
cabalmente sus funciones realizando las tareas a medias obligando a que
otras personas culminen el trabajo, produciéndose un desvio de esfuerzos y
dejando inconclusas muchas de las actividades diarias, elevando los costos
operativos e incrementando los errores en el inicio del recorrido de la entidad.
Adicionalmente se pudo advertir que no se tuvo debidamente estimada con
normativas especificas y alguna con respecto a la ejecucion de los procesos,
ni tampoco en lo referente a la gestion de riesgos ni al control de dicha

empresa.

También encontramos a Salnave & Lizarazo (2017), que en su tesis se oriento
a buscar el objetivo de redimensionar el Sistema de Control Interno del estado
de Colombia en una intancia inclusiva, es decir integrar en su conjunto los
sistemas de gestion y supervision, en busquedad del fortalecimiento de la
capacidad ética y tambien la integridad y trnasparencia de la gestién publica

para el afio 2030.

La relevancia de este estudio esta en que se pretende implementar de

herramientas adecuadas que fomenten la actuacién transparente y ética de



los servidores estatales, asegurando que la gestion brindada se de con
eficacia y calidad; del mismo modo se pretendi6 mejorar el nivel de
intervencién ciudadana en la etapa de planificacion de las instituciones
publicas. Se concreta el estudio precisando que el hecho de considerar a la
tecnologia como instrumento de innovacion y ruptura, permitié a los
investigadores planificar los logros en el futuro inmediato, entendiendo que la
tecnologia no es solamente sistemas de informacion, sino que también lo
conforman las acciones innovadoras que habran de permitir que se ejecuten
mentalidades abiertas y en el actuar de las personas involucradas. Asimismo,
esta prospectiva permite a los responsables de tales cambios, contar con un
conjunto suficiente de herramientas que les facilite poder alcanzar los
objetivos propuestos, sin embargo, ello no sera posible sin el compromiso y
respaldo de los encargados de tomar las decisiones importantes referentes a

las acciones del tema abordado.

Por otro lado, Gamboa et al. (2016), desarrollaron el articulo que busca
analizar la trascendencia del control interno en el sector gubernamental, para
lo cual expone que apriori que el objeto del control interno en las entidades es
la promocion de la eficiencia, la eficacia y la economia de las acciones que
estan regidos bajo principios de la ética y la transparencia, para avalar
confiabilidad, la integridad y la coyuntura de la informacion. EI método
empleado fue el inductivo—deductivo (partiendo” de los elementos control
interno) y analitico- sintético, pues mediante la expuesta bibliografia se
analizaron aspectos diversos documentales, que de manera consiguiente se
resumieron y utilizaron para este caso. Los productos logrados conllevan a
finiquitar que las evaluaciones que se efectian periédicamente responden a
la necesidad de tener conocimiento de los aspectos por mejorar donde el
control interno es la base instrumental para ello, pero a la vez nos permite
conocer el grado de responsabilidad de cada colaborador. Las areas con
mejor performance son aquellas que aplican correctamente los planes de
control y ello se refleja en una menor cantidad de reclamos para estas areas

en relacién con quienes presentan incumplimientos de sus planes.



Ahora detallamos a Mendoza & Garcia (2018), que su articulo indica que el
control interno posee el reconocimiento de ser una herramienta para dirigir
cualquier organizacion y para obtener una seguridad sensata para el logro de
objetivos y a su vez sea capaz de informar sobre su gestion a los interesados.
Por lo tanto, para la elaboracion del estudio, se hizo uso del método inductivo
deductivo, a su vez se utilizé el método analitico sintético. Los estudios llevan
a concluir que, el mejor desemperio en la realizacién de los fondos publicos
ocurre cuando los sistemas para control interno son aplicados en la direccion
administrativa, en lo especifico en cada sistema administrativo que esta
relacionado con el proceso del ciclo del egreso publico, evidencidandose en el
cumplimiento de periodos para la aprobacion, ejecucion, formulacion, y
rendicion de cuentas, evidenciandose ademas mejores servicios publicos

evaluados desde la satisfaccion de los usuarios.

Se detalla a continuacion a Morales & Manguay (2018). En su investigacion
de tipo descriptivo, aplicado, y hace uso del método deductivo y correlacional
para el logro de los objetivos. Su Poblacion abarca a los médicos del area de
emergencias, los miembros de laboratorio en dicha area y a los analisis de
1198 pacientes. Se Concluye que ciertos errores no afectan de manera clinica
al paciente, empero otros provocan la repeticion de la peticion analitica o
innecesarias generaciones de exploracion, obteniendo como resultado un
aumento de los costos y entrega tardia de los resultados, como también un
diagnostico o tratamiento errébneo en algunas ocasiones, que claramente
incide en la salid del atendido. Para solucionar este conflicto, se recomendd
al &rea de emergencias del hospital IESS de Ibarra, disefiar un conjunto de
planes y procesos para lograr la mejora de la calidad de los servicios del area

en cuestion.

Por su parte, los investigadores peruanos que indagaron sobre el tema son:
Chavez (2018), la justificacion dentro de esta investigacion radica, en brindar
conocimientos e informacion necesaria a empresarios con pequefas
empresas sobre el contexto econdémico y financiero de la institucion y poder
establecer controles preventivos a través del uso de un sistema de control

interno bien implementado con el propdsito de gestionar preventivamente las
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actividades logrando los resultados esperados por la empresa. Esta
investigacion dio como resultado, y se constata en los estados financieros, la
correcta innovacion de los sitemas de control a invel interno del departamento
de distribucion. Previo a la esta innovacion del sistema en la empresa de
transportes Hermanos Linares S.A.C se registraban constantemente
ausencias de declaraciones tanto de combustibles como de efectivo e incluso
mercancias, ademas se producian problemas en las liquidaciones y se tenia
entre los clientes un indice de rechazo promedio de 26% lo que implicaba una
pérdida de aproximadamente S/ 1°576,000.00 por ventas no concretadas.
Para el area de distribucion de Hermanos Linares S.A.C se disefié un sistema
de control interno partiendo por la elaboracion de un organigrama,
reorganizando e implementando luego las demas areas incorporandolas a un
Manual de Organizacion y Funciones, programando para todo ello una serie

de capacitaciones.

Asi también, se tiene a Condorachay & Yangua (2017). En su estudio, llegaron
a la conclusion que la empresa Industria de Seguridad El Progreso S.A.C. no
tiene ningun tipo de control interno que permita monitorear y ejercer algun
nivel de control sobre las funciones del personal, ni tampoco se puede conocer
en el debido momento el detalle de los resultados obtenidos correspondientes
a un periodo determinado, ademas, no se tiene el control de las operaciones
cotidianas que permitan identificar riesgos que afecten notablemente el
funcionamiento en el plazo corto y mediano de la mencionada empresa. El
area destinada al control interno posee muchas limitaciones que tienen como
consecuencia directa la deficiencia en la realizacién de las actividades y una
gestion que no llena las expectativas. También se encontré que no se tiene
un plan de organizacién que podria contribuir a la mejora de las politicas de
ventas utilizadas en el area de créditos y cobranzas que pueda proporcionar
la seguridad de estar tratando con un buen cliente, muchas veces
otorgandosele crédito sin la garantia que lo podra pagar oportunamente;
ademas, se desconoce el verdadero estado econémico y financiero de los
clientes, ya que no se tiene por politica solicitarle sus EE.FF debidamente

respaldados por un contador publico; tampoco se suele contar con datos
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sobre su volumen de compras y/o ventas, lo que es fundamental para evaluar

la otorgacion de créditos.

Por su parte, Lara (2018), en su investigacion present6 su objetivo: Analizar
la influencia del control interno sobre la ocurrencia de siniestros entre los
colaboradores de una empresa de transporte y seguridad de valores,
concluyendo asi una incidencia no negativa por parte del sistema de control
interno sobre los siniestros que tienen los colaboradores de la empresa, donde
el ambiente de control y la comunicacion y retroalimentaciéon de resultados
son los que tienen una mayor incidencia, sustentdndose en los resultados del

analisis estadistico realizado mediante la prueba del Chi cuadrado.

También, presentamos a Cartagena & Goii (2017). En su investigacion
propusieron como el analisis y determinacion del grado en que se encuentran
los procesos del control interno que se ha implementado en una organizacion
constructora en la localidad de Pucallpa, donde el sistema de control interno
tiene una alta efectividad para brindar seguridad, eficacia y factibilidad para
los diferentes comprobantes de pago de tipo electronico. Pudieron concluir
gue la planificacién estratégica con respecto al control interno se lleva a
poseer un mayor conocimiento del negocio, propiciando mejores beneficios

para la empresa constructora analizada.

Empleando una evaluacion de control interno se establece las inconsistencias,
asi como tambien las fortalezas que tienen la corporacion de esta empresa
resultando de esta forma que se elabore el analisis correspondiente y se

cuantifique la totalidad de los recursos

Al poder aplicar la estadistica descriptiva se ha podido encontrar que el 55%
de los trabajadores a los que se les encuestd estan conformes control interno
aplicado, mientras que el 45% dieron una respuesta insastifactoria; de modo
similar el 54,8% de los encuestados consideran siempre como de mucha
importancia la emanacién por medios electronicos de los comprobantes de
pago, contrario a lo anterior 45,2% de encuestados tienen una opinion
negativa hacia los medios electronicos para realizar los comprobantes.

También, aplicando la estadistica inferencial se calculé el valor p asociado al
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valor correlacional de Pearson resultando valor p = 0.006, lo que refleja que
existe una alta y significante correlacién, habiéndose utilizado un alcance de
significacion del 1%, por tanto, se afirma que hay elacion de los procesos de
control interno y los comprobantes de pagos emitidos de forma electrénica en

la empresa constructora analizada.

Otra investigacion es la efectuada por, Cerron (2017), en su trabajo de
investigacion arrib6 a la siguiente conclusion: Un gran numero mayoritario
apoya que un previo control adecuado de operaciones no reales evitaria la
posibilidad de contingencias de caracter tributario, dicha mayoria viene a
representar el 91,61%, del mismo modo, no se conocen los costos, gastos, y
créditos fiscales por lo que tales factores podrian generar importantes
pérdidas a la empresa. Criollo (2018), en su tesis, concluyo lo siguiente: Un
79.41% considera que en la Municipalidad de Coronel Portillo se realiza una
buena planificacié, también que el 79,82% de los encuestados consideran que
se realiza un proceso de ejecucion, y 58,82% creen que se realiza una
adecuada evaluacion de las actividades programadas. Finalmente se
encontrd que el 61.71% afirma la realizacion de actividades ligadas al control
interno y un 70,50% considera que en la municipalidad la gestion

administrativa esta bien llevada a cabo.

Vasquez (2021), su investigacion tuvo objetivo de determinar la forma como
incide el control interno en la gestion de la municipalidad de Victor Larco
Herrera de Trujillo, afio 2016. La muestra de estudio se constituyé por 135
funcionarios y trabajadores de tal Organizacion. Se hizo uso del método
analitico, descriptivo, sintético y el método deductivo e inductivo. Se empled
la técnica del cuestionario para el desarrollo del estudio teniendo como
instrumento a la encuesta. Los resultados conllevan a concluir, que el uso del
control Interno dentro la gestion municipal se manifiesta mediante la gestiéon
administrativa eficiente, logro de objetivos y el uso correcto del fondo
municipal, como también en los programas sociales. Para la definicion de
términos en la Variable: sistema de Control Interno, con respecto a las teorias
referidas al Sistema de Control Interno, tenemos el enfoque de Vega, et. al.

(2017) quien considera al control interno como una de las estrategias que
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deben ser consideradas para lograr garantizar el incremento de la
productividad de la entidad a formar de los usuarios, sobre un esquema de
modelo de atencidén que mensure la satisfaccion y la calidad.

Enfocado desde un aspecto administrativo. Furlan (2008), indica que: El
control interno es una herramienta que permite gestionar con un nivel de
seguridad razonable; segun lo permitido por la entidad, por lo tanto, se
encuentra dentro de la organizacion y de la asertada implementacién de los
metodos una correcta y acertada coordinacion y clasificacion, ademas las
restricciones tomadas para proteger los recusos fisicos permite mejorar la
seguridad como también la exactititud de la informacién, el soporte y medida
contable, eficiciecia operativa y el acaparamiento de los planes, es asi como
se logra, en consecuencia, la actualizacion progresiva y la evaluacion de las
estructuras propuestas de control interno. Ademas de las medidas tomadas
para tener recursos fisicos protegidos, mejorar la confiabilidad como también
la precision de la informacion, el apoyo y la medicidon contable, la eficiencia
operativa y también el cumplimiento de los planes e incentivos puedan seguir
las reglas, los procedimientos y los reglamentos estipulados, en
consecuencia, la revision y la actualizacion continua con la estructura de

control interno

Todos los directores de la entidad son los responsables. Entendemos al
control interno como un grupo de estrategias y métodos tomados por la
organizacion o entidad con la finalidad de cerciorar que exista una debida
proteccion de los activos. El registro de la contabilidad es puntual y la base de
actividades de la entidad esta elaborada por el personal directivo basandose

en los objetivos previamente establecidos. (Cepeda 2010, p. 134)

Con respecto al tema en cuestién, Gaitan (2012), indicé que una de las
maneras de dar aceptacion y confiabilidad a los informes financieros es
mediante el control brindado por la contabilidad interna. Los registros y la
informacion sintetizada son a lo que se denomina la recopilacién contable de
la empresa. Control interno administrativo u operativo: Este tipo de controles

no se deben limitar tanto en las empresas, en los procesos y en los respectivos
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registros ya que se encuentran vinculados directamente a la toma de
decisiones y son de suma importancia para que puedan dar autorizacion de
operacion la direccién correspondiente. Control interno preventivo: este tipo
de control es exclusivamente disefiado para visualizar los riesgos que se
pueden presentar, ademas de otras circunstancias que podrian desencadenar
dificultades a la empresa. En medida del impacto que generaria un riesgo, si
este es mas elevado, el control preventivo incrementa su valor hacia la
empresa. Control de gestion interno: se disefia para lograr contrarestar
incidentes criticos como lo seria una brecha en la seguridad. Se utiliza desde
un punto de vista mas amplio para dar soporte a los objetivos y que estos se
les atribuya cierto grado de confiabilidad. Control de detective interno: este
control se realiz0 para revisar lo acosionado por un acontecimiento
desfavorable y si este se llevo acabo luego del hecho; de esta manera se
busca encontrar el fraude o error, los mecanismos de prevencion ante estas

eventualidades son indispensables.

El control interno corresponde desarrollarla a quienes dirigen la entidad y la
totalidad de los trabajadores que colaboran en este centro laboral, cumpliendo
los procedimientos que son parte conformante de las operaciones, con el
objeto de garantizar la consecucion de los objetivos, presentando datos
fiables, con eficiencia y eficacia (Willard, 2017), y segun Estupifian (2015), es
el proceso mediante el cual se busca lograr la misién y vision de la
organizacion en el tiempo, implicando procesos que son plasmados politicas,
directivas, reglamentos que deben ser cumplidos e implementados por todos
guienes conforman la entidad. para ser cumplidos. Segun Lépez y Solis
(2018), son las acciones conducentes a lograr que las acciones y los
resultados, se hayan efectuado utilizando correctamente los recursos junto
con los bienes que brinda el estado con efectividad, eficiencia, transparencia
y economia, mediante la supervision, verificacidon y vigilancia. Sanchez (2015)
indica que desde la perspectiva del modelo COSO, son los procesos
integrales implementados por, los directivos y miembros laburadores de una
entidad, se estructura de tal manera que contrareste los riesgos y se pueda

asegurar el cumplimiento de los objetivos planteados para gerencia. La Ley
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N° 27785 denominada Ley Orgénica del Sistema Nacional de Control,
menciona que el control interno se constituye en las acciones que implementa
una entidad para garantizar de forma previa, simultanea y de constatacién
posterior que los recursos, operaciones y bienes que les han sido asignado

sean usado correctamente y con eficiencia.

La contraloria General de la Republica (2016), establece en el ambito del
sector publico que el control interno tiene como fin: Mejorar la transparencia,
asi como tambien la eficacia y eficiencia en la econdmica de los diferentes
procesos de la respectiva entidad, asi mismo se busca prevenir perdida
alguna, dispendio, y mal uso o acto ilegal que se constituye en instrumentos
para contrarrestar la corrupcion en todos los servicio brindados al publico.
Realizar la rendicion de cuentas de manera adecuada, poseyendo informacion
actualizada, aceptable y veraz, para sobre llevar cambios en el entorno y
adaptarse a ellos, logrando efectos significativos sobre cada uno de los

resultados de la organizacién que genere mejora constante.

Importancia o el valor del control interno, Armenta (2012), se fundamenta en
el sentido que es un componente esencial enfocandolo estructuralmente para
administracion y contabilidad de la empresa. De esta manera se garantiza la
confiabilidad de su data financiera, tal que pueda enfrentarse los fraudes
brindando sefales claras de operaciones eficaces y eficientes. Actualmente,
es esencial poseer en toda entidad un sistema de control interno sea estatal
o privada, para prevenir riesgos y cumplir las metas del instituto. Principios de
control interno. Segun Sanchez (2015), el sistema COSO orienta que las
operaciones realizadas y la contabilidad deben tener un amparé o proteccién
para ello es muy probable que se consideren las pruebas realizadas para
constrastar la exactitud en los procesos que se vienen desarrollando,

verificando de esta manera si se encuentra de forma correcta.

Nadie en manera individual deberia poseer la totalidad de su cargo en una
transaccion comercial, debido a que puede cometer errores y no ser
detectados, para poder evitar este tipo de conflictos se busca que las

transacciones caigan en responsabilidad de dos o de un grupo de personas.
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Al momento de seleccionar el personal de trabajo este debe capacitarse e
instrirse para lograr un mejor rendimiento y asi poder escatimar costos. Se
aconseja periodicamente hacer un cambio o rotacién de empleados en las
distintas areas, esto con el fin de disminuir las posibilidades de que se realice
algun tipo de fraude.

La instruccion debera ser realizado por cualquier medio escrito detallando los
puntos a realizar para cada cargo. Los manuales que detallan las funciones
evitan reiterar errores pasados. Los empleados deberian contar con una
poliza o seguro de fianza para evitar pérdidas inecesarias a la empresa
provenientes de robos. No se debe exagerar acerca de las ventajas que brinda
el sistema de contabilidad de partida doble en el tema de la proteccién, porque

también se cometen errores.

Las teorias que fundamentan el control interno en las entidades publicas, se
tienen la manifestado por Bricie, et.al (2015) que explica la teoria de la
eficacia, que establece que esta se sustenta en establecer criterios para
relacionar los resultados de las intervenciones con los objetivos planificados,
es decir se debe determinar cuan capaces son los sistemas que estan
vinculados, para lograr los objetivos establecidos, asi como la efectividad de
los controles internos asociados. Por su parte, Santa Cruz (2014), indica que
la teoria de la eficacia establece que las evaluaciones deben ser desarrolladas
mediante la potencialidad de los sistemas operativos, de administracion y de
informacion, implantados para asegurar la consecucion de los objetivos de la
entidad.

Una segunda es la teoria de eficiencia y economia, que los resultados de una
entidad deben ser controlados para que estos sean alcanzados empleando la
minima cantidad de recursos requeridos; minimizando los costos unitarios de
los recursos empleados para lograr los objetivos establecidos, por tanto, el
control interno tiende a verificar las acciones para la alerta temprana de su
cumplimiento efectivo o las desviaciones que puedan existir. (Dominguez,
Sampaio y Arezas). Una tercera es la teoria del temor a la sancién, que indica

gue ninguna persona quiere ser sancionada, sin embargo, en la medida que
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no se vigile el cumplimiento las personas definen su accion en funcion del
riesgo a ser descubiertos, por tanto, la intervencion del control interno
mantiene latente la capacidad del trabajador para cumplir sus deberes y
minimiza asi las desviaciones de su accionar (Kepczyk, 2013)

Las dimensiones del Sistema de Control Interno son la Dimensién:

Cultura Organizacional: De acuerdo con la maxima instancia de control de
la Republica del Perd (2016): la cultura organizacional esta conformada por
una sere de componentes o elementos propios del contexto de control,
comunicacion e informacién, con el fin de motivar e incentivar el logro de las

metas.

Esta dimension descrita desde una perspectiva diferente, se dice que la
cultura organizacional busca una armonia en estructura organica con una
optima asignacion de responsabilidades, una comnucacion directa y fluida,
contrataciones y asseguramiento de personal capaz y preparado, generando
un ambiente laboral con valores éticos y politicas de comportamientos
conductuales apropiados. Hay términos establecidos exponen la mecanica
principal de la Cultura Organizacional que Indica Schein, con lo que respecta
a indagar sobre que a la interrogante que busca explicar en qué ponen su
atencion los lideres, caben las preguntas: ¢Qué es lo que intentan medir y
como es que realizan el control sistematico de las acciones de planeacion y
seguimiento? El como reaccionan la mayoria de los lideres frente a
acontecimientos criticos como lo son las crisis de ventas, costos, calidad, etc.
se puede resumir de la siguiente manera: La autoridad es una caracteristica
usada por los lideres, lo cual brinda el poder y el manejo de la influencia frente
a los conflictos. Considerar al lider como prototipo, muchos de estos llevan
conocimientos de couaching o ensefianzas motivacionales, el reconocimiento
es otra caracteristica que emplean los lideres, con criterios definidos para
otorgar premios, regalos, reconocimientos de cualquier indole y estatus.
Criterios rigurosos para el reclutamiento de personal, asi como para la

seleccidn, la promocion, el retiro y la separacién. (Shein 1988, p.23)
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Ambiente de control: Rubino y Villotela (2014), indica que: se basa en la
implementacion del lugar que estimula y promueve el medio laboral. Los
autores indican la importancia del clima de trabajo de los altos mandos ya que
repercuten indirectamente en los trabajadores de menor rango en el arbol
organizacional, asi mismo se evidencia que los empleados son el alma y el
ente principal de toda entidad, por lo que el cuidado de su integridad mediante
el uso de valores morales y su relacion con sus compafieros de trabajo son
parte del impulso para lograr un ambiente sano y por ende productivo. El
controlar el medio laboral de una forma correcta genera un alto impacto frente
al logro de metas y propositos propuestos. Estos controles sobre el ambiente
varian de acuerdo a la organizacién, su carecteristicas propias de cada una,
asi como tambien, el tamafo, su estructura organizacional y el modo de
funcionamiento. Tener este tipo de control ayudan a la entidad a generar una
reputacion admirable y respetada y esto conyeva una lista de ventajas como
el encontrar al momento de seleccion de personal, profesionales o personas
capaces, con valores morales, aspiraciones y sobre todo ganas de realizar
sus labores y conocer o constatar con su propia vivencia la reputacion

generada por la organizacion.

Segun, Paladino et al. (2005), los interes personales evitan que se logre un
trabajo eficaz, desviandose del proposito que busca la entidad, generando una
inconsistencia o incompatibilidad de metas a realizar, es por ello que la
integridad personal es una caracteristica importante en los trabajadores, de
no ser asi se construiria un ambiente de resultados desfavorable que se

explican en rebote entre las ganancias y las expectativas.

Sanchez (2015), Informacién y comunicacion: vista desde el punto de vista
organizacional o empresarial consiste en la recaudacion de una serie de datos
especificos que son evaluados, filtrados y mostrados ordenadamente con el

fin de elaborar informes 0 mensajes de un especifico escenario de la empresa.

Al obtener informacion basada en datos reales ayuda a los alto mandos
directivos tomar decisiones acertadas y respaldadas, es ahpi cuando la

informacion se vuelve un recurso de suma importancia que da sentido
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préactico, incluso podrian moldear un modelo o tendencia de pensamiento

humano.

La diferencia de comunicacion de los humanos frente a otras especies vivas,
es que tenemos una capacidad de sintetizar un conjunto de codigos o
simbolos que una semantica compleja, esto contituye el llamo lenguaje
universal indispensable en la convivencia de la sociedad. La interpretacion de
estos datos y simbolos dados a traves de los sentidos generan informacion
gue asu ves se transforma porteriormente en conocimientos. La maxima
manifestacion de conomiento se denomina sabiduria, en la cual obtienes las
capacidades de juzgar en forma y en tiempo adecuado, con el propésito de

utilizar todos estos conocimientos adquiridos correctamente.

La comunicacion es un intercambio de datos plasmados que se convierten en
informacion y a su vez forma parte de la entidad llamado mensaje, este
mensaje se da entre dos entidades fundamentales de este proceso, que es el

remitente y el receptor.

Este mensaje que se comparte se convierte en informacion gracias a la
comunicacion, se captura por la mente de las entidades emisor y receptor para

luego retenerse en la conciencia.

Dimension de gestion de riesgo: La Contraloria General de la Republica, en
su directiva N°006-2019-CG/ INTEG (2019), sefala que la gestion de riesgos
no es mas que la evaluacion y supervicion del control y mitigacion de riesgos,
se evalua e identifica disposiciones negativas para el logro de objetivos en la
institucion, esta dimension tambien determina medidas correctivas o de
prevencion ante las posibilidades de que los factores o situaciones negativos
se materialicen en costos. Se sugiere implementar o tener en cosideracion los
indicadores de desempefio con respecto a la eficiencia de la gestion como

principio de los procesos de riesgo.

Si bien es cierto que las compafiias gestionan y administran en parte los
riesgos posibles a ocurrir, los principios de la Norma ISO 31.000 brinda

orientaciones para la gestion eficaz de los riesgos, como, por ejemplo, crear y

20



proteger el valor de un servicio, para lo cual se debe integrar la gestion de

riesgos a la totalidad de procesos con que cuenta la entidad.

Evaluacion de riesgo: Casares y Lizarzaburu (2016), indican que: se debe
determinar los riesgos y abordarse deacuerdo a su prioridad o magnitud el
impacto si es que este ocurriera, al mitigar estas posibles situaciones facilita
las decisiones respaldadas en los diferentes resultados interpretados. Ledn
(2012), nos da un mejor panorama sobre las evaluaciones de los diferentes
riesgos que se pueden presentar en una organizacion, se afirma que: las
organizaciones gubernamentales y las empresas en si, dia a dia se confrontan

con muchos peligros externos y propios dentro de la organizacion.

En resumen, la evalucicon de riesgos asegura o garantiza el logro de las
metas o propositos sin que haya una situacion desconocida que amence a no

concretar o lograr un objetivo.

Actividades de control: Segun, Ziukovic, Glosevac y Kovacevic (2019),
estas actividades se concretan en politicas organizacionales y procedimientos
gue contribuyen significativamente al cumplimiento de las directivas
administrativas, aportando y asegurando a que los actos 0 procesos
indispensables se finalicen, redireccionando los riesgos al exito de los
objetivos insititucionales. El fin de este conjunto de politicas y procedimientos
es orientar a los trabajadores a usar buenas practicas en su labor

encomendada para asi lograr alcanzar metas empresariales.

Existen tres categorias en las que se divide las actividades de control, que son
por funcionamiento, por cumplimiento y por informacion financiera. (Crespo y
Suarez, 2014, p. 14).

La Dimension Supervisidn: esta dimension refiere a la direccion que busca
gue exista un andamiaje estructural de control interno que se adapte a la
entidad y a su vez sea eficiente, debiendo ser revisado y actualizado de forma
periddica para mantenerla en un nivel tal que siempre brinde informacion
adecuada. Siempre se debe proceder con la determinacion de los hechos y

actividades de control de los procesos a lo largo de todo el afio, ya que toda
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entidad tiene diferentes unidades organicas donde los mismos se encuentran
desarrollandose y requieren retroalimentarse o ser remplazarlos motivado por
las mermas en su eficacia 0o no tuvieron resultados de su aplicabilidad
(Mirabal, Torres e Iglesias, 2018). Se puede explicar o describir a la
supervisibn como un monitoreo u obserbacion de elementos que puedan
existir en una entidad. Estos sistemas de control interno siempre necesitan
ser supervisados, es decir, de forma que se garantice que los procesos sean
mantenidos con una eficiencia adecuado que garantice el funcionamiento
productivo de la entidad en todo momento y para su logro se ejecutan
actividades de supervision continuada, evaluaciones con una periodicidad
establecida (Mholongo, et.al.,2016). EI componente supervision se configura
por el conglomerado de actividades que han de facilitar que se dé cuenta de
como se viene implementando el sistema de control interno, a través del
monitoreo de la ejecucion del Plan de intervencion anual que ha sido
construido en direccion al desarrollo de los pilares de la CULTURA
ORGANIZATIVA de la entidad, la adminisracion y mitigacion de riesgos, y la
evaluacion anualizada del SCI implementado. Por ello es indispensable que
se constituya a las acciones tomadas para sanear los desvios del plan y los
actos de control integral del POA, como el sostén para efectuar los pasos del

Eje Supervision. (Contraloria General de la Republica, 2019)

Respecto a calidad de servicio, se ha encontrado que, Psomas, et. al (2017)
considera que es una accion practicada y desarrollada por una organizacion
para poder interiorizar las perspectivas y necesidades de sus usuarios y asi
poder brindarles servicios asequibles, agiles, adecuados, con empatia,
calidez, seguro, necesario y conveniente, aun cuando puedan existir
condiciones no previstas o frente accidentes, de forma tal que el usuario tenga
la satisfaccion de ser atendido, entendido y servido con profesionalismo,
eficacia, esmero y tenga valores de satisfaccidbn segin sus expectativas,
brindando en consecuencia mayores réditos y uso apropiado de recursos para

la entidad.
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Por su parte Mauro, Cinquini y Pianezzi (2019), refiere que la calidad de
servicio es definida como una auto indagacion general o caracteristica,
relativa a la cantidad de excelencia o hegemonia de servicio. Entre los
términos basicos relacionados a la tematica del estudio, se tiene lo siguiente:
La Organizacion, es definida por (Chiavenato, 2004, p. 48), como la modalidad
como el ente social se estructura sobre la base de las personas, sus recursos
de forma tal que se oriente de forma deliberada hacia el desarrollo satisfactorio
de un objetivo en conjunto. La funcion de la administracion se ejecuta para
desarrollar de forma eficiente los procesos institucionales; por otro lado, para
autores como Machin, Sanchez y Lépez (2020), la administracion es un
conjunto de saberes sistematizados y ordenados que explican el
comportamiento y actuar de las organizaciones. Otro termino a conocer es el
Andlisis interno que segun Kansara (2020), implica dar una mirada hacia el
interno de la entidad para identificar la disponibilidad de recursos y el potencial
de sus capacidades para convertirse en fortalezas y con ello minimizar las

debilidades. La asesoria, también es un punto importante.

Por su parte, Chiavenato (2004), indica que éste es Igual al estado mayor de
especialistas que constituyen el personal. Por otra parte, en una Organizacion
la existencia de una Autoridad. Viene a ser el derecho de dar érdenes y ser
correspondido con la obediencia. Se relaciona con el puesto que de manera
formal ocupa el administrador dentro del organismo. (Chiavenato, 2004, p.
108). Asi mismo el termino Control, segun, Chiavenato (2004), sefiala que es
funcién de la administracion que comprueba que la totalidad de las cosas
ocurra segun las normas, 6rdenes que se establecieron o de las normas
dadas. Por otro lado, la Cultura organizacional Se define segun Gaviria y
Delgado (2020), como un conjunto de creencias, principios, valores morales
compartidos que se desarrallan dentro del ambito laboral dentro de una
organizacion, y que sirve de guia o modelo para todos los miembros. A su vez,
el termino Direccion para Kansara (2020), es la potestad que tiene la gerencia
para interpretar los objetivos y planes y a su implementarlos para alcanzarlos;
para lo cual orienta y conduce a los colaboradores rumbo a ellos. Hay que

tener en cuenta que dicho todo lo anterior, no se puede lograr sin la Eficiencia.
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que acorde a Chiavenato (2004) se conceptua como la facultad para poder
efectuar una accion de acuerdo a una metodologia establecida, empleando la

menor cantidad de recursos que puede ser tiempo, materia prima o dinero.

Entre las teorias que sustentan la calidad de los servicios publicos se tiene la
teoria de la equidad, que estipula la calidad tiene su origen cuando el Usuario
adopta una valoracion de los servicios recibidos sobre algun elemento
comparativo al cual busca que esta sea equitativa en funcion de sus
expectativas, como puede ser el costo, la oportunidad para acceder, la
profesionalidad del personal al momento de la atencion. (Brooks 2015), Otra
es la Teoria de la determinacion causal, que estipula que los usuarios
conceptualizan los resultados del servicio recibido bajo una escala de fracaso
o de éxito, es decir sus experiencias anteriores sumadas al momento de recibir
el servicio generan una condicion de causalidad para determinar si fue mejor
0 peor, en donde si es mejor esta tendra una valoracion positiva, caso
contrario sera negativa la valoracién (Johnson, Anderson y Fornell, 2015).)
Una tercera es la teoria del resultado o desempefio, que estipula que la
calidad es una accion causal directa del desempefio que logran los atributos
del producto o servicio desde los elementos de percepcion del usuario donde
el desempefio esta conceptualizado como el parametro de calidad que se le
asigna al producto comparativamente con el valor pagado, por tanto, la calidad

es equiparada al valor. (Maqueda, 2005)

Una cuarta es la Teoria de las Expectativas, que estipula que los usuarios
organizan sus expectativas sobre la base del performance de las cualidades
del servicios o producto y el anuncio de la oferta del servicios por la
organizacion, y una vez ocurrida la prestacion de los servicios o del bien, el
usuario lleva a cabo un comparative entre lo esperado como expectativas con
las cualidades del servicios y la performance en la realidad, empleando una
valorizacion de peor o mayor que lo esperado (Zithaml, 2016.p.26),
produciéndose un consentimiento positivo si las cualidades tiene mejor
performance que lo esperado, y sucediendo lo contrario cuando el servicio o

producto o servicio no presenta una buena performance, por lo que es de
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esperarse que la satisfaccion del cliente sea mayor a medida que las

performances positivas también sean mayores (Evans y Lindsay, 2018)
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METODOLOGIA

3.1

3.2

Tipo y Disefio de la investigacion.

Es una investigacion con caracteristicas de tipo basica, asi Concytec
(2016) precisa que este tipo de investigacion busca correlacionar el
conocimiento buscado y la realidad encontrada.

El disefio de investigacion a utilizarse es de caracter no experimental, ya
que en la presente investigacion no se manipula a conveniencia o
intencionalmente las variables propuestas. Segun Dawson (2013) el
disefio no experimental se da de acuerdo a como se evidencia tal y como

en la naturaleza investigativa.

V1: Implementacion del sistema de control interno
V2: Calidad de servicio sostenible

r: Nivel de relacion o impacto entre las variables

El nivel del presente estudio que se implementa es correlacional, ya que
se busca examinar e indagar el vinculo o relacién entre las variables esto
se constata con lo que nos dice Bernal (2013) que el nivel correlacional
busca determinar cuanta asociacion no causal se da entre dos o0 mas

variables.

Variable y operacionalizacion.

Variable 1. Implementacion del control Interno.

Definicion conceptual:

Se constituye en las acciones que implementa una entidad para
garantizar de forma previa, simultanea y de constatacién posterior que
los recursos, operaciones y bienes que les han sido asignado sean
usado correctamente y con eficiencia. (Ley N° 27785 — Ley Organica del

Sistema Nacional de Control)

Definicion Operacional: Es la valoracion del control interno en la
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas a través de la cultura
organizacional, la gestidén del riesgo y la supervisién, medido mediante

una encuesta
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Variable 2:
Definicién conceptual:
Es la auto indagacion general o caracteristica, relativa a la cantidad de

excelencia o hegemonia de servicio (Mauro, Cinquini y Pianezzi;2019)

Definicién Operacional:
Es la valoracion de la calidad desde los elementos tangibles, la fiabilidad,
la capacidad de respuesta y la sostenibilidad de los servicios que brinda

la Municipalidad de Alto Amazonas, medidos mediante una encuesta

Operacionalizacion de variables

Se le entiende como un procedimiento metodoldgico consistente en ir
descomponiendo deductivamente las variables, tomando como punto de
partida lo mas general y yendo hacia lo mas especifico... (Carrasco,
2009, p. 226). La operacionalizacion de las variables es considerada
como un proceso légico que consiste en desagregar los elementos mas
abstractos en conceptos teoricos cada vez mas entendibles, hasta poder
llegar a un nivel concreto; aquellos hechos que se produjeron en la
realidad y que vienen a representar los indicios del concepto, pero con
la posibilidad de emplear los indicadores para observar, recoger y
valorar., es decir, sus indicadores. (La Torre, 2005, p. 73). Este proceso
puede consistir en reemplazar unas variables por aquellas consideradas
mas concretas pero que resulten ser representativas de las primeras.
Resumiendo, la operacionalizacion de variables es un procedimiento
metodoldgico a través del cual un investigador traslada desde un plano
tedrico a otro practico, logrando explicar en detalle tal definicion y la

manera como se miden las variables seleccionadas.

Factores que afectan la confiabilidad y la validez

1. Que el instrumento sea escogido o generado de manera
improvisada.

2. Lano aplicabilidad al contexto local por ser fordneo y no adaptarse
a larealidad donde se le pretende aplicar.

3. La no adecuacién a los individuos a los cuales se les pretende

aplicar por no ser empatico o actualizado.
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4. Existencia de condiciones ambientales o subjetivas que impiden su
aplicacion como el ruido, la fatiga de los individuos, etc.
5. No sea legible por algun aspecto mecénico (mal digitado,

instrucciones incomprensibles, etc.).

3.3 Poblacién, muestray muestreo.
Poblacién
Se ha considerado como poblacion de estudio a los 150 servidores que
laboran en la entidad durante el afio 2021.
Muestra
Para el célculo de la muestra se aplico la férmula estadistica al 95% de

nivel de confianza, obteniéndose como resultado:

Z= 1.96

E= 0.05

p= 0.5

q= 0.5

N= 150

o= 3.8416 * 0.25 * 150

- 0.0025 * 149 + 0.9604
144.06
n= 1.33 108

Se trabajé con una muestra de 108 servidores, que fueron seleccionados

aleatoriamente.
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3.4

3.5

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Técnicas

Para la investigacion se considera la encuesta como técnica para aplicar
a lamuestra, esto con el fin de recolectar informacion que sirva de aporte

a la misma. (Sanchez et al., 2018, p. 59).

Instrumentos

Para el instrumento de investigacion se aplica el cuestionario.

Un cuestionario abarca un conjunto de interrogantes pre establecidos
por el investigador de forma ordenada, coherente y en relacion con las
variables propuestas; de igual forma el cuestionario tiene que ir ligado a
contestar o explicar el problema y la hipitesis. (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014, p. 217).

Validez y confiabilidad del instrumento

Validez

Representa el grado en el que un instrumento mide una variable. Los
juicios de los expertos confirman la valides del cuestionario, los expertos
estaran conformados por tres reconocidos profesionales daran su

conformidad sobre la idoneidad del instrumento.

Confiabilidad

Para establecer la confiabilidad de los cuestionarios se utilizo el método
estadistico de Alfa de Cronbach, tomando como base los valores
establecidos por Aguirre (2015, p.4) en las escalas: 0 — 0.5 No confiable;
0.5 - 0.7 Confiable y 0.7 — 1.0 Altamente confiable.

Para el cuestionario de sistema de control interno, se obtuvo los

resultados siguientes:

Tabla 1.

Fiabilidad del cuestionario de sistema de control interno

Alfa de Cronbach N° de elementos

912 18

Fuente: Base de datos de la investigacion
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Como se muestra en la Tabla 1, el valor del coeficiente de Alfa de

Cronbach obtenido para el cuestionario de sistema de control interno fue

de 0.912, con lo cual se tuvo un instrumento de alta confiabilidad.

Tabla 2.

Correlacion total de elementos del sistema de control interno

Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se elemento se elementos elemento se
ha suprimido  ha suprimido corregida ha suprimido

P 1 57.60 123.621 775 901
P_2 57.15 132.345 .649 .907
P_3 57.00 133.684 .392 912
P_4 57.30 128.537 627 .906
P 5 58.10 141.568 .050 .922
P_6 57.15 135.608 .190 .923
P 7 56.85 130.976 524 .909
P_8 57.85 120.450 .753 .902
P 9 57.00 131.158 .810 .904
P_10 57.30 128.853 747 .904
P_11 57.70 127.063 .632 .906
P_12 56.45 130.682 .595 .907
P_13 57.20 127.326 877 901
P_14 57.05 125.629 .644 .905
P_15 56.75 129.566 575 .907
P_16 57.10 123.779 .689 .904
P_17 57.30 131.063 .629 .906
P 18 57.35 126.134 .792 .902

Fuente: Base de datos de la investigacién

En los resultados de la Tabla 2 se observa que las 18 preguntas

planteadas en el cuestionario de sistema de control interno estan

debidamente correlacionadas con el valor total del instrumento, como

tuvieron la confiabilidad necesaria para su aplicacion.

Para el cuestionario de sistema de calidad de los servicios publicos, se

obtuvo los resultados siguientes:

Tabla 3.

Fiabilidad del cuestionario de calidad de los servicios publicos

Alfa de Cronbach

N° de elementos

931

18

Fuente: Base de datos de la investigacion

30



3.6

El resultado que muestra la Tabla 3, es evidencia que el instrumento
utilizado para la medicion de la calidad de los servicios publicos, tuvo
alta confiabilidad.

Tabla 4.

Correlacion de elementos de calidad de los servicios publicos

Media c_ie Varianza_ de Correlacion CroArzft?a%i i
escala si el escala si el total de el elemento
elemen_to se elemen_to se elemen_tos se ha
ha suprimido ha suprimido  corregida suprimido
P_1 53.25 153.671 373 934
P_2 52.55 145.313 781 924
P_3 52.55 155.839 516 .930
P_4 52.65 146.134 .930 922
P_5 53.30 161.168 152 937
P_6 52.45 141.313 733 925
P_7 52.40 147.726 .755 .925
P_8 53.90 144.726 740 925
P_9 52.90 160.411 .370 932
P_10 52.70 153.168 644 927
P_11 53.45 148.997 .588 928
P_12 51.80 146.800 778 924
P_13 52.85 148.450 .680 .926
P_14 52.75 142.618 747 924
P_15 52.45 144.261 777 924
P_16 52.55 137.313 754 925
P_17 52.95 152.892 462 931
P_18 52.85 145.082 710 925

Fuente: Base de datos de la investigacién

Segun el resultado de la tabla 4, las 18 interrogantes utilizadas en el
cuestionario de calidad de los servicios publicos, estan correlacionadas
con el valor total del instrumento, no hay requerido de modificatorias, ni

de eliminaciones.

Técnicas para el procesamiento de la informacién.

Los datos que se obtienen por las encuestas se registraran en tablas de
Excel, las mismas que se procesaran mediante el programa SPSS
versién 25, obteniendo nuevas tablas con indicadores y graficos de

barras clasificados por variables y dimensiones.
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3.7

Asimismo, para contrastara la hipotesis general y las especificas se
usard la correlacion de Sperman empleando la prueba estadistica

basada en el calculo del Coeficiente.

Tabla 5.

Escala de valoraciéon de variables

Niveles Intervalo
Bajo 18-41
Regular 42 - 66
Alto 67 -90

Fuente: Elaboracién propia

Para identificar los niveles de las dos variables de estudio, se ha
elaborado un baremo o escala de valoracion que distribuye en intervalos
los puntajes obtenidos con la aplicacidon del instrumento en tres niveles:
bajo, regular y alto. Igualmente se presenta en las Tablas 6 y 7 los

baremos para las dimensiones

Tabla 6.

Escala de valoracion de dimensiones con 4 preguntas

Niveles Puntajes
Bajo 4-9
Regular 10 -15
Alto 16 - 20

Fuente: Base de datos de la investigacién

Tabla 7 Escala de valoracion de dimensiones con 6 preguntas

Niveles Puntajes
Bajo 6 -13
Regular 14 - 22
Alto 23 - 30

Aspectos éticos

Esta investigacidn se realizara bajo los principios éticos internacionales,
siendo el primero de no maleficencia, es decir se buscé que no se genere
ninguna accién que pueda dafiar la reputaciéon de los participantes, por
tanto, los resultados no expresan su nombre y se guarda la reserva de

la identidad, ademas de respetar los protocolos sanitarios durante la
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aplicacion de los instrumentos. El principio de justicia, brindando un trato
igualitario y sin discriminacion a todos los participantes. El principio de
autonomia, en donde se informé a los participantes de los alcances de

la investigacion y sobre ello optaron por participar de forma libre.
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IV. RESULTADOS
4.1. Niveles de implementacion del sistema de control interno en la

Municipalidad Provincial de Alto Amazonas

Tabla 8.
Nivel del sistema de control interno

Intervalo Frecuencia Porcentaje gfﬁ:}ﬁﬁ
Bajo 18-41 10 9.3 9.3
Regular 42 - 66 64 59.3 68.5
Alto 67-90 34 31.5 100.0

Total 108 100.0

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion:
El sistema de control interno tiene un nivel regular 59.3%, Alto 31.5% y
bajo 10%.

Porcentaje

Bajo Regular

Control_interno (agrupado)

Figura 1. Diferencias de niveles de implementacion de control interno

Fuente: Elaboracién propia

Las diferencias de niveles de implementacién del sistema de control
interno, que muestra la Figura 1, denotan claramente que la percepcién
de los servidores a considerar un nivel regular como el predominante
sobre los otros niveles, aunque cerca de un tercio de los servidores

acepta que existe un alto nivel de implementacion en la entidad.
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4.2.

Tabla 9.

Nivel de las dimensiones del control interno

CULTURA
ORGANIZACIONAL

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

GESTION DE RIESGOS SUPERVISION

Bajo 9 8.3 0 0.0 12 111
Regular 74 68.5 80 74.1 65 60.2
Alto 25 23.1 28 25.9 31 28.7
Total 108 100.0 108 100.0 108 100.0

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

Las dimensiones del sistema de control interno tienen resultados
diferenciados, se observa en la Tabla 9 que en las tres dimensiones
predomina el nivel regular de implementacion, 74.1% en gestion de
riesgos, 68.5% en cultura organizacional y 60.2% en supervision;
comparativamente con las otras dimensiones la dimension de

supervision presenta los mayores niveles bajo (11.1%) y alto (28.7).

Niveles de calidad de los servicios publicos en la Municipalidad

Provincial de Alto Amazonas

Tabla 10.

Nivel de calidad de los servicios publicos

Intervalo Frecuencia Porcentaje :g&‘rflﬂgﬁ
Bajo 18-41 12 111 11.1
Regular 42 - 66 84 77.8 88.9
Alto 67-90 12 111 100.0
Total 108 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

La calidad de los servicios publicos estan en un nivel regular 77.8%, Alto
11.1% y Bajo 11.1%
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Figura 2.

Diferencias de niveles de calidad del servicio

Fuente: Elaboracion propia

En similar orientacion a los resultados de la primera variable, el nivel
regular, como percepcion de los servidores sobre la calidad del servicio
municipal de la entidad, es muy superior a los otros niveles; 8 de cada

10 servidores tienen esta consideracion.

Tabla 11.

Niveles de las dimensiones de calidad de los servicios publicos

ELEMENTOS CAPACIDAD DE
TANGIBLES FIABILIDAD RESPUESTA SOSTENIBILIDAD
F % F % F % F %
Bajo 21 19.4 7 6.5 30 27.8 12 11.1
Regular 85 78.7 84 77.8 55 50.9 91 84.3
Alto 2 1.9 17 15.7 23 21.3 5 4.6
Total 108 100.0 108 100.0 108 100.0 108 100.0

Fuente: Fuente elaboracién propia
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4.3.

Interpretacion:

La Tabla 11, nos muestra que en las cuatro dimensiones de la variable
calidad de los servicios publicos predomina el nivel regular de
percepcién; 84.3% en sostenibilidad, 78.7% en elementos tangibles,
77.8% en fiabiidad y 50.9% en capacidad de respuesta;
comparativamente entre dimensiones, la dimension capacidad de
respuesta tiene los mayores porcentajes de nivel bajo (27.8%) y nivel
alto (21.3%).

Relacion entre la implementacion del Sistema de control interno y
la Calidad de los servicios Publicos en la Municipalidad Provincial

de Alto Amazonas.

Tabla 12.

Prueba de normalidad

Control interno Cal|da.1d. de
servicio
N 108 108
Media 56.77 52.39
Parametros normalesaP iacio
Desviacion 12.049 10311
estandar
Maxi gif . Absoluta 178 212
aximas diierencias Positivo 178 212
extremas )
Negativo -.117 -.148
Estadistico de prueba .178 212
Sig. asintotica (bilateral) ,000° ,000°

a. La distribucion de prueba es normal.

b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacion de Lilliefors.
Fuente: Elaboracion propia

Para determinar la normalidad de los datos por cada variable; siendo que
nuestros datos son mayores a 50 se asumio la prueba de Kolmogorov-
Smirnov, obteniendo como resultados, que los valores de significacion
para ambas variables fue de 0.000 < a 0.05, son indicadores que los
datos no siguen el supuesto de normalidad, por tanto, se asumié

establecer la correlacién, usando el Rho de Spearman.
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Tabla 13.

Prueba de correlacion de variables

Control Calidad de
interno servicio
Rho de Control interno Coef|C|e_r1te de 1.000 916"
Spearman correlaciéon
Sig. (bilateral) .000
N 108 108
Callc_la_d del Coeﬂme_n}e de 916" 1.000
servicio correlaciéon
Sig. (bilateral) .000
N 108 108

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

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

Los resultados nos muestran que la implementacion del sistema de

control interno se relaciona con la calidad de los servicios publicos en la

Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, siendo esta relacion de tipo

directa y significativa positiva alta, segun el Rho de Spearman fue de

0.926, indicador de alta correlacion directa; la significacion fue de

correlacion positiva alta 0.000, inferior a p=0.05, ante las evidencias nos

muestran la aceptacion de la hipoétesis alterna
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Figura 3. Dispersion de datos de las variables

Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion:

La dispersion de los datos obtenidos en la medicion de las variables,
graficados en la Figura 3, muestras una tendencia de agrupacion en
linea recta elevandose de izquierda a derecha, como indicador que a
mayores niveles de control interno se tendra mayores niveles de calidad
del servicio. El valor de R? en indicador que la varianza del control interno

es explicada en un 93.9% por la variaciéon de la calidad del servicio.
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DISCUSION

En el desarrollo de la investigacion, la implementacion del Sistema de Control
Interno en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, es de nivel regular
59.3%, alto 31.5% y bajo 9.3%; se percibe ademas que en las tres
dimensiones predomina el nivel regular de implementacion, 74.1% en gestion
de riesgos, 68.5% en cultura organizacional y 60.2% en supervision; lo cual
significa que el desarrollo de los procesos y acciones de control interno que
corresponden a la entidad estan siendo cumplidos en el nivel regular; situacion
gue exige de mejoras porque en periodos actuales donde la ciudadania
demanda mayores niveles de control ante las graves consecuencias que viene
generando el accionar corrupto en la administracion publica, las entidades
deben garantizar que se cumplan las politicas normadas y las actividades
tendientes a la prevencion de posibles riesgos en el manejo administrativo y

economico.

Ademas, hay que tener presente que el cumplimiento de los procesos de
control debe garantizar el logro de los objetivos y metas que tiene trazados la
entidad, no solo se trata de transparencia, sino también de eficiencia y
eficacia en la labor administrativa; asi también lo considera Gamboa et al.
(2016), cuando en sus estudios, considera que el proposito de el objeto del
control interno en las organizaciones gubernamentales va dirigido hacia el
logro de eficiencia y eficacia, ademas de la economia, siempre que de por

medio se ponga en practica principios éticos y de transparencia.

Se requiere entonces del cumplimiento que conduzca al nivel alto de
implementacion del control y no de niveles bajos o intermedios porque no solo
es una obligacién normada en diferentes bases legales del pais, sino también
una necesidad institucional para lograr un mejor servicio a la comunidad; esto
lo demostr6 Gamboa et al. (2016) cuando en los resultados de su estudio
encuentra que aquellas areas de trabajo con mejor rendimiento positivo fueron
las que lograron aplicar en forma correcta la planificacién del control,

habiéndose comprobado menor indice de reclamaciones en comparacion con
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otras areas donde se detectd mayores niveles de incumplimiento en los

procesos de control.

En el estudio la calidad de los servicios en la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas, estan en un nivel regular 77.8%, bajo 11.1% y alto 11.1%;
predomina ademas el nivel regular de percepcién en cada una de las
dimensiones; 84.3% en sostenibilidad, 78.7% en elementos tangibles, 77.8%
en fiabilidad y 50.9% en capacidad de respuesta; esta situacion que exige de
la entidad una mayor atencién teniendo en cuenta que la preocupacion actual
del Estado es modernizar la gestion publica en base al principio de orientacion
hacia la ciudadania, con servicios de calidad tomando conciencia de que todo
accionar del servidor publico en el transcurso de su trabajo genera un impacto

final en el servicio que la entidad presta a los ciudadanos.

Por ello, el logro de mejores niveles de calidad en la atencidon de los servicios
de la entidad pasa necesariamente por la mejora del trabajo interno, en
coherencia con lo que sostiene Maqueda (2005) en el sentido que la calidad
se logra como producto del desempefio que consiguen las condiciones de un
determinado servicio, entonces el valor asignado a un servicio se traduce en

un parametro de calidad.

En la parte final de esta investigacion, por el hecho de ser un estudio
correlacional, se ha logrado determinar con la aplicacion de una prueba de
correlacién que si existe relacion entre la implementacion del sistema de
control interno y la calidad de los servicios publicos en la Municipalidad
Provincial de Alto Amazonas, ambas variables estan directa vy
significativamente relacionadas, demostrado con los valores de significacion
bilateral y coeficiente de correlacion; con lo cual se puede afirmar que a
mayores niveles de implementacion de control interno se generan mayores

niveles de calidad en el servicio publico.

Este resultado tiene coherencia con otros estudios, como el caso de Mendoza
& Garcia (2018) quienes demuestran la influencia del control interno en la
gestion estatal, a partir del reconocimiento teérico que el control constituye

una importante herramienta en la direccién de cualquier entidad, que permite
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seguridad en el logro de los objetivos institucionales, es asi que la obtencion
de mejores desempefios en la ejecucion de presupuestos publicos se
presenta cuando se aplica adecuados sistemas de control interno en la
gestion institucional, que se pone en evidencia también en servicios publicos

de mejor calidad, con la consecuente satisfaccion de ciudadano usuario.

En la misma direccién, la investigacion de Vasquez (2021) en una
municipalidad distrital de Trujillo, permiti6 demostrar que la aplicacion de
procesos y actividades, debidamente planificados, de control interno en una
gestion municipal, genera eficiencia en la gestion administrativa, permite el
logro de los objetivos propuestos, y, sobre todo, posibilita un correcto uso de

los fondos municipales.

Estos resultados, tanto de la presente investigacion, como de aquellas que
coinciden en demostrar la calidad del servicio publico en el rol del control
interno deben conducir a que las municipalidades pongan mayor énfasis en la
implementacion de practicas gerenciales involucradas en los procesos de
control interno que vayan de la mano con las exigencias de dotar cada dia de

un mejor servicio para la ciudadania.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1

6.2

6.3

Existe relacion entre el sistema de control interno y la calidad de los
servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, el
Rho de Spearman, fue 0.916, una significacion positiva alta de 0.000 <
0.05, la relacién entre las variables es del 93.9%, lo cual evidencia que
a mayores niveles de control interno se generan mayores niveles de

calidad de atencion.

El sistema de control interno tiene un nivel regular 59.3% alto 31.5% y |
bajo 9.3%, ademas que en las tres dimensiones predomina el nivel
regular, 74.1% en gestion de riesgos, 68.5% en cultura organizacional y
60.2% en supervision; por lo que se considera que las acciones de

control en la entidad son de regular cumplimento

Los servicios publicos tiene un nivel regular 77.8%, alto y bajo la
percepcion es 11.1% en cada uno de los casos; asimismo el nivel regular
predomina en cada una de las dimensiones; 84.3% en sostenibilidad,
78.7% en elementos tangibles, 77.8% en fiabilidad y 50.9% en capacidad

de respuesta.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1

Se recomienda al Alcalde de la entidad disponer la asignacién de un
mayor presupuesto en la Implementacion del Sistema de Control Interno
ya que se demostré que a mayores niveles de control interno se generan

mayores niveles de calidad de atencién.

A la Gerencia Municipal de la Entidad se le recomienda:

Disponer y poner mayor énfasis en el proceso de Implementacién del
sistema de control interno ya que de los resultados obtenidos en la
encuesta se ubica en el nivel regular en un 59.3% de percepcion,
debiendo ser de un nivel y grado de porcentaje superior al 90%, el nivel
actual alto de implementacion alcanza el 31.5%

Monitorear constantemente el cumplimiento de la Implementacion del
Sistema de Control Interno sobre los 3 ejes o dimensiones para
consolidar el logro 6ptimo de la calidad de los servicios publicos en la

entidad, ya que en la actualidad tiene un nivel regular en un 77.8%
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Matriz de Operacionalizacion de las variables

< DEFINICION <
VARIABLES | DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE MEDICION
« . “Control de Ambiente de 0 . : .
Ciﬁin%?‘mggnjaljn?gnggl ;)T;ig‘so contabilidad interna, | CULTURA Control ltems 1, 2'y 3 del primer cuestionario
métodos y  procedimientos \E;Zrifig;ra forma O:Z ORGANIZACIONAL gg%m?&%?oﬁ items 4, 5y 6 del primer cuestionario
adoptados por la empresa u o —

T ) confiabilidad y Evaluacion de . . . :
organizacion con el fin de exactitud de los : ; Items 7, 8 y 9 del primer cuestionario
asegurarnos que los activos|. . . GESTION DE nesgo

SISTEMA DE p : . informes  financieros. | RIESGO Actividades de . . . .

CONTROL estén erldamente protegldos, La recopilacion control Items 10, 11 y 12 del primer cuestionario
los registros de la contabilidad —

INTERNO ; contable es obtener Prevencioén . ) ) )
son precisos y la base de ist - items 13, 14 y 15 del primer cuestionario
actividad de la entidad es| coio10s Y resumenes oportuna
formulada por la direccién sobre adecuados de las

e diversas operaciones 8 .
la base de los objetivos y/o financieras”p de Ia SUPERVISION Monitoreo it 16. 17 v 18 del pri fi .
metas establecidos’ (Cepeda | =~ - (Gaitz continuo ems 10, 17y 1o del primer cuestionarno
2010, p. 134). P tan
' 2012, p. 76).

Infraestructura items 1y 2 del segundo cuestionario
" i ici ELEMENTOS - - - -
el\_/aalﬁzlclz?c'?r? gﬁi;%r;"céﬁz erSeleg}Z TANGIBLES Equipos items 3y 4 del segundo cuestionario
las percepciones del Agggir;?la del items 5y 6 del segundo cuestionario
cliente con respecto al servicio | “La calidad de servicio P - - - -
que recibe. En este sentido, la|es precisada cOmMo | A IDAD Veracidad ltems 7y 8 del segundo cuestionario

CALIDAD DE calidad percibida es | una reflexion global o Cumplimiento Items 9 y 10 del segundo cuestionario

SERVICIO subjetiva, supone un nivel de|cualidad, relativa al Capacidad de , _ _

PUBLIGG | @bstraccion  mas  alto  que [nivel de excelencia o CAPACIDAD DE | reaccion Items 11y 12 del segundo cuestionario
cualquiera de los atributos|hegemonia del RESPUESTA - —
especificos del producto y tiene | servicio” (Zeithaml Onelr;ta(\jcmn a items 13 y 14 del segundo cuestionario
una caracteristica | 1988, p. 5). resultacos
multidimensional” Identificacion de | 11\ 16 gel d tionar
(Parasuraman, Zeithaml y Berry, oportunidades ems 1oy el Segundo cuestionano
1985, p. 41). SOSTENIBILIDAD —

C“mp"m'e”m de items 17 y 18 del segundo cuestionario
obligaciones




Matriz de consistencia

Formulacién del problema Objetivos Hipétesis | Tecnicae
nstrumentos
Problema general
¢ Qué relacion tiene la implementacion del I Hipotesis general
sistema de control interno con la calidad de los gggg:xizgren?;al relacion  entre  la Hi: La i_mplementacién del sistema de
servicios publicos en la Municipalidad Provincial implementacién del sistema de control c_ont_rc_)l interno  se relamona_\ directa y
de Alto Amazonas, Yurimaguas 20217 interno con la calidad de los servicios S|gn|_f|§:at|vame_nte con la callda_d_ de_ los
g o - servicios publicos en la Municipalidad
Problemas especificos: publicos en la Mummpglldad Provincial Provincial de Alto Amazonas, Yurimaguas
de Alto Amazonas, Yurimaguas 2021. 2021
¢Cual es el nivel de la implementacién del . -
Sistema de control interno en la Municipalidad (E)sbtjaett;\e/c?esreeslpr?is/g:cgs implementacién Hipétesis gspecificag 3
Provincial de Alto Amazonas, Yurimaguas del Sistema de control interno en la H_l: El nivel de la lmplementauon del Técn
2021?, (Cudl es la calidad de los servicios Municipalidad _ Provincial _de  Alto sistema de control interno en la Lecr,ncg
publicos en la Municipalidad Provincial de Alto | , " Yurimaguas 2021 Municipalidad  Provincial ~ de  Alto ateicng:a
Amazonas, Yurimaguas 2021? Establecer’ el nivel de la calidad de los Amazonas, Yurimaguas 2021, es regular. elmp ee(lj.a en
¢Cuél es el nivel de relacion entre la| - o oo i Lo Municipalidad H2: El nivel de la calidad de los servicios Ie estudio es
implementacion del Sistema de control interno y Provincial  de . Alto  Amazonas. | Publicos en la Municipalidad Provincial de a encuesta
la calidad de los servicios Publicos en la Yurimaguas 2021 " | Alto Amazonas, Yurimaguas 2021, es
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, ) regular.
Yurimaguas 2021? Instrumentos
Disefio de investigacion Poblacién y muestra Variables y dimensiones El Inlstrl:jmento
El estudio de investigacion es de tipo No Variables Dimensiones zlmp eado es
Experimental, con disefio correlacional. Poblacion Sistema de Cultura | cuestionario
Esquema: o, La poblacion estuvo conformada por control organizaciona
" lV los 150 servidores publicos que interno Gestloq de nesgo
M laboran actualmente en la Supervision
\ Municipalidad Provincial de Alto Elementos
. Amazonas. (N=150). ta}ng!ples
Donde: Muestra _ Caliq:;}d de F|ab|I|Qad
M = Muestra Conformada por 108 serwdore;, segln servicio Capacidad de
O, = Sistema de control interno calculo estadistico al 95% de nivel de respuesta
O.= Calidad de los servicios Publicos confianza Sostenibilidad

r = Relacién de las variables de estudio




Instrumentos de recoleccién de datos (Cuestionarios)

Cuestionario: para evaluar el SISTEMA DE CONTROL INTERNO

Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [oviiinn..

Introduccién:
El presente instrumento tiene como finalidad conocer el nivel del sistema de control interno

de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas.

Instruccion:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas
apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta. Asimismo,
debe marcar con un aspa la alternativa elegida.

Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o
“malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su contextualizacion.
Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad

y marque todos los items.

Nunca | Casi nunca | A veces | Casi siempre | Siempre

1 2 3 4 5

Escala de calificacion

N° | CRITERIOS DE EVALUACION
1 2 3 4 5

Dimension cultura organizacional

¢El ambiente de control es parte de la cultura
01 | organizacional de la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas?

¢La Municipalidad Provincial de Alto Amazonas

02 maneja un ambiente de control?

03 (;Se.efsté. mejoranqlo .eI ambiente de control en la
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas?

04 JLla .in.forr.nacién y pomunicacién es adecuada en la
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas?
¢El 4rea de cultura organizacional de Ila

05 municipalidad mantiene informacién y comunicacién

con los servidores publicos?




06

¢ Es importante la informacién y comunicacion entre
los servidores publicos como parte de la cultura
organizacional?

Dimensién Gestion de riesgo

¢En el sistema de control interno es importante la

07 evaluacion de riesgo?

08 ¢ La evaluacién de riesgo es una practica habitual en
la municipalidad?

09 ¢Considera que las evaluaciones de riesgo estan
mejorando los resultados?

10 ¢Las actividades de control forman parte de la
gestion de riesgo?

11 .Son frecuentes las actividades de control en la
municipalidad?

12 ¢Las actividades de control son importantes en la

municipalidad?

Dimensién de Supervision

¢ Se realiza una prevencion oportuna cuando se hace

13 ..
una supervision?

14 JLla pr_e\{en(_:ién oportuna ayuda al control interno de
la municipalidad?

15 ¢El coqtrol interno seria mejor si se realiza una
prevencion oportuna?

16 | ¢ El monitoreo continuo contribuye al control interno?

17 (;Es'e.fect'ivo el monitoreo continuo realizado por la
municipalidad?

18 ¢El sistema de control interno es monitoreado de

manera continua?




Cuestionario: para Evaluar la CALIDAD DE SERVICIO PUBLICO

Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [oviiinn..

Introduccién:
El presente instrumento tiene como finalidad conocer el nivel de calidad de servicio
sostenible en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas.

Instruccion:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas
apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta. Asimismo,
debe marcar con un aspa la alternativa elegida.

Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o
“malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su contextualizacion.
Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad

y marque todos los items.

Nunca | Casi nunca | A veces | Casi siempre | Siempre

1 2 3 4 5
) Escala de calificacion
N° | CRITERIOS DE EVALUACION
1 2 3 4 5

Dimensidn Elementos tangibles
01 ¢ La infraestructura influye en la calidad de servicio

sostenible?
02 ¢Considera que la infraestructura es parte

importante de los elementos tangibles?
03 ¢,Cree que la calidad de servicio depende de los

equipos de la municipalidad?
04 ¢,La municipalidad cuenta con la implementacién de

equipos adecuada?
05 éLa .apariencia del personal influye en la calidad de

servicio?
06 ¢,Cree que la apariencia del personal forma parte de

los elementos tangibles?

Dimensién Fiabilidad




¢La veracidad permite mejorar la calidad de

07 -
servicio?
¢, La municipalidad fomenta la veracidad como parte
08 . .
de la calidad de servicio?
09 | ¢ El cumplimiento es importante en la calidad de
servicios?
10 ¢El cumplimiento aporta a la calidad de servicio en

la municipalidad?

Dimensién Capacidad de respuesta

¢Es importante la capacidad de reaccién para la

11 ) -
calidad de servicio?
12 ¢La capacidad de reaccion aporta a la
sostenibilidad de la calidad de servicio?
¢La orientacién a resultados ayuda a mejorar la
13 . . .
calidad del servicio?
14 ¢La municipalidad formula sus planes orientandose

a los resultados?

Dimension Sostenibilidad

¢En la calidad de servicios es importante la

15 identificacion de oportunidades?

16 ¢ La identificacion de oportunidades contribuye a la
sostenibilidad de la calidad de servicio?

17 ¢La municipalidad cumple sostenidamente con sus
obligaciones?

18 ¢La calidad del servicio se hace sostenible cuando

se cumple con las obligaciones?




Resultados de la encuesta
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Validaciéon de instrumentos

ﬁ UNIVERSIDAD Trsan Vairs o

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE IWVESTIGAGION CIENTIFICA
|, DATOS GENERALES

Apelidas y nombees cel expena N Barddaz C uz

NSLOOR 00Nde DA PAUMCIDNCR] Py NCE! 08 AID AMAZonas

Especiaicad Audinoria Gub y Emg

o -1 mo

Auter (3) del instrumento (s) B¢ Amé S O do Farrm
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

 CRITERIOS INDICADCRES ANESENENE ]
CLARIDAD Los fams ostan redoclacos Con WNQUME Apropads y i du ¥
s con los suj mubsirales.

ORJETVIDAD B wfomecidn objethva sobes |2 vormblo, en ocas sus
dmensones en INACAdOres CONCOPILAES y OPe rAGord s

L instrumenio demuesiia wOen0a acorie con &l Conocamienio X
ACTUALIDAD centitico, tecnckigico, Innovadon y kegal heens & s
varable: Sistema de Conmel inteens |
Los hems del instruments refsjn orgenicidad logice entre Ia x
ORGANIZACION mmﬂlymmothm.m

lgp;or-qpm Ay COpavOs de s m% : 3
SUFICIENCILA 1S del nsSumemo son w-:emun v { x

acords con i variable, chmen sio s

INTENCIONAUDAD ¥ responden 3 ks cbjetvos, hpdless y vanabie
aum &muocmnm 1

que 36 T8CO@ 3 baves ¢e s fdems cel X
CONSISTENGA \ Descnbr y expicar la reakasd
rrwivod'lllmulw

Los ilams del natrumenio expresan  relacdn con los
COMERENCIA | inScadores de cada dmenside oS¢ (8 vanobie: Sisterna de

‘COmoHlu
mmmhmyuMbmm x

METODOLOGIA responden  al Fropasm de la nvessgacion, deearmoli
el

[ PERTINENGA La redaccion o¢ i03 e concusrds oon 8 e5cal valoraiva

! » el NaYuImentn. X

= PUNTAJE TOTAL ; 4 =
(Nola Tener en cuessi gow & PSTUTEND 03 vakds coando 52 Bene un punlis FMNIMO de 41 “Exceee® 5in
mbangn un g ] ES o 003 o Notrumends ro vakdo ni apkcatie)
i, OPION DE APLICABILIDAD

SI1ES APLICABLE
PROM!MDGVALOMCOON:@ Tarapcto 18 de octubre de 2021
S
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ﬁ UNMIVERBIBAD CLSAS VALLLIO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apelidos y nombres dei eaperto: Navamo Barddez Cammen Luz
Insthucién donde labora | Municipaidad ProvinGal de Ao Amezonas

Espacalcad

: Audioria Gubamamantsl y Emg radeind

Inglnamenis oo evalusckn - Calidad de los serviclos Pablicos
Auler (5) G nstarsio (3) - Br. Amdvico Smith Guevedo Pama

Il. ASPECTOS DE VALIDACKON
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3] BUENA (4) EXCELENTE (5)

[ CRITERIOS NDKADORES AN BENY N 3|
CLARIDAD mhmsﬂnmmmmpmmyma | X
P 17| = 7 ]~ T 1 X

\ OBJETVIDAD B informacién m I vanable, en lodes sus
dimersanas an | sonceptusies y operacionahes
El insrumenio demuestra vigencia acorde con ¢l conodrmmnmo X
’ ACTUALDAD Qentifco, 10CnOQICo, MNSvacen y Mg nhorente 3 @
| variable Cavctad ce lox Servicos Publoos.
uonddmummouﬂqmuwwaﬁumll X
defiricién cpmmccnal y concepiual respecio @ ks varistle, oe
OAGANIZACION manerm que pemien Racer nferencas en funcidn a las |
hipotasie, problema y objetivos de b bwestgacen. |
SUFICIENCIA Lot Heme ded instrumento son suficienies en cantidad y calidad X
scorde ©on la varlble, dmensicnes & indcadores. !
Los items del NSUMENIo S0 cohereries con ol Hoo do X
INTENCIODNALIDAD NVoslizacon y meaponden a los objetivos, Npdiess ¥ vanedis
e estudly: Colidad o ios Earviccs Pablooe |
La WOMackn que 36 Mol & Yaves de s dems ool X
CONSISTENCIA MSUTANIo, penmiva and e descrby y xphcer lo readided
MO dv e rwesigeckon.
Lus iwms del INSFUMON0  Qxpesen mibcon com 0% »
COHERENCIA InSicadenes de cada GIMENIGN e I vanatie Cabded o los
Servicios Pibkecs. LN
La relcdn e la Boica y o instrumenia propossing X
METODOLOGIA | responden al propdsine cu I nvestigacion, desamclk |
amooemmam |
PERTINENCIA “od-cdbnnm de fos Heme concueroa Con N eRcHl VORIV Al
]
“ ) |
Nckx Tarer en Goerin GUe ol DSTUTIEND (5 vl CLaso: w8 90 U7 DUTE MR 08 41 °F *mn smba __j-m
puniag menot o ankerior se considers Al NEYuresk no wikdo ni apicatie|
OPINION DE APLICABILIDAD
SI ES APLICABLE
PROMEDIO DE VALORACION- a8
Tarapoto 18 da ochion de 2021

. e



ﬁ UNIVERSIOAD Cosan Varitio

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

LDATOS GENERALES
Apalitdos y nombioes del sxperto: Or. Nelson Catios Andres Tormes Salarezo
stiuoon donde Mbars . Banco de la Nadidn
Especialdod . Doctor en Gestion PUtice y Gobematiddad

Insdrummenio de svaluacion - Sisteena de Comtrol interma
Aulor (8] del mestrumento (s) Bech. Amanco Smith Quevato Pams

I ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2} ACEPTABLE {3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

L INDICADORES 11203
CLARIDAD Los ltems esain redactadas con lenguae apropado y e de X

amisgledades acorde con 108 sumios musstrales.

Las neruccones y lox ilwmes del instrumontic pormien recoger %

dimensiones en ndicadornes concapluses ¥ operaconaios.

Bmmmm&mdmﬂm R
ACTUALIDAD inmovactn y legal mheeme a la
%ummwmnmu] x|
m,mmabmm,
ORGANIZACION Maners quw peemion hacor Inkerencas @ funcitn » los

Loe ems ded Instrumento: o0 cobanmnies oon el tpo de X
INTENCIONALIDAD y cesponden @ os objotvos, hipdlesis y vanable
de esludo: Plansamiento

LoMmumoMQMm-dﬂ X
CONSISTENCIA memymuw
|_ Mmoo de X
Los Mems del NSYumenio Geprensn  relnodn con 106 X
COHERENCIA IndSicadones de cads dmerssion de la variatia: Plansamiento

Estrutégeo

Lo relacion onire @ Moreca y o insrumeso propuectos X

METODOLOGIA | meponden o proposito da & nwesSgecide, desaroio
tocnakigro e innovacicn

PERTINENCIA umaummmwuomm X

AJE TOTAL

an
(Nots. Tener en cuenta gue el INSimanto a5 YAl CuS o0 b= heane Un purtaje MINIMO de 41 “Excaanie’: s
ombargo, un punaje manor &l aresce s conmiden al INstrumento No vakdo m spticetis)

B OPINION DE APLICABILIDAD
—_SIES APLICABLE

PROMEDIO DE VALORACION:
@ A,); Taraooto 09 de oclubre de 2021
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w UMIVERLIDAD Covan Vasinio

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

[ 8 DATOS GENERALES
Apsibdos y nombves de sxperto: Dr, Nelson Carlos Andies Tomes Balarezo

Inifecién donce abon : Banco de  Neckén

Especialicad

: Doctor an Geeston Publcs y Gobemabiidad

ralumento de evaluacidn | Calidad de los servicios Pibices
Autor (5) del nsrumenio ia) : Bach. Américo Smith Cuevedo Paina
Il ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

_ CRITENIOS INDICADORES IERERENEIN)
CLARIDAD Loe Sems esldn sedscietos con NQUAR ARTOPA0D y lire &6 | X
Mmmmgn_umm.
Los nstrucoons v los Cel Malrameno permien recoges
OBJETVIDAD iy chwtive scbre a1 varabw, en ftodas s
dmensicres en ndicadores conceptuales y
£l instrumento denmmsia vigenda acorde com e conComenio
ACTUALIDAD cientifico, innovackin y kgel nhererte a la
variable: Desarrofio Local .
Los itoma del inatiumento redean organicidsd idgica enbe la x
deliiodn operacicnal y concapiual respecto & b wariable, deo
ORGANIZACION fanes que permion hacsr nferencias en Wncon & las
W_ﬁ‘%w_mauw
SUFICIENGIA Lo tems deol son sufitientes en cantand y calviad
= Acords con bs vanable, dmarsiones » ndcadons.
Los Items def insliumwnto son coherenles con o lpo de X
INTENCIONALIDAD Pwesiigacion ¥ responden & ks cbistivos. Nipttesis v varistle
do estudtio Desarrolio Local. )
L8 nformackn g 8 mcos o taves O ke Aems del X
CONSISTENCIA insirumento, penmiind anakznr, descriter y exphcas & reslidad,
mctivo dy 1 investigacion.
Los lews del metrumento oaprasan wecion  con 0B x
COHERENCIA Indcacores de cada dimenskde e s vwsble Desarrolic
Local
L8 rewcon enve In WONCE y & rovumenio propuEsIos X
METOOOLOGIA | responden al propoaiis e I8 iwestignodn, desarcio
o 2
L& madacan de los tems concuents oon in eocals volorath X
PERTINENCIA ool inglrumenio. & -
T PUNTAJE TOT/

INOER Tener ot Soeia QUR & INSIUITGHD &3 vARIO CLANGS 80 Lete ub pusligs =isims 3e 41 Exvoleme’ Wh eTEams, un
PUTRS MAn0r Al Medcr se corakien 31 SYUMENtD N wideio ni splicatie)

OPINION DE APUCABILIOAD

___SIES APLICABLE

PROMEDIO D VALORACION. —

[

Tarapoto 06 de octutire de 2021




ﬁ‘l UMIVERSIDAD COfAR Wallish

INFORME DE OPIMION S0BRE INSTRIUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. ATOS SEMERSALEE
Apsidos ¥ mombnes ded sapeerin - D Caridn Bamco, Glberto

InsFtuchin dond= Bbor - Universidad César Vallsjo — Escuesda de Posprado
Espedaldad - MetodSlnpo
Insruremio o mvalLEscion - Bletama de Conirol Intarma

Aurior (5] del Insrumemo (5]

- Bach, Armirico Emith Queveds Paima

I, ASPECTOS DE VALIDACION
MIFY DEFICIENTE [1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3] BUEMA [4) EXCELENTE [5)

CLARIDAL

Lios: s estan redaciadcos con =nguaje apropiado iy Ibre de
ambipledades aconie con oS sujeios mussimies.

CEIETIVIDAD

Laes insirucciones yios Bems ds insinumento pemiben mooger
B Imormaciin objeliva sobre B wariabls, =6 odas Sus
dmersiones =0 irdicadorss. conCcephuales y operaconales.

B Insinumenio demuesira vgencis aimmde con & corocdmienio
clentfio, i=cnoiigion, Innowackon y legal nhensmie & la
variacie: Flarsamismbo Ectraisgloo.

CRGANEACION

Lioes: fems 3 insrumenio refean organicidad iogica =nire 13
dedniciin operaconal y oncepiual respecio 3 la variable, de
manen gQue pemiisn Facer imferencias =0 uncion @ ks

hipdriesis, probiema y objetvos de la iInvesagackn.

ELIFRCIENTGIA

Lies: bems ded Instnumento son suflicientes. &n cantidad v calkdsd
BCOFie [on 3 variabie, dimensiones & Rdcadores.

INTENCHINALIDAD

Los Bems del insrumemio son coherenies con & Hpo de
nveshgacitin v responden 3 oS obfetiacs, hipdl=sk. ¥ vanabie
d= mstudo” Plansamibsrio Ectrabdgioo.

CONSIETENCLA

La informaciin que S22 recoia a reeds de s ems o
nsrumenio, permriticd analkear, descrbir y espilcar b realidad,
mistive dE |3 Investigaciin.

COHEREMCIA

Los fems del insTumenio sYpesan miadin on oS
ndicadores de cads dmensiin de |a vanabie: Plansamisndo

METODOLOGIA

La melmcidn =nb= 3 MBonica y & Inshomenic propoesics
responden al propisio de B invesligaciin, desaolo
onoliBQion & Inmoscion.

PERTENCLA

La redsocitin o= 05 fems concuerds con 13 escak valonatha
Ol Irsirurenio.
PUNTAJE TOTAL

4E

{Moba- Tener &n cusnta gue & Insnamenio &5 wAldo CLand 5= Heme un puntgle minkg o 41 "Excsiemis"; sin
smbargn, un puntyje renor al anierion se conskders al Insinamento ro valdo nl apiicabie)

L. OPINIOH DE APLICABILIDAD
SE RECOMIENDA APLICAR EL INSTRUMENTD A UNA MUESTRA AILOTD

PROMEDID DE VALDRACION:

T

4.5

—_

[0, L BEATS CARE DY RLACT

Tarapoto 13 de oshubre de 2021




ﬁ.l UMIVERSIDAD CofaAR Walids

INFORME DE OPIMIOH SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTHZACHIN CIENTIFICA

. DATOS GEMERALES

Apldos ¥ nombres o expeanio
InsSucion domde o

Especialldad

Insrumenio de ek on
Agfor 5] del Instnamenio (s)

;D Camdan SBaro, GlkE=ario

» MRG0
: Calldad de ko serviclos Pabllooc
: Armidricn Smith Quewedo Paima

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE [1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3] BUEMA [4) EXCELENTE (5)

»Unkersided Cazar Valsin — Escusly oe Posgrado

Lios Rems esiSn redaciados con enguals apropiado v i de
amibipledades aconme con o5 sujeios mudsiales.

X

Lars insrucciones. y los fems del insinamesrio pemmiBsn reooger
B mformaciin obdetva sobre B varishles =0 odas sus
dmension=s =n Indicadore=s conCephales ¥ operadonales.

X

B Insrurmemio demuesia vigenc i acore con & Conoc ierienio
cenifioo, iemoldgico, novadin § egal nbeenis a &
varabie: Deearmollo Loaal

ORGANIZACION

L bemes ded insinumerio reflejfan organicidad iogica snire s
definiciin operacional ¥ comno=piual respeecio A la variabls, de
manesa gue permiien heoer imferencias =n funcdn a las
il petrie=ss. |permitd ey obdetvos de la ImvesSgackin

EUFICIENCLA

Lices Eems del Instumenio son sufcentes =n cantided  calldsd
acore fon A variabie, dmensiones & iIndoadores.

INTEMCHCRALIDAD

Los Rems ol insbumentio son ooherenbes con =] Hpo de
nyeestigacktn ¥ responden & o objefives, hipdests y varabie
de mstudios DeGanmollio Lol

CONSRETENCLA

La imformackn que = meoods o eeds de los Boms o
nstrumiemio, perriticd araliear, desoribir v exmiicar B realdad,

motivo de |3 investigaciin.

COHERENCLA

Loz kems: dal insbumentc sxpiesan reiadd; oon o
nlicadoms o da dmonskon de B varabie Decamodlo
Loial

METODCLOELA

La raciom enre |3 bomica ¥ o8 Insrumenio propuesios

responden a3l propieiy O B Ievestoacion, desamolo
IESCIONgIOD & InmsoasasChon.

FERTINESNCLA

L redacoion de koS Re2ms conusnda oon 3 =soals valorativa
dal IRstrumesnio.
PUNTAJE TOTAL

o

Mot Tadmi afh Ceene Gul o el furmet s o ok Sk Ge Dafa uh pailep i de 41 “Exdel arile”, & h afabeigs, uh

Puniape sy ol anlaoy e cormEeSerE ol rSirumenin fd v g el
L. DPMION DE APLICABILIDAD
SE RECOMIENDA APLICAR EL INSTRLUMENTD 4 LUNA MUESTRA PILOTO

PROMEDIO DE VLR CHIN:

O, L BEATS CARNKIY RLACT

Tarapoto 15 de ochubre de 2021




Constancia de autorizacion donde se ejecuto la investigacion

;4 BICENTENARIO

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ALTO AMAZONAS £5 s giemwen
YURIMAGUAS e

“Afio del Bicentenario del Perd: 200 afios de Independencia’

Atraves de la Gerencia Municipal de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas
— Yurimaguas.

CONSTANCIA

HACE CONSTAR

Qué el maestrante Br. Américo Smith Quevedo Paima, Identificado con DNI N°
00026031 del Programa de Estudio de Maestria en Gestion Pdblica de la Unidad de
Posgrado de la Universidad César Vallejo, filial Tarapoto, tiene la AUTORIZACION
PLENA, que otorga la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas — Yurimaguas,
para la aplicacién de la entidad en los resultados de la Investigacion Titulada
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE CONTROL INTRERNO Y CALIDAD DE
SERVICIOS PUBLICOS EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ALTO
AMAZONAS - 2021.

Se expide la presente constancia a solicitud del interesado para los fines que estime

conveniente.

PYurimaguas, 02 de diciembre del 2021

FREAUEY

iy [

ﬁ‘“{% Sdwipuny

{5 Ferancin RGP RO, 61 bz
{5 MUNICIPAL 2

é#
&

AVW
GERENTE MUNIC 1P BARDALFY




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la Organizacién: l RUC:20177662446
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ALTO AMAZONAS

Nombre del Titular o Representante legal:
HUGO ARAUJO DEL AGUILA

Nombres y Apellidos DNI:
HUGO ARAUJO DEL AGUILA 01122370
Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal i del Codigo de Etica en
Investigacion de ia Universidad César Vallegjo ¥, autorizo [ X 1, no autorizo[ | publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO Y CALIDAD DE LOS
SERVICIOS PUBLICOS EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ALTO AMAZONAS -
2021

Nombre del Programa Académico: MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Autor: Nombres y Apellidos DNI:

CPCC AMERICO SMITH QUEVEDQ PAIMA 00026031
En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podréa ser

referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor {a) def estudio.

Lugar y Fecha: Yurimaguas, 12 de novnembre de 2021

{*] Codigode Etlca en Investlgauén de la Universidad César Vallejo-Articulo 72, literal “#* Para difundir o publicar los resultados de un trabajo
dei gacié bajo i el nombre de la institucion donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso en que

haya un acuerdo formal con el gerente ¢ director de la organizacibn, para que se difunda ta identidad de la institucién. Por ello, tanto en
los proyectos de investigacién como en los informes o tesis, no se deber4 Incluir la d inacién de la i6n, pero si serd necesario
describir sus caracterlsticas.




