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Resumen

Esta investigacion tuvo como objetivo principal determinar la relacion que existe
entre control interno y calidad de servicio al usuario en el area de liquidaciones, en
una Unidad Territorial La Libertad, 2022, siendo una investigacion basica, de
enfoque cuantitativo de disefio no experimental; con una poblacion muestral de 46
trabajadores, utilizando como técnica la encuesta e instrumento el cuestionario para
ambas variables, con un Alfa de Cronbach de 0.971 y 0.959 respectivamente siendo
altamente confiable para su aplicacion, obteniendo como resultados un nivel de
control interno regular con 61%, en sus dimensiones, la cultura organizacional
obtuvo un nivel regular con 43%, la dimension gestidon de riesgos un nivel eficiente
con 43% y la dimension supervision un nivel regular del 63%. La variable Calidad
de servicio al usuario, fue nivel regular con 59%, asimismo en sus dimensiones,
satisfaccion de usuarios fue nivel regular con 43%, gestion de calidad el nivel
obtenido fue regular con 43%, y capacidad de respuesta obtuvo un nivel regular del
61%. Concluyendo que si existe una relacion entre control interno y la calidad de
servicio con valor de P=0.000 y una correlacion positiva de Rho de Spearman de

0.784; con nivel regular de 58.7% entre ambas.

Palabras Clave: Control interno, calidad de servicio al usuario, gestién,

satisfaccion, atencion.
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Abstract

The main objective of this research was to determine the relationship between
internal control and quality of service to the user in the area of settlements, in a
Territorial Unit La Libertad, 2022, being a basic research, of quantitative approach
of non-experimental design; with a sample population of 46 workers, using the
survey as a technique and instrument the questionnaire for both variables, with a
Cronbach's Alpha of 0.971 and 0.959 respectively being highly reliable for its
application, obtaining as a result a level of regular internal control with 61%, in its
dimensions, the organizational culture obtained a regular level with 43%, the risk
management dimension an efficient level with 43% and the supervision dimension
a regular level of 63%. The variable Quality of service to the user, was regular level
with 59%, also in its dimensions, user satisfaction was regular level with 43%,
management of quality the level obtained was regular with 43%, and
responsiveness obtained a regular level of 61%. Concluding that if there is a
relationship between internal control and quality of service with a value of P = 0.000
and a positive Spearman Rho correlation of 0.784; with a regular level of 58.7%

between the two.

Keywords: Internal control, quality of service to the user, management, satisfaction,

attention.
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INTRODUCCION

Las entidades publicas en el mundo, en las Ultimas décadas han
demostrado una perspectiva de cambio ante los problemas diversos que se
presentan en sus diferentes areas buscando asi mejorar el buen desarrollo
en las actividades que involucren a la entidad y poder asi lograr los objetivos
planteados (Munteanu, et.al, 2020), siendo el control interno como la calidad
de servicio referentes importantes y necesarios para desarrollar un eficiente
manejo en los procesos relacionados con el servicio a los beneficiarios o
usuarios (Paulsen, 2018); sin embargo, mucho tienen que ver las normativas
legales vigentes, producto de los avances, modificaciones, derogatorias, 0
innovaciones; y, su aplicacién en dichas entidades, para que se alcancen los
ansiados objetivos que se proponen conseguir como organizacion.

En el contexto latinoamericano, las entidades publicas, intentan mejorar
lo relacionado a control interno y calidad de servicio al usuario, para lograr
una organizacion eficiente (Causado, et al, 2019), producto de una visién
innovadora que viene acompafada de estrategias y procesos, pero que
muchas veces por motivos diversos, la intencion y la aplicacion en la realidad
no van acompafados como se espera, por diferentes motivos, como los
presupuestos para su ejecucion, la evaluacion permanente, entre otros.

El Peru, no esta exento en la busqueda de mejoras en sus organizaciones
publicas referidas tanto a la calidad de servicio que se otorga en ellas, asi
como de lo trascendental que resulta ejecutar un control interno en las
diferentes areas de gestion. Tal es asi, que en los ultimos afios se han dado
diferentes normas legales con la finalidad de realizar un sistema de control
interno que promueva la eficiencia de la organizacion, como son las
resoluciones de la Contraloria General 130-2020-CG, 093-2022-CG;
respectivamente, especificando la primera las modificaciones de la directiva
006-2019-CG/INTG, en cuanto a los plazos de implementacion en lo
relacionado al control interno y la segunda ampliando nuevamente dichos
plazos para las acciones a realizar en cuanto a su plan a ejecutar en un
determinado tiempo, todo ello con la finalidad de alcanzar la eficiencia de la
institucion; no obstante, estas ampliaciones manifiestan que existen

dificultades para su ejecucion en los tiempos previstos.



En una Unidad Territorial La Libertad, la muestra fue de 46 trabajadores,
esto se da debido a que, en una Unidad Territorial La Libertad, el area de
Liguidaciones, es la encargada de comprobar, controlar y evaluar que los
gastos efectuados por el area de proyectos productivos, es decir, los
coordinadores en la rendiciones provenientes de la ejecucion de los
proyectos (gestores de desarrollo) que recibieron presupuesto, sean
coincidentes y consistentes con el expediente técnico aprobado
(FONCODES-UGPP, 2020). Sin embargo, se observa que el area de
liquidaciones se excede en el plazo para revisar y aprobar las rendiciones de
gastos mensuales porque los coordinadores responsables de la ejecucion
de los proyectos productivos, en la presentacion de sus documentos
sustentatorios, cuentan con observaciones y/o demoran en levantar las
mismas, ligado a constantes actualizaciones normativas; ademas, el
reducido personal responsable del area de liquidaciones que emite las
observaciones al usuario (coordinador) antes de vencer el plazo, deja un
margen muy reducido de tiempo para subsanarlas e incluso no muestra
disposicion de tiempo para brindar un apoyo constante en el levantamiento
de las mismas, evidenciando un retraso en el tiempo de cumplimiento de
resultados y una ausencia de calidad de servicio al usuario para apoyar
constantemente a los coordinadores en el levantamiento de observaciones.

Segun lo expuesto se planted el siguiente problema de investigacion:
¢,Cual es la relacion que existe entre control interno y calidad de servicio al
usuario en el area de liquidaciones, en una Unidad Territorial La Libertad,
20227?; y, entre la formulaciébn de problemas especificos se plantea la
siguiente interrogante: ¢Cual es la relacibn que existe entre cultura
organizacional y calidad de servicio al usuario en el area de liquidaciones,
en una Unidad Territorial La Libertad, 20227, ¢ Cudl es la relacion que existe
entre Gestion de Riesgos y calidad de servicio al usuario en el area de
liquidaciones, en una Unidad Territorial La Libertad, 2022?, ¢Cual es la
relacion que existe entre supervision y calidad de servicio al usuario en el
area de liguidaciones, en una Unidad Territorial La Libertad, 20227

El estudio se justificé de forma tedrica porque a traves de la obtencion de

los resultados se aportd a la epistemologia de futuros trabajos de
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investigacion; por el criterio de conveniencia porque con los resultados
adquiridos se pudo mejorar los procesos relacionados con el control interno
y la calidad del servicio al usuario para poder contribuir al logro de los
objetivos eficientemente; en cuanto a su alcance en forma préactica los
resultados obtenidos generaron aportaciones que contribuyeron a la solucion
del problema surgido y detectado en el proceso de investigacion; asi mismo
por su utilidad metodolégica, porque con la finalidad de adquirir los datos de
las variables de estudio, se disefid el instrumento que permitié conseguir la
informacion necesaria, el mismo que por medio de su validez y confiabilidad
conformé informacion atil para investigaciones posteriores relacionadas a la
materia de estudio.

El objetivo general fue determinar la relaciobn que existe entre control
interno y calidad de servicio al usuario en el area de liquidaciones, en una
Unidad Territorial La Libertad, 2022, y como objetivos especificos se
considerd: Determinar la relacion que existe entre cultura organizacional y
calidad de servicio al usuario en el area de liquidaciones, en una Unidad
Territorial La Libertad, 2022; Determinar la relacion que existe entre gestion
de riesgos y calidad de servicio al usuario en el area de liquidaciones, en una
Unidad Territorial La Libertad, 2022; y, Determinar la relacion que existe
entre supervision y calidad de servicio al usuario en el area de liquidaciones,
en una Unidad Territorial La Libertad, 2022. La hip6tesis de investigacion es:
Existe relacion significativa entre control interno y calidad de servicio al
usuario en el area de liquidaciones, en una Unidad Territorial La Libertad,
2022.



MARCO TEORICO

Los trabajos que tuvieron correspondencia con las actuales variables de
andlisis, se encuentran vinculadas al ambito internacional, nacional y local,
proporcionalmente. A nivel mundial, el estudio realizado por Rodriguez en
Colombia, en el afio 2020, se consider¢ las variables control interno y calidad
de servicio, para desarrollar una investigacion exploratoria, con la uso de la
de la encuesta y tomando en consideracion al cuestionario como
instrumento, aplicado a 80 trabajadores de la entidad, llegando a concluir
gue por parte de la alta gerencia existe iniciativa e interés por fortalecer el
control interno a través de estrategias adecuadas e innovadoras,
refrendadas por las normativas legales vigentes dentro de liderazgo que
posibilite el compromiso de todos para la obtencion de las metas propuestas;
a su vez, en cuanto a calidad de servicio, resaltan debilidades en los tiempos
y procesos para el levantamiento, proceso y entrega de la indagacién que
requiere el trabajador de la organizacion. Asi mismo, Mendoza, Garcia y
Delgado en el afio 2018, en la publicacion realizada del trabajo de
investigacion desarrollado en Manabi- Ecuador, con las variables de estudio
control interno y gestion administrativa, nos detalla un estudio descriptivo
alcanzando como conclusion que el control interno es importante para
obtener las metas en una organizacion, las mismas que al no ser
desarrolladas segun los procesos regidos por normas vigentes del estado
tiende a generar inconsistencias, fallas, debilidades en la gestion
administrativa de la empresa; asi como enfatiza la responsabilidad de los
funcionarios para su implementacién y ejecucién para alcanzar las fines que
se planeados. Por otro lado, Cubillos, en el afio 2017 en Colombia, desarrolld
la investigacién que considera la variable de estudio del presente trabajo
como el control interno, llegando a presentar una propuesta de
procedimientos para desarrollar en forma eficiente dicho control en la
empresa; dicho estudio fue descriptivo y uso la entrevista como técnica y
como el cuestionario como instrumento, concluyendo que la empresa a pesar
de tener conocimiento que debe desarrollarse un control interno no lo ejecuta
convenientemente, siendo los procedimientos y estrategias aplicadas

deficientes en su implementacion.



En el ambito nacional, se tiene el estudio realizado en el afio 2020 en la
ciudad de Lima, por Lépez, quien desarrolla su investigacion con las
variables control interno y calidad de servicio, aplicando como estrategia la
técnica de la encuesta el instrumento del cuestionario a 35 trabajadores de
la entidad donde labora, concluyendo que existe relacidon significativa alta
entre la primera variable de estudio control interno y su segunda variable
denominada calidad de servicio, corroborado con los datos cuantitativos
resultantes del coeficiente de 0.932 correlacién de Spearman la relacion
significativa entre las mencionadas variables. En el mismo afio, 2020, en
Ucayali, lzquierdo y Salinas, en el estudio de investigacion realizado,
consideraron las variables control interno y calidad de servicio, a 13 personas
trabajadoras de la entidad, cuyo instrumento, el cuestionario, arrojé6 como
resultados la relacion significativa entre dichas variables (0.823 prueba de
Spearman), corroborando la correlacién alta detallada en la hipotesis de
investigacion. Posteriormente, Morales, en el afio 2018, en Lima, logra
desarrollar con las variables control interno y gestion administrativa, la
investigacion descriptiva correlacional no experimental en donde la
poblacién fue de 16 empleados de la entidad, habiéndose utilizado la
encuesta y como instrumento el cuestionario, y alcanzando resultados que
denotan una relacion fuerte, positiva y directa (rho de Spearman 85.3%) con
la afirmacion de que a mayor control interno, mayor gestion administrativa.
Por otro lado el estudio realizado por Rojas Larico en el afio 2017,en Cusco,
en donde en el actual estudio las variables vienen a ser calidad de servicio y
control interno, tuvo como objetivo general determinar la relacién que existe
entre ambas variables, fue desarrollado con noventa personasy aplic6 como
instrumento para poder tener los datos que necesitaba el cuestionario,
consiguiendo como resultado que existe relacién significativa entre la
primera variable control de calidad y la segunda variable calidad de servicio,
lo que permitié concluir que el porcentaje obtenido en la primera variable
referente a su cumplimiento es menor (43.4%) que la percepcion que tienen
los usuarios respecto a la segunda variable (53.5%), asi mismo, se concluy®,
gue la ejecucion tanto de normas como politicas organizacionales si

repercuten en la calidad de servicio que se brinda.



En el ambito local, la investigacion elaborada por Ulloa en el afio 2020, en
Trujillo, considera la gestion administrativa y el control interno como variables
de analisis, contando con la participacion de 20 trabajadores para ser
encuestados, a través del cuestionario como instrumento, arribando a
conclusiones, la primera variable es la importancia del control interno para
mejorar la gestion administrativa de la entidad que mejora su accionar y
conlleva a la eficiencia, asi mismo, como segunda la importancia del control
interno al dinamizar, transparentar, optimizar y efectivizar la gestion publica.
Por otro lado, el estudio efectuado por Avila y Monsalve en Trujillo, en el afio
2017, determina como variables el control interno y rotacion de inventarios,
donde se utilizaron como técnicas el fichaje, el analisis documental con sus
instrumentos de fichas y la encuesta, , cuestionario y hoja de registro de
datos respectivamente, en un estudio pre experimental, y cuya muestra
considera los reportes del area de almacén y sus respectivos manuales
internos; llegando a afirmar en las conclusiones que las falencias detectadas
corresponden a la deficiente aplicacién del control interno que afecta
aspectos importantes en el area como son la gestién y el manejo adecuado
del inventario, asi como la baja rotacion de dichos inventarios, afectando y

no permitiendo realizar una labor eficiente.

El sustento tedrico de la variable control interno que da fundamento cientifico
al trabajo esta referido a los procedimientos, a lo concerniente a la
organizacion, también a los métodos y estrategias necesarias para alcanzar
los objetivos institucionales, basados en las normativas vigentes; y que
abarca ademas la actitud de los representantes y necesariamente del
personal que pertenece y forma parte de la entidad; todo lo mencionado con
el objetivo de lograr la transparencia, ética, eficacia y eficiencia, asi como la
calidad de los servicios que se brindan al publico, beneficiario o cliente (CG
RP, 2019). Lo mencionado, a través de la practica a cabalidad permite
realizar actividades dentro de la organizacion en cumplimientos oportunos
de los procesos que se realizan a través de sus diferentes unidades o areas,
del conocimiento, y por tanto cumplimiento de los desempefios que se tenga,
en forma responsable, honesta y confiable. Miranda y Gutiérrez (2018),

mencionan que el control interno al ser operativo, permite establecer
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regulaciones segun disposiciones legales y al ser integrado permite a la
empresa lograr sus objetivos; Ulloa (2020), complementa lo mencionado al
manifestar que, ademas, permite seguridad en las actividades realizadas al
determinarse la ejecucion de actividades segun los lineamientos normativos
y en consideracion a lo planificado. Es necesario mencionar el aporte tedrico
de Chiavenato (2009) al respecto de una organizacion, el cual menciona que
el fondo de toda entidad, institucibn u organizacion es ofrecer un
bien/producto o un servicio, en donde, si bien es cierto es muy importante
como planifica, organiza sus actividades, también es trascendental el control
interno basado en normas, en reglamentos, complementados con las
evaluaciones periédicas y permanentes, para convertir, asi, los objetivos en
una realidad con resultados, asimismo, amplifica, afirmando que un buen
sistema de control contribuye a situar dificultades, que no podran modificar
lo que ya sucedi6 pero que si contribuye a mejorar las condiciones vy lograr
mejores resultados, prevenir y corregir en el momento oportuno presuntas
dificultades o irregularidades que obstaculicen los procesos. La importancia
del control interno, radica en los beneficios que brinda a la entidad, asi
tenemos, la contribucién para alcanzar los objetivos trazados, regulacion de
actividades de acuerdo a normativas vigentes, informacion honesta y
oportuna, evitar actos de corrupcion, actitudes basadas en principios éticos,
procesos con transparencia en la realizacion de sus actividades y eficiencia
en la organizacion (CGR, 2022). Actualmente los componentes de control
interno son 5, al detalle: son el ambiente de control, la evaluacién de los
riesgos, las actividades de control gerencial, informacién y comunicacion; y,
la supervision; los mismos que tienen como referente a las NCI (R.C. N.°
320-2006-CG) y el Modelo COSO (CSOTC, 2013), los mismos que estan en
vigencia actualmente (Contraloria General de la Republica, 2006; American

Accounting Association, 2018).

El control interno abarca tres aspectos necesarios para sus procedimientos
y que coadyuvan a su desarrollo: cultura organizacional, gestion de riesgos
y supervisiéon, los mismos que han sido considerados y calificados como
ejes, en tanto suministran los elementos necesarios para dicho proceso

(CGR, 2019). El primero, esta relacionado a la forma en que la organizacion
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dispone las relaciones entre las personas considerando la coordinacion que
va de la mano con las responsabilidades y la manera como fluyen esas
interacciones, que son necesarias e indispensables para el buen
funcionamiento de la institucion, de ahi que engloba el ambiente de control
y la informacion y comunicacion; el segundo, la evaluacién de riesgos y
actividades de control; y, el tercero, la supervision; respectivamente. Es
necesario mencionar que la cultura organizacional, se fundamenta en la
estructura orgénica, en las responsabilidades de acuerdo a su funcion,
también, la efectividad en la comunicacion y un ambiente adecuado, para asi
poder alcanzar las metas de la entidad. Para ello, se debe contar con el
diagnostico de la cultura organizacional, el cual, a través de los resultados
gue se obtengan podran mostrar las deficiencias, y van a poder servir de
base para poder plantearse las mejores estrategias en una entidad
sustentadas en una caracterizacion real; de ahi, la importancia de que se
realice dicho diagnéstico (Montero, 2018) en donde los trabajadores tengan
conocimiento y formen parte en su ejecucion, lo que contribuira al impacto
positivo de la organizacion; y, también se considera el Plan de accion anual,
el cual es la herramienta indispensable para tener resultados esperados
basados en objetivos, y que conduciran al éxito; y que, al igual que el
diagnéstico, para ser efectivo todos los trabajadores tienen que tener
conocimiento y formar parte activa en su realizacion (Davalos, 2019) para
gue en la ejecucion estén preparados, informados y con visiéon clara de lo

gue se pretende hacer y lograr en un determinado tiempo.

En la cultura organizacional, los componentes esenciales que la constituyen
son bésicos, necesarios y trascendentales, asi, el ambiente de control, al
tener en cuenta los desempefios que tienen relacion con alcanzar los
objetivos trazados (Oberfoll y Camarena, 2018), los lineamientos internos de
conducta en ejercicio de sus funciones que se visualizan en normatividades
vigentes que coadyuvan al incumplimiento o cumplimiento y que pueden
llevar a infracciones o0 sanciones o algun documento relacionado, como
reconocimientos; y, el ambiente de informaciéon y comunicacién, con la
difusion formal de los diferentes actividades, por diferentes medios de

comunicacion, con la finalidad de transparentar el accionar de la
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organizacion evitando acciones deshonestas o corruptas (Espinozay Pérez,
2016); tomando asi en cuenta las informaciones para mejorar, tomar
decisiones oportunas y pertinentes en bien de la entidad, y del cumplimiento
de logros alcanzados de los objetivos con el apoyo de todos quienes son
parte de la organizacion. En cuanto a la gestion de riesgos, esta referido a lo
gue puede perjudicar o retrasar alcanzar las metas de la entidad y lo
concerniente a medidas de control ante estos elementos adversos,
perjudiciales, considerando que el riesgo es toda aquella posibilidad que
puede permitir que pase algo que no conlleva al logro de un objetivo previsto
(Manab y Aziz, 2019), en este caso de la organizacion. Se consideran los
procedimientos y las guias de ejecucién de actividades, la notificacion
oportuna de las observaciones, la identificacion de los riesgos
institucionales, asi como las estrategias que puedan minimizar dichos
riesgos, los factores negativos que puedan retrasar procedimientos para
logro de actividades y por tanto también retrasar el llegar al objetivo. Y, por
ultimo, la supervision, considerada, como proceso para poder obtener
informacion y en base a la misma tomar decisiones pertinentes y oportunas
(Velazquez y Pelayo, 2018), de ahi que considera las actividades que
facilitan realizar el seguimiento y control de actividades ejecutadas para
lograr los objetivos institucionales. En este aspecto, se toma en cuenta la
revision oportuna del desempefo de los trabajadores en base a normativas
vigentes; la verificacion de la documentacidén en cuanto a su atencion, pues
de ello depende el atraso o cumplimiento de actividades; la comunicacion de
la falencias o deficiencias encontradas y que fueron encontradas; y, también

el avance en cuanto a lo logrado teniendo como base el plan de accién anual.

La calidad de servicio al usuario, se define como la relacion entre la
expectativa que se tiene y la que recibe; e ineludiblemente consigue
satisfaccion o no en la persona o personas que recibieron dicho bien o
servicio (Riccio, Astudillo y Vega, 2019); también, considera la medida en
que se consigue dicho bien o servicio y que llega a cumplir con las
necesidades del usuario o beneficiario o consumidores (PCM, 2019).
Diversos autores coinciden que la calidad de servicio al usuario, llega a ser

una herramienta necesaria a tener en cuenta para lograr la efectividad en los
9



procesos de las unidades o areas de una organizacion, y poder alcanzar los
objetivos trazados por las mismas (Arellano, 2017; Cano, 2019; Evenson,
2017). Desde esta perspectiva, y considerando los aportes de Febres y
Mercado (2020), las dimensiones consideradas, para la investigacion, en la
variable calidad de servicio al usuario, se utliza como referencia la
satisfaccion de los usuarios, la gestion de calidad y la capacidad de
respuesta. La satisfaccion de los usuarios esta vinculada con la percepcion
y el valor que le da al servicio o actividad recibida (Kotler, 2016).
Considerando lo manifestado, se puede concluir que los niveles de
satisfaccion dependeran de la diferencia que existe entre lo que se percibe
y lo que se espera obtener (expectativas); y, si no satisface sus necesidades
y expectativas, significa que la calidad del servicio ofrecido es de
insatisfaccion. En la satisfaccion de usuarios, es necesario considerar la
oportuna atencion de los documentos, el estar registrados los requerimientos
solicitados, pues la formalidad es responsabilidad de la organizacion para
ver fechas de cumplimiento de tramite, la atencion al usuario no sélo con la
recepcion y entrega de documentacion sino también la forma de actuar y el
trato brindado (Mekadmi and Louati, 2018); el tiempo de respuesta que
pueda ayudar a sus tramites al usuario y por tanto al cumplimiento de sus
objetivos 0 a su vez obstaculizar dicho tramite con retrasos; y, si se
presentara el caso, de inconformidad contar la entidad con los documentos
o libros para quejas o reclamos. En lo referente a gestién de calidad, esta
vinculada a todos los procesos ordenados, consecuentes, que a una entidad
le ayuda a poder realizar la planificacion, la puesta en marcha ejecucion y
necesariamente el control de las actividades llevadas realizadas (Beltran et.
al, 2018). Hablar de gestion de calidad, es ineludiblemente considerar la
correspondencia con las mejoras que se hacen, para asegurar un servicio
con desempefio estable, constante y evadir imprevistos. Prado y Pascual
(2018) mencionan la importancia de considerar en la gestion de calidad en
una organizacion la estructura, vinculada con las funciones y que estan
establecidas segun normativas y plasmadas en organigramas, por ejemplo;
la planificacion de estrategias, para evitar improvisaciones y asi poder lograr
las metas u objetivos trazados; recursos, como humanos, materiales y

10



financieros; y procedimientos, ligados a las actividades que estan
fundamentadas y escritas en documentos. Es necesario enfatizar, los
principios de la gestion de calidad, como son liderazgo, en donde se
pretende involucrar a todos los trabajadores con los objetivos planteados;
necesidades de los clientes, considerando lo que necesita y sus
expectativas; la participacion del personal, en donde ademas de los
incentivos, reconocimientos, también la motivacion y el compromiso seran
piezas claves; enfoque basado en procesos, en donde, si bien es cierto, la
organizacion se divide en areas o unidades, también es cierto que las
actividades y recursos se encuentran interrelacionados; enfoque basado en
el sistema para la gestion, en donde la interrelacion se da a través de los
procesos; y, la mejora continua, que actualmente forma parte de las
organizaciones publicas, con la finalidad de trabajar y asegurar mejores
resultados a la organizacion. Asi mismo, es preciso detallar el considerar en
esta dimensién, el cumplimiento efectivo de las funciones, la notificacion de
observaciones pertinentes, los sistemas y su aplicacion de gestion de calidad
y la capacitacion al personal en estos rubros. Es muy importante en una
organizacion, hablar de 1SO, cuando se habla de gestion de calidad. Al
respecto, 1SO, es una entidad internacional de normalizacion, es decir
uniformiza criterios a través de normas técnicas a nivel internacional que
regulan, la calidad de procesos y poder asegurar el brindar un buen producto
o servicio al usuario o cliente. Una Unidad Territorial La Libertad utiliza el ISO
9001, en sus procedimientos para que pueda ofrecer un servicio con mayor
seguridad y calidad. Es necesario resaltar que en una entidad la aplicacién
de 1SO, amerita su capacitaciéon y conocimiento de todos los trabajadores
para poder desarrollarlo convenientemente y no genere retrasos, en la
ejecucion de procesos, cuando su aplicabilidad no ha sido la correcta. Su
importancia es la prevencion, seguridad, conformidad y confiabilidad de
procesos y ejecucion de un servicio o entrega de bienes, segun sea el caso.
Y, por ultimo, la dimension de capacidad de respuesta, relacionada
directamente con el servicio que se otorga al beneficiario de acuerdo a los
plazos establecidos o de forma inmediata segun el caso (Lopez, et. al, 2018);
la cual puede favorecer o perjudicar al usuario en la realizacion de sus

11



actividades, proyectos o0 procedimiento para lograr una operacion
relacionada a su actividad laboral. Complementa lo manifestado la
disposicion en la atencioén, asertividad al solucionar problemas presentados,
aspectos que serviran para dar soporte, confianza al usuario y por tanto

calidad en el servicio.

En la construccion de los resultados del presente trabajo, es relevante tomar
en cuenta el sustento epistemoldgico, el mismo que se cimienta en el
conocimiento cientifico (Trelles et al., 2017), y que le brinda el sustento
tedrico basado en el mencionado conocimiento; desde la perspectiva
ontoldgica, se enfatiza una realidad en un contexto especifico, que sera
descrita e interpretada como resultado de la ciencia que se sustenta en
procesos, eventos, fundamentos que logran explicar y describir un hecho
real, considerando que el ser humano por su misma naturaleza social se
comunica e interactla con su entorno y siempre busca que el mensaje sea
entendido para lograr lo que busca o desea y se sienta satisfecho o no.
Desde la aspecto axioldgico los valores que se van instruyendo desde el
inicio del proceso de la comunicacion, vigorizando actitudes de honestidad
respeto, responsabilidad; asi mismo una interaccidén cordial y empatica con

guienes se relaciona.
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lIl. METODOLOGIA

3.1.

Tipo y disefio de investigacion

El trabajo de investigacion es del tipo basica, debido a que se orienta
a una comprension mas integra a través del entendimiento de las
variables, y larelacion que existe entre ambas, determinando un factor
fundamental en el control interno y la calidad de servicio al usuario
(CONCYTEC, 2018).

El enfoque de trabajo es cuantitativo, porque pretende medir con
precision las variables del estudio, no involucra sus creencias ni
tendencias en el andlisis; posee un disefio no experimental, puesto
que, las variables en estudio no se manipularan sus datos;
transversal, porque se reunen datos en una sola oportunidad, con el
objetivo de estudiar variables y examinar su implicancia e interrelacion
en un contexto concreto; y, correlacional, porque especifica la relacion
entre dos 0 mas términos en un entorno caracteristico. Se representa

de la siguiente manera:

Vs
\

<—> = +— X

Donde:
M: Unidades de analisis o muestra de estudio.
X: Variable control interno.
Y: Variable calidad de servicio al usuario.

r: Relacion que existe entre las variables
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3.2.

Variables y operacionalizacion

3.2.1 Variable independiente: Control interno.

Definicién conceptual

Control Interno es el conjunto de politicas, procedimientos y métodos
empleados para alcanzar los objetivos planteados, cuyas dimensiones
abarcan la cultura organizacional, la gestion de riesgos y la supervision
(CGR, 2019).

Definicién operacional

Se utilizé de instrumento al cuestionario, conformado por 3
dimensiones, siendo la primera, cultura organizacional (items 1-5), la
segunda, gestidn de riesgos (items 6-11) y supervision (items 12-15).
Asimismo, los niveles de valoracion estan dados por deficiente (15-29),
regular (30-44) y eficiente (45-60). Ademas, para este caso se utilizo la
escala de Likert con una escala de medicion con valores del 1 al 4,
donde 1 (nunca), 2 (a veces), 3 (frecuentemente) y 4 (siempre),

obteniendo como resultado un valor ordinal.

3.2.2 Variable dependiente: Calidad de servicio al usuario

Definicién conceptual

La calidad de servicio al usuario se denomina como la capacidad que
tiene una entidad para satisfacer las necesidades y/o expectativas de

quienes reciben el bien y/o servicio ofrecido (PCM, 2019).
Definicién operacional

Se utiliz6 de instrumento al cuestionario, conformado por 3
dimensiones, siendo la primera, satisfaccion de los usuarios (items 1-
5), la segunda, gestion de calidad (items 6-10) y capacidad de
respuesta (items 11-14). Asimismo, los niveles de valoracion estan
dados por deficiente (14-27), regular (28-41) y eficiente (42-56).
Ademas, se utiliz6 ademas la escala de Likert con una escala de

medicion con valores del 1 al 4, donde 1 (nunca), 2 (a veces), 3
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3.3.

3.4.

(frecuentemente) y 4 (siempre), obteniendo como resultado un valor

ordinal.

Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

En el trabajo la poblacion estuvo integrada por 46 trabajadores de una
Unidad Territorial La Libertad. La muestra es igual a la poblacién, tal
como manifiesta Castro al considerar que cuando la poblacion es
menor a cincuenta la muestra tiene que ser coincidente (Hernandez,
como se cité en Castro, 2003).

El muestreo estéa relacionado a la técnica, mediante la cual, el grupo de
investigacion escoge la muestra de sujetos partiendo de una poblacion
delimitada (Baena, 2017).

La actual investigacién, no posee muestreo por ser coincidente la
poblacién con la muestra.

La unidad de andlisis esta dada por los trabajadores de una Unidad

Territorial La Libertad.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En este trabajo para el recojo de informaciéon se empled la encuesta,
debido a que se necesita indagar y relacionar informacion de los
trabajadores, con respecto a las variables de estudio. (Gallardo, 2017,
p. 73).

Por intermedio del cuestionario se logra recolectar informacion de la
variable de estudio de control interno (Hernandez et al., 2014). En base
a ello, para evaluar dicha variable, el cuestionario estuvo conformado
por un total de 15 items, realizado con tres dimensiones que a su vez
tuvieron una escala valorativa de 1 (nunca), 2 (a veces) 3
(frecuentemente) y 4 (Siempre). La valoracion general maxima ha sido
60 y la minima 15. La primera dimension cultura organizacional esta
comprendida por un total de 5 items y su valoracién especifica maxima
es 20 y la minima 5, la segunda dimension gestion de riesgos tiene una

méaxima de 24 y la minima es 6, y la dimension supervision posee un
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3.5.

total de 4 items, siendo su valoracion especifica maxima de 16 y la

minima 4.

La validez fue construida mediante la metodologia de juicio de
expertos, mostrando que, los items se hallaron correlacionados entre

si y fueron significativos, concluyendo que el instrumento es aplicable.

La confiabilidad de Alfa de Cronbach, arroj6 0.971 siendo un

instrumento altamente confiable

El cuestionario para estimar la variable calidad de servicio al usuario,
estuvo conformado por un total de 14 items, realizado con tres
dimensiones que a su vez tuvieron una escala valorativa de 1 (nunca),
2 (a veces) 3 (frecuentemente) y 4 (Siempre). La valoracion general
maéaxima ha sido 56 y la minima 14. La dimension satisfaccion de los
usuarios esta incluida por un total de 5 items y su valoracion especifica
maxima es 20 y la minima 5; la dimensidn gestién de calidad tiene una
méaxima de 20 y la minima es 5, y la dimensién capacidad de respuesta
posee un total de 4 items, siendo su valoracion especifica maxima de

16 y la minima 4.

La validez fue construida mediante la metodologia de juicio de
expertos, mostrando que, los items se hallaron correlacionados entre

si y fueron significativos, concluyendo que el instrumento es aplicable.

La confiabilidad de Alfa de Cronbach, tuvo como resultado 0.959 siendo

un instrumento altamente confiable.
Procedimientos

El presente estudio, inicié con una revision documental de gestores
bibliograficos como Scopus, Ebsco y el repositorio institucional de la
UCV. Luego, los instrumentos utilizados fueron validados por expertos
para poder ser aplicados en una prueba piloto. Una vez realizados
dichos procesos se procedio a la aplicacion de los cuestionarios a los
trabajadores de una Unidad Territorial La Libertad. Los resultados

permitieron construir una base de datos para el debido procesamiento

16



3.6.

3.7.

estadistico. Las técnicas aplicadas en el andlisis de investigacion
fueron la tabulacion de datos y el andlisis estadistico de las encuestas
a través del programa SPSS-V22 y se proceso tablas de las variables
y dimensiones del estudio. Finalmente, para otorgar la confidencialidad
de los involucrados en trabajo, se procedié a generar una codificacion
que favorecié construir una base de datos con fines de elaboracion

estadistica.
Métodos de analisis de datos

La construccion de la base de datos se realizé utilizando el programa
Microsoft Excel, obtenida con informacion obtenida en la aplicacion de
los instrumentos que permiti6 codificar y procesar la muestra,
registrando las calificaciones por items y dimensiones en cada variable.
Luego se obtuvo las calificaciones y niveles de valoracién, tomando en
cuenta la escala de medicion, de acuerdo a variables y dimensiones,
favoreciendo la elaboracion de las tablas de frecuencias. Finalmente se
realizé las pruebas de contrastacion de hipétesis para esclarecer la

relacion de las variables de estudio (Landeau, 2010).
Aspectos éticos

El presente trabajo de investigacion tubo como soporte los principios
éticos, que certificaron la severidad cientifica del estudio, pues asi se
posee: el principio de honestidad, el cual estuvo definido por la
sinceridad de la informacion asignada, de igual manera, la informacién
responde a la realidad del entorno donde se ejecuto el trabajo (UCV,
2020).

Ademas, el principio de confidencialidad, enfocado a conservar en
discrecion la identidad de los entes involucrados en la investigacion,
por tal motivo, la informacion publicada se expuso sin individualizar a
la unidad de analisis. Se expuso de forma universal y de igual manera
se ejecuto la evaluacion e interpretacion, considerando la discusion de
los resultados obtenidos, las conclusiones del estudio y las

recomendaciones (Salazar e Icaza, 2018).
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Complementa lo anteriormente mencionado que la investigacion tuvo
en consideracion los derechos de autoria de las fuentes consultadas,
de tal manera, que las citas y referencias también consideran una
redaccion utilizando las normas de APA séptima edicion.

Finalmente, la actual investigacion se sujeta a politicas de la
universidad, con el objetivo de otorgar atencién y cumplimiento a las

vigentes normas legales (UCV, 2020).
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IV. RESULTADOS
Tabla 1

Relacion que existe entre control interno y calidad de servicio al usuario en

el area de liquidaciones, en una Unidad Territorial La Libertad, 2022

Calidad de Servicio Rho de Spearman

Deficiente  Eficiente  Regular  Sig. (P) Valor

Control  Deficiente  N° 7 0 0 .000 , 184**
Interno %  15.2% 0.0% 0.0%
Eficiente N° 3 8 0
% 6.5% 17.4% 0.0%
Regular N° 0 1 27
% 0.0% 2.2% 58.7%

Nota: Base de datos del cuestionario control interno y calidad de servicio al usuario.

Tabla 1, los resultados expresan que existe evidencia suficiente que hay una
relacion entre el control interno y la calidad de servicio con un valor de P=
0.000 y un correlacion positiva de Rho de Spearman de 0.784; con un nivel
regular de 58.7% entre ambas.
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Tabla 2
Relacion que existe entre cultura organizacional y calidad de servicio al

usuario en el area de liquidaciones, en una Unidad Territorial La Libertad,
2022

Calidad de Servicio Rho de Spearman
Deficiente Eficiente Regular Sig. Valor
Cultura Deficiente N° 7 0 4 (()I(DJ)O ,678**
Organizacional % 15.2% 0.0% 8.7%
Eficiente  N° 3 9 3
% 6.5% 19.6% 6.5%
Regular  N° 0 0 20
% 0.0% 0.0% 43.5%

Nota: Base de datos del cuestionario control interno y calidad de servicio al usuario.

Tabla 2, los resultados reflejan que existe evidencia suficiente que hay una
relacion entre la cultura organizacional y la calidad de servicio con un valor
de P=0.000 y un correlacion positiva de Rho de Spearman de 0.678; con un

nivel regular de 43.5% entre ambas.
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Tabla 3
Relacion que existe entre gestion de riesgos y calidad de servicio al usuario

en el area de liquidaciones, en una Unidad Territorial La Libertad, 2022

Calidad de Servicio Rho de Spearman

Deficiente  Eficiente  Regular  Sig. (P) Valor

Gestion  Deficiente  N° 7 0 2 .000 ,579**
Ri edsz os %  152% 0.0% 4.3%
Eficiente  N° 3 8 9
% 6.5% 17.4% 19.6%
Regular N° 0 1 16
% 0.0% 2.2% 34.8%

Nota: Base de datos del cuestionario control interno y calidad de servicio al usuario.

Tabla 3, los resultados reflejan que existe evidencia suficiente que hay una
relacion entre la gestion de riesgos y la calidad de servicio con un valor de
P=0.000 y una correlacion positiva de Rho de Spearman de 0.579; con un
nivel regular de 34.8% entre ambas.

21



Tabla 4

Relacion que existe entre supervision y calidad de servicio al usuario en el

area de liquidaciones, en una Unidad Territorial La Libertad, 2022.

Calidad de Servicio Rho de Spearman

Deficiente Eficiente Regular Sig. (P) Valor

Supervision  Deficiente  N° 0 0 2 .000 ,576**
% 0.0% 0.0% 4.3%
Eficiente  N° 1 7 7
% 2.2% 15.2% 15.2%
Regular  N° 9 2 18
% 19.6% 4.3% 39.1%

Nota: Base de datos del cuestionario control interno y calidad de servicio al usuario.

Tabla 4, los resultados manifiestan que existe evidencia suficiente que hay
una relacion entre la supervision y la calidad de servicio con un valor de P=
0.000 y un correlacion positiva de Rho de Spearman de 0.576; con un nivel

regular de 39.1% entre ambas.
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Tabla 5
Nivel de control interno en el area de liquidaciones, en una Unidad Territorial
La Libertad, 2022

N° %
Deficiente 7 15%
Regular 28 61%
Eficiente 11 24%
Total 46 100%

Nota: Base de datos del cuestionario control interno.

Tabla 5, el nivel de contro interno en el area de liquidaciones, en una Unidad
Territorial La Libertad, fue de un nivel regular con un 61%, seguido de un
nivel eficiente con un 24%, y por ultimo un nivel deficiente del 15%. Estos
resultados concluyen que el nivel de control interno en el area de

liquidaciones, en una Unidad Territorial La Libertad es regular.
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Tabla 6

Nivel de las dimensiones del control interno en el &rea de liquidaciones, en
una Unidad Territorial La Libertad, 2022

Nivel Cultura Gestion de Supervision
o riesgos
organizacional

N° % N° % N° %

Deficiente 11 24% 9 20% 2 4%
Regular 20 43% 17 37% 29 63%
Eficiente 15 33% 20 43% 15 33%
Total 46 100% 46 100% 46 100%

Nota: Base de datos del cuestionario control interno.

Tabla 6, el nivel de las dimensiones del contro interno en el area de
liquidaciones, en una Unidad Territorial La Libertad, se concluye que en la
cultura organizacional fue de un nivel regular con un 43%, debido a la falta
de un plan de accién anual y normas que puedan regular las funciones o
conductas de los trabajadores; en la dimension gestion de riesgos es de un
nivel eficiente con un 43% debido a la falta de informacién de las actividades
y de proyectos productivos por parte de la entidad, asi como también a la
falta de talleres participativos en los trabajadores; y en la dimension de
supervision fue un nivel regular con un 63% debido a la falta continua de
supervision en el desempefio de las actividades y de los procesos, la poca
eficiencia en la verificacion y tramites de documentos presentados por el

usuario y el control de un reporte del cumplimiento de las funciones.

24



Tabla 7

Nivel de calidad de servicio al usuario en el area de liquidaciones, en una

Unidad Territorial La Libertad, 2022

N° %
Deficiente 10 22%
Regular 27 59%
Eficiente 9 20%
Total 46 100%

Nota: Base de datos del cuestionario calidad de servicio al usuario.

Tabla 7, el nivel de la calidad de servicio al usuario en el area de

liquidaciones, en una Unidad Territorial La Libertad, fue de un nivel regular

con un 59%, seguidamente de un nivel deficiente con un 22%, y por ultimo

un nivel eficiente con un 20%. Estos resultados concluyen que el nivel de

calidad de servicio al usuario en el area de liquidaciones, en una Unidad

Territorial La Libertad, es regular.
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Tabla 8

Nivel de las dimensiones de la calidad de servicio al usuario en el area de

liquidaciones, en una Unidad Territorial La Libertad, 2022

Nivel Satisfaccion de Gestion de Capacidad de
usuarios calidad respuesta
N° % N° % N° %
Deficiente 14 30% 9 20% 5 11%
Regular 20 43% 20 43% 28 61%
Eficiente 12 26% 17 37% 13 28%
Total 46 100% 46 100% 46 100%

Nota: Base de datos del cuestionario calidad de servicio al usuario.

Tabla 8, el nivel de las dimensiones de la calidad de servicio al usuario en el

area de liquidaciones, en una Unidad Territorial La Libertad, en la dimension

satisfaccion de usuario fue de un nivel regular con un 43%, debido a la poca

atencién en los pedidos y al tiempo de respuesta tardio por parte del area de

liquidaciones; en la dimension gestién de calidad con un nivel regular del

43% se da debido a la falta de capacitacion en la gestion de calidad 1ISO en

los trabajadores; y en la dimension capacidad de respuesta con nivel regular

de 61% ocurre debido al retraso en la atencion del personal encargado del

area de liquidaciones.
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Tabla 9

Prueba de normalidad de datos de las variables control interno y calidad de servicio al usuario en el &rea de liquidaciones,

en una Unidad Territorial La Libertad, 2022

Prueba de Kolmogorov-Smirnov

Calidad | Gestion Gestién | Capacidad
Cultura de de Control | Satisfaccion de de

Organizacional | Servicio | Riesgo | Supervision | Interno de Usuario | Calidad | Respuesta

N 46 46 46 46 46 46 46 46

Parametros Media 12.7391| 34.9130| 15.5652 10.6739| 38.9783 12.1304 | 12.5435 10.2391
normales*®  pesviacion

estandar 3.88979| 7.61818| 3.61879 2.06618| 7.71287 3.85636| 3.22288 2.26259

Maximas Absoluta .103 .100 .222 .150 .153 .097 153 .143

diferencias  positivo .084 .096 134 139 .092 .097 136 143

extremas Negativo -.103 -.100 -.222 -.150 -.153 -.092 -.153 -132

Estadistico de prueba (2) .103 .100 222 .150 .153 .097 .153 .143

Sig. asintética (bilateral) ,020%4| ,020°d ,000¢ ,011¢ ,008° ,020¢4 ,009¢ ,020°

a. La distribucion de prueba es normal.

b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacion de Lilliefors.
d. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

De acuerdo con la tabla 9, aplicando la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, el valor de significancia es menor
del 5%, por la cual se utiliz6 la prueba Rho de Spearman.

27




V. DISCUSION

Esta investigacion tuvo como finalidad determinar la relacion entre las
variables de control interno y la calidad de servicio al usuario en el area de
liquidaciones, en una Unidad Territorial La Libertad. En cuanto al objetivo
principal en la Tabla 1, se observa que si existe una relacion entre control
interno y la calidad de servicio al usuario con un valor de P= 0.000 y una
correlacién positiva de Rho de Spearman de 0.784; con un nivel regular de
58.7% entre ambas. De igual forma que Lépez (2020), que obtuvo como
resultado que existe relacion significativa alta entre la primera variable de
estudio control interno y su segunda variable denominada calidad de
servicio, corroborado con los datos cuantitativos resultantes del coeficiente
de 0.932 correlacion de Spearman la relacion significativa entre las
mencionadas variables. Asi como lIzquierdo y Salinas (2020), de esta misma
forma hace mencion que la relacion significativa entre dichas variables
(0.823 prueba de Spearman), corroborando la correlacion alta detallada en
la hipotesis de investigacién existiendo una relacién entre ambos. Asi
también Rojas (2017), obtuvo que existe relacion significativa entre la

primera variable control de calidad y la segunda variable calidad de servicio.

Del mismo modo se aplicé la estadistica inferencial con el fin de
determinar las relaciones obteniendo que, en la Tabla 2, existe relacion entre
la cultura organizacional y la calidad de servicio al usuario con un valor de
P=0.000 y una correlacion positiva de Rho de Spearman de 0.678; con un
nivel regular de 43.5% entre ambas, por la cual se relacionan a la forma
personal y las interacciones de los cuales es primordial para un buen
funcionamiento para la organizacion, teniendo en cuenta el tipo de ambiente
de control, de informacién y comunicacion. En cuanto a la Tabla 3, también
existe una relacién entre la gestion de riesgos y la calidad de servicio al
usuario con un valor de P= 0.000 y una correlacion positiva de Rho de
Spearman de 0.579; con un nivel regular de 34.8% entre ambas. Y en la
Tabla 4, existe una relacion entre la supervisiéon y la calidad de servicio al
usuario con un valor de P= 0.000 y una correlacion positiva de Rho de

Spearman de 0.576; con un nivel regular de 39.1% entre ambas.
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De igual forma Morales (2018) el cual obtuvo que existe una relacion
fuerte, positiva y directa (rho de Spearman 85.3%) con la afirmacion de que,
a mayor control interno, mayor gestiébn administrativa. Por otra parte, en
cuanto a Rojas (2017), obtuvo en la primera variable referente a su
cumplimiento es menor (43.4%) que la percepcion que tienen los usuarios
respecto a la segunda variable (53.5%) que la ejecucion tanto de normas
como politicas organizacionales si repercuten en la calidad de servicio que
se ofrece. También Ulloa (2020), hace mencién que la importancia del control
interno para elevar la gestion administrativa de la entidad que mejora su
accionar y conlleva a la eficiencia, asi mismo, la importancia del control
interno al dinamizar, transparentar, optimizar y efectivizar la gestién publica.
De tal modo Avila y Monsalve (2017), muestra que existen falencias
detectadas corresponden a la deficiente aplicacion del control interno que
afecta aspectos importantes en el area como son la gestion y el manejo
adecuado del inventario, asi como la baja rotacién de dichos inventarios,

afectando y no permitiendo realizar una labor eficaz y eficiente.

En cuanto a la Tabla 5, el nivel de control interno, es regular mostrando
un 61%, seguido de un nivel eficiente con 24%, y por ultimo un nivel
deficiente con un 15%. En cuanto a sus dimensiones (Tabla 6), la cultura
organizacional obtuvo un nivel regular con 43%, un nivel eficiente con un
33%, y un nivel deficiente del 24%, todo ello generado por la falta de un plan
de accion anual, y el control de procedimientos y normas que puedan regular
las funciones o conductas de los trabajadores; asimismo la falta de
informacion sobre los objetivos, metas y los resultados que obtiene la
entidad; en cuanto a la dimensién gestién de riesgos es de un nivel eficiente
mostrando un 43%, seguido de un nivel regular del 37% y un nivel deficiente
del 20%, esto originado por la falta de informacion de las actividades y de
proyectos productivos por parte de la entidad, también los riesgos que
afectan los objetivos institucionales y la falta de talleres participativos en los
trabajadores; y por dltimo la dimensién supervision obtuvo un nivel regular
del 63%, seguidamente de un nivel eficiente del 33%, y un nivel deficiente

del 4%, esto se da por la falta continua de supervision en el desempefio de
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las actividades y de los procesos, la poca eficiencia en la verificacion y
tramites de documentos presentados por el usuario y el control de un reporte

del cumplimiento de las funciones.

El control interno esta vinculado a los procedimientos de la organizacion,
teniendo en cuenta las estrategias y métodos, con el fin de cumplir los
objetivos, normas institucionales, de una forma eficiente, transparente, tal
como manifiesta la Contraloria General de la Republica (2019). De este
modo Rodriguez (2020), hace mencion que por parte de la alta gerencia
existe iniciativa e interés por fortalecer el control interno a través de
estrategias adecuadas e innovadoras, refrendadas por las normativas
legales vigentes dentro de liderazgo que posibilite el compromiso de todos
para la obtencién de las metas propuestas. De tal modo Mendoza, Garcia y
Delgado (2018), concluye que el control interno es importante para obtener
la eficiencia de una organizacion, las mismas que al no ser desarrolladas
segun los procesos regidos por normas vigentes del estado tiende a generar
inconsistencias, fallas, debilidades en la gestion administrativa de la
empresa; asi como enfatiza la responsabilidad de los funcionarios para su
implementacion y ejecucion para alcanzar las metas que se planean. Por lo
contrario, Cubillos (2017) obtuvo que la empresa a pesar de tener
conocimiento que debe desarrollarse un control interno no lo ejecuta
convenientemente, siendo los procedimientos y estrategias aplicadas

deficientes en su implementacion.

Para Miranda y Gutiérrez (2018), el control interno deber permitir realizar
actividades, con el fin de cumplir oportunos procesos en las diferentes areas
dentro de la organizacion, asi como el conocimiento y desempefio que tenga
los trabajadores; también Ulloa (2020), el control interno aplicado en la
practica, permite establecer regulaciones segun disposiciones legales y al

ser integrado permite a la empresa lograr sus objetivos.

Para Oberfoll y Camarena (2018), la dimension de cultura organizacional,
el componente principal que se debe tener en cuenta en el ambiente de

control es el desempefio de los empleados, pues se encuentran
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debidamente relacionados entre si, con el fin de obtener las metas planeadas
por la entidad. Y de acuerdo a la dimension de gestion de riesgos Manab y
Aziz (2019), hace mencion que es la evaluacién de diversos factores que
puedan perjudicar o retrasar el cuplimiemnto de metas de la entidad y las
medidas de control, el cual consideran los procedimientos, guias de
ejecucion de actividades, notificaciones oportunas, identificaciones de
riesgos organizacionales, y las prevenciones como estrategias para
disminuir los riesgos institucionales. Y por ultimo en la dimension de
supervision Veladzquez y Pelayo (2018), el cual hace mencion que se debe
tener en cuenta los procesos que conlleva a la informacion con el objetivo de
realizar decisiones pertinentes y oportunas, que permitiran cumplir los planes

propuestos por la organizacion.

En cuanto a la variable calidad de servicio al usuario (Tabla 7), fue de un
nivel regular de 59%, continuado de un nivel deficiente mostrando 22%, y
para finalizar un nivel eficiente de 20%; asimismo, en la Tabla 8, dimension
satisfaccion de wusuarios fue de un nivel regular con un 43%,
consecutivamente de un nivel deficiente del 30%, y un nivel eficiente del
26%, esto se origina por la poca atencién en los pedidos y requerimientos
solicitados en el area, también el tiempo de respuesta es un poco tardia, el
cual ha generado quejas y reclamos en el area; en la dimension gestion de
calidad el nivel obtenido fue regular con un 43%, seguido de un nivel eficiente
de un 37%, y un nivel deficiente del 20%, originado porque no toda la
mayoria conoce la gestién de calidad 1SO, que implica una mejora continua,
por ende la falta de capacitacion de esa ISO por parte la entidad, y el control
continuo de las funciones asignadas; y en la dimensién capacidad de
respuesta se alcanzo un nivel regular del 61%,un nivel eficiente del 28%, y
un nivel deficiente del 11%, esto da hincapié que existe retraso en la atencién
del personal encargado del area, por ende no atienden todos los pedidos
oportunamente, y con dificultades para dar soluciones a los pedidos o

requerimientos que se realizan en el area.

Asimismo, Rodriguez (2020), hace mencion que, en la calidad de servicio,

resaltan debilidades en los tiempos y procesos en el levantamiento,
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procesamiento y posteriormente entrega de la informacion que requiere el
trabajador de la organizacién. Para Riccio, Astudillo y Vega (2019), hace
mencion que la calidad de servicio debe cumplir las necesidades del usuario
logrando la satisfaccion de un servicio o bien, del mismo modo tiene la
finalidad de transformarse en una herramienta importante con el fin de lograr
la efectividad en cada proceso de una organizacion y asi mismo alcanzar los

objetivos trazados por ella misma.

En cuanto a la dimension satisfaccion de usuario, Mekadmi y Louati
(2018), hace mencién que se debe tener en cuenta una correcta y oportuna
atencion en los documentos, asi mismo la formalidad y el registro de
requerimientos que solicita la organizacion, por tal motivo la satisfaccion del
usuario no solo se basa en la recepcién y entrega de informacién si no la
forma como se actla y el trato que se brinde al usuario. Por otro lado, los
factores que perjudican una buena satisfaccién del usuario son los tramites

con retrasos, quejas y reclamos.

Ademas, en la dimensién gestidén de calidad, Beltran et. al (2018), hace
mencion que estan relacionados con los procesos ordenados, consecuentes,
con el fin de desarrollar y ejecutar el control de actividades propuestas por la
organizacion, también es una correcta evaluacion del desempefio, el
cumplimiento efectivo de las funciones, la notificacion de observaciones
pertinentes, los sistemas y su aplicacion de gestion de calidad y la
capacitacion al personal en estos rubros, del mismo modo es indispensable
saber del ISO, el cual ayuda a ofrecer un servicio con mayor seguridad,
calidad, prevencién, conformidad y confiabilidad de procesos y ejecuciéon de

un servicio o entrega de bienes.

En la dimension capacidad de respuesta Lopez (2018), hace mencion que
esta vinculada directamente con la atencion ofrecida al beneficiario, con la
finalidad de cumplir los plazos establecidos o inmediatamente, del mismo
modo tiene la finalidad de dar soluciones a problemas presentados en la

organizacion con el fin de brindar confianza y una calidad de servicio
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eficiente, también se debe considerar la actitud y la ayuda inmediata para

apoyar al usuario, asi mismo la responsabilidad de acuerdo a su desempefio.

En cuanto a la metodologia utilizada por la naturaleza del estudio se ha
logrado recopilar informacion comparable que ha permitido establecer la
correlacion entre las variables estudiadas, asimismo, los instrumentos
aplicados han sido utilizados cumpliendo con los parametros establecidos
como son la aprobacién del juicio de expertos, y cuyos resultados obtenidos
con el alfa de Cronbach confirmé que los instrumentos utilizados fueron
altamente confiables. Otro punto importante es que en la investigacion se
sustentd en principios éticos que certificaron la severidad cientifica del
estudio. Sin embargo, es necesario acotar que por ser un estudio
correlacional, fue aplicado en un contexto social especifico y los resultados
obtenidos corresponden a su realidad en un determinado momento, sin

haberse manipulado ninguna variable.

Para finalizar es necesario mencionar, que la investigacion es relevante en
relacion al contexto cientifico social de forma teorica porque a través de la
obtencion de los resultados se aport6 a la epistemologia de futuros trabajos
de investigacion; por el criterio de conveniencia porque con los resultados
adquiridos se pudo mejorar los procesos relacionados con el control interno
y la calidad del servicio al usuario para poder contribuir al logro de los
objetivos eficientemente; en cuanto a su alcance en forma practica los
resultados obtenidos generaron aportaciones que contribuyeron a la solucién
del problema surgido y detectado en el proceso de investigacién; por su
aspecto metodoldgico, porque con la intencién de obtener la informacion de
las variables, se disefié asi mismo un instrumento que permitié conseguir la
data necesaria, el mismo que por medio de su validez y confiabilidad
conformé informacion Gtil para investigaciones posteriores relacionadas a la

materia de estudio.
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VI. CONCLUSIONES
1. Los resultados muestran que si existe una relacion entre control interno y la
calidad de servicio en el area de liquidaciones, en una Unidad Territorial La
Libertad, con un valor de P= 0.000 y una correlacion positiva de Rho de
Spearman de 0.784; de un nivel regular con 58.7% entre ambas variables,
indicando que mientras mayor sea el control interno incrementara la calidad

de servicios.

2. Si existe relacion entre la cultura organizacional y la calidad de servicio en el
area de liquidaciones, en una Unidad Territorial La Libertad, con un valor de
P= 0.000 y una correlacién positiva de Rho de Spearman de 0.678; de un
nivel regular de 43.5% entre ambas, por la cual se relacionan a la forma
personal y las interacciones de los cuales es primordial para un buen

funcionamiento para la organizacion.

3. Si existe una relacion entre la gestion de riesgos y la calidad de servicio en
el area de liquidaciones, en una Unidad Territorial La Libertad, con un valor
de P=0.000 y una correlacién positiva de Rho de Spearman de 0.579; de un
nivel regular de 34.8% entre ambas. Originado por la falta de informacién y

capacitacion de los trabajadores de la organizacion.

4. Si existe una relacién entre la supervision y la calidad de servicio en el area
de liquidaciones, en una Unidad Territorial La Libertad, con un valor de P=
0.000 y una correlacion positiva de Rho de Spearman de 0.576; de un nivel
regular de 39.1% entre ambas, teniendo en cuenta el tipo de ambiente de

control, de informacién y comunicacion para la organizacion.
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VIl. RECOMENDACIONES

1.

Al responsable de la Unidad Territorial de La Libertad considerar la
evaluacion de los procesos en el area de liquidaciones, de manera continua,
con el fin de tener un mejor control y brindar estrategias con soluciones a los

problemas que se puedan generar.

Al responsable de la Unidad Territorial de La Libertad, llevar un control y
evaluacion constante en todos los aspectos que se vinculen con la cultura
organizacional, con el fin de incrementar la credibilidad en los usuarios para

evitar inconformidad y futuras quejas o reclamos.

Al responsable de la Unidad Territorial de La Libertad realizar talleres de
sensibilizacion que fortalezcan el control interno, vinculado a la mejora del
trato, empatia, confiabilidad, tolerancia, con el fin de mejorar la calidad de

servicio al usuario.

Al area de Liquidaciones de la Unidad Territorial de La Libertad desarrollar
capacitaciones sobre los factores de riesgos orientados a mejorar la calidad
del servicio al usuario, con el propésito de obtener los objetivos propuestos

por la organizacion.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA: CONTROL INTERNO Y CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO EN EL AREA DE
LIQUIDACIONES, EN UNA UNIDAD TERRITORIAL LA LIBERTAD, 2022

PROBLEMA

HIPOTESIS

OBJETIVOS

VARIABLES E ITEMS

Dimensiones

Indicadores

Items

Escalas

Niveles y
Rangos

General

General

Variable 1: Control Interno

¢ Cual es la relacion
que existe entre
control interno y
calidad de servicio al
usuario en el area de
liquidaciones, en una
Unidad Territorial La
Libertad, 20227

Existe relacion
significativa entre
control interno y
calidad de
servicio al
usuario en el
area de
liquidaciones, en
una Unidad
Territorial La
Libertad, 2022

Determinar la relacion
gue existe entre control
interno y calidad de
servicio al usuario en el
area de liquidaciones, en
una Unidad Territorial La

Libertad, 2022

Cultura
organizacional

Diagnéstico de la cultura
organizacional.

Plan de Acciéon Anual.

Lineamientos Internos de conducta
en ejercicio de funciones.

Procedimiento de recepcion de
denuncias.

Difusién de cumplimiento de logros
alcanzados.

1,2,3,4,5

Gestion de
Riesgos

Procedimientos y guias de ejecucion
de actividades.

Notificaciéon oportuna de
observaciones.

Identificacion de riesgos
institucionales.

Estrategias para minimizar riesgos.

Factores negativos de retraso en
rendicion de gastos.

Factores negativos de retraso en
aprobacion de rendicion de gastos.

6,7,8,9,10,11

Supervision

Revision oportuna de indicadores de
desempefio.

Verificacion oportuna de
documentos presentados.

Evaluacién y comunicacion de
deficiencias.

Reporte de avance.

12,13, 14,15

Escala de Likert:
Nunca (1), A
veces (2),
Frecuentemente
(3), Siempre (4)

Deficiente (15-
29), Regular
(30-44),
Eficiente (45-
60)




Especificos Nula Especificos Variable 2: Calidad de Servicio al usuario

 Cudl es la relacié Atencién documentaria oportuna.

¢ qﬂz :;s?ergr?t(r::eon Determinar la relacion
cultura organizacional que existe entre cultura | Satisfaccion de | Registro de requerimientos 12345

y calidad de servicio organizacional y calidad | los usuarios. | solicitados. 1SS

al usuario en el area de'SEI’VICIO al usuario en Atencion al usuario.

de liquidaciones, en el area delllqwdacu.)ne.s, Tiempo de respuesta.
una Unidad Territorial en una Unidad Territorial Quejas y reclamos

La Libertad, 20227 La Libertad, 2022 '

’\:glaeélgr]e Notificacién de observaciones
significativa entre pertinentes.
¢Cual es la relacion contro_l interno y i i6 Escala de Likert: | Deficiente (14-
que existe entre calidad de Determinar la relacion Cumplimiento efectivo de funciones. Nunca (D) A | 27). R (I )
Gestién de Riesgos y servicio al que existe entre gestion unca (1), ), Regula
calidad de servicio al usuario en el de riesgos y calidad de veces (2), (28-41),
usuario en el area de area de servicio al usuario en el Gestion de Frecuentemente | - Eficiente (42-
liquidaciones. en una | liquidaciones, en | area de liquidaciones, en calidad . g . 6,7,8,9,10 | (3), Siempre (4) 56)
Snidad Tomtor una Unidad una Unidad Territorial La - Sistemas de Gestion de Calidad.
Libertad, 20227 Territorial La Libertad, 2022
Libertad, 2022

o~ - Aplicacion de Sistemas de Gestion

('c(;ldael :)zsl?erglritr:;on Determinar la relacion de Calidad.
supervision y calidad que _e3<|ste epged q Capacitacion al personal en el
de servicio al usuario supervision y calidad de Sistema de Gestion de Calidad.

en el area de servicio al usuario en el Atencion inmediata
liquidaciones, en una area de liquidaciones, en ] Atencio " -
' i itori ncion rtuna.
Unidad Territorial La una Unidad Territorial La | Capacidad de | Atencion oportuna 11,12, 13,14

Libertad, 20227

Libertad, 2022

respuesta.

Disposicion para atender.

Soluciones efectivas.

INSTRUMENTOS

INSTRUMENTO 1:
Cuestionario

Alfa de Cronbach: (a: 0.971)

INSTRUMENTO 2:
Cuestionario

Alfa de Cronbach: (a: 0.959)




ANEXO 2

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE 1

Variable Definicion Definicion Operacional Dimensiones Indicadores ltems Escqlqde Nivel de
Conceptual Medicion Rangos
Diagndstico de la cultura
organizacional.
Plan de Accion Anual.
Cultura L!nea}njientos Int.ernos de conducta en
S ejercicio de funciones. 12,345
organizacional — —
Procedimiento de recepcion de
denuncias.
Control Interno es el Se utilizara de instrumento al Difusion de cumplimiento de logros
conjunto de cuestionario, conformado por 3 alcanzados.
politicas, dimensiones, siendo la primera, Procedimientos y guias de ejecucion
procedimientos y cultura organizacional (items 1-5), la de actividades
métodos utilizados | segunda, gestion de riesgos (items 6- e .
para la consecucién 11) y supervisién (items 12-15). Notificacion oportuna de Escala de Deficiente
Control de los objetivos Asirpismo, los niveles de valoracion observaciones. Likert: Nunca (15-29),
interno planteados cuyas estan dados por deficiente (15-29), . Identificacion de riesgos (1), A veces (2), | Regular (30-
dimensiones regular (30-44) y eficiente (45-60). Ge;tlon de institucionales. 6,7,8,9,10,11 | Frecuentemente | 44), Eficiente
abarcan la cultura | Ademas, se utilizo la escala de Likert Riesgos Estrategias para minimizar riesgos. (3), Siempre (4) | (45-60)
organizacional, la con una escala de medicién con = -
o : actores negativos de retraso en
gestion de riesgos y | valores del 1 al 4, donde 1 (nunca), 2 dicion d t0s
la supervision (RC (a veces), 3 (frecuentemente) y 4 rendicion de gastos.
p -
146-2019-CG, (siempre), obteniendo como resultado Factores_,negatlvos _d_e’ retraso en
2019) un valor ordinal. aprobacion de rendicion de gastos.
Revision oportuna de indicadores de
desempefio.
Verificacion oportuna de documentos
Supervision | presentados. 12,13,14,15
Evaluacién y comunicacion de
deficiencias.
Reporte de avance.
INSTRUMENTOS INSTRUMENTO 1: Cuestionario Alfa de Cronbach: (a: 0.971)




OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE 2

Variable &erl:lcné;'tzgl Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Item ﬁ:;lggr? NRI;r?égse
Atencién documentaria oportuna.
Se utilizara de instrumento al Satisfaccion Regis.tr’o de requgrimientos solicitados.
cuestionario, conformado por 3 de Iqs Atencion al usuario. 12345
L a calidad de dimensiones, siendo la primera, usuaros. Tiempo de respuesta.
servicio al usuario satisfaccién de los usuarios (|te.ms 1- Quejas y reclamos.
es la capacidad que | 5), la segunda, gestion de calidad Notificacion de observaciones
Calidad | tiene una entidad | (1t€Ms 6-10) y capacidad de respuesta pertinentes. Escala de Deficiente
de | parasatisfacerlas | (€MS 11-14). Asimismo, los niveles Cumplimiento efectivo de funciones. Likert: Nunca |  (14-27),
servicio necesidades y/o c_ie_ valoracion estan dados por Gestion de | Sistemas de Gestion de Calidad. (1), A veces (2), | Regular (28-
al expectativas de deficiente (14-27), regglar (28'4.1),3/ Calidad Aplicacién de Sist de Gestién d 6.7.8.9,10 | Frecuentemente 41), Eficiente
usuario | quienes reciben el eficiente (42'.56)' Ademas, se utiliz0 la . Cglligzglon ¢ Sisiemas de estion de (3), Siempre (4) (,42-56)
bien ylo servicio es;a}I’a de Likert con una escala de — :
ofrecido (PCM, medicion con valores del 1 al 4, donde Capacnagon al pe_rsonal en el Sistema
2019) 1 (nunca), 2 (a vece_s), 3 de Gestion de Calidad.
(frecuentemente) y 4 (siempre), Atencion inmediata.
obteniendo como_resl,ultado un valor Capacidad de | Atencién oportuna. 11121314
ordinal. Respuesta. | Disposicion para atender. e
Soluciones efectivas.
INSTRUMENTOS INSTRUMENTO 2: Cuestionario Alfa de Cronbach: (a: 0.959 )




ANEXO 3

FICHA TECNICA DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE CONTROL

INTERNO
1. Nombre
Cuestionario de la variable control interno.
2. Autor

Alzola Vasquez Victor Carlos
3. Objetivo

Determinar el nivel de control interno a través de las dimensiones cultura

organizacional, la gestion de riesgos y la supervision de los trabajadores de

una Unidad Territorial La Libertad, 2022.

4. Normas
- Es importante al responder el cuestionario, que el usuario sea objetivo,
honesto y sincero con sus respuestas para asi poder tener una
informacion real.
- Tener en cuenta el tiempo empleado para la aplicacion del cuestionario.
5. Usuarios
46 trabajadores de una Unidad Territorial La Libertad, 2022.
6. Unidad de anélisis
Trabajadores de una Unidad Territorial La Libertad, 2022.
7. Modo de aplicacién

= EIl presente cuestionario de Control Interno estd estructurado en 15
items, agrupados en las tres dimensiones y su escala es de 1 (nunca), 2
(a veces), 3 (frecuentemente) y 4 (siempre) por cada item.

» Los trabajadores deben desarrollar el cuestionario en forma individual,
consignando los datos requeridos de acuerdo a las instrucciones para su
desarrollo de dicho instrumento de evaluacion.

= Eltiempo de la aplicacion del cuestionario sera aproximadamente de 30
minutos y los materiales que utilizara son un boligrafo o lapiz.

8. Escala
8.1. Escala general de la variable 1: Control interno



INTERVALO

NIVEL
DE
RANGO

15-29

Deficiente

30-44

Regular

45-60

Eficiente

8.2.

Las tres dimensiones que se determinaron en funcion al analisis

Escala especifica (por dimensién)

estadistico y cuantitativo seran los siguientes:

DIMENSION

INTERVALO

NIVEL DE
RANGO

Cultura
organizacional

5-9

Deficiente

10-14

Regular

15-20

Eficiente

Gestion de
riesgos

6-11

Deficiente

12-17

Regular

18-24

Eficiente

Supervision

4-7

Deficiente

8-11

Regular

12-16

Eficiente

8.3.

Escala valorativa de las alternativas de respuesta de los items.

Nunca| A veces

Frecuentemente

Siempre

1 2

3

4

. Validacion y confiabilidad

La validez del instrumento se realiz6 por juicio de tres expertos con el grado
de maestria y doctorado. La confiabilidad del instrumento se ejecut6 con el

meétodo de Alfa de Cronbach alcanzando un valor de 0.971; lo que demuestra

gue el instrumento es altamente confiable.




El presente cuestionario esta dirigido a los trabajadores de FONCODES, Unidad Territorial

ANEXO 4

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE CONTROL INTERNO

Trujillo - 2022; para determinar el nivel de control interno de la institucion.

Indicaciones: A continuacion, se le invita a llenar la informacién y luego marcar con una equis

(X) una de las opciones o categorias de respuesta por cada item de la manera mas objetiva

posi

ble. El registro es an6nimo.

1. Nunca 2.Aveces 3. Frecuentemente

4. Siempre

NO

DIMENSIONES/ITEMS

CATEGORIAS

NUNCA

A
VECES

FRECUENTEMENTE

SIEMPRE

CuU

LTURA ORGANIZACIONAL

¢, Con qué frecuencia la institucién
realiza un diagndstico de la
Cultura Organizacional?

¢, Con qué frecuencia la Institucién
realiza un Plan de Accion Anual?

¢Con qué frecuencia la entidad
realiza lineamientos o normas
internas que regulen la conducta
de los trabajadores en el ejercicio
de sus funciones?

¢ Con qué frecuencia la entidad
aprueba procedimientos que
permitan recibir denuncias contra
sus servidores que vulneren la
ética 0 normas de conducta?

¢, Con qué frecuencia se difunde a
los trabajadores la informacion de
cumplimiento de sus objetivos,
metas o resultados, a través de
canales de comunicacion que
dispone  (correo  electronico,
whatsapp, documentos oficiales,
entre otros)?

GE

STION DE RIESGOS

¢,Con qué frecuencia la institucién
actualiza su pagina institucional
para dar a conocer los
procedimientos y guias de
ejecucion de las actividades a
realizar en los  proyectos
productivos?

¢, Con qué frecuencia el area de
liquidaciones  comunica las
observaciones realizadas a los

usuarios?




¢, Con qué frecuencia la institucién
identifica los riesgos que pueden
afectar la consecucién de sus
objetivos institucionales?

.Con qué frecuencia se han
desarrollado talleres
participativos, entrevistas o panel
de expertos para determinar las
medidas de control para
minimizar los riesgos?

10

¢Con qué frecuencia se han
identificado los factores que
podrian afectar negativamente el
cumplimiento de plazos en la
presentacion de la
documentacion sustentatoria en
la rendicion de gastos, al area de
liquidaciones?

11

¢Con qué frecuencia se han
identificado los factores que
podrian afectar negativamente el
cumplimiento de plazos en la
aprobacién de rendiciébn de
gastos del area de liquidaciones
en la ejecucion de proyectos?

SuU

PERVISION

12

¢, Con qué frecuencia el jefe de la
Unidad Territorial revisa los
indicadores de  desempefio
relacionados con las actividades,
objetivos estratégicos y
procesos?

13

¢ Con qué frecuencia el area de
liquidaciones realiza la
verificacion y tramite de los
documentos presentados por los
usuarios?

14

¢,Con qué frecuencia el area de
liguidaciones evalia y comunica
las deficiencias presentadas en la
rendiciéon de gastos a las partes
responsables?

15

¢, Con qué frecuencia el area de
liquidaciones remite el reporte de
cumplimiento/deficiencias al Jefe
de la Unidad Territorial?

Gracias por su participacion.




ANEXO 5
RESULTADOS DE LA PRUEBA PILOTO DE LA VARIABLE CONTROL INTERNO

ITEMS: CONTROL INTERNO

MUESTRA SUMA
1 [ 2] 3] a5 6] 7] 8] 9 w]wu]1w2]13]14]ais
1 2 | 2 | 3 2 | 3 2 2 | 2 | 3 2 | 2 1 2 | 2 2 32
2 2 | 3 2 | 3 | 2 2 | 3] 3] 2 2 | 2 2 2 | 3| 3 36
3 3 | 2 | 3 2 | 2 2 2 | 2 | 3 2 | 2 2 | 3| 2 2 34
4 2 | 2| 3 2 | 3 2 2 | 2 | 3 2 | 2 1 2 | 2 2 32
5 3 | 3 2 2 | 2 2 2 | 2 | 3 2 | 3 1 2 | 3 | 3 35
6 2 | 2 2 | 3] 3] 3| 3] 3] 2 2 | 3 [ 2] 3] 2] 3 38
7 2 | 2 | 3 2 | 3 2 2 | 2 | 3 2 | 2 1 2 | 2 2 32
8 3 | 2] 3] 3| 23 ]3]2 2 | 3 | 3 1 2 | 3 | 2 37
9 2 | 3 2 2 | 3 | 3 2 | 3 2] 3] 2 2 | 3 | 2 2 36
10 2 | 2 | 3 2 | 3 2 2 | 2 | 3 2 | 2 1 2 | 2 2 32
Suma 23 | 23 | 26 | 23 | 26 | 23 | 23 | 23 | 26 | 22 | 23 | 14 | 23 | 23 | 23 | 344
Promedio 2.30| 230 2.60| 2.30| 2.60| 2.30| 2.30] 2.30| 2.60| 2.20| 2.30| 1.40| 2.30| 2.30] 2.30 | 34.40
Dé’;t‘gﬁgfr" 0.46 | 046 | 0-49 | 0.46 | 0.49 | 0.46 | 0.46 | 0.46 | 0.49 | 0.40 | 0.46 | 0.49 | 0.46 | 0.46 | 0.46 | 2.20
Varianza 021 021] 024] 021] 024] 021] 021 021] 024 0.16] 0.21] 0.24] 0.21] 021 0.21| 4.84




FORMULA DE CRONBACH

oc[ ]1 i‘152
K -
Dénde:

E’" .S.a Es la suma de varianzas de cada item

52: Es la varianza total de filas

K: Es el nimero de items o preguntas.

«= [_ 15 [ | . 2200 ]

| 151 i 4.840 7

«= [_ 15 [ 2200
14 23.426

R
1

[ wom1] [1- 0094 ]
L won ] [ 0.906 |

0.971

R
1

R
1

Segun George y Mallery (1995) menciona que el coeficiente del Alfa de Cronbach
por debajo de 0,5 muestra un nivel de fiabilidad no aceptables, si tomara un valor
entre 0,5 y 0,6 se podria considerar como un nivel pobre, si se situara entre 0,6 y
0,7 se estaria ante un nivel débil; entre 0,7 y 0,8 haria referencia a un nivel
aceptable; en el intervalo 0,8 — 0,9 se podria calificar como un nivel bueno, y si
tomara un valor superior a 0,9 seria muy bueno. Por lo tanto para el cuestionario
relacionado con la variable control interno, el valor del Alfa de Cronbach es de 0.971

lo cual refleja que se encuentra en un nivel muy alto de confiabilidad.



VALIDEZ DE CONTENIDO

La validez de contenido, se realiz6 a través de la metodologia de juicio de expertos,
quienes observaron los siguientes criterios:

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo.

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

El resultado final de la validacién, por unanimidad, fue de Suficiencia, se dice
suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir las dimensiones

de la variable. En conclusién, el Instrumento es aplicable.



ANEXO 6
MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO VARIABLE CONTROL INTERNO

VALIDEZ DE CONTENIDO PORE JUICIO DE EXPERTOS
Estimado experto, a continuacion, para validar el cuestionario, debe tomar en cuenta:
A Los criterios de calidad: la representatividad. consistencia, pertinencia,

coherencia, claridad en la redaccion, de los indicadores v sus respectivos reactivos

del cuestionario:

Bepresentatividad | Consistencia | Pertinencia Coherencia Claridad

Fsti Las dimensiones

Convenientes | e indicadores se | Redactado
) fundamentado
Es lo mas en bases por su encuentran con
representativo. . . importancia relacionados, lenguaje
tedricas L
- v viabilidad. hay claro.
consistentes. | -

correspondencia.

B. Para valorar a cada dimension con sus respectivos indicadores use la siguiente

escala:

0 1 2 3

Totalmente en Parcialmente Parcialmente | Totalmente de

desacuerdo en desacuerdo | de acuerdo acuerdo




Tabla 1

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

CUESTIONARIO DE LA VARIABLE CONTROL INTERNO

Matriz de validacion de contenido para cuestionario: Control Interno.

TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION: Contral intemo y calidad de servicio al
usuario en el area de Liguidaciones, en una Unidad Territorial La Libertad, 2022

VARIABLE: CONTROL INTERNO

CRITERIOS DE
VALIDACION DE
CONTENIDOS
: | <
: = D222 4
DIMENSION INDICADORES =l Z| 22| < OBSERVACIONES
ElE|lZ| 2|8
T 2|55
@ | 2 e |
£15|8(8|°
B [ &}
LL
[~
Diagnéstico de la cultura
organizacional. 33 ik
Plan de Accidn Anual. 3 [3 [3 |3 |3
Lineamientos Intemos de conducta en
n:rcultal:'lriiaciclnal gjercicio de funciones. S R
Y Procedimiento de recepcion de 1 3 |3 |3 |3
denuncias.
Difusion de cumplimiento de logros e ERE
alcanzados.
Procedimientos y guias de gjecucion de
acfividades. S I
Motificacidn oportuna de
ohservaciones. 33 3 d 3
Gesiion de |dentificacion de riesgos institucionales. | 3 | 3 3 3 3
Riesgos Estrategias para minimizar riesgos. E 3 E 3 E
Fact_mf»:ﬂ:s negativos de retraso en a3 |3 |3 |3
rendicion de gastos.
Factores negativos de retraso en 1 |3 3 3 3
aprobacion de rendicion de gastos.
Revision oportuna de indicadores de
desempefio. AN ER R E
U;lliatgggsnpmuna de documentos e ERE
Supervision 4 —— —
Evaluacion y comunicacion de N EEE
deficiencias.
Reporte de avance. 4 |3 |3 |3 |3




DATOS DEL EXPERTO

Nombres y Apellidos Yeny Yvett Vasquez Pereyra | DNI N° | 26695394

Nombre del Instrumento Cuestionario de la variable Control Interno
Direccion domiciliaria Calle. Los Rubies 458 Teléquo

domicilio | ~~==-=mmmmmmmmm
Titulo "

Licenciada en Administracion Teléfono 948778130

Profesional/Especialidad celular

I
|
Grado Académico Doctora en Educacion !

Mencidn

i

|

_|

a

_ Lugar y| Trujillo, 22 de!
Firma 947%5/% Fecha |junio de 2022 ‘




VALIDEZ DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTOS

A, Los criterios de calidad:

la representatividad,

consistencia,

Estimado experto, a continuacion, para validar el cuestionario, debe tomar en cuenta:

pertinencia,

coherencia, claridad en la redaccion, de los indicadores v sus respectivos reactivos

del cuestionario:

Representatividad | Consistencia | Pertinencia Coherencia Claridad
Fsts Las dimensiones
Convenientes | e indicadores se | Redactado
] fundamentado
Es lo mas en bases por su encuentran con
representativo. .. importancia relacionados, lenguaje
teoricas -
- v viabilidad. hay claro.
consistentes. | - .
correspondencia.

B. Para valorar a cada dimension con sus respectivos indicadores use la siguiente

escala:
0 1 2 3
Totalmente en Parcialmente Parcialmente | Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo | de acuerdo acuerdo




Tabla 1

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

CUESTIONARIO DE LA VARIABLE CONTROL INTERNO

Matriz de validacion de contenido para cuestionario: Control Interno.

TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION: Contral intemo y calidad de servicio al
usuario en el area de Liguidaciones, en una Unidad Territorial La Libertad, 2022

VARIABLE: CONTROL INTERNO

CRITERIOS DE
VALIDACION DE
CONTENIDOS
: | <
: = D222 4
DIMENSION INDICADORES =l Z| 22| < OBSERVACIONES
ElE|lZ| 2|8
T 2|55
@ | 2 e |
£15|8(8|°
B [ &}
LL
[~
Diagnéstico de la cultura
organizacional. 33 ik
Plan de Accidn Anual. 3 [3 [3 |3 |3
Lineamientos Intemos de conducta en
n:rcultal:'lriiaciclnal gjercicio de funciones. S R
Y Procedimiento de recepcion de 1 3 |3 |3 |3
denuncias.
Difusion de cumplimiento de logros e ERE
alcanzados.
Procedimientos y guias de gjecucion de
acfividades. S I
Motificacidn oportuna de
ohservaciones. 33 3 d 3
Gesiion de |dentificacion de riesgos institucionales. | 3 | 3 3 3 3
Riesgos Estrategias para minimizar riesgos. E 3 E 3 E
Fact_mf»:ﬂ:s negativos de retraso en a3 |3 |3 |3
rendicion de gastos.
Factores negativos de retraso en 1 |3 3 3 3
aprobacion de rendicion de gastos.
Revision oportuna de indicadores de
desempefio. AN ER R E
U;lliatgggsnpmuna de documentos e ERE
Supervision 4 —— —
Evaluacion y comunicacion de N EEE
deficiencias.
Reporte de avance. 4 |3 |3 |3 |3




BT

DATOS DEL EXPERTO

Nombres y Apellidos

Risober\o Mon(lmg‘;ﬂ Cecvera | DNI N°

33514429

Nombre del Instrumento

Cuestionario de la variable Control Interno

Direccion domiciliaria

. tfoncia Mz.T. Lot 4 | Teléfono
Urb. La Estondia Mz qoleton0 | pyd- 245067

Titulo Licenciado en Ecluca‘f"’“ Teléfono
Profesional/Especialidad g;pec;alw\ncl Haﬁmél« ca |celular 59 353 &3
Grado Académico Docter
Mencién Adminisha tion de t’o\ucaciofﬂ

: Lugar y| Trujillo, 12 de
Firma Fecha |junio de 2022




VALIDEZ DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTOS

A, Los criterios de calidad:

la representatividad,

consistencia,

Estimado experto, a continuacion, para validar el cuestionario, debe tomar en cuenta:

pertinencia,

coherencia, claridad en la redaccion, de los indicadores v sus respectivos reactivos

del cuestionario:

Representatividad | Consistencia | Pertinencia Coherencia Claridad
Fsts Las dimensiones
Convenientes | e indicadores se | Redactado
] fundamentado
Es lo mas en bases por su encuentran con
representativo. .. importancia relacionados, lenguaje
teoricas -
- v viabilidad. hay claro.
consistentes. | - .
correspondencia.

B. Para valorar a cada dimension con sus respectivos indicadores use la siguiente

escala:
0 1 2 3
Totalmente en Parcialmente Parcialmente | Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo | de acuerdo acuerdo




Tabla 1

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

CUESTIONARIO DE LA VARIABLE CONTROL INTERNO

Matriz de validacion de contenido para cuestionario: Control Interno.

TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION: Contral intemo y calidad de servicio al
usuario en el area de Liguidaciones, en una Unidad Territorial La Libertad, 2022

VARIABLE: CONTROL INTERNO

CRITERIOS DE
VALIDACION DE
CONTENIDOS
: | <
: = D222 4
DIMENSION INDICADORES =l Z| 22| < OBSERVACIONES
ElE|lZ| 2|8
T 2|55
@ | 2 e |
£15|8(8|°
B [ &}
LL
[~
Diagnéstico de la cultura
organizacional. 33 ik
Plan de Accidn Anual. 3 [3 [3 |3 |3
Lineamientos Intemos de conducta en
n:rcultal:'lriiaciclnal gjercicio de funciones. S R
Y Procedimiento de recepcion de 1 3 |3 |3 |3
denuncias.
Difusion de cumplimiento de logros e ERE
alcanzados.
Procedimientos y guias de gjecucion de
acfividades. S I
Motificacidn oportuna de
ohservaciones. 33 3 d 3
Gesiion de |dentificacion de riesgos institucionales. | 3 | 3 3 3 3
Riesgos Estrategias para minimizar riesgos. E 3 E 3 E
Fact_mf»:ﬂ:s negativos de retraso en a3 |3 |3 |3
rendicion de gastos.
Factores negativos de retraso en 1 |3 3 3 3
aprobacion de rendicion de gastos.
Revision oportuna de indicadores de
desempefio. AN ER R E
U;lliatgggsnpmuna de documentos e ERE
Supervision 4 —— —
Evaluacion y comunicacion de N EEE
deficiencias.
Reporte de avance. 4 |3 |3 |3 |3




DATOS DEL EXPERTO

Graciela Roxana Puentes

o]
Azabache DNIN 18206403

Nombres y Apellidos

Nombre del Instrumento Cuestionario de la variable Control Interno

. ., e Av. La marina lote 18 curva ;
Direccion domiciliaria Teléfono

de Sun- Moche domicilio | ===mmememamme-m
;irtcl:flgsionalespecialidad Matematica I:IIS]:rnO 949552142
Grado Académico Maestria en Educacion
Mencién Docencia y Gestiéon Educativa

Lugar y| Trujillo, 12 de

Firma bes T Fecha |junio de 2022

(et anor e &7




ANEXO 7

FICHA TECNICA DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE CALIDAD DE
SERVICIO AL USUARIO

1. Nombre

Cuestionario de la variable calidad de servicio al usuario.
2. Autor

Alzola Vasquez Victor Carlos
3. Objetivo

Determinar el nivel de calidad de servicio al usuario a través de las

dimensiones satisfaccion de los usuarios, gestion de calidad y capacidad de

respuesta de los trabajadores de una Unidad Territorial La Libertad, 2022.

4. Normas
- Es importante al momento de responder el cuestionario, el usuario sea
objetivo, honesto y sincero con sus respuestas para asi poder tener una
informacion real.
- Tener en cuenta el tiempo empleado para la aplicacion del cuestionario.
5. Usuarios

46 trabajadores de una Unidad Territorial La Libertad, 2022.
6. Unidad de anélisis

Trabajadores de una Unidad Territorial La Libertad, 2022.
7. Modo de aplicacién

- El presente cuestionario de Calidad de servicio al usuario esta
estructurado en 14 items, agrupados en las tres dimensiones y su escala
es de 1 (nunca), 2 (a veces), 3 (frecuentemente) y 4 (siempre) por cada
item.

- Los trabajadores deben desarrollar el cuestionario en forma individual,
consignando los datos requeridos de acuerdo a las instrucciones para su
desarrollo de dicho instrumento de evaluacion.

- Eltiempo de la aplicacion del cuestionario sera aproximadamente de 30

minutos y los materiales que utilizara son un boligrafo o lapiz.

8. Escala

8.1. Escala general de la variable 2: Calidad de servicio al usuario



NIVEL DE
INTERVALO RANGO
14-27 Deficiente
28-41 Regular
42-56 Eficiente
8.2. Escala especifica (por dimension)
Las tres dimensiones que se determinaron en funcion al analisis
estadistico y cuantitativo seran los siguientes:
) NIVEL
DIMENSION |INTERVALO DE
RANGO
Satisfaccion 5-9 Deficiente
de los 10-14 Regular
usuarios. 15-20 Eficiente
Gestion de 5-9 Deficiente
calidad 10-14 Rggular
15-20 Eficiente
c idad d 4-7 Deficiente
apacicad de 8-11 Regular
respuesta —=
12-16 Eficiente
8.3. Escala valorativa de las alternativas de respuesta de los items.
Nunca| A veces | Frecuentemente | Siempre
1 2 3 4

9. Validacién y confiabilidad

La validez del instrumento se realizé por juicio de tres expertos con el grado de
maestria y doctorado. La confiabilidad del instrumento se ejecut6 con el método

de Alfa de Cronbach alcanzando un valor de 0.959; lo que demuestra que el

instrumento es altamente confiable.




ANEXO 8

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO AL
USUARIO

El presente cuestionario esta dirigido a los trabajadores de FONCODES, Unidad Territorial

Trujillo - 2022; para determinar el nivel de calidad de servicio al usuario de la institucion.

Indicaciones: A continuacion, se le invita a llenar la informacion y luego marcar con una equis

(X) una de las opciones o categorias de respuesta por cada item de la manera mas objetiva

posible. El registro es andnimo. Gracias por su participacion.

1. Nunca 2.Aveces 3. Frecuentemente 4. Siempre
CATEGORIAS
N° DIMENSIONES/ITEMS A
NUNCA | | ,ccgg | FRECUENTEMENTE | SIEMPRE

SATISFACCION DE USUARIOS

cLos  pedidos y/o  reguerimientos
solicitados al area de liquidaciones son
atendidos en forma oportuna?

cTodo pedido y/o requerimiento
solicitado se encuentra registrado en el
area de Liguidaciones?

¢La atencion de los responsables del
area de Liquidaciones es cordial?

¢El tiempo de respuesta de la
documentacion presentada por el
usuario al area Liquidaciones influye en
la normal ejecucion de los proyectos?

¢Se han presentado quejas o reclamos
del &rea de liquidaciones por algun
motivo?

GESTION DE CALIDAD

¢(Realizada la revisibon de la
documentacion presentada en el area de
liquidaciones, es entregada al usuario
con la notificacion de observaciones
pertinentes?

¢ La notificacion entregada por el area de
Liguidaciones permite al usuario cumplir
de forma efectiva las funciones
asignadas a su cargo?

¢ Tiene conocimiento cual es el sistema
de gestion de calidad ISO que se aplica
en su entidad para la mejora continua?

¢ Se aplica el sistema de gestion de
calidad ISO en la ejecucion de los
proyectos?

10

.Se ha capacitado al personal en el
sistema de gestion de calidad 1SO para
la aplicacion de los proyectos?




CAPACIDAD DE RESPUESTA

11

¢ Los pedidos y/o requerimientos son atendidos
de manera inmediata por el personal encargado
del area de Liquidaciones?

12

¢El éarea de Liquidaciones atiende todos los
pedidos y/o requerimientos en los plazos
establecidos?

13

¢(En el &rea de Liquidaciones se muestra
disposicion para atender a todos los pedidos y/o
requerimientos de los usuarios?

14

¢El &rea de Liguidaciones da solucién a
problemas surgidos a los usuarios en los pedidos
y/o requerimientos que se realizan?

Gracias por su participacion.




ANEXO 9
RESULTADOS DE LA PRUEBA PILOTO DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO

MUESTRA ITEMS: CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO SUMA
1 | 2 3] 456 78] 9 1011 ]12]13]14
1 2 | 3| 1 222213213211 ]2T]-?2 29
2 3 | 2 21 3 233422212 12712] 3
3 2 |2 2 2213333221213 ]2] s
4 3 | 3| 23 3 2213333 1]21]3] 3
5 3 | 2 2 23 2214213321212/ 3
6 2 |2 3| 2 213|343 2212137127 s
7 2 | 3 1 3 23| 2132 212121213] 2
8 3 | 3| 2 23 221333 3] 21]21]3] 3
9 3 | 2 2 221213 a] 22121213721 s
10 2 | 3 3| 3 23| 21423 2]21213] 3
Suma 25 | 25 | 20 | 24 | 23 | 25 | 24 | 35 | 24 | 25 | 23 | 18 | 23 | 24 | 338
Promedio 2.50| 250 | 2.00| 2.40| 2.30| 250 | 2.40| 350 2.40| 250 | 2.30| 1.80| 2.30| 2.40 | 33.80
Dé;‘gﬁg':r” 0.50 | 0.50 | 0.63 | 0.49 | 0.46 | 0.50 | 0.49 | 0.50 | 0.49 | 0.50 | 0.46 | 0.40 | 0.46 | 0.49 | 2.09




FORMULA DE CRONBACH

X [K ] 1- flsz]

Dénde:

Eﬂl S,?: Es la suma de varianzas de cada item

SZ: Es la varianza total de filas

K: Es el nimero de items o preguntas.
14 | . 2.088 ]
14 -1 4.360 2
14 | . 2088 ]
13 19.010
[ w077 [1- o110 ]
[ 1.077 ] I: 0.890 ]

0.959

R
I

R
1

R
1

R
1

R
1

Segun George y Mallery (1995) menciona que el coeficiente del Alfa de Cronbach
por debajo de 0,5 muestra un nivel de fiabilidad no aceptables, si tomara un valor
entre 0,5 y 0,6 se podria considerar como un nivel pobre, si se situara entre 0,6 y
0,7 se estaria ante un nivel débil; entre 0,7 y 0,8 haria referencia a un nivel
aceptable; en el intervalo 0,8 — 0,9 se podria calificar como un nivel bueno, y si
tomara un valor superior a 0,9 seria muy bueno. Entonces para el cuestionario
relacionado con la variable calidad de servicio al usuario, el valor del Alfa de
Cronbach es de 0.959 lo cual refleja que se encuentra en un nivel muy alto de
confiabilidad.



VALIDEZ DE CONTENIDO

La validez de contenido, se realiz6 a través de la metodologia de juicio de expertos,
quienes observaron los siguientes criterios:

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

El resultado final de la validacién, por unanimidad, fue de Suficiencia, se dice
suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir las dimensiones

de la variable. En conclusién, el Instrumento es aplicable.



ANEXO 10
MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE LA VARIABLE CALIDAD DE
SERVICIO AL USUARIO
VALIDEZ DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTOS
Estimado experto, a continuacion, para validar el cuestionario, debe tomar en cuenta:
A. Los criterios de calidad: la representatividad, consistencia, pertinencia,

coherencia, claridad en la redaccion, de los indicadores y sus respectivos reactivos

del cuestionario:

Representatividad | Consistencia | Pertinencia Coherencia Claridad
Esta Las dimensiones
sta . . L
Convenientes | ¢ indicadores se | Redactado
. , fundamentado
Es lo mas por su encuentran con
. en bases } . . .
representativo. L. importancia relacionados, lenguaje
teoricas .
. y viabilidad. hay claro.
consistentes. .
correspondencia.

B. Para valorar a cada dimension con sus respectivos indicadores use la siguiente

escala:

0 1 2 3

Totalmente en Parcialmente Parcialmente | Totalmente de

desacuerdo en desacuerdo | de acuerdo acuerdo




Tabla 1

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

CUESTIONARIO DE LA VARIABLE CONTROL INTERNO

Matriz de validacion de contenido para cuestionario: Calidad de servicio al usuario.

TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION: Control intemo y calidad de servicio al
usuario en el area de Liguidaciones, en una Unidad Territorial La Liberfad, 2022

VARIABLE: CONTROL INTERNO

CRITERIOS DE
VALIDACION DE
CONTENIDOS
2 | <
. sSlc|==2| 4
DIMENSION INDICADORES ElZ| B2 < OBSERVACIONES
s I e ] =]
ZIB|E|L|S
7] e | T
£15|8(8|°
B [ &}
L
&
Diagnésfico de la cultura 1 |3 5
organizacional.
Plan de Accidn Anual. 3 [3 [3 |3 |3
Lineamientos Intermos de conducta en
Cultur.a ional ejercicio de funciones. S
Organizacional 1Mo o cedimiento de recepcion de 13 |3 |3 |3
denuncias.
Difusion de cumplimiento de logros BEEEEERE
alcanzados.
Procedimientos y guias de ejecucion de
acfividades. A
Motificacion oportuna de
ohservaciones. 33 3 3 d
Gestion de [dentificacion de rigsgos institucionales. | 3 | 3 3 3 3
Riesgos Estrategias para minimizar riesgos. 3 |3 E E 3
Fact_m?:ﬂ:s negativos de retraso en e EEE
rendicion de gastos.
Factores negativos de retraso en 1 |3 3 3 3
aprobacion de rendicion de gastos.
Revision oportuna de indicadores de
desempefic. AN RN
erificacidn oportuna de documentos
. presentados i A AR
Supervision — —
Evaluacion y comunicacion de 2 la |3 |3 |3
deficiencias.
Reporte de avance. 4 |3 [3 |3 |3




B DATOSDELEXPERTO ]

Nombres y Apellidos Yeny Yvett Vasquez Pereyra | DNI N°® |26695394
Nombre del Instrumento Cuestionario de la varlablg Calidad de servicio al
1 B usuario , -

Direccion domiciliaria | Calle. Los Rubies 458 Teléfono

domicilio | ~---=-=-===am--
Titulo . . 3 3 .. | Teléfono
Profesional/Especialidad Licenciada en Administracion caliilar 948778130
Grado Académico Doctora en Educacion
Mencién Yeny Yvett Vasquez Pereyra

- »7 @/Lugar y | Trujillo, 22 de
irma 4?41«3’@/7"" Fecha ~ |junio de 2022




VALIDEZ DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTOS

Estimado experto, a continuacion, para validar el cuestionario, debe tomar en cuenta:

A. Los criterios de calidad: la representatividad, consistencia, pertinencia,

coherencia, claridad en la redaccion, de los indicadores y sus respectivos reactivos

del cuestionario:

Representatividad | Consistencia | Pertinencia Coherencia Claridad
Esta Las dimensiones
“sta . L
Convenientes | ¢ indicadores se | Redactado
) fundamentado
Es lo mas b por su encuentran con
. en bases . . . .
representativo. tebri importancia relacionados, lenguaje
edricas L
, y viabilidad. hay claro.
consistentes. .
correspondencia.

escala:

B. Para valorar a cada dimension con sus respectivos indicadores use la siguiente

0 1 2 3
Totalmente en Parcialmente Parcialmente | Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo | de acuerdo acuerdo




Tabla 1

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

CUESTIONARIO DE LA VARIABLE CONTROL INTERNO

Matriz de validacion de contenido para cuestionario: Calidad de servicio al usuario.

TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION: Control intemo y calidad de servicio al
usuario en el area de Liguidaciones, en una Unidad Territorial La Liberfad, 2022

VARIABLE: CONTROL INTERNO

CRITERIOS DE
VALIDACION DE
CONTENIDOS
2 | <
. sSlc|==2| 4
DIMENSION INDICADORES ElZ| B2 < OBSERVACIONES
s I e ] =]
ZIB|E|L|S
7] e | T
£15|8(8|°
B [ &}
L
&
Diagnésfico de la cultura 1 |3 5
organizacional.
Plan de Accidn Anual. 3 [3 [3 |3 |3
Lineamientos Intermos de conducta en
Cultur.a ional ejercicio de funciones. S
Organizacional 1Mo o cedimiento de recepcion de 13 |3 |3 |3
denuncias.
Difusion de cumplimiento de logros BEEEEERE
alcanzados.
Procedimientos y guias de ejecucion de
acfividades. A
Motificacion oportuna de
ohservaciones. 33 3 3 d
Gestion de [dentificacion de rigsgos institucionales. | 3 | 3 3 3 3
Riesgos Estrategias para minimizar riesgos. 3 |3 E E 3
Fact_m?:ﬂ:s negativos de retraso en e EEE
rendicion de gastos.
Factores negativos de retraso en 1 |3 3 3 3
aprobacion de rendicion de gastos.
Revision oportuna de indicadores de
desempefic. AN RN
erificacidn oportuna de documentos
. presentados i A AR
Supervision — —
Evaluacion y comunicacion de 2 la |3 |3 |3
deficiencias.
Reporte de avance. 4 |3 [3 |3 |3




DATOS DEL EXPERTO

Mombres y Apellidos

Graciela Roxana Puentes
Azabache

DNl N®

18206403

Mombre del Instrumento

Cuestionario de la variable

Calidad de servicio al

usuario
Direccién domiciliaria cﬁv-sllj_r?' mi:-:izz ote 18 curva ;s::;’;;g _________
;[rzjl‘lgsimaliEspecialidad Matematica I;ij:rnﬂ 949552142
Grado Académico Maestria en Educacion
Mencién Docencia y Gestioén Educativa
A Ry e W




VALIDEZ DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTOS
Estimado experto, a continuacion, para validar el cuestionario, debe tomar en cuenta:
A. Los criterios de calidad: la representatividad, consistencia, pertinencia,

coherencia, claridad en la redaccion, de los indicadores y sus respectivos reactivos

del cuestionario:

Representatividad | Consistencia | Pertinencia Coherencia Claridad
Est4 Las dimensiones
st . .
Convenientes | e indicadores se | Redactado
. , fundamentado
Es lo mas b por su encuentran con
. en bases . . . :
representativo. tebri importancia relacionados, lenguaje
edricas o
. y viabilidad. hay claro.
consistentes. .
correspondencia.

B. Para valorar a cada dimension con sus respectivos indicadores use la siguiente

escala:

0 1 2 3

Totalmente en Parcialmente Parcialmente | Totalmente de

desacuerdo en desacuerdo | de acuerdo acuerdo




Tabla 1

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

CUESTIONARIO DE LA VARIABLE CONTROL INTERNO

Matriz de validacion de contenido para cuestionario: Calidad de servicio al usuario.

TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION: Control intemo y calidad de servicio al
usuario en el area de Liguidaciones, en una Unidad Territorial La Liberfad, 2022

VARIABLE: CONTROL INTERNO

CRITERIOS DE
VALIDACION DE
CONTENIDOS
2 | <
. sSlc|==2| 4
DIMENSION INDICADORES ElZ| B2 < OBSERVACIONES
s I e ] =]
ZIB|E|L|S
7] e | T
£15|8(8|°
B [ &}
L
&
Diagnésfico de la cultura 1 |3 5
organizacional.
Plan de Accidn Anual. 3 [3 [3 |3 |3
Lineamientos Intermos de conducta en
Cultur.a ional ejercicio de funciones. S
Organizacional 1Mo o cedimiento de recepcion de 13 |3 |3 |3
denuncias.
Difusion de cumplimiento de logros BEEEEERE
alcanzados.
Procedimientos y guias de ejecucion de
acfividades. A
Motificacion oportuna de
ohservaciones. 33 3 3 d
Gestion de [dentificacion de rigsgos institucionales. | 3 | 3 3 3 3
Riesgos Estrategias para minimizar riesgos. 3 |3 E E 3
Fact_m?:ﬂ:s negativos de retraso en e EEE
rendicion de gastos.
Factores negativos de retraso en 1 |3 3 3 3
aprobacion de rendicion de gastos.
Revision oportuna de indicadores de
desempefic. AN RN
erificacidn oportuna de documentos
. presentados i A AR
Supervision — —
Evaluacion y comunicacion de 2 la |3 |3 |3
deficiencias.
Reporte de avance. 4 |3 [3 |3 |3




& DATOS DEL EXPERTO |

Nombres y Apellidos  [Rigobects Mondragen Gervera |DNIN® | 3357 yy 29

Cuestionario de la variable Calidad de servicio al
usuario

Nombre del Instrumento

Direccion domiciliaria | Uvb. La Gknda M2.3. Let. § | Teléfono OYY- 265067

domicilio
Titulo Licenciade en Educacon Teléfono
Profesional/Especialidad | Es pecialidad Matemad.ca | celular 959 358 Us+
Grado Académico Doctor
Mencion Adm;nis Iracon de Educace n
Firma Lugar y| Trujillo, 12 de

Fecha |junio de 2022




ANEXO 11
BASE DE DATOS DE LA VARIABLE CONTROL INTERNO

CONTROL INTERNO

N° CULTURA ORGANIZACIONAL GESTION DE RIESGOS SUPERVISION
P1 P2 P3 P4 P5 Total Nivel P6 P7 P8 P9 P10 P11 Total Nivel P12 P13 P14 P15 Total Nivel

1 4 3 4 4 4 19 Eficiente 3 2 4 2 3 4 18 Eficiente 4 3 3 4 14 Eficiente
2 2 1 2 1 1 7 Deficiente| 1 2 2 1 2 1 9 Deficiente 2 2 3 4 11 Regular
3 2 3 1 3 4 13 Regular 3 3 4 3 4 1 18 Eficiente 3 1 3 2 9 Regular
4 3 2 4 3 1 13 Regular 2 1 3 1 4 4 15 Regular 1 1 2 3 7 Deficiente
5 2 3 4 4 4 17 Eficiente 3 2 4 2 3 4 18 Eficiente 4 3 3 4 14 Eficiente
6 4 2 4 4 4 18 Eficiente 2 4 4 3 2 1 16 Regular 3 4 1 2 10 Regular
7 3 3 3 3 4 16 Eficiente 4 2 1 1 2 4 14 Regular 1 3 3 4 11 Regular
8 1 1 2 1 1 6 Deficiente| 1 2 2 1 2 1 9 Deficiente 2 2 3 1 8 Regular
9 3 3 1 1 4 12 Regular 4 1 3 3 1 4 16 Regular 3 3 4 4 14 Eficiente
10 1 4 3 2 1 11 Regular 1 2 3 1 1 2 10 Deficiente 3 2 2 4 11 Regular
11 3 3 4 4 4 18 Eficiente 3 2 4 2 3 4 18 Eficiente 4 3 3 2 12 Eficiente
12 2 3 4 4 4 17 Eficiente 3 2 4 2 3 4 18 Eficiente 4 3 3 3 13 Eficiente
13 2 4 1 2 3 12 Regular 4 4 4 4 1 2 19 Eficiente 1 3 4 2 10 Regular
14 2 3 3 1 2 11 Regular 3 1 4 1 4 1 14 Regular 4 3 1 4 12 Eficiente
15 2 2 4 4 1 13 Regular 2 4 1 1 1 1 10 Deficiente 2 4 1 4 11 Regular
16 1 2 2 4 4 13 Regular 3 2 3 3 4 4 19 Eficiente 3 2 4 2 11 Regular
17 3 3 4 4 4 18 Eficiente 3 2 4 2 3 4 18 Eficiente 4 3 3 3 13 Eficiente
18 4 1 4 4 1 14 Regular 3 4 1 3 4 4 19 Eficiente 1 2 3 2 8 Regular
19 1 1 2 1 1 6 Deficiente| 1 2 2 1 2 1 9 Deficiente 2 2 3 2 9 Regular
20 3 4 1 3 3 14 Regular 1 4 3 2 4 2 16 Regular 4 3 3 4 14 Eficiente
21 1 3 4 4 4 16 Eficiente 3 2 4 2 3 4 18 Eficiente 4 3 3 1 11 Regular
22 1 1 1 2 2 7 Deficiente| 4 4 3 4 3 2 20 Eficiente 4 3 3 1 11 Regular
23 3 3 4 4 4 18 Eficiente 3 2 4 2 3 4 18 Eficiente 4 3 3 4 14 Eficiente
24 4 3 4 4 3 18 Eficiente 1 2 4 3 2 3 15 Regular 3 2 1 3 9 Regular
25 2 1 2 1 1 7 Deficiente| 1 2 2 1 2 1 9 Deficiente 2 2 3 2 9 Regular
26 4 3 2 2 1 12 Regular 3 4 3 2 1 3 16 Regular 3 4 2 3 12 Eficiente
27 1 2 3 2 4 12 Regular 4 4 1 4 3 1 17 Regular 1 3 3 4 11 Regular
28 3 4 3 3 2 15 Eficiente 4 1 1 3 4 4 17 Regular 4 2 1 1 8 Regular
29 2 1 1 3 1 8 Deficiente| 1 3 4 2 3 1 14 Regular 2 2 3 2 9 Regular
30 2 3 4 4 4 17 Eficiente 3 2 4 2 3 4 18 Eficiente 4 3 3 1 11 Regular
31 2 2 3 1 1 9 Deficiente| 4 4 3 1 4 2 18 Eficiente 4 2 1 1 8 Regular
32 1 2 1 2 3 9 Deficiente| 2 4 4 4 2 4 20 Eficiente 3 2 1 4 10 Regular
33 3 4 4 1 2 14 Regular 1 3 4 3 3 2 16 Regular 2 3 2 2 9 Regular
34 3 2 2 2 2 11 Regular 4 2 4 4 4 4 22 Eficiente 2 2 4 3 11 Regular
35 2 3 4 4 4 17 Eficiente 3 2 4 2 3 4 18 Eficiente 4 3 3 2 12 Eficiente
36 2 2 2 1 3 10 Regular 1 3 1 4 3 4 16 Regular 1 2 1 2 6 Deficiente
37 3 1 2 1 1 8 Deficiente| 1 2 2 1 2 1 9 Deficiente 2 2 3 2 9 Regular
38 4 2 2 2 3 13 Regular 4 3 3 2 1 3 16 Regular 2 4 4 4 14 Eficiente
39 4 3 4 4 4 19 Eficiente 3 2 4 2 3 4 18 Eficiente 4 3 3 2 12 Eficiente
40 3 2 3 2 1 11 Regular 2 4 2 4 1 3 16 Regular 4 3 3 3 13 Eficiente
41 1 4 2 4 1 12 Regular 3 1 2 1 2 3 12 Regular 2 4 3 2 11 Regular
42 2 1 2 1 1 7 Deficiente| 1 2 2 1 2 1 9 Deficiente 2 2 3 2 9 Regular
43 4 1 2 3 4 14 Regular 4 1 2 1 4 4 16 Regular 1 2 2 4 9 Regular
44 1 3 4 4 4 16 Eficiente 3 2 4 2 3 4 18 Eficiente 4 3 3 1 11 Regular
45 3 2 1 1 3 10 Regular 4 1 2 3 4 4 18 Eficiente 2 4 4 2 12 Eficiente
46 3 1 2 1 1 8 Deficiente| 1 2 2 1 2 1 9 Deficiente 2 2 3 1 8 Regular




ANEXO 12
BASE DE DATOS DE LA DIMENSION CULTURA ORGANIZACIONAL DE LA VARIABLE
CONTROL INTERNO

N° CULTURA ORGANIZACIONAL
P1 P2 P3 P4 P5 Total Nivel
1 4 3 4 4 4 19 Eficiente
2 2 1 2 1 1 7 Deficiente|
3 2 3 1 3 4 13 Regular
4 3 2 4 3 1 13 Regular
5 2 3 4 4 4 17 Eficiente
6 4 2 4 4 4 18 Eficiente
7 3 3 3 3 4 16 Eficiente
8 1 1 2 1 1 6 Deficiente|
9 3 3 1 1 4 12 Regular
10 1 4 3 2 1 11 Regular
11 3 3 4 4 4 18 Eficiente
12 2 3 4 4 4 17 Eficiente
13 2 4 1 2 3 12 Regular
14 2 3 3 1 2 11 Regular
15 2 2 4 4 1 13 Regular
16 1 2 2 4 4 13 Regular
17 3 3 4 4 4 18 Eficiente
18 4 1 4 4 1 14 Regular
19 1 1 2 1 1 6 Deficiente,
20 3 4 1 3 3 14 Regular
21 1 3 4 4 4 16 Eficiente
22 1 1 1 2 2 7 Deficiente|
23 3 3 4 4 4 18 Eficiente
24 4 3 4 4 3 18 Eficiente
25 2 1 2 1 1 7 Deficiente|
26 4 3 2 2 1 12 Regular
27 1 2 3 2 4 12 Regular
28 3 4 3 3 2 15 Eficiente
29 2 1 1 3 1 8 Deficiente|
30 2 3 4 4 4 17 Eficiente
31 2 2 3 1 1 9 Deficiente|
32 1 2 1 2 3 9 Deficiente|
33 3 4 4 1 2 14 Regular
34 3 2 2 2 2 11 Regular
35 2 3 4 4 4 17 Eficiente
36 2 2 2 1 3 10 Regular
37 3 1 2 1 1 8 Deficiente|
38 4 2 2 2 3 13 Regular
39 4 3 4 4 4 19 Eficiente
40 3 2 3 2 1 11 Regular
41 1 4 2 4 1 12 Regular
42 2 1 2 1 1 7 Deficiente,
43 4 1 2 3 4 14 Regular
44 1 3 4 4 4 16 Eficiente
45 3 2 1 1 3 10 Regular
46 3 1 2 1 1 8 Deficiente|




ANEXO 13
BASE DE DATOS DE LA DIMENSION GESTION DE RIESGOS DE LA VARIABLE
CONTROL INTERNO

GESTION DE RIESGOS
P6 P7 P8 P9 P10 P11 Total Nivel
3 2 4 2 3 4 18 Eficiente
1 2 2 1 2 1 9 Deficiente
3 3 4 3 4 1 18 Eficiente
2 1 3 1 4 4 15 Regular
3 2 4 2 3 4 18 Eficiente
2 4 4 3 2 1 16 Regular
4 2 1 1 2 4 14 Regular
1 2 2 1 2 1 9 Deficiente
4 1 3 3 1 4 16 Regular
1 2 3 1 1 2 10 Deficiente
3 2 4 2 3 4 18 Eficiente
3 2 4 2 3 4 18 Eficiente
4 4 4 4 1 2 19 Eficiente
3 1 4 1 4 1 14 Regular
2 4 1 1 1 1 10 Deficiente
3 2 3 3 4 4 19 Eficiente
3 2 4 2 3 4 18 Eficiente
3 4 1 3 4 4 19 Eficiente
1 2 2 1 2 1 9 Deficiente
1 4 3 2 4 2 16 Regular
3 2 4 2 3 4 18 Eficiente
4 4 3 4 3 2 20 Eficiente
3 2 4 2 3 4 18 Eficiente
1 2 4 3 2 3 15 Regular
1 2 2 1 2 1 9 Deficiente
3 4 3 2 1 3 16 Regular
4 4 1 4 3 1 17 Regular
4 1 1 3 4 4 17 Regular
1 3 4 2 3 1 14 Regular
3 2 4 2 3 4 18 Eficiente
4 4 3 1 4 2 18 Eficiente
2 4 4 4 2 4 20 Eficiente
1 3 4 3 3 2 16 Regular
4 2 4 4 4 4 22 Eficiente
3 2 4 2 3 4 18 Eficiente
1 3 1 4 3 4 16 Regular
1 2 2 1 2 1 9 Deficiente
4 3 3 2 1 3 16 Regular
3 2 4 2 3 4 18 Eficiente
2 4 2 4 1 3 16 Regular
3 1 2 1 2 3 12 Regular
1 2 2 1 2 1 9 Deficiente
4 1 2 1 4 4 16 Regular
3 2 4 2 3 4 18 Eficiente
4 1 2 3 4 4 18 Eficiente
1 2 2 1 2 1 9 Deficiente




ANEXO 14
BASE DE DATOS DE LA DIMENSION SUPERVISION DE LA VARIABLE CONTROL

12 Eficiente
8 Regular

INTERNO
SUPERVISION
P12 P13 P14 P15 Total Nivel

4 3 3 4 14 Eficiente
2 2 3 4 11 Regular
3 1 3 2 9 Regular
1 1 2 3 7 Deficiente
4 3 3 4 14 Eficiente
3 4 1 2 10 Regular
1 3 3 4 11 Regular
2 2 3 1 8 Regular
3 3 4 4 14 Eficiente
3 2 2 4 11 Regular
4 3 3 2 12 Eficiente
4 3 3 3 13 Eficiente
1 3 4 2 10 Regular
4 3 1 4 12 Eficiente
2 4 1 4 11 Regular
3 2 4 2 11 Regular
4 3 3 3 13 Eficiente
1 2 3 2 8 Regular
2 2 3 2 9 Regular
4 3 3 4 14 Eficiente
4 3 3 1 11 Regular
4 3 3 1 11 Regular
4 3 3 4 14 Eficiente
3 2 1 3 9 Regular
2 2 3 2 9 Regular
3 4 2 3 12 Eficiente
1 3 3 4 11 Regular
4 2 1 1 8 Regular
2 2 3 2 9 Regular
4 3 3 1 11 Regular
4 2 1 1 8 Regular
3 2 1 4 10 Regular
2 3 2 2 9 Regular
2 2 4 3 11 Regular
4 3 3 2 12 Eficiente
1 2 1 2 6 Deficiente
2 2 3 2 9 Regular
2 4 4 4 14 Eficiente
4 3 3 2 12 Eficiente
4 3 3 3 13 Eficiente
2 4 3 2 11 Regular
2 2 3 2 9 Regular
1 2 2 4 9 Regular
4 3 3 1 11 Regular
2 4 4 2
2 2 3 1




ANEXO 15

BASE DE DATOS DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO

CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO

SATISFACCION DE USUARIOS

GESTION DE CALIDAD

CAPACIDAD DE RESPUESTA

N P1 P2 P3 P4 P5 Total Nivel P6 P7 P8 P9 P10 Total Nivel P11 P12 P13 P14 Total Nivel
1 4 3 4 4 4 19 Eficiente 3 2 4 2 4 15 Eficiente 4 3 3 4 14 Eficiente
2 2 1 2 1 1 7 Deficiente] 1 2 2 1 1 7 Deficiente| 2 2 3 4 11 Regular
3 2 3 1 3 4 13 Regular 3 3 4 3 1 14 Regular 3 1 3 2 9 Regular
4 3 2 4 3 1 13 Regular 2 1 3 1 4 11 Regular 1 1 2 3 7 Deficiente|
5 2 3 4 4 4 17 Eficiente 3 2 4 2 4 15 Eficiente 4 3 3 4 14 Eficiente
6 4 2 4 4 4 18 Eficiente 2 4 4 3 1 14 Regular 3 4 1 2 10 Regular
7 3 3 3 3 4 16 Eficiente 4 2 1 1 4 12 Regular 1 3 3 4 11 Regular
8 1 1 2 1 1 6 Deficiente| 1 2 2 1 1 7 Deficiente] 2 2 3 1 8 Regular
9 3 3 1 1 4 12 Regular 4 1 3 3 4 15 Eficiente 3 3 4 4 14 Eficiente
10 1 4 3 2 1 11 Regular 1 2 3 1 2 9 Deficiente| 3 2 2 4 11 Regular
11 1 2 2 1 2 8 Deficiente| 2 2 3 2 2 11 Regular 2 2 1 2 7 Deficiente|
12 2 3 4 4 4 17 Eficiente 3 2 4 2 4 15 Eficiente 4 3 3 3 13 Eficiente
13 2 4 1 2 3 12 Regular 4 4 4 4 2 18 Eficiente 1 3 4 2 10 Regular
14 2 3 3 1 2 11 Regular 3 1 4 1 1 10 Regular 4 3 1 4 12 Eficiente
15 2 2 4 4 1 13 Regular 2 4 1 1 1 9 Deficiente| 2 4 1 4 11 Regular
16 1 2 2 4 4 13 Regular 3 2 3 3 4 15 Eficiente 3 2 4 2 11 Regular
17 3 3 4 4 4 18 Eficiente 3 2 4 2 4 15 Eficiente 4 3 3 3 13 Eficiente
18 4 1 4 4 1 14 Regular 3 4 1 3 4 15 Eficiente 1 2 3 2 8 Regular
19 1 1 2 1 1 6 Deficiente| 1 2 2 1 1 7 Deficiente 2 2 3 2 9 Regular
20 3 4 1 3 3 14 Regular 1 4 3 2 2 12 Regular 4 3 3 4 14 Eficiente
21 1 3 4 4 4 16 Eficiente 3 2 4 2 4 15 Eficiente 4 3 3 1 11 Regular
22 1 1 1 2 2 7 Deficiente| 4 4 3 4 2 17 Eficiente 4 3 3 1 11 Regular
23 3 3 4 4 4 18 Eficiente 3 2 4 2 4 15 Eficiente 4 3 3 4 14 Eficiente
24 4 3 4 4 3 18 Eficiente 1 2 4 3 3 13 Regular 3 2 1 3 9 Regular
25 2 1 2 1 1 7 Deficiente| 1 2 2 1 1 7 Deficiente| 2 2 3 2 9 Regular
26 4 3 2 2 1 12 Regular 3 4 3 2 3 15 Eficiente 3 4 2 3 12 Eficiente
27 1 2 3 2 4 12 Regular 4 4 1 4 1 14 Regular 1 3 3 4 11 Regular
28 3 4 3 3 2 15 Eficiente 4 1 1 3 4 13 Regular 4 2 1 1 8 Regular
29 2 1 1 3 1 8 Deficiente| 1 3 4 2 1 11 Regular 2 2 3 2 9 Regular
30 2 2 2 1 2 9 Deficiente| 2 2 3 2 2 11 Regular 2 2 1 1 6 Deficiente|
31 2 2 3 1 1 9 Deficiente| 4 4 3 1 2 14 Regular 4 2 1 1 8 Regular
32 1 2 1 2 3 9 Deficiente| 2 4 4 4 4 18 Eficiente 3 2 1 4 10 Regular
33 3 4 4 1 2 14 Regular 1 3 4 3 2 13 Regular 2 3 2 2 9 Regular
34 3 2 2 2 2 11 Regular 4 2 4 4 4 18 Eficiente 2 2 4 3 11 Regular
35 2 3 4 4 4 17 Eficiente 3 2 4 2 4 15 Eficiente 4 3 3 2 12 Eficiente
36 2 2 2 1 3 10 Regular 1 3 1 4 4 13 Regular 1 2 1 2 6 Deficiente
37 3 1 2 1 1 8 Deficiente| 1 2 2 1 1 7 Deficiente| 2 2 3 2 9 Regular
38 4 2 2 1 2 11 Regular 2 2 3 2 2 11 Regular 2 2 1 4 9 Regular
39 4 3 4 4 4 19 Eficiente 3 2 4 2 4 15 Eficiente 4 3 3 2 12 Eficiente
40 3 2 3 2 1 11 Regular 2 4 2 4 3 15 Eficiente 4 3 3 3 13 Eficiente
41 1 4 2 4 1 12 Regular 3 1 2 1 3 10 Regular 2 4 3 2 11 Regular
42 2 1 2 1 1 7 Deficiente] 1 2 2 1 1 7 Deficiente| 2 2 3 2 9 Regular
43 4 1 2 3 4 14 Regular 4 1 2 1 4 12 Regular 1 2 2 4 9 Regular
44 1 2 2 1 2 8 Deficiente| 2 2 3 2 2 11 Regular 2 2 1 1 6 Deficiente|
45 3 2 1 1 3 10 Regular 4 1 2 3 4 14 Regular 2 4 4 2 12 Eficiente
46 3 1 2 1 1 8 Deficiente] 1 2 2 1 1 7 Deficiente| 2 2 3 1 8 Regular




ANEXO 16
BASE DE DATOS DE LA DIMENSION SATISFACCION A LOS USUARIOS DE LA
VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO

N° SATISFACCION DE USUARIOS
P1 P2 P3 P4 P5 Total Nivel
1 4 3 4 4 4 19 Eficiente
2 2 1 2 1 1 7 Deficiente
3 2 3 1 3 4 13 Regular
4 3 2 4 3 1 13 Regular
5 2 3 4 4 4 17 Eficiente
6 4 2 4 4 4 18 Eficiente
7 3 3 3 3 4 16 Eficiente
8 1 1 2 1 1 6 Deficiente
9 3 3 1 1 4 12 Regular
10 1 4 3 2 1 11 Regular
11 1 2 2 1 2 8 Deficiente
12 2 3 4 4 4 17 Eficiente
13 2 4 1 2 3 12 Regular
14 2 3 3 1 2 11 Regular
15 2 2 4 4 1 13 Regular
16 1 2 2 4 4 13 Regular
17 3 3 4 4 4 18 Eficiente
18 4 1 4 4 1 14 Regular
19 1 1 2 1 1 6 Deficiente
20 3 4 1 3 3 14 Regular
21 1 3 4 4 4 16 Eficiente
22 1 1 1 2 2 7 Deficiente
23 3 3 4 4 4 18 Eficiente
24 4 3 4 4 3 18 Eficiente
25 2 1 2 1 1 7 Deficiente
26 4 3 2 2 1 12 Regular
27 1 2 3 2 4 12 Regular
28 3 4 3 3 2 15 Eficiente
29 2 1 1 3 1 8 Deficiente
30 2 2 2 1 2 9 Deficiente
31 2 2 3 1 1 9 Deficiente
32 1 2 1 2 3 9 Deficiente
33 3 4 4 1 2 14 Regular
34 3 2 2 2 2 11 Regular
35 2 3 4 4 4 17 Eficiente
36 2 2 2 1 3 10 Regular
37 3 1 2 1 1 8 Deficiente
38 4 2 2 1 2 11 Regular
39 4 3 4 4 4 19 Eficiente
40 3 2 3 2 1 11 Regular
41 1 4 2 4 1 12 Regular
42 2 1 2 1 1 7 Deficiente
43 4 1 2 3 4 14 Regular
44 1 2 2 1 2 8 Deficiente
45 3 2 1 1 3 10 Regular
46 3 1 2 1 1 8 Deficiente




ANEXO 17
BASE DE DATOS DE LA DIMENSION GESTION DE CALIDAD DE LA VARIABLE

CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO
GESTION DE CALIDAD

P6 P7 P8 P9 P10 Total Nivel

2 15 Eficiente
7 Deficiente
14 Regular
11 Regular
15 Eficiente
14 Regular
12 Regular

7 Deficiente
15 Eficiente

9 Deficiente
11 Regular
15 Eficiente
18 Eficiente
10 Regular

9 Deficiente
15 Eficiente
15 Eficiente
15 Eficiente

7 Deficiente
12 Regular
15 Eficiente
17 Eficiente
15 Eficiente
13 Regular

7 Deficiente
15 Eficiente

14 Regular
13 Regular
11 Regular
11 Regular
14 Regular
18 Eficiente
13 Regular
18 Eficiente
15 Eficiente
13 Regular
7 Deficiente
11 Regular
15 Eficiente
15 Eficiente
10 Regular

7 Deficiente
12 Regular
11 Regular
14 Regular

7 Deficiente

[EN FNG INY NG PE PR TR RO O TN PN PR NS PN D NS TS (S NG NG PR P P P BN F R TR P Y T [ D I S N E S P L I Y E N Y E N N TR Y TR TR T
NIFRINIERNIER[RININDINIWININIWIRIRINIWIRIDIRIININDINIRINIAINIAININIDRIR[RINININIERPININD(ARIN|IRPIWIN(IN
I I IR INTINY NI NS R TR SN NG TN TN TN VR POV ) NG P PG PR FCS N N P PSS T O PN NG PO SN N NG NG PR PR PR TS TN NS R TR N TRY S
[EN PR3 [N [ [ PG NS TR Y TR N Y N FOV) NS TSR TS TS FRS NG TCY PR PR TR NI TR ) PN OR[N OV ) [ PR NG TR FNCY) [ PO PR PG PR TN TR PR T

[EN FNG TN UG I PRY TR FNI T TSN N N PN ) NS TR TR [ NG PN PR PN PR NS T NI T TS NG NG N RS S ) F NG TS TS NG P G P NG NG P P TS




ANEXO 18
BASE DE DATOS DE LA DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA DE LA VARIABLE
CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO

CAPACIDAD DE RESPUESTA
P11 P12 P13 P14 Total Nivel
4 3 3 4 14 Eficiente
2 2 3 4 11 Regular
3 1 3 2 9 Regular
1 1 2 3 7 Deficiente
4 3 3 4 14 Eficiente
3 4 1 2 10 Regular
1 3 3 4 11 Regular
2 2 3 1 8 Regular
3 3 4 4 14 Eficiente
3 2 2 4 11 Regular
2 2 1 2 7 Deficiente
4 3 3 3 13 Eficiente
1 3 4 2 10 Regular
4 3 1 4 12 Eficiente
2 4 1 4 11 Regular
3 2 4 2 11 Regular
4 3 3 3 13 Eficiente
1 2 3 2 8 Regular
2 2 3 2 9 Regular
4 3 3 4 14 Eficiente
4 3 3 1 11 Regular
4 3 3 1 11 Regular
4 3 3 4 14 Eficiente
3 2 1 3 9 Regular
2 2 3 2 9 Regular
3 4 2 3 12 Eficiente
1 3 3 4 11 Regular
4 2 1 1 8 Regular
2 2 3 2 9 Regular
2 2 1 1 6 Deficiente
4 2 1 1 8 Regular
3 2 1 4 10 Regular
2 3 2 2 9 Regular
2 2 4 3 11 Regular
4 3 3 2 12 Eficiente
1 2 1 2 6 Deficiente
2 2 3 2 9 Regular
2 2 1 4 9 Regular
4 3 3 2 12 Eficiente
4 3 3 3 13 Eficiente
2 4 3 2 11 Regular
2 2 3 2 9 Regular
1 2 2 4 9 Regular
2 2 1 1 6 Deficiente
2 4 4 2 12 Eficiente
2 2 3 1 8 Regular




ANEXO 19
AUTORIZACION PARA REALIZAR TRABAJO DE INVESTIGACION

HACER DE CONOCIMIENTO LA
APLICACION DE ENCUESTA A A :S DE PROYECTOS

Senor
Ing. Raul Delgado Clavo
Jefe Unidad Territorial FONCODES- Trujillo

S.D.

Yo, Victor Carlos Alzola Vasquez, identificado con DNI N° 71447869, estud i

de posgrado de la Universidad César Vallejo con sede Trujillo, ante usted con el debido
TeSPeto me presento y expongo:

Que siendo requisito para optar ¢l grado de Magister en Gestién Piblica, la
presentacion y sustentacion de un trabajo de investigacién en una entidad piblica: es que,
hago de su conocimiento que se aplicard una encuesta, a coordinadores y asistentes
administrativos de los Nucleos Ejecutores Centrales de los proyectos que financia
FONCODES en el dmbito de la Unidad Territorial Trujillo, para elaborar la tesis que lleva

por titulo “Control intemo y calidad de servicio al usuario — FONCODES, Unidad
Territorial Trujillo - 20217,

Es conveniente indicar que la informacién que se obtendra serd confidencial %
utilizada Gnicamente para estudios estadisticos.

Es propicia la oportunidad para expresarle las muestras de mi especial
consideracion.

Trujillo, 07 de junio de 2022,

Vicfo:?'&arlos' Alzola Vasquez
DNIN® 71447869

FONCODES

09/06/2022 - 09:56:00
pediente N°: 0004106-2022

Nota : La recepcién no da conformidad al contenido.
Teléfono: 3118900 Anexo:
Visitanos : www.foncodes.gob.pe

FONCODES




ANEXO 20
DIRECTIVA N° 006 — 2019-CG/INTEG APROBADA CON RESOLUCION DE
CONTRALORIA N° 146-2019-CG

THARIOOFICIAL DEL BICENTEN AR

L7
El Peruano

— GENERAL DE LA REPUBLICA

’@_ LA CONTRALORIA

RESOLUCION DE CONTRALORIA
N® 146-2019-CG

DIRECTIVA N° 006 -2019-CG/INTEG

IMPLEMENTACION DEL
SISTEMA DE CONTROL
INTERNO EN LAS
ENTIDADES DEL ESTADO

NORMAS LEGALES

| SEPARATAESPECIAL |



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, ALVAREZ TORRES MOISES FREDDY, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
TRUJILLO, asesor de Tesis titulada: "Control interno y calidad de servicio al usuario en el
area de Liquidaciones, en una Unidad Territorial La Libertad, 2022", cuyo autor es
ALZOLA VASQUEZ VICTOR CARLOS, constato que la investigacién cumple con el indice
de similitud establecido, y verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el
cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

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

TRUJILLO, 06 de Agosto del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
ALVAREZ TORRES MOISES FREDDY Firmado digitalmente por:

2022 17:46:38
ORCID 0000-0001-9451-0850

Caodigo documento Trilce: TRI - 0397745
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