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Resumen 

Esta investigación tuvo como objetivo principal determinar la relación que existe 

entre control interno y calidad de servicio al usuario en el área de liquidaciones, en 

una Unidad Territorial La Libertad, 2022, siendo una investigación básica, de 

enfoque cuantitativo de diseño no experimental; con una población 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 aplicación, 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 gestión de riesgos un nivel eficiente 

con 43% y la dimension supervisión un nivel regular del 63%. La variable Calidad 

de servicio al usuario, fue nivel regular con 59%, asimismo en sus dimensiones, 

satisfacción de usuarios fue nivel regular con 43%, gestión de calidad el nivel 

obtenido fue regular con 43%, y capacidad de respuesta obtuvo un nivel regular del 

61%. Concluyendo que si existe una relación entre control interno y la calidad de 

servicio con valor de P= 0.000 y una correlación 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, gestión, 

satisfacción, atención.  
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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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I. INTRODUCCIÓN

Las entidades públicas en el mundo, en las últimas décadas han 

demostrado una perspectiva de cambio ante los problemas diversos que se 

presentan en sus diferentes áreas  buscando así mejorar el buen desarrollo 

en las actividades que involucren a la entidad y poder así 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, o 

innovaciones; y, su aplicación en dichas entidades, para que se alcancen los 

ansiados objetivos que se proponen conseguir como organización. 

En el contexto latinoamericano, las entidades públicas, intentan mejorar 

lo relacionado a control interno y calidad de servicio al usuario, para lograr 

una organización eficiente (Causado, et al, 2019), producto de una visión 

innovadora que viene acompañada de estrategias y procesos, pero que 

muchas veces por motivos diversos, la intención y la aplicación en la realidad 

no van acompañados como se espera, por diferentes motivos, como los 

presupuestos para su ejecución, la evaluación permanente, entre otros. 

El Perú, no está exento en la búsqueda de mejoras en sus organizaciones 

públicas referidas tanto a la calidad de servicio que se otorga en ellas, así 

como de lo trascendental que resulta ejecutar un control interno en las 

diferentes áreas de gestión. Tal es así, que en los últimos años se han dado 

diferentes normas legales con la finalidad de realizar un sistema de control 

interno que promueva la eficiencia de la organización, como son las 

resoluciones de la Contraloría 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 implementación 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 

institución; no obstante, estas ampliaciones manifiestan que existen 

dificultades para su ejecución en los tiempos previstos. 
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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 área de 

Liquidaciones, es la encargada de comprobar, controlar y evaluar que los 

gastos efectuados por el área de proyectos productivos, es decir, los 

coordinadores en la rendiciones provenientes de la ejecución 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 área de 

liquidaciones se excede en el plazo para revisar y aprobar las rendiciones de 

gastos mensuales porque los coordinadores responsables de la ejecución 

de los proyectos productivos, en la presentación de sus documentos 

sustentatorios, cuentan con observaciones y/o demoran en levantar las 

mismas, ligado a constantes actualizaciones normativas; además, el 

reducido personal responsable del área 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 

disposición 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. 

Según lo expuesto se planteó el siguiente problema de investigación: 

¿Cuál es la relación que existe entre control interno y calidad de servicio al 

usuario en el área de liquidaciones, en una Unidad Territorial La Libertad, 

2022?; y, entre la formulación de problemas específicos se plantea la 

siguiente interrogante: ¿Cuál es la relación que existe entre cultura 

organizacional y calidad de servicio al usuario en el área de liquidaciones, 

en una Unidad Territorial La Libertad, 2022?, ¿Cuál es la relación que existe 

entre Gestión de Riesgos y calidad de servicio al usuario en el área de 

liquidaciones, en una Unidad Territorial La Libertad, 2022?, ¿Cuál es la 

relación que existe entre supervisión y calidad de servicio al usuario en el 

área de liquidaciones, en una Unidad Territorial La Libertad, 2022? 

El estudio se justificó de forma teórica porque a través de la obtención de 

los resultados se aportó a la epistemología de futuros trabajos de 
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investigación; 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 práctica los 

resultados obtenidos generaron aportaciones que contribuyeron a la solución 

del problema surgido y detectado en el proceso de investigación; así mismo 

por su utilidad metodológica, porque con la finalidad de adquirir los datos de 

las variables de estudio, se diseñó el instrumento que permitió conseguir la 

información necesaria, el mismo que por medio de su validez y confiabilidad 

conformó información útil para investigaciones posteriores relacionadas a la 

materia de estudio. 

El objetivo general fue determinar la relación que existe entre control 

interno y calidad de servicio al usuario en el área de liquidaciones, en una 

Unidad Territorial La Libertad, 2022, y como objetivos específicos se 

consideró: Determinar la relación que existe entre cultura organizacional y 

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

Territorial La Libertad, 2022; Determinar la relación que existe entre gestión 

de riesgos y calidad de servicio al usuario en el área de liquidaciones, en una 

Unidad Territorial La Libertad, 2022; y, Determinar la relación que existe 

entre supervisión y calidad de servicio al usuario en el área de liquidaciones, 

en una Unidad Territorial La Libertad, 2022. La hipótesis de investigación es: 

Existe relación significativa entre control interno y calidad de servicio al 

usuario en el área de liquidaciones, en una Unidad Territorial La Libertad, 

2022. 
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II. MARCO TEÓRICO

Los trabajos que tuvieron correspondencia con las actuales variables de

análisis, se encuentran vinculadas al ámbito internacional, nacional y local,

proporcionalmente. A nivel mundial, el estudio realizado por Rodríguez en

Colombia, en el año 2020, se consideró las variables control interno y calidad

de servicio, para desarrollar una investigación exploratoria, con la uso de la

de la encuesta y tomando  en consideración al cuestionario como

instrumento, aplicado a 80 trabajadores de la entidad, llegando a concluir

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 obtención 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 indagación que

requiere el trabajador de la organización. Así mismo, Mendoza, García y

Delgado en el año 2018, en la publicación realizada del trabajo de

investigación desarrollado en Manabí- Ecuador, con las variables de estudio

control interno y gestión administrativa, nos detalla un estudio descriptivo

alcanzando como conclusión que el control interno es importante para

obtener las metas en una organización, las mismas que al no ser

desarrolladas según los procesos regidos por normas vigentes del estado

tiende a generar inconsistencias, fallas, debilidades en la gestión

administrativa de la empresa; así como enfatiza la responsabilidad de los

funcionarios para su implementación y ejecución para alcanzar las fines que

se planeados. Por otro lado, Cubillos, en el año 2017 en Colombia, desarrolló

la investigación 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 usó 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 implementación.



5 

En el ámbito nacional, se tiene el estudio realizado en el año 2020 en la 

ciudad de Lima, por López, quien desarrolla su investigación 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 relación 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 correlación de Spearman la relación 

significativa entre las mencionadas variables. En el mismo año, 2020, en 

Ucayali, Izquierdo y Salinas, en el estudio de investigación realizado, 

consideraron las variables control interno y calidad de servicio, a 13 personas 

trabajadoras de la entidad, cuyo instrumento, el cuestionario, arrojó como 

resultados la relación significativa entre dichas variables (0.823 prueba de 

Spearman), corroborando la correlación alta detallada en la hipótesis de 

investigación. Posteriormente, Morales, en el año 2018, en  Lima, logra 

desarrollar con las variables control interno y gestión administrativa, la 

investigación descriptiva correlacional no experimental en donde la 

población fue de 16 empleados de la entidad, habiéndose utilizado la 

encuesta y como instrumento el cuestionario, y alcanzando resultados que 

denotan una relación fuerte, positiva y directa (rho de Spearman 85.3%) con 

la afirmación de que a mayor control interno, mayor gestión administrativa.  

Por otro lado el estudio realizado por Rojas Larico en el año 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 relación que existe 

entre ambas variables, fue desarrollado con noventa  personas y aplicó como 

instrumento para poder tener los datos que necesitaba el cuestionario, 

consiguiendo  como resultado que existe relación significativa entre la 

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

lo que permitió concluir que el porcentaje obtenido en la primera variable  

referente a su cumplimiento es menor (43.4%) que la percepción que tienen 

los usuarios respecto a la segunda variable (53.5%)¸ así mismo, se concluyó, 

que la ejecución tanto de normas como políticas organizacionales si 

repercuten en la calidad de servicio que se brinda. 
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En el ámbito local, la investigación elaborada por Ulloa en el año 2020, en 

Trujillo, considera la gestión administrativa y el control interno como variables 

de análisis, contando con la participación 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 gestión administrativa de la entidad que mejora su accionar y 

conlleva a la eficiencia, así mismo, como segunda la importancia del control 

interno al dinamizar, transparentar, optimizar y efectivizar la gestión pública. 

Por otro lado, el estudio efectuado por Ávila y Monsalve en Trujillo, en el año 

2017, determina como variables el control interno y rotación de inventarios, 

donde se utilizaron como técnicas el fichaje, el análisis 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 área de almacén y sus respectivos manuales 

internos; llegando a afirmar en las conclusiones que las falencias detectadas 

corresponden a la deficiente aplicación del control interno que afecta 

aspectos importantes en el área como son la gestión y el manejo adecuado 

del inventario, así como la baja rotación de dichos inventarios, afectando y 

no permitiendo realizar una labor eficiente. 

El sustento teórico de la variable control interno que da fundamento científico 

al trabajo está referido a los procedimientos, a lo concerniente a la 

organización, también a los métodos y estrategias necesarias para alcanzar 

los objetivos institucionales, basados en las normativas vigentes; y que 

abarca además 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, así como la 

calidad de los servicios que se brindan al público, beneficiario o cliente (CG 

RP, 2019). Lo mencionado, a través de la práctica a cabalidad permite 

realizar actividades dentro de la organización en cumplimientos oportunos 

de los procesos que se realizan a través de sus diferentes unidades o áreas, 

del conocimiento, y por tanto cumplimiento de los desempeños 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 según disposiciones legales y al ser integrado permite a la 

empresa lograr sus objetivos; Ulloa (2020), complementa lo mencionado al 

manifestar que, además, permite seguridad en las actividades realizadas al 

determinarse la ejecución de actividades según los lineamientos normativos 

y en consideración a lo planificado. Es necesario mencionar el aporte teórico 

de Chiavenato (2009) al respecto de una organización, el cual menciona que 

el fondo de toda entidad, institución u organización es ofrecer un 

bien/producto o un servicio, en donde, si bien es cierto es muy importante 

cómo planifica, organiza sus actividades, también es trascendental el control 

interno basado en normas, en reglamentos, complementados con las 

evaluaciones periódicas y permanentes, para convertir, así, los objetivos en 

una realidad con resultados, asimismo, amplifica, afirmando que un buen 

sistema de control contribuye a situar dificultades, que no podrán modificar 

lo que ya sucedió pero que si contribuye a mejorar las condiciones  y 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, así 

tenemos, la contribución para alcanzar los objetivos trazados, regulación de 

actividades de acuerdo a normativas vigentes, información honesta y 

oportuna, evitar actos de corrupción, actitudes basadas en principios éticos, 

procesos con transparencia en la realización de sus actividades y eficiencia 

en la organización (CGR, 2022).  Actualmente los componentes de control 

interno son 5, al detalle: son el ambiente de control, la evaluación de los 

riesgos, las actividades de control gerencial, información y comunicación; y, 

la supervisión; los mismos que tienen como referente a las NCI (R.C. N.º 

320-2006-CG) y el Modelo COSO (CSOTC, 2013), los mismos que están en 

vigencia actualmente (Contraloría General de la República, 2006; American 

Accounting Association, 2018). 

El control interno abarca tres aspectos necesarios para sus procedimientos 

y que coadyuvan a su desarrollo: cultura organizacional, gestión de riesgos 

y supervisión, los mismos que han sido considerados y calificados como 

ejes, en tanto suministran los elementos necesarios para dicho proceso 

(CGR, 2019). El primero, está relacionado a la forma en que la organización 
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dispone las relaciones entre las personas considerando la coordinación 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 institución, de ahí que engloba el ambiente de control 

y la información y comunicación; el segundo, la evaluación de riesgos y 

actividades de control; y, el tercero, la supervisión; respectivamente. Es 

necesario mencionar que la cultura organizacional, se fundamenta en la 

estructura orgánica, en las responsabilidades de acuerdo a su función, 

también, la efectividad en la comunicación y un ambiente adecuado, para así 

poder alcanzar las metas de la entidad. Para ello, se debe contar con el 

diagnóstico de la cultura organizacional, el cual, a través de los resultados 

que se obtengan podrán mostrar las deficiencias, y van a poder servir de 

base para poder plantearse las mejores estrategias en una entidad 

sustentadas en una caracterización real; de ahí, la importancia de que se 

realice dicho diagnóstico (Montero, 2018) en donde los trabajadores tengan 

conocimiento y formen parte en su ejecución, lo que contribuirá al impacto 

positivo de la organización; y, también se considera el  Plan de acción anual, 

el cual es la herramienta indispensable para tener resultados esperados 

basados en objetivos, y que conducirán al éxito; y que, al igual que el 

diagnóstico, para ser efectivo todos los trabajadores tienen que tener 

conocimiento y formar parte activa en su realización (Dávalos, 2019) para 

que en la ejecución estén preparados, informados y con visión clara de lo 

que se pretende hacer y lograr en un determinado tiempo.  

En la cultura organizacional, los componentes esenciales que la constituyen 

son básicos, necesarios y trascendentales, así, el ambiente de control, al 

tener en cuenta los desempeños que tienen relación 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 o sanciones o algún documento relacionado, como 

reconocimientos; y, el ambiente de información y comunicación, con la 

difusión formal de los diferentes actividades, por diferentes medios de 

comunicación, con la finalidad de transparentar el accionar de la 
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organización evitando acciones deshonestas o corruptas (Espinoza y Pérez, 

2016); tomando así 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 organización. En cuanto a la gestión de riesgos, está referido a lo 

que 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 organización. Se consideran los 

procedimientos y las guías de ejecución de actividades, la notificación 

oportuna de las observaciones, la identificación de los riesgos 

institucionales, así 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 

último, la supervisión, considerada, como proceso para poder obtener 

información y en base a la misma tomar decisiones pertinentes y oportunas 

(Velázquez y Pelayo, 2018), de ahí 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 

revisión oportuna del desempeño de los trabajadores en base a normativas 

vigentes; la verificación de la documentación en cuanto a su atención, pues 

de ello depende el atraso o cumplimiento de actividades; la comunicación 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 acción anual. 

La calidad de servicio al usuario, se define como la relación entre la 

expectativa que se tiene y la que recibe; e ineludiblemente consigue 

satisfacción 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 
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procesos de las unidades o áreas de una organización, 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 investigación, en la 

variable calidad de servicio al usuario, se utiliza como referencia la 

satisfacción de los usuarios, la gestión de calidad y la capacidad de 

respuesta. La satisfacción de los usuarios está vinculada con la percepción 

y el valor que le da al servicio o actividad recibida (Kotler, 2016). 

Considerando lo manifestado, se puede concluir que los niveles de 

satisfacción dependerán 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 

insatisfacción. En la satisfacción de usuarios, es necesario considerar la 

oportuna atención de los documentos, el estar registrados los requerimientos 

solicitados, pues la formalidad es responsabilidad de la organización para 

ver fechas de cumplimiento de trámite, la atención al usuario no sólo con la 

recepción y entrega de documentación sino también la forma de actuar y el 

trato brindado (Mekadmi and Louati, 2018); el tiempo de respuesta que 

pueda ayudar a sus trámites al usuario y por tanto al cumplimiento de sus 

objetivos o a su vez obstaculizar dicho trámite 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 gestión de calidad, está

vinculada a todos los procesos ordenados, consecuentes, que a una entidad 

le ayuda a poder realizar la planificación, la puesta en marcha ejecución y 

necesariamente el control de las actividades llevadas realizadas (Beltrán et. 

al, 2018). Hablar de gestión de calidad, es ineludiblemente considerar la 

correspondencia con las mejoras que se hacen, para asegurar un servicio 

con desempeño estable, constante y evadir imprevistos. Prado y Pascual 

(2018) mencionan la importancia de considerar en la gestión de calidad en 

una organización la estructura, vinculada con las funciones y que están 

establecidas según normativas y plasmadas en organigramas, por ejemplo; 

la planificación de estrategias, para evitar improvisaciones y así poder lograr 

las metas u objetivos trazados; recursos, como humanos, materiales y 
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financieros; y procedimientos, ligados a las actividades que están 

fundamentadas y escritas en documentos. Es necesario enfatizar, los 

principios de la gestión 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 participación del personal, en donde además de los 

incentivos, reconocimientos, también la motivación y el compromiso serán 

piezas claves; enfoque basado en procesos, en donde, si bien es cierto, la 

organización se divide en áreas o unidades, también es cierto que las 

actividades y recursos se encuentran interrelacionados; enfoque basado en 

el sistema para la gestión, en donde la interrelación se da a través de los 

procesos; y, la mejora continua, que actualmente forma parte de las 

organizaciones públicas, con la finalidad de trabajar y asegurar mejores 

resultados a la organización. Así mismo, es preciso detallar el considerar en 

esta dimensión, el cumplimiento efectivo de las funciones, la notificación de 

observaciones pertinentes, los sistemas y su aplicación de gestión de calidad 

y la capacitación al personal en estos rubros. Es muy importante en una 

organización, hablar de ISO, cuando se habla de gestión de calidad. Al 

respecto, ISO, es una entidad internacional de normalización, 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 aplicación 

de ISO, amerita su capacitación y conocimiento de todos los trabajadores 

para poder desarrollarlo convenientemente y no genere retrasos, en la 

ejecución de procesos, cuando su aplicabilidad no ha sido la correcta. Su 

importancia es la prevención, seguridad, conformidad y confiabilidad de 

procesos y ejecución de un servicio o entrega de bienes, según sea el caso. 

Y, por último, la dimensión de capacidad de respuesta, relacionada 

directamente con el servicio que se otorga al beneficiario de acuerdo a los 

plazos establecidos o de forma inmediata según el caso (López, et. al, 2018); 

la cual puede favorecer o perjudicar al usuario en la realización de sus 
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actividades, proyectos o procedimiento para lograr una operación 

relacionada a su actividad laboral. Complementa lo manifestado la 

disposición en la atención, asertividad al solucionar problemas presentados, 

aspectos que servirán para dar soporte, confianza al usuario y por tanto 

calidad en el servicio. 

En la construcción de los resultados del presente trabajo, es relevante tomar 

en cuenta el sustento epistemológico, el mismo que se cimienta en el 

conocimiento científico (Trelles et al., 2017), y que le brinda el sustento 

teórico basado en el mencionado conocimiento; desde la perspectiva 

ontológica, se enfatiza una realidad en un contexto específico, que será 

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 interactúa 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 axiológico los valores que se van instruyendo desde el 

inicio del proceso de la comunicación, vigorizando actitudes de honestidad 

respeto, responsabilidad; así mismo una interacción cordial y empática con 

quienes se relaciona.  
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III. METODOLOGÍA      

3.1. Tipo y diseño de investigación 

El trabajo de investigación es del tipo básica, debido a que se orienta 

a una comprensión más íntegra a través del entendimiento de las 

variables, y la relación 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 

precisión las variables del estudio, no involucra sus creencias ni 

tendencias en el análisis; posee un diseño no experimental, puesto 

que, las variables en estudio no se manipularán sus datos; 

transversal, porque se reúnen datos en una sola oportunidad, con el 

objetivo de estudiar variables y examinar su implicancia e interrelación 

en un contexto concreto; y, correlacional, porque especifica la relación 

entre dos o más términos en un entorno característico. Se representa 

de la siguiente manera: 

 

 

   Donde: 

M: Unidades de análisis o muestra de estudio. 

X: Variable control interno. 

Y: Variable calidad de servicio al usuario. 

r: Relación que existe entre las variables 

 

M 

X 

Y 

r 
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3.2. Variables y operacionalización 

3.2.1 Variable independiente: Control interno. 

 Definición conceptual 

Control Interno es el conjunto de políticas, procedimientos y métodos 

empleados para alcanzar los objetivos planteados, cuyas dimensiones 

abarcan la cultura organizacional, la gestión de riesgos y la supervisión 

(CGR, 2019).  

Definición operacional 

Se utilizó de instrumento al cuestionario, conformado por 3 

dimensiones, siendo la primera, cultura organizacional (ítems 1-5), la 

segunda, gestión de riesgos (ítems 6-11) y supervisión (ítems 12-15). 

Asimismo, los niveles de valoración están dados por deficiente (15-29), 

regular (30-44) y eficiente (45-60). Además, para este caso se utilizó la 

escala de Likert con una escala de medición 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 

 Definición 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). 

Definición operacional 

Se utilizó de instrumento al cuestionario, conformado por 3 

dimensiones, siendo la primera, satisfacción de los usuarios (ítems 1-

5), la segunda, gestión de calidad (ítems 6-10) y capacidad de 

respuesta (ítems 11-14). Asimismo, los niveles de valoración están 

dados por deficiente (14-27), regular (28-41) y eficiente (42-56). 

Además, se utilizó además la escala de Likert con una escala de 

medición con valores del 1 al 4, donde 1 (nunca), 2 (a veces), 3 
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(frecuentemente) y 4 (siempre), obteniendo como resultado un valor 

ordinal. 

3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

En el trabajo la población estuvo integrada por 46 trabajadores de una 

Unidad Territorial La Libertad. La muestra es igual a la población, tal 

como manifiesta Castro al considerar que cuando la población es 

menor a cincuenta la muestra tiene que ser coincidente (Hernández, 

como se citó en Castro, 2003). 

El muestreo está relacionado a la técnica, mediante la cual, el grupo de 

investigación escoge la muestra de sujetos partiendo de una población 

delimitada (Baena, 2017).  

La actual investigación, no posee muestreo por ser coincidente la 

población con la muestra. 

La unidad de análisis está dada por los trabajadores de una Unidad 

Territorial La Libertad. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

En este trabajo para el recojo de información se empleó la encuesta, 

debido a que se necesita indagar y relacionar información de los 

trabajadores, con respecto a las variables de estudio. (Gallardo, 2017, 

p. 73). 

Por intermedio del cuestionario se logra recolectar información de la 

variable de estudio de control interno (Hernández et al., 2014). En base 

a ello, para evaluar dicha variable, el cuestionario estuvo conformado 

por un total de 15 ítems, realizado con tres dimensiones que a su vez 

tuvieron una escala valorativa de 1 (nunca), 2 (a veces) 3 

(frecuentemente) y 4 (Siempre). La valoración general máxima ha sido 

60 y la mínima 15. La primera dimensión cultura organizacional está 

comprendida por un total de 5 ítems y su valoración específica máxima 

es 20 y la mínima 5, la segunda dimensión gestión de riesgos tiene una 

máxima de 24 y la mínima es 6, y la dimensión supervisión posee un 
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total de 4 ítems, siendo su valoración específica máxima de 16 y la 

mínima 4. 

La validez fue construida mediante la metodología de juicio de 

expertos, mostrando que, los ítems se hallaron correlacionados entre 

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

La confiabilidad de Alfa de Cronbach, arrojó 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 ítems, realizado con tres 

dimensiones que a su vez tuvieron una escala valorativa de 1 (nunca), 

2 (a veces) 3 (frecuentemente) y 4 (Siempre). La valoración general 

máxima ha sido 56 y la mínima 14. La dimensión satisfacción de los 

usuarios está incluida por un total de 5 ítems y su valoración específica 

máxima es 20 y la mínima 5; la dimensión gestión de calidad tiene una 

máxima de 20 y la mínima es 5, y la dimensión capacidad de respuesta 

posee un total de 4 ítems, siendo su valoración específica máxima de 

16 y la mínima 4. 

La validez fue construida mediante la metodología de juicio de 

expertos, mostrando que, los ítems se hallaron correlacionados entre 

sí 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. 

3.5. Procedimientos 

El presente estudio, inició con una revisión documental de gestores 

bibliográficos 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 procedió a la aplicación de los cuestionarios a los 

trabajadores de una Unidad Territorial La Libertad. Los resultados 

permitieron construir una base de datos para el debido procesamiento 
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estadístico. Las técnicas aplicadas en el análisis de investigación 

fueron la tabulación de datos y el análisis estadístico de las encuestas 

a través del programa SPSS-V22 y se procesó tablas de las variables 

y dimensiones del estudio. Finalmente, para otorgar la confidencialidad 

de los involucrados en trabajo, se procedió a generar una codificación 

que favoreció construir una base de datos con fines de elaboración 

estadística. 

3.6. Métodos de análisis de datos 

La construcción de la base de datos se realizó utilizando el programa 

Microsoft Excel, obtenida con información obtenida en la aplicación de 

los instrumentos que permitió codificar y procesar la muestra, 

registrando las calificaciones por ítems y dimensiones en cada variable. 

Luego se obtuvo las calificaciones y niveles de valoración, tomando en 

cuenta la escala de medición, de acuerdo a variables y dimensiones, 

favoreciendo la elaboracion de las tablas de frecuencias. Finalmente se 

realizó las pruebas de contrastación de hipótesis para esclarecer la 

relación de las variables de estudio (Landeau, 2010). 

3.7. Aspectos éticos 

El presente trabajo de investigación tubo como soporte los principios 

éticos, que certificaron la severidad científica del estudio, pues así se 

posee: el principio de honestidad, el cual estuvo definido por la 

sinceridad de la información asignada, de igual manera, la información 

responde a la realidad del entorno donde se ejecutó el trabajo (UCV, 

2020). 

Además, el principio de confidencialidad, enfocado a conservar en 

discreción la identidad de los entes involucrados en la investigación, 

por tal motivo, la información publicada se expuso sin individualizar a 

la unidad de análisis. Se expuso de forma universal y de igual manera 

se ejecutó la evaluación e interpretación, considerando la discusión 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 investigación tuvo 

en consideración los derechos de autoría de las fuentes consultadas, 

de tal manera, que las citas y referencias también consideran una 

redacción utilizando las normas de APA séptima edición. 

Finalmente, la actual investigación se sujeta a políticas de la 

universidad, con el objetivo de otorgar atención y cumplimiento a las 

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

Tabla 1 

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

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

  Calidad de Servicio Rho de Spearman 

Deficiente Eficiente Regular Sig. (P) Valor 

Control 
Interno 

Deficiente N° 7 0 0 .000 ,784** 

% 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 

relación 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 

Relación que existe entre cultura organizacional y calidad de servicio al 

usuario en el área de liquidaciones, en una Unidad Territorial La Libertad, 

2022 

  Calidad de Servicio Rho de Spearman 

Deficiente Eficiente Regular Sig. 
(P) 

Valor 

Cultura 

Organizacional 

Deficiente N° 7 0 4 .000 ,678** 

% 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 

relación 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 

Relación que existe entre gestión de riesgos y calidad de servicio al usuario 

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

  Calidad de Servicio Rho de Spearman 

Deficiente Eficiente Regular Sig. (P) Valor 

Gestión 
de 

Riesgos 

Deficiente N° 7 0 2 .000 ,579** 

% 15.2% 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 

relación entre la gestión 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.   
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Tabla 4 

Relación que existe entre supervisión y calidad de servicio al usuario en el 

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

  Calidad de Servicio Rho de Spearman 

Deficiente Eficiente Regular Sig. (P) Valor 

Supervisión 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 relación entre la supervisión 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 área 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 área 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 área 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 área de liquidaciones, en 

una Unidad Territorial La Libertad, 2022 

Nivel  Cultura 

organizacional 

Gestión de 
riesgos 

Supervisión 

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 área 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 acción anual y normas que puedan regular las funciones o 

conductas de los trabajadores; en la dimension gestión de riesgos es de un 

nivel eficiente con un 43% debido a la falta de información de las actividades 

y de proyectos productivos por parte de la entidad, así 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 

supervisión en el desempeño de las actividades y de los procesos, la poca 

eficiencia en la verificación y trámites de documentos presentados por el 

usuario y el control de un reporte del cumplimiento de las funciones. 
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Tabla 7  

Nivel de calidad de servicio al usuario en el área 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 área 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 área 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 área de 

liquidaciones, en una Unidad Territorial La Libertad, 2022 

Nivel  Satisfacción de 

usuarios 

Gestión de 

calidad 

Capacidad de 

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 

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

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

atención en los pedidos y al tiempo de respuesta tardío por parte del área de 

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

43% se da debido a la falta de capacitación en la gestión de calidad ISO en 

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

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

área 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 área de liquidaciones, 

en una Unidad Territorial La Libertad, 2022 

Prueba de Kolmogorov-Smirnov 

  
Cultura 

Organizacional 

Calidad 
de 

Servicio 

Gestión 
de 

Riesgo Supervisión 
Control 
Interno 

Satisfacción 
de Usuario 

Gestión 
de 

Calidad 

Capacidad 
de 

Respuesta 

N 46 46 46 46 46 46 46 46 

Parámetros 
normalesa,b 

Media 12.7391 34.9130 15.5652 10.6739 38.9783 12.1304 12.5435 10.2391 

Desviación 
estándar 

3.88979 7.61818 3.61879 2.06618 7.71287 3.85636 3.22288 2.26259 

Máximas 
diferencias 
extremas 

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

Positivo .084 .096 .134 .139 .092 .097 .136 .143 

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

Estadístico de prueba (Z) .103 .100 .222 .150 .153 .097 .153 .143 

Sig. asintótica (bilateral) ,020c,d ,020c,d ,000c ,011c ,008c ,020c,d ,009c ,020c 

a. La distribución de prueba es normal. 

b. Se calcula a partir de datos. 

c. Corrección de significación de Lilliefors. 

d. Esto es un límite inferior de la significación 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 utilizó la prueba Rho de Spearman.
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V. DISCUSIÓN 

Esta investigación tuvo como finalidad determinar la relación entre las 

variables de control interno y la calidad de servicio al usuario en el área de 

liquidaciones, en una Unidad Territorial La Libertad. En cuanto al objetivo 

principal en la Tabla 1, se observa que si existe una relación entre control 

interno y la calidad de servicio al usuario con un valor de P= 0.000 y una 

correlación positiva de Rho de Spearman de 0.784; con un nivel regular de 

58.7% entre ambas.  De igual forma que López (2020), que obtuvo como 

resultado que existe relación 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 correlación de Spearman la relación significativa entre las 

mencionadas variables. Así como Izquierdo y Salinas (2020), de esta misma 

forma hace mención que la relación significativa entre dichas variables 

(0.823 prueba de Spearman), corroborando la correlación alta detallada en 

la hipótesis de investigación existiendo una relación entre ambos. Así 

también Rojas (2017), obtuvo que existe relación significativa entre la 

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

Del mismo modo se aplicó la estadística inferencial con el fin de 

determinar las relaciones obteniendo que, en la Tabla 2, existe relación entre 

la cultura organizacional y la calidad de servicio al usuario con un valor de 

P= 0.000 y una correlación 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 organización, teniendo en cuenta el tipo de ambiente 

de control, de información y comunicación. En cuanto a la Tabla 3, también 

existe una relación entre la gestión de riesgos y la calidad de servicio al 

usuario con un valor de P= 0.000 y una correlación positiva de Rho de 

Spearman de 0.579; con un nivel regular de 34.8% entre ambas. Y en la 

Tabla 4, existe una relación entre la supervisión y la calidad de servicio al 

usuario con un valor de P= 0.000 y una correlación 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 relación 

fuerte, positiva y directa (rho de Spearman 85.3%) con la afirmación de que, 

a mayor control interno, mayor gestión administrativa. Por otra parte, en 

cuanto a Rojas (2017), obtuvo en la primera variable referente a su 

cumplimiento es menor (43.4%) que la percepción que tienen los usuarios 

respecto a la segunda variable (53.5%) que la ejecución tanto de normas 

como políticas organizacionales si repercuten en la calidad de servicio que 

se ofrece. También Ulloa (2020), hace mención que la importancia del control 

interno para elevar la gestión administrativa de la entidad que mejora su 

accionar y conlleva a la eficiencia, así mismo, la importancia del control 

interno al dinamizar, transparentar, optimizar y efectivizar la gestión pública. 

De tal modo Ávila y Monsalve (2017), muestra que existen falencias 

detectadas corresponden a la deficiente aplicación del control interno que 

afecta aspectos importantes en el área como son la gestión y el manejo 

adecuado del inventario, así como la baja rotación 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 último 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 acción anual, y el control de procedimientos y normas que puedan regular 

las funciones o conductas de los trabajadores; asimismo la falta de 

información sobre los objetivos, metas y los resultados que obtiene la 

entidad; en cuanto a la dimensión gestión 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 información 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 último la dimensión supervisión 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 supervisión en el desempeño de 
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las actividades y de los procesos, la poca eficiencia en la verificación y 

trámites de documentos presentados por el usuario y el control de un reporte 

del cumplimiento de las funciones. 

El control interno está vinculado a los procedimientos de la organización, 

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 Contraloría General de la República (2019). De este 

modo Rodríguez (2020), hace mención 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 obtención de las metas propuestas. De tal modo Mendoza, García y 

Delgado (2018), concluye que el control interno es importante para obtener 

la eficiencia de una organización, las mismas que al no ser desarrolladas 

según los procesos regidos por normas vigentes del estado tiende a generar 

inconsistencias, fallas, debilidades en la gestión administrativa de la 

empresa; así como enfatiza la responsabilidad de los funcionarios para su 

implementación y ejecución 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 implementación. 

Para Miranda y Gutiérrez (2018), el control interno deber permitir realizar 

actividades, con el fin de cumplir oportunos procesos en las diferentes áreas 

dentro de la organización, así como el conocimiento y desempeño que tenga 

los trabajadores; también Ulloa (2020), el control interno aplicado en la 

práctica, permite establecer regulaciones según disposiciones legales y al 

ser integrado permite a la empresa lograr sus objetivos.  

Para Oberfoll y Camarena (2018), la dimensión de cultura organizacional, 

el componente principal que se debe tener en cuenta en el ambiente de 

control es el desempeño de los empleados, pues se encuentran 
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debidamente relacionados entre sí, con el fin de obtener las metas planeadas 

por la entidad. Y de acuerdo a la dimensión de gestión de riesgos Manab y 

Aziz (2019), hace mención que es la evaluación 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, guías de 

ejecución de actividades, notificaciones oportunas, identificaciones de 

riesgos organizacionales, y las prevenciones como estrategias para 

disminuir los riesgos institucionales. Y por último en la dimensión de 

supervisión Velázquez y Pelayo (2018), el cual hace mención que se debe 

tener en cuenta los procesos que conlleva a la información con el objetivo de 

realizar decisiones pertinentes y oportunas, que permitirán cumplir los planes 

propuestos por la organización.   

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, dimensión 

satisfacción de usuarios 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 atención en los pedidos y requerimientos 

solicitados en el área, también el tiempo de respuesta es un poco tardía, el 

cual ha generado quejas y reclamos en el área; en la dimensión gestión 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 

mayoría conoce la gestión de calidad ISO, que implica una mejora continua, 

por ende la falta de capacitación de esa ISO por parte la entidad, y el control 

continuo de las funciones asignadas; y en la dimensión capacidad de 

respuesta se alcanzó un nivel regular del 61%,un nivel eficiente del 28%, y 

un nivel deficiente del 11%, esto da hincapié que existe retraso en la atención 

del personal encargado del área, por ende no atienden todos los pedidos 

oportunamente, y con dificultades para dar soluciones a los pedidos o 

requerimientos que se realizan en el área. 

Asimismo, Rodríguez (2020), hace mención 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 información que requiere el 

trabajador de la organización. Para Riccio, Astudillo y Vega (2019), hace 

mención que la calidad de servicio debe cumplir las necesidades del usuario 

logrando la satisfacción 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 organización y así mismo alcanzar los 

objetivos trazados por ella misma.  

En cuanto a la dimensión satisfacción de usuario, Mekadmi y Louati 

(2018), hace mención que se debe tener en cuenta una correcta y oportuna 

atención en los documentos, así mismo la formalidad y el registro de 

requerimientos que solicita la organización, por tal motivo la satisfacción del 

usuario no solo se basa en la recepción y entrega de información si no la 

forma como se actúa y el trato que se brinde al usuario. Por otro lado, los 

factores que perjudican una buena satisfacción del usuario son los trámites 

con retrasos, quejas y reclamos.  

Además, en la dimensión gestión de calidad, Beltrán et. al (2018), hace 

mención que están relacionados con los procesos ordenados, consecuentes, 

con el fin de desarrollar y ejecutar el control de actividades propuestas por la 

organización, también es una correcta evaluación del desempeño, el 

cumplimiento efectivo de las funciones, la notificación de observaciones 

pertinentes, los sistemas y su aplicación de gestión de calidad y la 

capacitación al personal en estos rubros, del mismo modo es indispensable 

saber del ISO, el cual ayuda a ofrecer un servicio con mayor seguridad, 

calidad, prevención, conformidad y confiabilidad de procesos y ejecución de 

un servicio o entrega de bienes.   

En la dimensión capacidad de respuesta López (2018), hace mención que 

está vinculada directamente con la atención 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 

organización 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, así mismo la responsabilidad de acuerdo a su desempeño. 

En cuanto a la metodología utilizada por la naturaleza del estudio se ha 

logrado recopilar información comparable que ha permitido establecer la 

correlación entre las variables estudiadas, asimismo, los instrumentos 

aplicados han sido utilizados cumpliendo con los parámetros establecidos 

como son la aprobación del juicio de expertos, y cuyos resultados obtenidos 

con el alfa de Cronbach confirmó que los instrumentos utilizados fueron 

altamente confiables. Otro punto importante es que en la investigación se 

sustentó en principios éticos que certificaron la severidad científica del 

estudio. Sin embargo, es necesario acotar que por ser un estudio 

correlacional, fue aplicado en un contexto social específico y los resultados 

obtenidos corresponden a su realidad en un determinado momento, sin 

haberse manipulado ninguna variable. 

Para finalizar es necesario mencionar, que la investigación es relevante en 

relación al contexto científico social de forma teórica porque a través de la 

obtención de los resultados se aportó a la epistemología de futuros trabajos 

de investigación; 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 práctica los 

resultados obtenidos generaron aportaciones que contribuyeron a la solución 

del problema surgido y detectado en el proceso de investigación; por su 

aspecto metodológico, porque con la intención de obtener la informacion de 

las variables, se diseñó asi mismo un instrumento que permitió conseguir la 

data necesaria, el mismo que por medio de su validez y confiabilidad 

conformó información útil para investigaciones posteriores relacionadas a la 

materia de estudio. 
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VI. CONCLUSIONES 

1. Los resultados muestran que si existe una relación entre control interno y la 

calidad de servicio en el área de liquidaciones, en una Unidad Territorial La 

Libertad, con un valor de P= 0.000 y una correlación 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 relación entre la cultura organizacional y la calidad de servicio en el 

área de liquidaciones, en una Unidad Territorial La Libertad, con un valor de 

P= 0.000 y una correlación 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 organización.  

 

3. Si existe una relación entre la gestión de riesgos y la calidad de servicio en 

el área de liquidaciones, en una Unidad Territorial La Libertad, con un valor 

de P= 0.000 y una correlación positiva de Rho de Spearman de 0.579; de un 

nivel regular de 34.8% entre ambas. Originado por la falta de información y 

capacitación de los trabajadores de la organización. 

 

4. Si existe una relación entre la supervisión y la calidad de servicio en el área 

de liquidaciones, en una Unidad Territorial La Libertad, con un valor de P= 

0.000 y una correlación 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 información y comunicación para la organización.  
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VII. RECOMENDACIONES  

 

1. Al responsable de la Unidad Territorial de La Libertad considerar la 

evaluación de los procesos en el área 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. 

 

2. Al responsable de la Unidad Territorial de La Libertad, llevar un control y 

evaluación 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.  

 

3. Al responsable de la Unidad Territorial de La Libertad realizar talleres de 

sensibilización que fortalezcan el control interno, vinculado a la mejora del 

trato, empatía, confiabilidad, tolerancia, con el fin de mejorar la calidad de 

servicio al usuario. 

 

4. Al área 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 propósito de obtener los objetivos propuestos 

por la organización.  
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ANEXO 1 ANEXOS 

MATRIZ DE CONSISTENCIA: CONTROL INTERNO Y CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO EN EL ÁREA 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 

¿Cuál es la relación 
que existe entre 
control interno y 

calidad de servicio al 
usuario en el área de 
liquidaciones, en una 
Unidad Territorial La 

Libertad, 2022? 

Existe relación 
significativa entre 
control interno y 

calidad de 
servicio al 

usuario en el 
área de 

liquidaciones, en 
una Unidad 
Territorial La 

Libertad, 2022 

Determinar la relación 
que existe entre control 

interno y calidad de 
servicio al usuario en el 

área de liquidaciones, en 
una Unidad Territorial La 

Libertad, 2022 

Cultura 
organizacional 

Diagnóstico de la cultura 
organizacional. 

1,2,3,4,5 

Escala de Likert: 
Nunca (1), A 

veces (2), 
Frecuentemente 
(3), Siempre (4) 

Deficiente (15-
29), Regular 

(30-44), 
Eficiente (45-

60) 

Plan de Acción Anual. 

Lineamientos Internos de conducta 
en ejercicio de funciones. 

Procedimiento de recepción de 
denuncias. 

Difusión de cumplimiento de logros 
alcanzados. 

Gestión de 
Riesgos 

Procedimientos y guías de ejecución 
de actividades. 

6,7,8,9,10,11 

Notificación oportuna de 
observaciones. 

Identificación de riesgos 
institucionales. 

Estrategias para minimizar riesgos. 

Factores negativos de retraso en 
rendición de gastos. 

Factores negativos de retraso en 
aprobación de rendición de gastos. 

Supervisión 

Revisión oportuna de indicadores de 
desempeño. 

12,13, 14,15 

Verificación oportuna de 
documentos presentados. 

Evaluación y comunicación de 
deficiencias. 

Reporte de avance. 



 

Específicos Nula Específicos Variable 2: Calidad de Servicio al usuario 

¿Cuál es la relación 
que existe entre 

cultura organizacional 
y calidad de servicio 
al usuario en el área 
de liquidaciones, en 

una Unidad Territorial 
La Libertad, 2022? 

No existe 
relación 

significativa entre 
control interno y 

calidad de 
servicio al 

usuario en el 
área de 

liquidaciones, en 
una Unidad 
Territorial La 

Libertad, 2022 

Determinar la relación 
que existe entre cultura 
organizacional y calidad 
de servicio al usuario en 
el área de liquidaciones, 
en una Unidad Territorial 

La Libertad, 2022 

Satisfacción de 
los usuarios. 

Atención documentaria oportuna. 

1,2,3,4,5 

Escala de Likert: 
Nunca (1), A 

veces (2), 
Frecuentemente 
(3), Siempre (4) 

Deficiente (14-
27), Regular 

(28-41), 
Eficiente (42-

56) 

 
Registro de requerimientos 
solicitados. 

 

Atención al usuario.  

Tiempo de respuesta.  

Quejas y reclamos.  

Gestión de 
calidad. 

Notificación de observaciones 
pertinentes. 

6,7,8,9,10 

 

¿Cuál es la relación 
que existe entre 

Gestión de Riesgos y 
calidad de servicio al 
usuario en el área de 
liquidaciones, en una 
Unidad Territorial La 

Libertad, 2022? 

Determinar la relación 
que existe entre gestión 
de riesgos y calidad de 
servicio al usuario en el 

área de liquidaciones, en 
una Unidad Territorial La 

Libertad, 2022 

 

Cumplimiento efectivo de funciones. 
 

 

Sistemas de Gestión de Calidad. 

 

 

¿Cuál es la relación 
que existe entre 

supervisión y calidad 
de servicio al usuario 

en el área de 
liquidaciones, en una 
Unidad Territorial La 

Libertad, 2022? 

Determinar la relación 
que existe entre 

supervisión y calidad de 
servicio al usuario en el 

área de liquidaciones, en 
una Unidad Territorial La 

Libertad, 2022 

Aplicación de Sistemas de Gestión 
de Calidad. 

 

 
Capacitación al personal en el 
Sistema de Gestión de Calidad. 

 

 

Capacidad de 
respuesta. 

Atención inmediata. 

11,12, 13,14 

 

Atención oportuna.  

Disposición para atender.  

Soluciones efectivas.  

INSTRUMENTOS 

INSTRUMENTO 1: 
Cuestionario Alfa de Cronbach: (α: 0.971) 

 

INSTRUMENTO 2: 
Cuestionario Alfa de Cronbach: (α: 0.959) 

 

 

 



 

ANEXO 2 

MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

OPERACIONALIZACIÓN DE LA VARIABLE 1 

Variable 
Definicion 

Conceptual 
Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Items 

Escala de 
Medicion 

Nivel de 
Rangos 

Control 
interno 

Control Interno es el 
conjunto de 

políticas, 
procedimientos y 

métodos utilizados 
para la consecución 

de los objetivos 
planteados cuyas 

dimensiones 
abarcan la cultura 
organizacional, la 

gestión de riesgos y 
la supervisión (RC 

146-2019-CG, 
2019) 

Se utilizará de instrumento al 
cuestionario, conformado por 3 
dimensiones, siendo la primera, 

cultura organizacional (ítems 1-5), la 
segunda, gestión de riesgos (ítems 6-

11) y supervisión (ítems 12-15). 
Asimismo, los niveles de valoración 
están dados por deficiente (15-29), 
regular (30-44) y eficiente (45-60). 

Además, se utilizó la escala de Likert 
con una escala de medición con 

valores del 1 al 4, donde 1 (nunca), 2 
(a veces), 3 (frecuentemente) y 4 

(siempre), obteniendo como resultado 
un valor ordinal. 

Cultura 
organizacional 

Diagnóstico de la cultura 
organizacional. 

1,2,3,4,5 

Escala de 
Likert: Nunca 

(1), A veces (2), 
Frecuentemente 
(3), Siempre (4) 

Deficiente 
(15-29), 

Regular (30-
44), Eficiente 

(45-60) 

Plan de Acción Anual. 

Lineamientos Internos de conducta en 
ejercicio de funciones. 

Procedimiento de recepción de 
denuncias. 

Difusión de cumplimiento de logros 
alcanzados. 

Gestión de 
Riesgos 

Procedimientos y guías de ejecución 
de actividades. 

6,7,8,9,10,11 

Notificación oportuna de 
observaciones. 

Identificación de riesgos 
institucionales. 

Estrategias para minimizar riesgos. 

Factores negativos de retraso en 
rendición de gastos. 

Factores negativos de retraso en 
aprobación de rendición de gastos. 

Supervisión 

Revisión oportuna de indicadores de 
desempeño. 

12,13,14,15 

Verificación oportuna de documentos 
presentados. 

Evaluación y comunicación de 
deficiencias. 

Reporte de avance. 

INSTRUMENTOS INSTRUMENTO 1: Cuestionario Alfa de Cronbach: (α: 0.971 ) 

 



 

OPERACIONALIZACIÓN DE LA VARIABLE 2 

Variable 
Definición 

Conceptual 
Definición Operacional Dimensiones Indicadores Item 

Escala de 
Medicion 

Nivel de 
Rangos 

Calidad 
de 

servicio 
al 

usuario 

La calidad de 
servicio al usuario 

es la capacidad que 
tiene una entidad 
para satisfacer las 
necesidades y/o 
expectativas de 

quienes reciben el 
bien y/o servicio 
ofrecido (PCM, 

2019) 

Se utilizará de instrumento al 
cuestionario, conformado por 3 
dimensiones, siendo la primera, 

satisfacción de los usuarios (ítems 1-
5), la segunda, gestión de calidad 

(ítems 6-10) y capacidad de respuesta 
(ítems 11-14). Asimismo, los niveles 

de valoración están dados por 
deficiente (14-27), regular (28-41) y 

eficiente (42-56). Además, se utilizó la 
escala de Likert con una escala de 

medición con valores del 1 al 4, donde 
1 (nunca), 2 (a veces), 3 

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

ordinal. 

Satisfacción 
de los 

usuarios. 

Atención documentaria oportuna. 

1,2,3,4,5 

Escala de 
Likert: Nunca 

(1), A veces (2), 
Frecuentemente 
(3), Siempre (4) 

Deficiente 
(14-27), 

Regular (28-
41), Eficiente 

(42-56) 

Registro de requerimientos solicitados. 

Atención al usuario. 

Tiempo de respuesta. 

Quejas y reclamos. 

Gestión de 
Calidad. 

Notificación de observaciones 
pertinentes. 

6,7,8,9,10 

Cumplimiento efectivo de funciones. 

Sistemas de Gestión de Calidad. 

Aplicación de Sistemas de Gestión de 
Calidad. 

Capacitación al personal en el Sistema 
de Gestión de Calidad. 

Capacidad de 
Respuesta. 

Atención inmediata. 

11,12,13,14 
Atención oportuna. 

Disposición para atender. 

Soluciones efectivas. 

INSTRUMENTOS INSTRUMENTO 2: Cuestionario Alfa de Cronbach: (α: 0.959 ) 



 

ANEXO 3 

FICHA TÉCNICA DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE CONTROL 

INTERNO 

1. Nombre 

Cuestionario de la variable control interno. 

2. Autor  

Alzola Vásquez Víctor Carlos 

3. Objetivo 

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

organizacional, la gestión de riesgos y la supervisión 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 así poder tener una 

información real. 

- Tener en cuenta el tiempo empleado para la aplicación del cuestionario. 

5. Usuarios 

46 trabajadores de una Unidad Territorial La Libertad, 2022. 

6. Unidad de análisis 

Trabajadores de una Unidad Territorial La Libertad, 2022. 

7. Modo de aplicación 

▪ El presente cuestionario de Control Interno está estructurado en 15 

ítems, agrupados en las tres dimensiones y su escala es de 1 (nunca), 2 

(a veces), 3 (frecuentemente) y 4 (siempre) por cada ítem. 

▪ 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 evaluación. 

▪ El tiempo de la aplicación del cuestionario será aproximadamente de 30  

minutos y los materiales que utilizará son un bolígrafo o lápiz. 

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. Escala específica (por dimensión) 

Las tres dimensiones que se determinaron en función al análisis 

estadístico y cuantitativo serán los siguientes: 

 

DIMENSIÓN INTERVALO 
NIVEL DE 
RANGO 

Cultura 
organizacional 

5-9 Deficiente 

10-14 Regular 

15-20 Eficiente 

Gestión de 
riesgos 

6-11 Deficiente 

12-17 Regular 

18-24 Eficiente 

Supervisión 

4-7 Deficiente 

8-11 Regular 

12-16 Eficiente 

 

8.3. Escala valorativa de las alternativas de respuesta de los ítems. 

Nunca A veces  Frecuentemente Siempre 

1 2 3 4 

 

9. Validación y confiabilidad 

La validez del instrumento se realizó por juicio de tres expertos con el grado 

de maestría y doctorado. La confiabilidad del instrumento se ejecutó con el 

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

que el instrumento es altamente confiable.  

 

 

 

 

 



 

ANEXO 4 

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE CONTROL INTERNO  

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

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

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

(x) una de las opciones o categorías de respuesta por cada ítem de la manera más objetiva 

posible. El registro es anónimo.  

1. Nunca     2. A veces     3. Frecuentemente     4. Siempre 

N° DIMENSIONES/ÍTEMS 

CATEGORÍAS 

NUNCA 
A 

VECES  
FRECUENTEMENTE SIEMPRE 

CULTURA ORGANIZACIONAL 

1 
¿Con qué frecuencia la institución 
realiza un diagnóstico de la 
Cultura Organizacional? 

        

2 
¿Con qué frecuencia la Institución 
realiza un Plan de Acción Anual? 

        

3 

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

        

4 

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

        

5 

¿Con qué frecuencia se difunde a 
los trabajadores la información de 
cumplimiento de sus objetivos, 
metas o resultados, a través de 
canales de comunicación que 
dispone (correo electrónico, 
whatsapp, documentos oficiales, 
entre otros)? 

        

GESTIÓN DE RIESGOS 

6 

¿Con qué frecuencia la institución 
actualiza su página institucional 
para dar a conocer los 
procedimientos y guías de 
ejecución de las actividades a 
realizar en los proyectos 
productivos? 

        

7 

¿Con qué frecuencia el área de 
liquidaciones comunica las 
observaciones realizadas a los 
usuarios? 

        



 

8 

¿Con qué frecuencia la institución 
identifica los riesgos que pueden 
afectar la consecución de sus 
objetivos institucionales? 

        

9 

¿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 
podrían afectar negativamente el 
cumplimiento de plazos en la 
presentación de la 
documentación sustentatoria en 
la rendición de gastos, al área de 
liquidaciones? 

        

11 

¿Con qué frecuencia se han 
identificado los factores que 
podrían afectar negativamente el 
cumplimiento de plazos en la 
aprobación de rendición de 
gastos del área de liquidaciones 
en la ejecución de proyectos? 

        

SUPERVISIÓN 

12 

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

        

13 

¿Con qué frecuencia el área de 
liquidaciones realiza la 
verificación y trámite de los 
documentos presentados por los 
usuarios? 

        

14 

¿Con qué frecuencia el área de 
liquidaciones evalúa y comunica 
las deficiencias presentadas en la 
rendición de gastos a las partes 
responsables? 

        

15 

¿Con qué frecuencia el área de 
liquidaciones remite el reporte de 
cumplimiento/deficiencias al Jefe 
de la Unidad Territorial? 

        

         

 

  Gracias por su participación. 

 



 

ANEXO 5 

RESULTADOS DE LA PRUEBA PILOTO DE LA VARIABLE CONTROL INTERNO 

 

MUESTRA 
ITEMS: CONTROL INTERNO 

SUMA 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

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 2 3 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   2.30   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  

Desviación 
Estándar  0.46  

0.46 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  0.21   0.21   0.24   0.21   0.24   0.21   0.21   0.21   0.24   0.16   0.21   0.24   0.21   0.21   0.21     4.84  



 

FÓRMULA DE CRONBACH 

 

 

 

 

 

Según 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 podría considerar como un nivel pobre, si se situara entre 0,6 y 

0,7 se estaría ante un nivel débil; entre 0,7 y 0,8 haría referencia a un nivel  

aceptable; en el intervalo 0,8 – 0,9 se podría calificar como un nivel bueno, y si  

tomara un valor superior a 0,9 sería 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. 

 

 

 

 

 

 

∝ = 15 2.200     

 15 - 1 4.840     

∝ = 15 2.200     

14 23.426   

∝ = 1.071   1 - 0.094     

∝ = 1.071   

∝ = 0.971         

1 -

1 -

0.906            

2



 

VALIDEZ DE CONTENIDO 

La validez de contenido, se realizó a través de la metodología de juicio de expertos, 

quienes observaron los siguientes criterios: 

Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión 

específica del constructo. 

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, 

exacto y directo 

El resultado final de la validación, por unanimidad, fue de Suficiencia, se dice 

suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir las dimensiones 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ANEXO 6 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO VARIABLE CONTROL INTERNO 

 



 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 



 

 



 

 

 

 

 

 



 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ANEXO 7 

FICHA TÉCNICA DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE CALIDAD DE 

SERVICIO AL USUARIO 

1. Nombre  

Cuestionario de la variable calidad de servicio al usuario. 

2. Autor  

Alzola Vásquez Víctor Carlos 

3. Objetivo 

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

dimensiones satisfacción de los usuarios, gestión 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 así poder tener una 

información real. 

- Tener en cuenta el tiempo empleado para la aplicación del cuestionario. 

5. Usuarios  

46 trabajadores de una Unidad Territorial La Libertad, 2022. 

6. Unidad de análisis 

Trabajadores de una Unidad Territorial La Libertad, 2022. 

7. Modo de aplicación 

- El presente cuestionario de Calidad de servicio al usuario está 

estructurado en 14 ítems, agrupados en las tres dimensiones y su escala 

es de 1 (nunca), 2 (a veces), 3 (frecuentemente) y 4 (siempre) por cada 

ítem. 

- 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 evaluación. 

- El tiempo de la aplicación del cuestionario será aproximadamente de 30  

minutos y los materiales que utilizará son un bolígrafo o lápiz. 

 

8. Escala 

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



 

INTERVALO 
NIVEL DE 
RANGO 

14-27 Deficiente 

28-41 Regular 

42-56 Eficiente 

 

8.2. Escala específica (por dimensión) 

Las tres dimensiones que se determinaron en función al análisis 

estadístico y cuantitativo serán los siguientes: 

DIMENSIÓN INTERVALO 
NIVEL 

DE 
RANGO 

Satisfacción 
de los 

usuarios. 

5-9 Deficiente 

10-14 Regular 

15-20 Eficiente 

Gestión de 
calidad 

5-9 Deficiente 

10-14 Regular 

15-20 Eficiente 

Capacidad de 
respuesta 

4-7 Deficiente 

8-11 Regular 

12-16 Eficiente 

 

8.3. Escala valorativa de las alternativas de respuesta de los ítems. 

Nunca A veces  Frecuentemente Siempre 

1 2 3 4 

 

9. Validación y confiabilidad 

La validez del instrumento se realizó por juicio de tres expertos con el grado de 

maestría y doctorado. La confiabilidad del instrumento se ejecutó 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 está dirigido a los trabajadores de FONCODES, Unidad Territorial 

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

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

(x) una de las opciones o categorías de respuesta por cada ítem de la manera más objetiva 

posible. El registro es anónimo. Gracias por su participación. 

1. Nunca     2. A veces     3. Frecuentemente     4. Siempre 

N° DIMENSIONES/ÍTEMS 

CATEGORÍAS 

NUNCA 
A 

VECES  
FRECUENTEMENTE SIEMPRE 

  SATISFACCIÓN DE USUARIOS         

1 
¿Los pedidos y/o requerimientos 
solicitados al área de liquidaciones son 
atendidos en forma oportuna? 

        

2 
¿Todo pedido y/o requerimiento 
solicitado se encuentra registrado en el 
área de Liquidaciones? 

        

3 
¿La atención de los responsables del 
área de Liquidaciones es cordial? 

        

4 

¿El tiempo de respuesta de la 
documentación presentada por el 
usuario al área Liquidaciones influye en 
la normal ejecución de los proyectos? 

        

5 
¿Se han presentado quejas o reclamos 
del área de liquidaciones por algún 
motivo? 

        

  GESTIÓN DE CALIDAD         

6 

¿Realizada la revisión de la 
documentación presentada en el área de 
liquidaciones, es entregada al usuario 
con la notificación de observaciones 
pertinentes? 

      

  

7 

¿La notificación entregada por el área de 
Liquidaciones permite al usuario cumplir 
de forma efectiva las funciones 
asignadas a su cargo? 

        

8 
¿Tiene conocimiento cuál es el sistema 
de gestión de calidad ISO que se aplica 
en su entidad para la mejora continua? 

        

9 
¿Se aplica el sistema de gestión de 
calidad ISO en la ejecución de los 
proyectos? 

        

10 
¿Se ha capacitado al personal en el 
sistema de gestión de calidad ISO para 
la aplicación de los proyectos? 

        



 

 

 

  CAPACIDAD DE RESPUESTA         

11 
¿Los pedidos y/o requerimientos son atendidos 
de manera inmediata por el personal encargado 
del área de Liquidaciones? 

        

12 
¿El área de Liquidaciones atiende todos los 
pedidos y/o requerimientos en los plazos 
establecidos? 

      

  

13 
¿En el área de Liquidaciones se muestra 
disposición para atender a todos los pedidos y/o 
requerimientos de los usuarios? 

        

14 
¿El área de Liquidaciones da solución a 
problemas surgidos a los usuarios en los pedidos 
y/o requerimientos que se realizan? 

        

 

 

 

          Gracias por su participación. 

 

 

 



 

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 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 

1 2 3 1 2 2 2 2 3 2 3 2 1 2 2 29 

2 3 2 2 3 2 3 3 4 2 2 2 2 2 2 34 

3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 3 2 33 

4 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 1 2 3 36 

5 3 2 2 2 3 2 2 4 2 3 3 2 2 2 34 

6 2 2 3 2 2 3 3 4 3 2 2 2 3 2 35 

7 2 3 1 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 3 32 

8 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 2 2 3 36 

9 3 2 2 2 2 2 3 4 2 2 2 2 3 2 33 

10 2 3 3 3 2 3 2 4 2 3 2 2 2 3 36 

Suma 25 25 20 24 23 25 24 35 24 25 23 18 23 24 338 

 Promedio   2.50   2.50   2.00   2.40   2.30   2.50   2.40   3.50   2.40   2.50   2.30   1.80   2.30   2.40   33.80  

Desviación 
Estándar 

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 

Varianza  0.25   0.25   0.40   0.24   0.21   0.25   0.24   0.25   0.24   0.25   0.21   0.16   0.21   0.24     4.36  



 

FÓRMULA DE CRONBACH 

 

 

 

 

 

Según 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 podría considerar como un nivel pobre, si se situara entre 0,6 y 

0,7 se estaría ante un nivel débil; entre 0,7 y 0,8 haría referencia a un nivel  

aceptable; en el intervalo 0,8 – 0,9 se podría calificar como un nivel bueno, y si  

tomara un valor superior a 0,9 sería 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. 

 

 

 

 

 

 

∝ = 14 2.088     

 14 - 1 4.360     

∝ = 14 2.088     

13 19.010   

∝ = 1.077   1 - 0.110     

∝ = 1.077   

∝ = 0.959         

1 -

1 -

0.890            

2



 

VALIDEZ DE CONTENIDO 

La validez de contenido, se realizó a través de la metodología de juicio de expertos, 

quienes observaron los siguientes criterios: 

Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión 

específica del constructo 

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, 

exacto y directo 

El resultado final de la validación, por unanimidad, fue de Suficiencia, se dice 

suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir las dimensiones 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ANEXO 10 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO DE LA VARIABLE CALIDAD DE 

SERVICIO AL USUARIO 

 



 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 



 

 



 

 

 

 

 



 

 



 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

ANEXO 11 

BASE DE DATOS DE LA VARIABLE CONTROL INTERNO 

 

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

CONTROL INTERNO

N°
CULTURA ORGANIZACIONAL GESTIÓN DE RIESGOS SUPERVISIÓN



 

ANEXO 12 

BASE DE DATOS DE LA DIMENSIÓN CULTURA ORGANIZACIONAL DE LA VARIABLE 

CONTROL INTERNO 

 

 

 

 

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

N°
CULTURA ORGANIZACIONAL



 

ANEXO 13 

BASE DE DATOS DE LA DIMENSIÓN GESTIÓN DE RIESGOS DE LA VARIABLE 

CONTROL INTERNO 

 

 

 

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

GESTIÓN DE RIESGOS



 

ANEXO 14 

BASE DE DATOS DE LA DIMENSIÓN SUPERVISIÓN DE LA VARIABLE CONTROL 

INTERNO 

 

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 12 Eficiente

2 2 3 1 8 Regular

SUPERVISIÓN



 

 

ANEXO 15 

BASE DE DATOS DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO 

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

CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO

N°
SATISFACCIÓN DE USUARIOS GESTIÓN DE CALIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA



 

ANEXO 16 

BASE DE DATOS DE LA DIMENSIÓN SATISFACCIÓN A LOS USUARIOS DE LA 

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO 

 

 

 

 

 

 

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

N°
SATISFACCIÓN DE USUARIOS



 

ANEXO 17 

BASE DE DATOS DE LA DIMENSIÓN GESTIÓN DE CALIDAD DE LA VARIABLE 

CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO 

 

 

 

 

 

 

 

P6 P7 P8 P9 P10 Total Nivel 

3 2 4 2 4 15 Eficiente

1 2 2 1 1 7 Deficiente

3 3 4 3 1 14 Regular

2 1 3 1 4 11 Regular

3 2 4 2 4 15 Eficiente

2 4 4 3 1 14 Regular

4 2 1 1 4 12 Regular

1 2 2 1 1 7 Deficiente

4 1 3 3 4 15 Eficiente

1 2 3 1 2 9 Deficiente

2 2 3 2 2 11 Regular

3 2 4 2 4 15 Eficiente

4 4 4 4 2 18 Eficiente

3 1 4 1 1 10 Regular

2 4 1 1 1 9 Deficiente

3 2 3 3 4 15 Eficiente

3 2 4 2 4 15 Eficiente

3 4 1 3 4 15 Eficiente

1 2 2 1 1 7 Deficiente

1 4 3 2 2 12 Regular

3 2 4 2 4 15 Eficiente

4 4 3 4 2 17 Eficiente

3 2 4 2 4 15 Eficiente

1 2 4 3 3 13 Regular

1 2 2 1 1 7 Deficiente

3 4 3 2 3 15 Eficiente

4 4 1 4 1 14 Regular

4 1 1 3 4 13 Regular

1 3 4 2 1 11 Regular

2 2 3 2 2 11 Regular

4 4 3 1 2 14 Regular

2 4 4 4 4 18 Eficiente

1 3 4 3 2 13 Regular

4 2 4 4 4 18 Eficiente

3 2 4 2 4 15 Eficiente

1 3 1 4 4 13 Regular

1 2 2 1 1 7 Deficiente

2 2 3 2 2 11 Regular

3 2 4 2 4 15 Eficiente

2 4 2 4 3 15 Eficiente

3 1 2 1 3 10 Regular

1 2 2 1 1 7 Deficiente

4 1 2 1 4 12 Regular

2 2 3 2 2 11 Regular

4 1 2 3 4 14 Regular

1 2 2 1 1 7 Deficiente

GESTIÓN DE CALIDAD



 

ANEXO 18 

BASE DE DATOS DE LA DIMENSIÓN CAPACIDAD DE RESPUESTA DE LA VARIABLE 

CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO 

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

CAPACIDAD DE RESPUESTA



 

ANEXO 19  

AUTORIZACIÓN PARA REALIZAR TRABAJO DE INVESTIGACIÓN 
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