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RESUMEN

El presente estudio tuvo por objetivo hallar la correlacion entre sistema de control
interno y satisfaccién del usuario de una institucion educativa, Apurimac, 2022.
La metodologia utilizada fue tipo aplicado, enfoque cuantitativo, disefio no
experimental, de corte transversal y nivel correlacional. La muestra fue
compuesta por 56 trabajadores de una institucion educativa de Apurimac, 2022.
Continuando con la delimitacién de instrumentos, se escogio el cuestionario. Se
obtiene un coeficiente de correlacion de 0,419 y un sig. (bilateral) de 1, lo cual
indica una relacion significativa, moderada y directamente proporcional entre las
variables sistema de control interno y satisfaccion del usuario. Se concluye que,
los esfuerzos en el ambiente de control, evaluacion de riesgos, actividades de
prevencion y monitoreo, sistema de comunicacion e informacion, seguimiento de
resultados, compromiso de resultados y compromiso de mejoramiento

repercuten en la satisfaccion de los usuarios de manera directa.

Palabras clave: Sistema de control interno, satisfacciéon del

usuario, institucion educativa.
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ABSTRACT

The objective of this study was to find the correlation between the internal control
system and user satisfaction in an educational institution, Apurimac, 2022. The
methodology used was applied type, quantitative approach, non-experimental
design, cross-sectional and correlational level. The sample was composed of 56
workers of an educational institution in Apurimac, 2022. Continuing with the
delimitation of instruments, the questionnaire was chosen. A correlation
coefficient of 0.419 and a sig. (bilateral) of 1 was obtained, which indicates a
significant, moderate and directly proportional relationship between the variables
internal control system and user satisfaction. It is concluded that the efforts in
the control environment, risk assessment, prevention and monitoring activities,
communication and information system, follow-up of results, commitment to

results and commitment to improvement have a direct impact on user satisfaction.

Keywords: Internal control system, user satisfaction, educational

institution.
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I. INTRODUCCION

Debido al crecimiento del sector laboral y financiero, de casos de fraude,
corrupcion y malas practicas laborales en general, diferentes organizaciones se
crearon con el fin de promocionar, regular y crear diferentes sistemas o
normativas que contribuyan a un buen funcionamiento empresarial. Frente a ello,
la Organizacion Internacional de Trabajo (OIT) menciona que una de sus
principales inquietudes en la actualidad es fortalecer sus sistemas de control
respecto a las normas internacionales de trabajo. La OIT sefiala también que, si
bien es cierto la pandemia del COVID-19 trajo consigo temas de mas
importancia, la aplicacion de los lineamientos de control no deberia ser detenida.
Por lo que llama a la aplicacion de estas desde un punto de vista inclusivo,
sostenible y resiliente (Departamento de Normas Internacionales del Trabajo,
2021).

Por otro lado, organizaciones internacionales como el Comité de
Organizaciones Patrocinadoras de la Comision Treadway (COSO) se centran en
ayudar a organizaciones a mejorar su desempefio aplicando sistemas de control
interno (también mencionado como S.C.I. o C.l), gestion de peligros y
precaucion frente al engafio. COSO, a través de investigaciones, refieren que,
debido a la innovacién de diferentes modelos de negocios, es un reto elaborar
sistemas de control que se adapten a las nuevas exigencias. Sin embargo, es un
paso que se debe realizar tomando en cuenta los diferentes cambios en cuanto
a cultura, ambiente de trabajo y diferentes normas (COSO, 2013). Tomando en
consideracion a la Cepal (2018) indic6 que la asistencia en servicios
administrativos de régimen estatal para un control de todo proceso interno de
tiende a ser muy desbalanceada, ya que se observa un indicador resaltante en

los establecimientos publicos: insatisfaccion en los ciudadanos.

En el Perq, a partir del 2000, a causa de multiples deficiencias observadas
en los programas, infraestructura, trabajo y otros se desplegé una serie de
normativas y leyes para modernizar el Estado asi convertir toda gestion eficiente
(Presidencia de Consejos de Ministros, 2019). Entre estas nuevas normativas de
gestion, se encuentra un proceso vital para la esfera publica: el Control interno.
Con la finalidad de satisfacer las necesidades del ciudadano de una manera
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eficiente y eficaz, surge la condicion de evaluar todos los procesos para alcanzar
las metas fijadas (Contraloria de la Republica del Pera, 2016). Teniendo como
uno de sus fines dltimos el brindar una calidad de servicio al ciudadano,
terminando con la satisfaccion de sus necesidades relacionadas al Estado
(Peru.gob, 2010).

A nivel de la institucion educativa, a pesar de que se encuentra en Lima,
la cual es mas probable que las politicas normativas del gobierno central
recaigan, aun estd en fase de desarrollo puesto que se evidencia falta de
adaptacion y entendimiento de las normativas, procedimientos y mecanismos
para procurar que las acciones de la institucion estén alineados a normativa legal
del Estado; tal suceso como se observa en la web de la region de Lima que hay
data del trabajo de control interno solo de 3 afios en esta década (Gobierno
Regional de Lima, 2022). Mas aun cuando se sabe tedricamente que el sistema
de C.I. tiene una conexion causal con las diligencias de gestion para asi brindar
servicios de calidad y satisfacer al ciudadano, tal hecho demostrado en
Hernandez (2014) en un extracto compuesto por 370 trabajadores del municipio
de Lima, donde el control interno impacta significativamente en la satisfaccion

del usuario en un 91%.

Dicho el argumento, se construye la pregunta posterior: ¢COmo se
relaciona el S.C.I. y satisfaccion del usuario de una institucion educativa,
Apurimac, 2022? Igualmente, los problemas especificos: a) ¢ Existe una relacion
entre el ambiente de control y satisfaccibn del usuario de una entidad
educacional de la region de Apurimac en el afio 20227?; b) ¢ Existe una relacion
entre evaluacion de riesgos y satisfaccion del usuario de una educativa,
Apurimac, 20227?; c) ¢ Existe una correlacion entre las actividades de prevencion
y monitoreo y satisfaccion del usuario de una institucion educativa, Apurimac,
2022?; d) ¢Existe una correlacion entre los sistemas de comunicacion e
informacion y satisfaccion del usuario de una entidad educativa en la region de
Apurimac en el afio 2022?; e) ¢Existe una correlacion entre seguimiento de
resultados y satisfaccion del usuario de una entidad educativa en el
departamento de Apurimac en el afio 20227?; f) ¢ Existe una correlacion entre
compromiso de resultados y satisfaccion del usuario de una institucion

educativa, Apurimac, 20227?; g) ¢Existe una correlacion entre compromiso de
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mejoramiento y satisfaccion del usuario de una entidad educativa en la region de

Apurimac en el afio 20227

Tedricamente se justifica como el hecho de realizar una profundizacion y
analisis exhaustivo sobre términos, teorias, conceptos o fendmenos que
permitan seguir expandiendo el conocimiento de este (Akanle & Sarafadeen,
2020). el estudio en cuanto a que aportara una aproximacion y actualizacion de
las variables a través de articulos y tesis para asi servir de soporte a futuros
programas de intervencién e investigaciones que aborden continuar dichas
variables, ademas, ayude a reformular las dimensiones o conceptos de las
variables estudiadas. Practicamente, segun Alvarez (2021) esta justificacion se
refiere a aportar un cambio a la realidad local a través de los hallazgos y que
reduzca la sensacion de carencia de los ciudadanos o comunidad cientifica. Por
lo que se justifica practicamente la investigacion ya que brindar4d a todo
trabajador del centro educativo un conjunto de definiciones, procedimientos y
recomendaciones para socavar toda consecuencia que ha surgido a causa de
las deficiencias del C.1., para asi repercuta en brindar mejores servicios y generar
satisfaccion de estos. Adicionalmente, los resultados y recomendaciones de la
investigacién sensibilizan a los trabajadores de la institucion para tomar
lecciones y proceder con mejoras continuas para asi satisfacer al usuario.
Metodolégicamente presenta una justificacion en cuanto al impacto que tendra
el estudio ya que se toma una variable segun una instancia del gobierno peruano,
entonces los resultados permitiran comprobar su aplicabilidad y coherencia de
esta normativa en una realidad como es el centro educativo. Ademas, y no
menos importante, el estudio aportara instrumentos actualizados para el uso
posterior de un siguiente investigador para especificar los grados
correspondientes a cada variable del estudio. Entonces, una justificacion
metodoldgica es una explicacion y comprensiéon del funcionamiento de la
metodologia abordada del estudio que apoyara a seguir estudiar en calidad de

recurso (Alvarez, 2021).

Continuando, se elabora el objetivo general: se busca hallar la correlacién
entre sistema de control interno y satisfaccién del usuario de una institucién
educativa, Apurimac, 2022. Por otro lado, se describe los objetivos especificos:

a) Describir la relacion entre el ambiente de control y satisfaccion del usuario de
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una institucion educativa, Apurimac, 2022; b) Describir la correlacion entre
evaluacion de riesgos y satisfaccion del usuario de una entidad educativa,
Apurimac, 2022; c¢) Describir el vinculo entre las actividades de prevencion y
monitoreo y satisfaccion del usuario de una organizacion educativa, Apurimac,
2022; d) Describir la asociacion entre sistemas de comunicacién e informacion y
satisfaccion del usuario de un establecimiento educativo en el departamento de
Apurimac, 2022; e) Describir la correlacion entre seguimiento de resultados y
satisfaccion del usuario de una fundacién educativa en Apurimac, 2022; f)
Describir el vinculo entre compromiso de resultados y satisfaccion del usuario de
un ente educativo en la region de Apurimac, 2022; g) Describir la correlacion
entre compromiso de mejoramiento y satisfaccion del usuario de un organismo

educativo en el departamento de Apurimac en el afio 2022.

En base a la hipétesis general se puede destacar que: Existe asociacion
directa entre S.C.I. y satisfaccion del usuario de una organizacién educativa en
la regidon de Apurimac en el afio 2022. También se presenta las siguientes
hipdtesis especificas: a) Existe correlacion directa entre ambiente de control y
satisfaccion del usuario de un ente educativo en el departamento de Apurimac
en el afio 2022; b) Existe vinculo directo entre evaluacion de riesgos y
satisfaccion del usuario de una organizacién educativa en Apurimac en el afio
2022; c) Existe asociacion directa entre las actividades de prevencion y
monitoreo y satisfaccion del usuario de un 6rgano educativo, Apurimac, 2022; d)
Existe correlacion directa entre sistemas de comunicacion e informacion y
satisfaccion del usuario de una entidad educativa en la region de Apurimac en el
afo 2022; e) Existe vinculacion directa entre seguimiento de resultados vy
satisfaccion del usuario de una entidad educativa en Apurimac, 2022; f) Existe
relacién directa entre compromiso de resultados y satisfaccion del usuario de
una institucion educativa, Apurimac, 2022; g) Existe relacién directa entre
compromiso de mejoramiento y satisfaccion del usuario de una institucion

educativa, Apurimac, 2022.



ll. MARCO TEORICO

Comenzando con esta seccion, se procede describir principales

investigaciones internacionales respecto a las variables:

En Hoai et al. (2022), se realiz6 una investigacion cuantitativa, correlativa,
la cual examiné la correlacién entre rendimiento organizacional y sistema de
control interno, teniendo como base a organizaciones referidas a la
administracion publica en un pais asiético, el cual fue Vietnam. Se evaluaron a
319 trabajadores de diferentes agencias y departamentos a través de un
cuestionario desarrollado por los mismos autores y un cuestionario adaptado de
la escala de Speklé y Verbeeten. Los resultados dieron a mostrar que la variable
sistema de control interno afecta al desempefio organizacional a través de la
intensidad de la innovacion (B = 0.14; t-valor = 3.90; 95%). Se concluyo6 que la
innovacion funciona como un mediador respecto al sistema de control interno y
el rendimiento en el trabajo sobre los trabajadores de la administracion publica
vietnamita. Los autores recomiendan que se realice una investigacion

longitudinal para evaluar la relacion causal entre las variables mencionadas.

En la investigacion concretada por Grajales et al. (2022), la cual se basoé
en un enfoque cualitativo, se analizé el sistema de control interno a instituciones
de educacién superior privadas en Colombia. Para ello, se realizé un andlisis en
25 instituciones educativas, para lo cual se recogio informacién a través de dos
encuestas creadas por los autores. Se encontr6 que en las diferentes
instituciones educativas no se poseia un modelo de control interno (42%).
Finalmente, las conclusiones indican que el 42% de entidades se limitaban a
cumplir con lo establecido por los érganos de control, ademas no contar con un
cbdigo de ética en la mitad de las instituciones evaluadas (50%). Por otro lado,
los autores mencionan que los participantes del estudio perciben que el control
interno podia ser reemplazado por otras areas. Por ello, se recomienda realizar
el disefio desde la propia gestion y no encomendar la tarea a un area en

especifico.

Continuando con los antecedentes internacionales, Arya et al. (2022) en
su investigacion busco examinar el efecto del control interno, del sistema de
denuncias de irregularidades y del compromiso organizacional. Fue un estudio
descriptivo y asociativo, en el cual se evaluaron a 55 trabajadores de un banco
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de Indonesia. Para el analisis se us6 un cuestionario y el software SmartPLS 3.0.
Dado lo anteriormente mencionado, se demuestra a traves de lo analizado que
el sistema de control interno posee un efecto significativo con respecto a la
variable fraude (valor del coeficiente de 0.350, p-valor de 0.067). Segun lo visto
en el analisis de los autores mencionados, estos mismos concluyeron que para
prevenir el fraude, es necesario que haya un aumento del control interno. En
cuanto al compromiso organizacional, se muestra bajo, por lo que no tiene

efectos en casos de fraude.

Potjanajaruwit (2022) realiz6 una investigacién acerca de la correlacion
entre habilidades profesionales, control interno y eficiencia en la administracion
de una organizacion de transporte publico en Tailandia. Fue un estudio
cuantitativo, en el que se buscé analizar el control interno y administracion
usando la correlacidon de Spearman. Se evalu6 a 267 trabajadores, a través de
un cuestionario creado y validado en el trabajo investigativo. Segun lo analizado,
es posible determinar que la capacidad de administracion de recursos y el control
interno tuvieron una correlacion significativa (0.05). Se concluye por lo tanto que
mientras el control interno esté presente, se siga de acuerdo a las regulaciones,

habra un efecto en la eficiencia de la organizacion de transporte.

Finalmente, Gonzalez & Carrillo (2021) en su averiguacion que tuvo por
objetivo implantar la significancia de las interacciones causales de las variables
innovacion, satisfaccion del comprador, administracion de RR.HH. y recursos de
las organizaciones en el funcionamiento comercial de empresas pequefas de
México. Fue un estudio de tipo cuantitativo, de campo, en el cual se evaluaron
las variables a través de dos analisis factoriales y la construccién de modelos
con estructuras de covarianza. Se obtuvieron los resultados a través de
cuestionarios aplicados a 687 participantes, cantidad que fue seleccionada
después de realizar un muestreo estratificado. Los autores obtuvieron que la
administracion eficiente de RR.HH. es influyente en el desempefio general de las

empresas, asi mismo, tienen una influencia directa con la satisfaccién del cliente.

En cuanto a los estudios nacionales de ambas variables, continuamos con

la descripcion:

Inicialmente con Fuentes (2021), hizo una indagacion que tuvo como fin

establecer la incidencia del sistema de control interno respecto a la atencion del
6



usuario del Ministerio Publico en Cuzco. La metodologia usada ha sido
cuantitativa, correlacional con disefio transversal-no experimental, en el que se
aplico 2 formularios a 50 trabajadores. Sobre los resultados descriptivos se
menciona que las variables Atencion al Cliente sistema de control interno
permanecen en el grado medio con un 52% y 42 %, respectivamente. De esta
forma a grado inferencial, se vio la vida de una sociedad entre las dos variables
estudiadas, siendo un p menor a 0.05 y correlacién de 0,798. El analisis concluyé
una existente correlacion moderada entre la Atencién al cliente y el control
interno respecto a esa entidad publica en Cuzco. El creador indica que el
presente régimen regional brinde facilidades a las instituciones publicas para que

implementen Sistemas de control interno para su buen manejo.

Por su parte, Valdivia (2019) plante6 implementar un S.C.1. con el fin de
mejorar la gestion de inventarios del centro de salud publico en Jaén. Este
estudio utilizé6 un método cuantitativo de tipo descriptivo - propositivo con un
control no experimental de las variables. Se aplicaron técnicas de entrevista,
encuesta y andlisis documental a 10 trabajadores del 4rea de almacén. Los
resultados mostraron que la entidad no contaba con un mecanismo de control
interno que permita seguir y controlar el inventario, por lo que los procedimientos
no eran desarrollados de una manera 6ptima. Ademas, se determiné el nivel de
conocimientos de la muestra, donde se evidencio que el 51% se encuentra en
proceso, el 32% logrado y el 17% en inicio. Para ello, se sugiere la
implementacion de un proyecto basado en la composicion del control interno que

optimice la realizacion de actividades.

Mientras, Albornoz (2018) en su tesis con el objetivo de medir la
intensidad del vinculo entre sistema de control interno y gestion comunal. Emple6
una metodologia cuantitativa de tipo descriptivo - correlacional, también con un
disefio transversal. Hizo uso de la técnica conocida como cuestionario y las
encuestas como herramienta de recoleccion de datos a 135 usuarios, quienes
estuvieron en calidad de muestra. Los resultados denotan un nivel alto de
correlacion entre ambas variables, en conclusion, existe una exigencia por
establecer un S.C.l. que favorezca las diligencias comunales para el logro de
objetivos, tales como la nobleza de los servicios ofrecidos, la complacencia de

los usuarios, entre otros.



Asimismo, De la Cruz (2017) plante6 en su trabajo investigativo describir
al sistema de control interno dentro de un centro educativo de Chimbote. La
investigaciéon usé un enfoque de tipo cuantitativo con intencién descriptiva—
propositiva contando con 35 empleados de dicha UGEL. Se utilizé la lista de
verificacion y cuestionario como instrumentos y analisis documental y encuesta
como técnicas. En cuanto a los resultados, el 17% menciona que las quejas o
reclamos no revelan la existencia de divergencia de control interno, mientras el
83% indica que estos problemas si revelan las deficiencias del control interno.
Asimismo, el 100% de los colaboradores estuvieron prestos a la aceptacién de
una proposicién de control interno producida por falta 0 escasez de esta en la
institucion. El autor concluye que la institucion carece de objetivos estratégicos,
instrumentos de gestion y, ademds, la existencia de desactualizacion de

informacion en sus trabajadores para poder laborar adecuadamente.

Pérez (2020) realiz6 una investigacion teniendo como finalidad conocer la
difusién del control interno respecto a las acciones del sector editorial de la
organizacion benéfica Puno. En cuestion se us6 la metodologia: cuantitativa,
experimental, con recoleccion de datos en corte transversal y alcance
correlacional. Se utiliz6 dos cuestionarios, las cuales fueron construidos y
validados para el estudio. 30 participantes fueron los encuestados. Los
resultados muestran que la aplicacion de control interno tiene una incidencia
positiva en el area de abastecimiento debido a que el 63.33% de los
entrevistados mencionan que si se cumple actividades de control, el 46.67% que
si se cumple la evaluacion de riesgos y el 70% que si se brinda informacion y
comunicacion. Ademas, el 86.67% indicé que la presencia de control interno
tiene efectos positivos en las actividades del area de abastecimiento siendo esta
cifra significativa. Se concluye la incidencia positiva del control interno de
acuerdo a sus componentes, recalcando supervisar continuamente el control

interno en la organizacion benéfica.

Por otro lado, se procede a describir las bases tedricas de las variables

de estudio, por lo que inicialmente se describe de la variable 1:

El C.1. se define como un procedimiento elaborado a través del trabajo en
grupo del comité directivo de una compaiiia, un area designada y empleados

seleccionados. Su construccion responde al objetivo de brindar estabilidad en
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diferentes niveles de la compaiiia y favorecer al alcance de fines empresariales
(COSO0, 2013). Considerando lo anteriormente mencionado, se entiende ademas
como grupo de acciones, reglas, lineamientos, procesos, etcétera. Estas
ocupaciones son organizadas y puestas en practica en toda entidad, asi sea
publica o privada (Contraloria General de la Republica, 2006). Asi mismo, incluye
inspecciones dirigenciales y ejecutivos pertenecientes a todas las secciones de
la organizacién, con la finalidad de conseguir la efectividad y eficiencia respecto
a todas las operaciones, la fiabilidad de datos econémicos, cumplimiento de la
legislacion vigente y aceptacion de politicas empresariales (Gémez y Lazarte,
2019; Syroid et al., 2019).

Un S.C.I. esta referido a un acto acompafnado de actividades realizadas
por unidades de trabajo, autoridades y trabajadores, para obtener seguridad en
cuanto a cumplimiento los informes financieros, proteccién de activos de la
empresa o entidad y para llevar a cabo las politicas establecidas por la gerencia
de la organizacion. Se establece que la buena aplicacion de este conjunto de
acciones previene los casos de fraude y posibles errores en la administraciéon
(Arya et al., 2022).

Existen diferentes tipos de clasificaciones en control interno, entre las que
se pueden destacar las siguientes: El control interno contable, que se define
como los registros y procedimientos establecidos que aseguran la defensa de
activos, confiabilidad y precision de datos y mecanismos de contabilidad. El
control contable se aplica a la normatividad del control contable y a todos
aguellos procesos que produzcan algun cambio sobre la situacion econémica o
al procesamiento de informacion y no sean Unicamente ejercicios de contabilidad
o de comprobacion. También podemos encontrar el control interno
administrativo, que hace referencia a procesos establecidos en las
organizaciones que tienen como finalidad garantizar la eficiencia de las
operaciones y el acatamiento de instrucciones generadas por la gerencia.
Asimismo, estas inspecciones administrativas estan referidas a actividades sin
impacto especifico sobre el estado financiero, porque corresponden a un
diferente marco referencial para las operaciones comerciales y tienen un impacto
en el area financiera de la contabilidad. Por ultimo, se encuentra el alcance, el

cual dice que cada control interno debe definir un alcance que varia segun las
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diferentes caracteristicas de las empresas. Las variables consideradas
dependen de las diferentes actividades comerciales, las areas que la integran, la
dimension, el nUmero de intercambios y la clase de actividad (Gomez y Lazarte,
2019).

En cuanto a las normativas peruanas acerca del sistema de control
interno, es posible encontrar algunos documentos que mencionan al control
interno. Como primera referencia se tiene la ley N°27785, la cual en su articulo
7° describe las caracteristicas y como deberia ser ejecutado. Por otro lado, la ley
N° 28716, establece dimensiones necesarias destinadas al establecimiento del
control en entidades publicas. Se menciona también a la resolucion de
Contraloria N° 320-2006-CG y N° 458-2008-CG, las cuales en su interior
aprueban lineamientos de control interno (Contraloria General de la Republica,
2019).

El sistema de control interno y el control interno, son regulados por las
leyes previamente mencionadas y en constante supervision por la Contraloria
General del Perd. Al momento de implantar el sistema de control interno, las
autoridades de estas instituciones toman responsabilidad acerca de llevar a cabo
con lo que esta establecido en la normativa peruana. Para ello, la mayoria de
organizaciones crean un area compuesta por individuos expertos, para mantener
el sistema de control interno funcionando correctamente (Barazorda, 2021;
Manzhula et al., 2019).

Especificamente, las entidades reguladoras del control interno se
clasifican en tres grupos segun la Resolucién de Contraloria N° 146-2019-CG
(2019). En el ambito estatal, estd integrado por autoridades estatales,
ministerios, 6rganos constitucionalmente auténomos, organismos publicos,
unidades afines y ejecutoras. En el marco regional, esta formado por la sede
central de los gobiernos regionales con exclusion de las direcciones regionales.
En un entorno regional, se compone de departamentos regionales y unidades
ejecutivas de los gobiernos regionales con autonomia administrativa y financiera
aparte de la autoridad central. En la apariencia local, las entidades encargadas

de su regulacion son municipalidades de cada ciudad.

El COSO, una de las organizaciones mas influyente en cuanto a sistema

de control interno, refiere que su definicidbn esta centrada en cinco elementos
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principales: el alcance de objetivos, proceso compuesto por tareas y actividades
en desarrollo, proceso realizado por y para personas, proceso que tiene la
capacidad de integrar una garantia y que es adaptable a las caracteristicas
propias de la organizacién o entidad (COSO, 2013). Segun COSO son cinco
dimensiones, las cuales toda organizacién que desee implementar sistema de

control interno debe poseer:

Como primer componente podemos encontrar el “ambiente de control”
el cual se entiende como un entorno organizacional optimo para fomentar
practicas, valores, conductas y normas en relacion con el desempefio del C.I. y
la administracion consciente (Contraloria General de la Republica, 2006). Se
fundamenta en reglas, procesos y estructuras que soportan el establecimiento
del control interno. Por parte de la administracion, se determina el valor del
control interno, donde se detallan los parametros de comportamientos previstos.
El liderazgo fortalece las expectaciones en diferentes grados de la empresa. El
ambiente de control combina la rectitud organizacional y los valores éticos; los
limites dan facultades y responsabilidades a la junta; captar, fomentar y
conservar a personas calificadas y la exigencia en la medicién del manejo, los
incentivos y las recompensas permiten la rendicion de cuentas por los resultados
(COSO0, 2013).

Luego esta el componente de “Evaluacién de Riesgos” que, con su
ayuda, es necesario reconocer, examinar y controlar aquellas variables que
pueden impactar negativamente la implementacién de las logros, objetivos,
funciones y actividades institucionales (Contraloria General de la Republica,
2006). Toda entidad esta expuesta a diferentes peligros provenientes del exterior
y de origen interno. Los riesgos se definen como un acontecimiento viable que
puede ocurrir y perjudicar la consecucién de objetivos. Los riesgos de la
organizacion para poder alcanzar dichos fines son analizados teniendo en
cuenta la tolerancia al riesgo. Anteriormente a la evaluacion de riesgos es
necesario implantar fines involucrados con los diferentes niveles de la empresa.
La gerencia define las metas en categorias operativas, de informes y en relacién
con el desempefio con la precisa claridad con la finalidad de detectar y examinar
los peligros que amenacen los objetivos. El analisis de riesgos exige que la

administracion tome en cuenta los posibles efectos de los cambios en el entorno
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exterior (COSO, 2013).

Asi mismo, también podemos encontrar el componente de “Actividades
de control gerencial”, los cuales son principios y método de supervision
relacionados con las acciones encomendadas a personal calificado de direccion,
gestion y direccion para garantizar el cumplimiento de las metas sociales
(Contraloria General de la Republica, 2006). Estos controles son procedimientos
gue permanecen reforzadas por politicas y métodos que ayudan a asegurar que
los gerentes logren minimizar los riesgos para lograr los objetivos. Se
implementan medidas de registro sobre todo nivel de la empresa, en varios
procesos Yy tecnologia. Pueden prevenir o detectar e incluir diversas actividades
manuales y autbnomas, como autorizacion y aprobacion, autenticacion,
reconciliacion y auditoria de desempefio. La segregacion de deberes suele estar
integrada en la seleccion e implementacién de las funciones de gestion (COSO,
2013).

Por otro lado, podemos encontrar el componente de “Actividades de
prevencién y monitoreo” el cual esta relacionado con los pasos a continuar en
la ejecucion de actividades concretas para proteger y afirmar su idoneidad y
calidad para lograr los objetivos de control interno (Contraloria General de la
Republica, 2006). La evaluacion continua, la evaluacién separada o una mezcla
de las mismas asegura que las dimensiones del control interno, integrando el
seguimiento de efectos clave referente a cada componente, estén en su lugar y
en funcionamiento. La informacion se proporciona a menudo a través de
evaluaciones contindas creadas en el marco de los procesos de trabajo en los
diferentes niveles de la empresa. Las evaluaciones separadas llevadas a cabo
periédicamente varian en magnitud y constancia, de acuerdo a la inspeccion de
riesgos, el manejo de inspecciones en curso y diversos argumentos. Los efectos
se valoran en base a los pardmetros determinados por los reguladores y las
deficiencias se informan a la gerencia y al directorio de ser necesario (COSO,
2013).

Ademas de lo anterior mencionado, podemos encontrar el componente
de “sistemas de informacion y comunicacion” que se refiere a la inspeccion,
proceso, incorporacion y transmision de datos, asi como las bases de datos y

soluciones informaticas existentes y modernas, aseguran de manera practica la
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fiabilidad, claridad y eficacia de los procedimientos de intendencia y control
interno (Contraloria General de la Republica, 2006). Los datos son importantes
para que la organizacion acate sus obligaciones de control interno a fin de ayudar
a lograr sus metas. La administracion recopila o genera y usa datos importantes
de origen interno y externo la cual usa con la finalidad de dar respaldo al
rendimiento de otros mecanismos de control interno. Es ahi, donde la
comunicacién se establece como una actividad interactiva y continua en el que
se ofrece, comparte y adquiere los datos necesarios. La comunicacion interna se
constituye como una forma de transmitir informacion de arriba hacia abajo dentro
de una organizacion. Esto permite que los empleados reciban un mensaje claro
acerca de las funciones de sus responsabilidades de supervision. Por otro lado,
en la comunicacion externa se identifican dos partes: garantiza la transmision de
informacion externa importante y agrega informacién desde el exterior para

cumplir con los requisitos y expectativas (COSO, 2013).

De la misma forma, se puede resaltar la dimension de “Seguimiento de
resultados” que incluye la corroboracion y seguimiento continuos de las
propuestas de control interno a evaluar, incluyendo la puesta en marcha de
sugerencias presentes en los informes oficiales de los sistemas nacionales de

control (Contraloria General de la Republica, 2006).

Luego tenemos la dimension “Compromiso de resultados”, a través de la
cual las habilidades, necesidades y actividades de los empleados se redirigen al
logro de los objetivos de forma satisfactoria. El propdsito de este compromiso es
incrementar el nivel de rendimiento a través de las tareas realizadas en el lugar
de trabajo. Comienza con la evaluacion del desempefio y los propios resultados,
cuando se descubre un error o equivocacion, se informa a los colegas o

superiores para evitar una falla mayor o una gran consecuencia.

Por ultimo, podemos encontrar la dimensién de “Compromisos de
mejoramiento”, donde las organizaciones y los empleados realicen
autoevaluaciones que conduzcan a una mejor implementacion del control interno
y reporte de posibles dificultades o deficiencias. Deben seguir estandares o
pautas para mejorar u optimizar el desempefio (Contraloria General de la
Republica, 2006).

COSO (2013) en su informe admite que, si bien el control interno tiene
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muchas ventajas para lograr los objetivos, tiene limitaciones. Entre ellas, la
Comision encontro que las limitaciones podrian relacionarse con: cumplimiento
de objetivos previamente fijados y nuevos procesos de control interno,
decisiones que afecten el juicio o la subjetividad, dificultades por errores
reiterados de empleados, posibles autoridades o personas, hechos o personas.
Fuera del control interno principal de la organizacion. Para asegurar la operacion
exitosa de un sistema de control interno, es importante considerar varios factores

antes de usarlo.

En cuanto a la variable 2 del presente estudio, satisfaccion del usuario,
es definida como un conjunto de emociones positivas que es generado en un
cliente o usuario al recibir un producto o servicio. Es uno de los componentes
mas importantes que es realizada por el publico en general, y por el cual los
clientes reciben el poder y razon de evaluar el resultado final de cualquier
producto. Es reconocido que las entidades que obtienen valores altos en
satisfaccion del usuario tienen una mayor trascendencia en sus productos o

servicios (Calderdn, 2018).

La importancia de la satisfaccion al cliente recae en los cuerpos que tienen
constante contacto con los clientes; sin embargo, esta tarea deberia ser objeto
importante de la organizacion en su totalidad, siendo asi, las definiciones de
satisfaccion del cliente se suelen basar en tres componentes importantes:
insatisfaccion, satisfaccion y complacencia (Kwon & Remoy, 2020). Estos tres
niveles ayudan a comprender la relacion entre el cliente y el proceso de
produccion (Cahuaya y Nahuincopa, 2016). La insatisfaccion, por un lado, se
presenta cuando el cliente o usuario percibe de manera negativa el desempefio
o calidad del producto. La satisfaccion, por el contrario, se presenta cuando las
expectativas del usuario son alcanzadas y coinciden con el producto o servicio.
Por ultimo, la complacencia al igual que la satisfaccién, se presenta cuando se
cumplen las expectativas del cliente, especificamente, cuando se exceden estas

expectativas (Quispe, 2015).

En la literatura existente, hay una variedad de formas de evaluar la
satisfaccion del usuario. Esto debido a que es una variable medida en muchos
ambitos. El modelo de Groénroos indica que la complacencia del usuario se

encuentra basada en la percepcion sobre el desarrollo de creacion del producto
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0 servicio, la calidad del producto o servicio y las expectativas o reputacion de la
empresa u organizacion. Por otro lado, el modelo SERVQUAL también indica
que la satisfaccion del usuario se alcanza en cuanto las expectativas y la
percepcion del producto se encuentran en un punto medio. SERVPERF, modelo
establecido por Croniny Taylor, propone que el usuario se sentira satisfecho una
vez que cumpla las expectativas del producto a recibir. Se menciona también al
modelo jerarquico multidimensional de Brady y Cronin, el cual coincide con los
otros modelos anteriormente mencionados. En este modelo, se incorpora la
interaccion que tiene el usuario con el personal y factores ambientales como

puntos importantes para satisfacer a un cliente (Torres & Vasquez, 2015).
Para la presente investigacion, se usaran las siguientes dimensiones:

Calidad técnica: Segun Santos & Morocho (2018), el proceso de
produccion tiene una serie de caracteristicas importantes que llevan al producto
o resultado. Estas caracteristicas son percibidas por el cliente a través de
muchos medios, es trabajo del personal reafirmar el cumplimiento de este
proceso y cumplir con las expectativas que el cliente tiene sobre estas al

momento de recibir el producto o servicio.

Calidad funcional: Hace referencia a los dos momentos de la satisfaccion
del cliente, antes de la presentacion del producto o servicio y después de
recibirlo. La manera en la que las organizaciones presentan el resultado de un
proceso a un cliente influye en la percepcion de la imagen de la empresa. Es por
ello que, para mejorar esta dimensidn, las empresas brindan una serie de guias,
capacitaciones, normas y premios a los cuerpos mas cercanos al cliente (Santos
& Morocho, 2018).

Expectativas: Se realiza un andlisis previo a la recepcion de un producto
o servicio. El cliente, al recibir el producto, compara las caracteristicas esperadas
con las caracteristicas presentes. El resultado de esta comparacion lleva a una
clasificacion del producto o servicio que en la cotidianidad se expresa con

palabras como “mejor que” o “peor que”.

Valor percibido: Para esta dimensibn se toman en cuenta las
dimensiones mencionadas y la informacion que el usuario ya tiene. Se define

como el precio o valor que un producto posee a los ojos del consumidor. Es el
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resultado del esfuerzo percibido, calidad percibida y una comparacion del
usuario entre el producto o servicio y la competencia. El cliente hace un analisis
segun las caracteristicas que le presentan y elabora lo que seria el valor
percibido (Santos & Morocho, 2018).

Confianza: Las expectativas de un publico en general o una comunidad
hacia una organizacion o entidad generan la reputacion de esta. La confianza es
un conjunto de expectativas positivas que una entidad genera en su publico, lo
cual provoca que el cliente o usuario se sienta satisfecho. El resultado final de

este proceso es la lealtad del cliente hacia la empresa (Santos & Morocho, 2018).
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacién

3.1.1. Tipo de investigacion

Se consider6 al actual trabajo investigativo como tipo aplicado, debido a
gue se empledé el uso de la informacion encontrada en libros, articulos
académicos y tesis sobre las variables “sistema de control interno” y “satisfaccion
del usuario” (Arias & Covinos, 2021; Schubert et al.,, 2017). A partir de esta
informacion, se pretendid llegar a la solucion de una situacién problematica
encontrada en la una institucion educativa o a la mejora de sistemas,
procedimientos, normas que generan alguna disconformidad (Sanchez et al.,
2018).

Este estudio siguio un orden especifico, partiendo de una idea, definiendo
los objetivos y las preguntas de investigacién. Las variables “sistema de control
interno” y “satisfaccion del usuario” son medidas en su contexto determinado a
través del uso de métodos estadisticos. Con los resultados, se plantearon las
conclusiones con el fin de responder a las hipétesis. Por lo anteriormente
mencionado, fue una investigacion de enfoque cuantitativo (Fernandez et al.,
2014; Pearce & Pons, 2019).

3.1.2. Disefio de investigacion

Tuvo un disefio no experimental junto con un enfoque cuantitativo, debido
a gue no se dio ninguna intervencion directa por parte del autor en el sistema de
control interno y la satisfaccion del usuario (Sdnchez et al., 2018; Rutberg &
Bouikidis, 2018). El autor no presenta alguna situacibn que altere el
desenvolvimiento de los trabajadores de una institucion educativa (Arias &
Covinos, 2021).

Se establecié una recoleccion de datos de corte transversal, pues la
informacion fue recolectada en un momento dentro del afio 2022 y no se realizd
ningun seguimiento de las variables a través del tiempo (Manterola et al. 2019;
Spector, 2019).
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El estudio busco analizar y describir cobmo es que la variable “sistema de
control interno” se relaciona con “satisfaccion del usuario”, es por ello que se
establecié una investigacién de nivel correlacional (Creswell & Creswell, 2018;
Seeram, 2019). Tiene por objetivo describir su relacion mas no intenta obtener
causas, ni la alteracion del orden de las variables afecta los resultados (Arias y
Covinos, 2021).

3.2. Variables y Operacionalizacién

3.2.1. Variable: Sistema de control interno

Definicion conceptual

Para introducir la primera variable “Sistema de Control Interno”, se tomé
la definicion de la Contraloria General de la Republica (2006), la cual indica que
es conjunto de actividades, normas, lineamientos, procesos, etc. Estas
actividades son organizadas y puestas en practica en toda entidad, ya sea

publica o privada.

Definicion Operacional

Para la Contraloria General, la variable 1 se contd con siete dimensiones

las cuales se evallan a través de indicadores especificos:

En primer lugar, tenemos la Dimensién 1, que se enfoca en el Ambiente
de Control, estableciendo las bases y politicas que rigen la operacién de la
organizacion. Luego, la Dimension 2 se refiere a la Evaluacion de Riesgos,
donde se analizan y abordan posibles amenazas que puedan afectar a la
empresa. La Dimensién 3, conocida como Actividades de Prevencion y
Monitoreo, implica la implementacion de medidas preventivas y el seguimiento
constante para asegurarse de que los riesgos se mantengan bajo control. Por
otro lado, la Dimension 4, Sistemas de Informacién y Comunicacion, se centra
en como se recopila, procesa y comunica la informaciéon dentro de la
organizacion. La Dimension 5, Seguimiento de Resultados, se ocupa de medir y
evaluar el desempefio de la empresa para asegurarse de que se alcancen los

objetivos establecidos. La Dimension 6, Compromiso de Resultados, se refiere
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a como la empresa se compromete con el logro de sus metas y objetivos. Por
altimo, la Dimension 7, Compromiso de Mejoramiento, se concentra en la
busqueda continua de la excelencia y la mejora de los procesos y resultados.
Estas dimensiones son esenciales para garantizar una gestion efectiva y exitosa

en cualquier organizacion.

Indicadores

Valores, reglas y conductas, planeacion, identificacion, valoracién y
respuesta, Politicas de control, procedimientos de control, informacion,
flexibilidad al cambio, canales de comunicacion, autoevaluaciéon, informe de

errores, motivacion a la calidad, establecimiento de metas.

Escala de medicién

Se empled un cuestionario que requeria respuestas en una escala de
Likert, donde las opciones eran: Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi

siempre (4) y Siempre (5), para recopilar informacién sobre la primera variable.

3.2.2. Variable: Satisfaccion del usuario

Definicién conceptual

La segunda variable, satisfaccion del usuario, fue definida por Calderon
(2018) como un conjunto de emociones positivas que es generado en un cliente
o usuario al recibir un producto o servicio. Los clientes reciben el poder y razén

de evaluar el resultado final de cualquier producto.

Definicién Operacional

Segun Santos y Morocho (2018), la satisfaccion del usuario es evaluada

a través de 5 dimensiones, las cuales se mencionan a continuacion:

Dimension 1: Calidad técnica; Dimension 2: Calidad funcional; Dimensién

3: Expectativas; Dimension 4: Valor percibido; Dimensién 5: Confianza.
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3.3. Poblacion, muestray muestreo

Poblacion

Se determina como un conjunto que agrupa todos los casos que estan en
concordancia con ciertas cualidades en especifico. Descripcion que delimita a
un grupo de individuos o unidades en base a cualidades en comun (Torres,
2019). Se refiere al conjunto que puede ser finito o infinito de sujetos que
comparten caracteristicas o rasgos comunes entre si (Arias y Covinos, 2021), en
resumen, se trata de un conjunto de personas, cosas y/o eventos que coinciden

en cierto grado de precision (Stratton, 2021).

Asimismo, como la agrupacion de personas, cosas 0 eventos con
caracteristicas en comun es la definicion de poblacion (Sanchez et al., 2018).
Este conjunto de individuos se nombra segln se requiera, en esta investigacion,
la poblacion fue de una institucion educativa de Apurimac, 2022. Para el presente
estudio, solo se considerd a los participantes que cumplan con los siguientes

criterios.

Criterios de inclusién:

- Trabajadores con mas de 1 afio de experiencia laboral

- Trabajadores con régimen de contrato o0 nombrado

- Aceptar el consentimiento informado
Criterios de Exclusion:

- Trabajadores con menos de 1 afio de experiencia laboral

- Poseer un contrato temporal

- Trabajadores en periodo de vacaciones o descanso médico
Muestra
A partir de la poblacion, se tom6 un pequefio grupo el cual es
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representativo. Este subgrupo es llamado muestra, en el que se realizan las
evaluaciones de las variables para poder obtener los resultados (Aliaga y
Caycho, 2011; Rahman et al., 2022).

N*Zzap*q

n:ez*(N—l)—f—Zz*p*q

N= total de la poblacién (en este caso 65)

Z= nivel de confianza (en este caso 95% = 1.96)

p= proporcién esperada (en este caso 50% = 0.50)

g=1-p (eneste caso 1 - 0.5 =0.50)

e= error de estimacion maxima esperado (en este caso 5% = 0.05)
n= tamafo de la muestra (en este caso n=56)

Muestreo

Luego de aplicar la formula estadistica de muestreo aleatorio (Bhardwaj,
2019), la muestra fue compuesta por 56 trabajadores de una institucion educativa
de Apurimac, 2022.

Unidad de andlisis

La unidad de analisis es un trabajador de una institucion educativa de
Apurimac, 2022.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Sobre la validez segun (Surici & Maslakcise, 2020) defini6 como la
capacidad que tiene un instrumento para medir la variable, en este caso “sistema
de control interno” y “satisfaccion del usuario”, hecho o fenémeno para el que fue
disefiado. Sin embargo, el estudio optd por la validez de revision por pares, que
evalla los criterios de adecuacion, pertinencia y claridad. Decide si el remedio

puede aplicarse o no.
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Continuando con la delimitacibn de instrumentos, se escogio el
cuestionario. Como se explica en Arias (2020) es un conjunto de interrogantes
ordenadas de manera sistematica que corresponde evaluar un fenémeno o
hecho con posibles respuestas que deben ser contestadas. Igualmente, las

preguntas o items no tienen respuestas correctas o incorrectas.

Sobre la confiabilidad se considerd que tiene que ser alta. Esta propiedad
determina si los instrumentos son realmente Utiles, fijos y consistentes, es decir,
si se vuelve a utilizar con el mismo método se obtendran los mismos resultados
(Martinez y March, 2015; Mellinger & Hanson, 2020). Continuando con lo
mencionado por los autores, la confiabilidad obtenida por formulas estadisticas

debe ser de 0.75 o superior para ser altamente confiable.

3.5. Procedimientos

Como primer paso, se solicitd el permiso respectivo a las autoridades de
la institucion para el uso de nombre y la evaluacion de la muestra a través de
encuestas. Esto con el objetivo de cumplir con los aspectos éticos de la

investigaciéon y continuar el proceso de ejecucion.

Se procedié a la construccion de los instrumentos, los cuales estuvieron
basados en la informacién propuesta en el marco teérico y ademas buscaran la

validez y confiabilidad necesarias para su aplicacion.

En Ultima instancia, los datos obtenidos de las encuestas aplicadas fueron
recopilados a partir de los instrumentos y analizados en el programa de
estadistica IBM SPSS, con el objetivo de obtener los resultados para poder
alcanzar los objetivos, contrastar hipotesis y llegar a las conclusiones.

3.6. Método de analisis de datos

Con la informacion recaudada de las encuestas, se realizo la base de
datos correspondiente en el programa de software de hojas de calculo Excel.
Esta base de datos contuvo las respuestas de los cuestionarios de cada
participante por lo que se buscé evitar celdas en blanco, es decir, fueron

examinada para evitar un posible error en el analisis estadistico.

Una vez obtenida la base de datos en su totalidad, se procedi6 a la
realizacidon del andlisis descriptivo de los datos, esto a través del programa IBM
SPSS en su version 25. Los datos obtenidos de este andlisis fueron descritos a
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través de graficos y tablas sobre las variables, dimensiones y datos

sociodemograficos de la muestra.

Para el andlisis inferencial se empezd con la bondad del ajuste de
Kolmogérov-Smirnov sobre las variables con la finalidad de establecer la
distribucion normal de los datos o no. Obtenidos los estadisticos de las pruebas
de normalidad, se procedid a elegir la prueba a utilizar, en este caso de
correlaciéon se usé Rho de Spearman. Una vez obtenidas las correlaciones, se

paso a la etapa final, el contraste de hipétesis y objetivos del trabajo investigativo.

3.7. Aspectos éticos

En concordancia con Fleming y Zegwaard (2018), para realizar una
investigacién debe contar con los siguientes aspectos minimos que guian la
investigacion y al autor: a) Consentimiento informado; b) Riesgo de dafio,

anonimato y confidencialidad; y c¢) No conflicto de intereses.

Dicho esto, siempre se respeto el consentimiento informado durante el
estudio mediante el envio de un formulario que permitid al participante confirmar
los procedimientos a realizar y el uso de sus datos. También confidencialidad en
el sentido de que no se utilizaron sus datos personales. También se evité causar
dafo fisico, psiquico o econdmico al sujeto para poder contar con Ssu
participacion. La investigacion se sumergio en aspectos puramente cientificos

mMAas que en aspectos politicos y morales.

Finalmente, se bas6 siempre en la guia de postgrado UCV para la
realizacion coherente y valida de la investigacion. Al mismo tiempo, se utilizaron
los estandares de la 72 edicion de la APA para citar correctamente a los autores

e investigadores utilizados en el estudio.
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IV. RESULTADOS
4.1. Analisis descriptivo

El procesamiento de la informacién obtenida de las encuestas se realiz6
con un paquete y programa estadistico (IBM SPSS v.26), se analizaron las
variables Sistema de Control Interno y Satisfaccién del Usuario. En primer lugar,
cada variable y sus dimensiones se sometieron a un analisis de frecuencia para
saber en qué nivel se encuentran. Luego, las relaciones que corresponden a los

objetivos planteados para dar respuesta a la hipotesis de investigacion.
Tabla 1l

Distribucién de frecuencias de la variable control interno

Niveles de control _ _ Porcentaje Porcentaje
. Frecuencia Porcentaje .
interno vélido acumulado
Vélidos Regular 15 26,8 26,8 26,8
Alto 41 73,2 73,2 100
Total 56 100 100

Después de haberle realizado la encuesta a 56 trabajadores de una
institucion educativa de Apurimac, podemos observar en la tabla 1, que la
variable Sistema de control interno, se percibe como alta por un 73,2%, mientras

que el 26,8% la distingue como regular.
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Tabla 2

Distribucion de frecuencias de ambiente de control, evaluacion de riesgos y

actividades de prevencion y monitoreo

D1: Ambiente de D2: Evaluacion de D3: Actividades de
control riesgos prevencion y monitoreo
Nivel f % f % f %
Bajo
Regular 16 28,6 25 44,6 17 30,4
Alto 40 71,4 31 55,4 39 69,6
Total 56 100 56 100 56 100

Asimismo, en la tabla 2, se contemplan los porcentajes y las frecuencias
de las dimensiones de la variable. Respecto al componente 1, Ambiente de
control, el 71,4%, la considera como alto, un 28,6% como regular. En cuanto al
componente 2, Evaluacion de riesgos, el 55,4% la considera como alto, un 44,6%
como regular. En cuanto al componente 3, Actividades de prevencion y

monitoreo, el 69,6% la considera como alto, un 30,4% como regular.
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Tabla 3

Distribucion de frecuencias de sistema de comunicacion e

informacion,

seguimiento de resultados, compromiso de resultados y compromiso de

mejoramiento

D4: Sistemade
comunicacion e Seguimiento

Compromiso

D7:

Compromiso

informacion de resultados de resultados ) de.
mejoramiento
Nivel f % f % f % f %
Bajo 1 1,8
Re?“'a 14 25 31 554 13 232 25 446
Alto 42 75 25 44.6 43 76,8 30 53,6
Total 56 100 56 100 56 100 56 100

Segun la tabla 3, en cuanto a la dimension 4, sistema de comunicacion e

informacion, el 75%, la considera como alto, un 25% como regular. En cuanto a

la dimension 5, Seguimiento de resultados, el 55,4% la considera como regular,

un 44,6% como alto. En cuanto a la dimension 6, compromiso de resultados, el

76,8% la considera como alto, un 23,2% como regular. En cuanto a la dimension

7, Compromiso de mejoramiento, el 53,6%, la considera como alto, un 44,6%

como regular, y un 1,8% como bajo. En conclusién, se observa que, el Sistema

de control interno es alto, el Ambiente de control es alto, la Evaluacion de riesgos

es alto, las Actividades de prevenciéon y monitoreo es alto, el Sistema de

comunicacién e informacién es alto, el Seguimiento de resultados es regular, el

Compromiso de resultados es alto y el Compromiso de mejoramiento es alto.
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4.2. Andlisis inferencial

Tabla 4

Pruebas de normalidad de las variables Niveles de control interno y Satisfaccion

del usuario
Kolmogorov-Smirnov @ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Niveles de control interno 102 56 0,20 974 56 274
Satisfaccion del usuario 207 56 0,00 936 56 5

a Correccion de la significacion de Lilliefors

En la tabla 4 se realiz6 la prueba de normalidad de las variables Niveles
de control interno y Satisfaccion del usuario, se obtuvo como resultado a través
de Kolmogorov-Smirnov un p<0.05, con lo cual se concluyé que los datos
mantenian una distribucibn no normal. Por ello, se procedid a realizar
estadigrafos no paramétricos para verificar la hipétesis general y especificas, tal

como el Rho de Spearman.

Tabla 5

indice de correlacion entre la variable Niveles de control interno y la variable

Satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Coeficiente de

y ,419™
correlacion
Niveles de control interno Sig. (bilateral) 1
N 56

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Con respecto a la tabla 5, se observa un 0.419 con respecto a correlacion,
lo que significa que los Niveles de control interno tienen una relacion moderada
y directamente proporcional con la Satisfaccion del usuario y un sig. (bilateral)
de 1, lo que nos indica rechazar la hipétesis nula y aceptar la hip6tesis de estudio,
ademas esta relacion es significativa (r = .42 y p < 0.01). Se concluye que, al
incrementar la variable Niveles de control interno, también incrementara
positivamente la variable Satisfaccion del usuario de una Institucién Educativa

de Apurimac.
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Tabla 6

indice de correlacion entre la dimensiébn Ambiente de control y la variable

Satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Coeficiente de correlacion 323
Sig. (bilateral) ,015
Ambiente de control
N 56

*. La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

En la tabla 6, se observo una correlacion de 0.323 y un sig. (bilateral) de
0.015, lo que nos indica rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipétesis de
estudio. Por lo que se confirma la correlacion entre la satisfaccion del usuario y
el ambiente de control. Conforme al coeficiente de correlacion, el Ambiente de
control tiene una relacion baja y directamente proporcional con la satisfaccion
del usuario, asimismo esta correlacion es significativa (r = .32 y p < 0.05). Al
incrementar el Ambiente de control, también incrementard positivamente la

satisfaccion del usuario de una Entidad Educativa de Apurimac
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Tabla 7

indice de correlacién entre la dimension Evaluacion de riesgos y la variable

Satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Coeficiente de correlaciéon ,607**
. . Sig. (bilateral) ,000
Evaluacion de riesgos
N 56

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Con respecto a la tabla 7, podemos observar que se consigue una
correlacion de 0.607 y un sig. (bilateral) de 0.000, lo que nos indica rechazar la
hipétesis nula y aceptar la hipotesis de estudio. Demostrando que la Evaluacion
de riesgos tiene una correlacion alta y directamente correspondiente con la
satisfaccion del usuario, ademas esta relacion es muy significativa (r = .61y p <
0.01). Se concluye que, al incrementar la evaluacion de riesgos, también
incrementara positivamente la satisfaccion del usuario de una Entidad Educativa

de Apurimac.

Tabla 8

indice de correlacion entre la dimension Actividades de prevencion y monitoreo

y la variable Satisfaccion del usuario

Satisfaccion del

usuario
Coef|C|ent.e, de 265
correlacion
Actividades dg prevencion y Sig. (bilateral) ,048
monitoreo
N 56

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Mediante la tabla 8, observamos que se alcanz6 un 0.265 respectivo a
correlacion y un sig. (bilateral) de 0.048, lo que nos dice rechazar la hipotesis

nula y aceptar la hipotesis de estudio. En otras palabras, las actividades de
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prevencion y monitoreo tienen una relacion baja y directamente proporcional con
la satisfaccion del usuario, ademas esta relacion es significativa (r = .27 y p <
0.05). En consecuencia, al incrementar las actividades de prevencion y
monitoreo, también incrementara positivamente la satisfaccion del usuario de

una Entidad Educativa de Apurimac.

Tabla 9

indice de correlacion entre la dimension Sistema de comunicacion e informacién

y la variable Satisfaccion del usuario

Satisfaccion del

usuario

Coeficiente de

. , 404~

correlacion
Sistema de comunicacion e ) )
Sig. (bilateral) ,002
informacion
N 56

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Con respecto a la tabla 9, podemos observar que se generd una
correlaciéon de 0.404 y un sig. (bilateral) de 0.002, lo que nos sefiala rechazar la
hipotesis nula y aceptar la hipotesis de estudio. Entonces, nos dice que el
sistema de comunicacion e informacion tiene una correlacion moderada y
directamente equitativa con la satisfaccion del usuario, ademas esta relacion es
significativa (r = .40 y p < 0.05). Por ende, al incrementar el sistema de
comunicacién e informacién, también incrementard positivamente la satisfaccion

del usuario de una Entidad Educativa de Apurimac.
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Tabla 10

indice de correlacion entre la dimension Seguimiento de resultados y la variable

Satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Coeficiente de correlacion , 342~

Sig. (bilateral) ,010
Seguimiento de resultados

N 56

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 10, partiendo de los resultados que se obtuvieron de 0.342 en
base a correlacion y un sig. (bilateral) de 0.010, se rechaza la hip6tesis nula 'y se
acepta la hipétesis de estudio. En conclusion, de observa que hay una
correlacion baja y directamente proporcional con la satisfaccién del usuario,
ademas esta relacion es significativa (r = .34 y p < 0.05). Por lo cual, al
incrementar el seguimiento de resultados, también incrementara positivamente

la satisfaccion del usuario de una Entidad Educativa de Apurimac.

Tabla 11

indice de correlacién entre la dimension Compromiso de resultados y la variable

Satisfaccion del usuario

Satisfacciéon del usuario

Coeficiente de correlacion 211

Sig. (bilateral) ,118
Compromiso de resultados

N 56

En la tabla 11, se obtuvo un sig. (bilateral) de 0.118, mayor al parametro
de 0.05, lo que nos indica no rechazar la hipétesis nula y rechazar la hipotesis
de estudio. En otras palabras, el compromiso de resultados no tiene una relacién

con la satisfaccion del usuario de una Entidad Educativa de Apurimac.
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Tabla 12

indice de correlacion entre la dimensiébn Compromiso de mejoramiento y la

variable Satisfaccion del usuario

Satisfaccion del

usuario
Coeficiente de
. ,283
correlacion
Compromiso de
P Sig. (bilateral) 034
mejoramiento
N 56

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Segun la tabla 12, se alcanz6 un 0.283 con respecto a correlacion y un
sig. (bilateral) de 0.034, lo que nos indica rechazar la hip6tesis nula y aceptar la
hipétesis de estudio. Significa que el compromiso de mejoramiento tiene una
relacion baja y directamente proporcional con la satisfaccién del usuario, ademas
esta relacion es significativa (r = .28 y p < 0.05). Por lo cual, al incrementar el
compromiso de mejoramiento, también incrementara positivamente Ila

satisfaccion del usuario de una Entidad Educativa de Apurimac.
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V. DISCUSION

Para el estudio actual, se tomé como objetivo el hallar la correlaciéon
directa entre las variables sistema de control interno y satisfaccion del usuario,
respecto a los trabajadores de una institucion educativa de la ciudad de
Apurimac en el afio 2022. Con el fin de obtener los resultados, se uso6
estadisticos no paramétricos y respecto a ello, junto a los antecedentes
demostrados y sumandole a esto las bases tedricas expuestas, se realizd la

elaboracion de la presente discusion.

Para responder a los objetivos descriptivos, los resultados obtenidos
mencionan que la mayoria de trabajadores perciben al sistema de control interno
como alto con un 73,2%, mientras que un 26,8% la percibe como regular. Estos
resultados coinciden con lo obtenido en Maxi (2020), quien en su trabajo
investigativo realizado sobre la variable sistema de control interno y calidad de
servicio en una municipalidad de la ciudad de Cusco, se encontré que un 52,3%
del personal encuestado percibe al sistema de control interno en un nivel regular,
mientras que un 25% como malo y un 22,7% como bueno. Con resultados
similares, Angulo (2019) hallé en su estudio acerca de la gestién de inventarios
y el control interno en una empresa constructora que un 83,3% de los

trabajadores perciben que el control interno no necesita mejorarse.

Con respecto al analisis inferencial, se responde al proposito general,
hallar el vinculo entre las variables satisfaccion del usuario y sistema de control
interno de una institucion educativa y sus trabajadores en el afio 2022. Después
de realizar el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman, se obtiene una
correlacion de 0,419 y un valor de sig. (bilateral) de 1, lo cual indica una
correlacibon moderada, significativa y directamente proporcional entre las
variables sistema de control interno y satisfaccién del usuario. Es decir, los
esfuerzos en el ambiente de control, seguimiento de resultados, actividades de
prevencion y monitoreo, sistema de comunicacion e informacion, evaluacion de
riesgos, compromiso de resultados y compromiso de mejoramiento repercuten

en la satisfaccion de los usuarios de manera directa.

Los resultados obtenidos se parecen a los encontrados en Fuentes

(2021), quien a través de su investigacion realizada acerca de la atencién al
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usuario y el control interno en el ministerio publico de la ciudad Cusco, encontré
un coeficiente de correlacion de 0,798 y un p-valor de 0O, por lo que el autor
confirma la existencia de una correlacion entre sus variables. Otra investigacién
realizada en una municipalidad, pone en evidencia que el sistema de control
interno posee un vinculo con el servicio recibido por los usuarios y su percepcion.
Con una correlacion de 0,932 y un sig. (bilateral) de 0, el autor concluye que el
conjunto de procesos, actividades y normas influye de manera significativa y alta

con las emociones que un usuario genera al recibir un servicio (Maxi, 2020).

Esta relacion se debe a la relevancia de las actividades realizadas en el
sistema de control interno, dirigidas a cada nivel organizativo. Es reconocido que
una buena implementacion del control interno, genera que los trabajadores
eviten cometer errores en sus actividades laborales diarias. Esto
especificamente se refleja en aquellas areas de trabajo que estan en constante
contacto con los usuarios o ciudadanos (Contraloria General de la Republica,
2006; Arya et al., 2022) Teniendo en cuenta que la satisfaccion a los usuarios se
da a través del encuentro entre las expectativas de estos, el producto o servicio
recibido y el proceso de produccion observado, aquellas actividades que forman
parte del control interno son evaluadas finalmente por los ciudadanos (Calderon,
2018).

En cuanto a los objetivos especificos, el primer objetivo tuvo como
premisa describir la correlacion entre las variables satisfaccién del usuario y
ambiente de control en una institucion educativa de la regién de Apurimac en el
afo 2022. Pararesponder, se utilizaron estadisticos no paramétricos, correlacion
de Spearman. Con respecto a la correlacion, se obtuvieron resultados de 0.323
y un valor de sig. (bilateral) de 0.015, Lo que nos indica aceptar la hipétesis del
investigador rechazando la hipétesis nula, Por lo que es aceptado el confirmar
una correlacion baja y directamente proporcional con respecto al ambiente de
control y la satisfaccion del usuario. En otras palabras, la claridad en cuanto a
las reglas, normas y valores dentro de la municipalidad, proporcionan a que
aguellos usuarios se sientan mucho mas complacidos con los servicios y la

atencion que recibieron.

En una investigacion realizada en Tailandia, se encontro una relacion alta

y significativa de 0,866 entre la eficiencia de trabajadores de una compafia de
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transportes y el ambiente de control de la misma. El autor, Potjanajaruwit (2022)
concluye que enfatizar en estos procesos, asegura menos errores en la
produccion y gestion, por lo que la percepcion de los usuarios y satisfaccion
aumenta. Por otro lado, Morales (2018) también sugiere que la dimensién
ambiente de control tiene relacion con las actividades laborales relacionadas al
usuario, obteniendo una correlacion de 0,601 y p-valor de 0. Esto se da gracias
a la variable ambiente de Control genera un ambiente organizacional en el cual
se ve beneficiado el desempefio de los trabajadores (Contraloria General de la
Republica, 2006). Dado esto anterior, el usuario siente la comodidad de poder
realizar una evaluacion de la institucion educativa para asi aumentar la
satisfaccion de los mismos y obtener una trascendencia mayor en sus servicios
(Calderon, 2018).

El segundo objetivo especifico, describir la correlacién entre satisfaccion
del usuario y la evaluacion de riesgos en una institucion educativa en el
departamento de Apurimac en el afio 2022, el cual, se realiz6 a través de una
correlacion de Spearman. Como resultados, se obtuvo un 0.607 con respecto al
coeficiente de correlacion, ademas, se obtuvo un valor sig. (bilateral) de 0.000,
indican que la Evaluacion de riesgos tiene una relacion alta y directamente
proporcional con la satisfaccién del usuario. Se concluye que, al mejorar la
planeacion, identificacion y valoracion y respuesta de los riesgos, la satisfaccion

del usuario se ve afectada positivamente.

Esto coincide con lo encontrado en Condori y Mamani (2018), quien afirma
gue una mayor aplicacion de evaluacion de riesgos tiene efectos en la gestiéon
de procesos con la finalidad de satisfacer las necesidades de los usuarios. Esto
lo comprobd a través de un estudio acerca de control interno en una direccion
regional de salud de Madre de Dios. Se obtuvieron los mismos resultados en
Fuentes (2021), quien obtuvo un coeficiente de correlacion de 0,779 y un sig.
(bilateral) de 0 entre evaluacion de riesgos y atencion al usuario. Al realizar una
evaluacion de riesgos, se identifican, analizan y controlan aquellos factores que
pueden afectar de forma negativa la implementacion de las metas, objetivos,
funciones y Actividades de la institucion educativa (Contraloria General de la
Republica, 2006). Debido a esto, se aumenta o disminuye la satisfaccion del
usuario dependiendo de los resultados que surjan de la evaluacion de riesgos,
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también depende de las acciones que tomen los trabajadores para que la
satisfaccion del usuario no se vea afectada negativamente (Cahuaya y
Nahuincopa, 2016).

Respecto al tercer objetivo que tuvo por premisa, describir la relacion
entre actividades de prevenciéon y monitoreo y satisfaccién del usuario en una
institucion, 2022. Se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.265 y un sig.
(bilateral) de 0.048, lo que refiere que las actividades de prevencion y monitoreo
tienen una relaciéon baja y directamente proporcional con la satisfaccion del
usuario. Por lo que, mientras las politicas de control y procedimientos de control

sean bien ejecutadas, la satisfaccidon de los usuarios sera positiva,

Con resultados parecidos, Potjanajaruwit (2022) concluye con un
coeficiente de correlacion de 0,815, que las actividades relacionadas a la
prevencion, monitoreo y evaluacion mantienen el equilibrio dentro de la gestion
de la organizacion. Es decir, gracias a las actividades de prevencion y monitoreo,
la percepcion de errores por parte de los usuarios es mucho menor. En la misma
linea investigativa, Morales (2018) obtiene un coeficiente de correlacion de 0,780
y un sig. (bilateral) de 0, afirmando la existencia de relacion entre actividades de
monitoreo y gestion de procesos y actividades laborales percibidas por los
usuarios. Esta relacién existe gracias a que al realizar actividades de prevencién
se logra proteger y afirmar la idoneidad y calidad de la institucién educativa,
siguiendo los procedimientos de control general (General de la Republica, 2006).
Gracias a lo anterior mencionado, el usuario siente la comodidad de poder
realizar sus actividades de manera segura, dando asi resultados positivos en

cuanto a la satisfaccion del usuario (Calderén, 2018).

Para el cuarto objetivo especifico, describir la relacién entre sistema de
comunicacién e informacion y satisfaccién del usuario en una instituciéon, 2022,
se obtuvo un coeficiente de correlacién de 0.404 y un sig. (bilateral) de 0.002.
Ello indica una relacion moderada y directamente proporcional con la satisfaccion
del usuario. Por ende, si se mejoran los niveles de comunicacion dentro de la

institucion, se podra observar un aumento en la satisfaccion de los usuarios.

Ello coincide con lo establecido en Albornoz (2018), quien, en su

investigacién realizada en una entidad administradora de servicios de
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saneamiento, encontré un coeficiente de correlacion de 0,732 y un sig. (bilateral)
de 0. La autora concluye que la informacion y comunicacion ofrecida, aumenta
la gestion eficiente de los recursos utilizados en la satisfaccion del usuario. Por
su parte, Angulo (2019) hall6 que un 88.9% de su muestra, trabajadores de una
empresa constructora, perciben un nivel de sistemas de informacién y
comunicacioén adecuado. A su vez, evidencia que ello favorece a la gestion y a
la satisfaccion de las expectativas del cliente. esta relacion se da debido a que
los sistemas de comunicacion e informacion realizan procedimientos de registro,
procesamiento, integracién y transmision de datos a través de canales de
comunicacion para asi asegurar la confiabilidad, transparencia y eficiencia de los
procesos de gestion y control interno de la institucion educativa (Contraloria
General de la Republica, 2006). Dando asi resultados positivos en la satisfaccion
del usuario, debido a la comodidad generada por los trabajadores (Calderon,
2018).

En cuanto al quinto objetivo especifico, se tratdé de responder a la premisa
describir la relacion entre seguimiento de resultados y satisfaccion del usuario
en una institucion, 2022. Se encontro 0.342 en correlacion y un sig. (bilateral) de
0.010, por lo que se concluye que hay una relacion baja y directamente
proporcional con la satisfaccion del usuario. Por lo cual, la revision constante en
las actividades laborales y la implementacion adecuada de recomendaciones,

generan que los usuarios puedan sentirse satisfechos.

Ello coincide con lo encontrado en Potjanajaruwit (2022), quien en su
estudio realizado en Tailandia encontré que el seguimiento de resultados tiene
una relacion significativa (0,830) con eficiencia con la que los trabajadores de
una empresa de trabajadores tratan a sus usuarios. Por otro lado, Condori y
Mamani (2018) sostienen que el seguimiento de resultados es un proceso que
necesita del reporte de deficiencias y la implantacién y seguimiento de medidas
para que pueda ser bien ejecutada. Esta relacion se da debido a la revision y
supervision constante del control interno implementado, incluyendo la
implementacion de las recomendaciones contenidas en los informes de las
autoridades de la institucion educativa (Contraloria General de la Republica,

2006). Gracias a esto, se logra un aumento positivo en la satisfaccién del usuario,
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en base al seguimiento de los 3 componentes importantes, los cuales son

satisfaccion, insatisfaccion y complacencia (Cahuaya y Nahuincopa, 2016).

Respecto al siguiente objetivo, describir la relacion entre compromiso de
resultados y satisfaccion del usuario en una institucion, 2022. Se obtuvo un sig.
(bilateral) de 0.118, mayor al pardmetro de 0.05. Es decir, que el compromiso de
resultados no tiene una relacion con la satisfaccion del usuario de una Institucion

Educativa de Apurimac.

Ello no coincide con lo encontrado por Condori y Mamani (2018), ya que,
segun su investigacion, el compromiso es fundamental para el accionar de los
trabajadores, favoreciendo la efectividad y desempeiio laboral. Con los mismos
resultados, el compromiso de resultados también permite mejorar las
capacidades de apertura hacia el cliente, por lo que influye en la satisfaccion a
los usuarios (Angulo, 2019). Esta relacion se puede dar debido al compromiso
gue asume la institucidon educativa, con respecto a los resultados. Utilizando
métodos de autoevaluacion se pueden generar Informes que detallen los errores
gue afecten significativamente a la satisfaccion del usuario. Dado asi un aumento
positivo en la misma dependiendo del compromiso de los trabajadores

(Contraloria General de la Republica, 2006).

Por ultimo, se respondio al objetivo describir la relacién entre compromiso
de mejoramiento y satisfaccion del usuario en una institucién, 2022. Se observa
un coeficiente de correlaciéon de 0.283 y un sig. (bilateral) de 0.034, lo que
significa que el compromiso de mejoramiento tiene una relacion baja y
directamente proporcional con la satisfaccion del usuario. Por lo cual, al
incrementar la motivacién a la calidad y el establecimiento de metas, los usuarios

se veran mas satisfechos.

Esto coincide con lo hallado en Albornoz (2018), ya que en su
investigacién sostiene que las evaluaciones constantes y el compromiso de
mejoramiento forman parte de la supervision, la cual tiene una relacion
significativa con el manejo de recursos y habilidades para satisfacer a clientes o
usuarios. Esta relacion se puede dar debido a que tanto la Institucién, como los
trabajadores, realizan autoevaluaciones que conducen a un mejor desarrollo del

control interno, generando asi un reporte de posibles dificultades u omisiones

38



gue afecten de manera negativa la satisfaccion del usuario. Por ello, estan
obligados a cumplir con los estandares o lineamientos y asi mejorar el
desempefio laboral (Contraloria General de la Republica, 2006). Por
consecuencia, se observa que al optar por un compromiso para con la institucion
se logra dar un incremento positivo en la satisfaccion del usuario (Cahuaya y
Nahuincopa, 2016).
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VI. CONCLUSION

Primera: Los resultados encontrados en el andlisis descriptivo realizado
en razén a la hipdtesis general, se encontr6 que, de la muestra de 56
trabajadores, la variable sistema de control interno, es percibida como alto por
un 73,2%, mientras que un 26,8% la percibe como regular. El analisis inferencial
por otro lado, obtiene un coeficiente de correlacion de 0,419 y un sig. (bilateral)
de 1, lo cual indica una relacién significativa, moderada y directamente
proporcional entre las variables sistema de control interno y satisfaccion del
usuario. Se concluye que, los esfuerzos en el ambiente de control, evaluacion
de riesgos, actividades de prevencion y monitoreo, sistema de comunicaciéon e
informacion, seguimiento de resultados, compromiso de resultados vy
compromiso de mejoramiento repercuten en la satisfaccion de los usuarios de

manera directa.

Segunda: La hipotesis especifica uno, se responde primero a travées del
analisis descriptivo, el cual indica que el 71,4%, la considera como alto, un 28,6%
como regular. En el analisis inferencial, se obtuvo un coeficiente de correlacion
de 0.323 y un sig. (bilateral) de 0.015, lo que nos indica rechazar la hipotesis nula
y aceptar la hipétesis de estudio. Por lo que se confirma la relacion baja y
directamente proporcional entre el ambiente de control y satisfaccion del usuario.
En otras palabras, la claridad en cuanto a las reglas, normas y valores dentro de
la municipalidad, proporcionan que los usuarios se sientan mas satisfechos con

la atencion que reciben.

Tercera: En cuanto a la segunda hipotesis especifica, los resultados
descriptivos muestran que el 55,4% de la muestra la considera como alto y un
44,6% como regular. Por otro lado, el andlisis inferencial obtuvo un coeficiente
de correlacion de 0.607 y un sig. (bilateral) de 0.000, indican que la Evaluacién
de riesgos tiene una relacion alta y directamente proporcional con la satisfacciéon
del usuario. Se concluye que, al mejorar la planeacion, identificacion y valoracion
y respuesta de los riesgos, la satisfaccion del usuario se ve afectada

positivamente.

Cuarta: Respecto a la tercera hipotesis especifica, en el analisis

descriptivo se encontré que el 69,6% la considera como alto y un 30,4% como
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regular. En el analisis inferencial, se obtuvo un coeficiente de correlacion de
0.265 y un sig. (bilateral) de 0.048, lo que refiere que las actividades de
prevencion y monitoreo tienen una relacion baja y directamente proporcional con
la satisfaccion del usuario. Por lo que, mientras las politicas de control y
procedimientos de control sean bien ejecutadas, la satisfaccion de los usuarios

sera positiva.

Quinta: En relacién a la cuarta hipotesis, el analisis descriptivo explica
qgue el 75% de la muestra, la considera como alto y un 25% como regular. Con
los resultados del andlisis inferencial se obtuvo un coeficiente de correlacion de
0.404 y un sig. (bilateral) de 0.002. Ello indica una relacibn moderada y
directamente proporcional con la satisfaccion del usuario. Por ende, si se
mejoran los niveles de comunicacion dentro de la institucion, se podra observar

un aumento en la satisfaccion de los usuarios.

Sexta: La quinta hipotesis, especificamente el andlisis descriptivo,
muestra que el 55,4% considera como regular la dimension seguimiento de
resultados y un 44,6% como alto. En cuanto al analisis inferencial, se encontrd
0.342 en correlacion y un sig. (bilateral) de 0.010, por lo que se concluye que hay
una relacion baja y directamente proporcional con la satisfaccion del usuario. Por
lo cual, la revision constante en las actividades laborales y la implementacion
adecuada de recomendaciones, generan que los usuarios puedan sentirse

satisfechos.

Séptima: Se concluye respecto al analisis descriptivo de la sexta hipotesis
gue el 76,8% la considera como alto y un 23,2% como regular al compromiso de
resultados. Por otro lado, el andlisis inferencial indica un sig. (bilateral) de 0.118,
mayor al pardmetro de 0.05. Es decir, que el compromiso de resultados no tiene
una relacion con la satisfaccion del usuario de una Institucion Educativa de

Apurimac.

Octava: Por ultimo, respecto a la séptima hipétesis. Se concluye en
cuanto al analisis descriptivo que el 53,6% percibe como alto, un 44,6% como
regular, y un 1,8% como bajo los niveles de compromiso de mejoramiento. En el
andlisis inferencial, se observa un coeficiente de correlacion de 0.283 y un sig.

(bilateral) de 0.034, lo que significa que el compromiso de mejoramiento tiene
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una relacién baja y directamente proporcional con la satisfaccion del usuario. Por
lo cual, al incrementar la motivacion a la calidad y el establecimiento de metas,

los usuarios se veran mas satisfechos.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda a la direccién de una institucion educativa de
Apurimac mejorar el control interno mediante una mejora en la definicién de
funciones y responsabilidades de los trabajadores, asi como el seguimiento y
evaluacion de ellos con transparencia en la rendicion de cuentas, de esta forma
permita una mejora en satisfaccion del usuario. Ademas, con esto permita una
mejora en la percepciéon de los trabajadores respecto a las dimensiones

evaluadas en el presente trabajo de investigacion de la institucion educativa.

Segunda: Se sugiere a la direccion de una institucion educativa de
Apurimac mediante el establecimiento de normas y politicas que intervengan en
la mejora del actuar diario, y como consecuencia en el control interno. Para que
asi se observe una mejora en la satisfaccion del usuario de la institucion

educativa.

Tercera: Se aconseja a la direccion de una institucién educativa de
Apurimac identificar los principales riesgos a los que se enfrenta para que asi se
pueda prevenir siniestros, también se deben realizar estudios de valoracion de
riesgo para poder desarrollar propuestas de mitigacion o respuesta. De esta
forma permite una mejora en la evaluacién de riesgos lo cual influye en la mejora

de la satisfaccion del usuario de la institucion educativa.

Cuarta: Se recomienda a la direccion de una institucion educativa de
Apurimac para mantener correctas actividades de prevencion y monitoreo, se
debe actualizar las politicas de control y los procedimientos de control, de esta
manera, habra un impacto positivo en la satisfaccion del usuario de la institucion

educativa.

Quinta: Se indica a la direccion de una institucién educativa de Apurimac
permitir una mejora en los canales de comunicacién, acompafiado de una
flexibilidad al cambio, de esta forma la informacion transmitida entre los
trabajadores pueda ser mas asertiva y lo cual tenga influencia en la satisfaccion

del usuario de la institucién educativa.

Sexta: Se brinda como recomendacion a la direccién de una institucién
educativa de Apurimac mantener una revision constante de las actividades
realizadas por los trabajadores, no solo de forma fisica si no también mental,
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porque al final ambos niveles influyen en los resultados obtenidos para poder
emplear una correcta recomendacion, finalmente se podra tener una mejora en

la satisfaccion del usuario de la instituciéon educativa.

Séptima: Se plantea como recomendacion a la direcciobn de una
institucion educativa de Apurimac actuar en aras de mejorar el compromiso de
resultados, ya que como la investigacion sefiala, no existe una relacion. Por lo
cual es imperativo implementar metas u objetivos para mejorar esta dimension,

asi como sistemas de autoevaluacion e informe de errores.

Octava: Se recomienda a la direccion de una institucion educativa de
Apurimac para incrementar el compromiso de mejoramiento, implementar
proyectos de motivacion a la calidad para los trabajadores, asi como el
establecimiento de metas u objetivos que permitan a los trabajadores superarse
cada vez mas y asi permitir una mejora en la satisfacciéon del usuario de la

institucion educativa.
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Anexo 01. Matriz de operacionalizacion

DEFINICION p ESCALA DE
VARIABLES CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
) Valores
Ambiente de control
Reglas y conducta
Para la Contraloria General, la Planeacion
variable 1 posee siete dimensiones | Evaluacion de riesgos Identificacion
!as.cuales se eva]gan a través de Valoracion y respuesta
indicadores especificos: Polii d ol
. . . ivi oliticas de contro
Contraloria General de la | Dimensién 1: Ambiente de control revsﬁg;gﬂadrensogﬁoreo —
Reptiblica (2006), la cual | Dimension 2: Evaluacion de riesgos P : y Procedimientos _O!e control
g‘g!cf"(‘jggs es Co”{:‘(‘)’“ﬁq;e Dimensién 3: Actividades de iﬁ;(s):;rgiiségey Informacion
; ivi s rmas - . . )
: . X ' ' | prevencion y monitoreo e Flexibilidad al cambio .
2:/1' Stlstlelmta de | |ineamientos, procesos, | o ony _ . comunicacion Ordinal
ontrolIntemno | o(c Estas actividades son | Dimension  4:  Sistemas  de Canales de comunicacion
organizadas y puestas en informacién y comunicacion
préctica en toda entidad, Dimensiéon 5: Seguimiento de Seguimiento de Revision constante
ya sea publica o privada. | resultados resultados Implementacién de
Dimensién 6: Compromiso de recomendaciones
s::::gi 7: Compromiso de Compromiso de Adtoevaluacion
i i : i
resultados
mejoramiento Informe de errores
Compromiso de Motivacion a la calidad
mejoramiento Establecimiento de metas
Definida por Calderon | Segin Santos y Morocho (2018), la . o Segmmlir:ou(:izggrmas de
\». Satisfaccign | (2018) como un conjunto | satisfaccién del usuario es evaluada Calidad técnica —5€0
z de emociones positivas | a través de 5 dimensiones, las Calidad en el proceso Ordinal

del usuario

gue es generado en un
cliente o usuario al recibir

cuales se mencionan a

continuacion:

Calidad funcional

Atencioén al cliente

Expectativas

Percepcién del cliente




un producto o servicio. Es
uno de los componentes
mas importantes que es
realizada por el publico en
general, y por el cual los
clientes reciban el podery
razén de evaluar el
resultado final de
cualquier producto.

Dimensién 1: Calidad técnica
Dimensién 2: Calidad funcional
Dimensién 3: Expectativas
Dimensién 4: Valor percibido
Dimensién 5: Confianza

Valor percibido

Valor del producto

Confianza

Reputacion de la empresa segun el
cliente




Anexo 02: Matriz de

consistencia

TITULO: Sistema De Control Interno Y Satisfaccién De Usuario De Una Institucién, 2022

Problema general:

Objetivo general:

Hipdtesis general

VARIABLES

¢Coémo es la relacion entre
el sistema de control interno
y satisfaccion del usuario de
una institucién, 2022?

Hallar la relacion entre el
sistema de control interno y
satisfaccion del usuario de unal
institucion, 2022.

Existe relacion directa entre
el sistema de control interno
y satisfaccion del usuario de
una institucién, 2022

Variable 1: Sistema de control interno

Problemas especificos: |Objetivos especificos: Hipotesis especificas: Dimensiones Indicadores items Escala y|Niveles vy
valores rangos
¢Existe una relacion entre|Describir la relacion entre|Existe relacion directa entre e Ambiente de Valores
ambiente de control yjambiente de control ylambiente de control | control Reglas y conducta 1-5 1=Nunca |Alto (114 —
satisfaccién del usuario enjsatisfaccion del usuario en unajsatisfaccion del usuario en 2 = Casi 155)
una institucion, 2022? institucion, 2022 una institucién, 2022 Dlaneacion Nunca Regular (72
. g . g . o e Evaluacion de 6-9 3= Aveces~113)
¢Existe una relacion entreDescribir la relacion entre|Existe relacion directa entre riesgos . 4 = Casi
evaluacion de riesgos ylevaluacion de riesgos ylevaluacion de riesgos Y Identificacion siempre Bajo (31 -
satisfaccién del usuario en|satisfaccién del usuario en unalsatisfacciéon del usuario en Valoracién y respuesta 5= 71)
una institucion, 20227? institucion, 2022 una institucién, 2022 e Actividades de |Politicas de control 10 - 14 Siempre
prevencion y
¢ Existe una relacion entre|Describir la relacion entre|Existe relacion directa entre monitoreo .
actividades de prevencion y|actividades de prevenciéon ylactividades de prevencion y Procedimientos de
monitoreo y satisfaccion dellmonitoreo y satisfaccion delmonitoreo y satisfaccion del control
usuario en una institucion,|usuario en una institucién, 2022|usuario en una institucion, e Sistemade Informacion 15-19
20227 2022 comunicacioén e Flexibilidad al cambio
- » informacion
Describir la relacion entre Canales de
¢SExiste una relaciéon entrelsistema de comunicacién e|Existe relacion directa entre comunicacién
sistema de comunicacién e sistema de comunicacion e o
Revision constante 20-23




informacion y satisfaccién
del usuario en una
institucion, 2022?

¢Existe una relaciéon entre
seguimiento de resultados y
satisfaccién del usuario en
una institucién, 2022?

informacion y satisfaccion del
usuario en una institucion, 2022

Describir la relaciéon entre
seguimiento de resultados y
satisfaccion del usuario en unal
institucion, 2022

informacién y satisfaccion
del usuario en una

e Seguimiento de
resultados

Implementacion
recomendaciones

de

institucion, 2022

Existe relacion directa entre

e Compromiso de
resultados*

Autoevaluacion

Informe de errores

24 - 27

seguimiento de resultados y
satisfaccion del usuario en
una institucién, 2022

e Compromiso de
mejoramiento

Motivacién a la calidad

Establecimiento
metas

de

28 -31

Variable 2: Satisfaccion del usuario

Dimensiones Indicadores items Escalay | Nivelesy
valores rangos

e Calidad técnica |Seguimiento  de 1 =Nunca
normas de 2 = Casi
seguridad 1-5 Nunca Alto (88 -
Calidad en el 3 = A veces|120)
proceso 4 = Casi

e Calidad Atencién al cliente |6 - 10 Slempreé Regular (56

funcional 5 = Siempre|- 87)

e Expectativas Percepcion del1l - 14 :
cliente Bajo (24 -

— 55)

e Valor percibido |Valor del producto |15 - 19

e Confianza Reputaciéon de [a20 - 24
empresa segun el
cliente

Tipo y disefio de Poblacion y Técnicas e instrumentos Estadistica
investigacion muestra(sustentado)

(sustentado)




Enfoque: Cuantitativo
Tipo: Aplicada

Nivel: Descriptivo
correlacional

Disefio: No experimental y
transversal

Método:
deductivo

Hipotético

Poblacién: 65 trabajadores de
una institucion educativa de

yApurl'mac, 2022.

Tipo de muestreo: muestreo
probabilistico

Tamafio de muestra:
56 trabajadores de una
institucion educativa de

Apurimac, 2022.

Variable 1: Sistema de
control interno

Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario

Variable 2: Satisfaccion
del usuario

Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario

Descriptiva:

Inferencial:
[ )

Andlisis de frecuencia, porcentaje y graficos de barras y circular

Prueba de normalidad
Correlacion de Pearson o Rho de Spearman




Anexo 3. Instrumentos

Cuestionario de sistema de control interno

El presente instrumento tiene como propdsito determinar el tipo de sistema de control
interno, dirigida a los trabajadores de la presente entidad.

Sexo:M () F() Edad:20-25( ) 26-30( ) 31-35( )
36-40( ) 41lamaés()

Cargo: Director ( ) Coordinador ( ) Docentes( ) Administrativos ( )

INSTRUCCIONES: Cada pregunta contiene cinco (5) alternativas, priorice una de las
respuestas y marque con una (x) la respuesta que usted crea conveniente.
Considerando 1 = Nunca, 2 = Casi Nunca, 3 = A veces, 4 = Casi siempre, 5 = Siempre

Ne items ESCALA
DIMENSION 1: Ambiente de control 11213415

1 La institucidn se encargé de enunciar los valores en los que se
rige

5 Los valores institucionales van acordes al actuar de la
institucion

3 Existen normas establecidas para controlar el actuar de los
trabajadores

4 Considero que se hace un control regular en cuanto a la
conducta y el seguimiento de normas

5 La institucion se encarga de seguir con los valores, normas y
conducta establecidos
DIMENSION 2: Evaluacion de riesgos

6 Se plantea adecuadamente una organizacion de funciones y
trabajo en la institucion

7 En la institucion se evallan constantemente los posibles
obstaculos en su desarrollo

8 La institucion, frente a posibles problemas, posee un plan de
contingencia

9 Los planes propuestos por la institucion toman como
referencia los errores cometidos en el pasado
DIMENSION 3: Actividades de prevencion y monitoreo

10 Los altos funcionarios establecen politicas que contribuyen al
control de actividades de los trabajadores de la institucion

11 Existe politicas que facilitan el cumplimiento de objetivos en
todos los niveles de la institucién

12 Los altos funcionarios llevan a cabo diferentes procedimientos
para asegurarse de reducir riesgos.

13 La institucion segrega de manera exitosa las funciones de los
trabajadores




La institucion realiza diferentes actividades recurrentes para la

14 . s
evaluacion de sus politicas
DIMENSION 4: Sistema de comunicacién e informacion
La institucion brinda informacion constante acerca del

15 | desempenfo de los empleados, asi como datos importantes en
general.

16 Se establecen canales de comunicacion entre los diferentes
niveles de la institucion.

17 Es comudn que los altos mandos o directivos se comuniquen
con todos los empleados.

18 | Los objetivos y metas que la institucidn plantea son claras.

19 Existe transparencia en la informacion y datos proporcionados
por la institucion.
DIMENSION 5: Seguimiento de resultados

20 La institucién esta en constante revision de los procesos y
resultados

21 Se realiza un andlisis periddico acerca de las medidas
tomadas por la institucién

29 Se toman en cuenta las observaciones realizadas para las
futuras actividades de la institucién

23 La institucion se encarga de estar en constante actualizacion,
tomando en cuenta los cambios y recomendacién del estado.
DIMENSION 6: Compromiso de resultados

24 En la institucion la autoevaluacién es una actividad que se
repite constantemente

o5 La informacién brindad por la institucibn permite a los
empleados analizar sus fortalezas y debilidades
Los empleados informan acerca de obstaculos, errores o

26 | dificultados en sus funciones sin necesidad de alguna orden
de los directivos

27 Las opiniones de los empleados son tomadas en cuenta para
mejorar las funciones que desemperfian
DIMENSION 7: Compromiso de mejoramiento

o8 Las funciones que realizo y las metas propuestas me motivan
a seguir adelante y mejorar

29 | Trato que mi trabajo tenga resultados éptimos siempre

30 Creo que las metas planteadas por la institucion en el pasado
fueron alcanzadas

31 | Considero que las metas laborales actuales son realistas




Cuestionario de satisfaccion del usuario

El presente instrumento tiene como propodsito determinar el tipo de Calidad de servicio,
dirigida a los trabajadores de la presente entidad.

Sexo:M () F() Edad:20-25( ) 26-30( ) 31-35()
36-40( ) 4lamés()

Cargo: Director ( ) Coordinador ( ) Docentes ( ) Administrativos ( )

INSTRUCCIONES: Cada pregunta contiene cinco (5) alternativas, priorice una de las
respuestas y marque con una (X) la respuesta que usted crea conveniente.
Considerando 1 = Nunca, 2 = Casi Nunca, 3 = A veces, 4 = Casi siempre, 5 = Siempre

N° items ESCALA
DIMENSION 1. Calidad técnica 1/2[3[4]|5
1 | El servicio ofrecido por la institucién ha tenido mejoras

Los servicios automaticos ofrecidos presentan una buena
2 | calidad

Considero que hay seguridad en el proceso de realizar el
3 | servicio

4 | Hay un buen ambiente de trabajo dentro de la institucién

Existen normas y reglas que regulan el trabajo y las funciones
5 | de los trabajadores.

DIMENSION 2. Calidad funcional

Mis quejas han sido solucionadas satisfactoriamente por la
6 | institucién

7 | Lainstitucién educativa brinda el servicio que espero

La institucion conoce los intereses y necesidades de los
8 | usuarios

9 | Me siento seguro(a) con el servicio brindado en la institucion

La institucion presta un servicio satisfactorio en comparacion
10 | con otras

DIMENSION 3. Expectativas

El servicio que se recibe de la institucion se adapta a las
11 | necesidades

12 | La imagen institucional es aceptable en la localidad

El personal de la institucion educativa es claro con las
13 | explicaciones o informacién brindada

El personal posee los conocimientos para brindar los servicios
14 | que indican

DIMENSION 4. Valor percibido

Se tiene confianza en que no se serd estafado por el servicio
15 | de la municipalidad

Las tasas y tarifas de esta institucion en comparacion a otras
16 | es mejor

Considerando el precio de los servicios prestados, la calidad
17 | de estos es buena o superior




18

No se ha tenido problemas con los servicios brindados en esta
institucion

19

Si otra institucion me ofrece los mismos servicios a menor
precio, prefiero regresar a esta institucién

DIMENSION 5. Confianza

20

Se que no tendré inconvenientes con los servicios que recibo
de esta institucién

21

Recomendaria esta institucion educativa a otras personas

22

La institucién posee una vision innovadora

23

Los servicios que la institucion ofrece estan cerca de los
ideales para una institucién de este tipo

24

La institucion educativa se preocupa por las necesidades del
usuario




Anexo 04. Validacion de instrumentos

I :I‘_:'OS DEL EXPERTO EVALUADOR

Apellidos y nombres del experto : Pérez Dipaz Emilia
Especialidad : Trabajadora Social
Institucion donde labora : Centro de Emergencia Mujer lca
DM 1 4071346
Mo Colegiatura : 9230
Niamero mawil : 956196763

Email : perezdipazei@gmail.com

ASPECTOS DE EVALUACION:

Muy deficiente (1) Deficiente (2) Aceptable (3) Buena (4) Excelente (&)
CRITERIOS INDICADORES 1|2 3 4| 5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado vy libre de X
ampigliedad acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger x
OBJETIVIDAD la informacidn objetiva sobre la wariable, en todas sus
dimensicnes en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento X
ACTUALIDAD cientifico, tecnoldgico, innowvacion y legal inherente a la
variable:
Los items del instrumento reflejan la organicidad 1agica entre la X
ORGANIZACION definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera gque permmiten hacer inferencia en funcion a las
hipétesis, problema y objetivos de la organizacion.
SUFICIENCIA Los items del inst_rumenlp SOn _sll.lﬁcie_,nu_as en cantidad y calidad X
acorde con la variable, dimension & indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con &l tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacién v responden a los objetives, hipatesis y variable
del estudic:
La imformacion que se recoja a través de los items del ES
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad
motivo de la investigacian.
. La relacion entre la técnica v el instrumento propuestos X
METODOLOGIA responden al proposite de la  invesfigacion, desarrollo
tecnologico e innovacion.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa x
del instrumento.
SUB PUNTAJE 32|10
PUNTAJE TOTAL 42

(Mota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 *Excelente”,
sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)
.

OPINION DEL APLICABILIDAD: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]

Mo aplicable [ ]

Lima, 02 de noviembre del 2022

FIRMA Y SELLO DEL VALIDO




INFORME DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Titulo de la investigacidn : Sistema De Control Intemo Y Satisfaccidn De Usuario De Una
Institucidon, Educativa, Apurimac, 2022

Autor de la investigacidn : Llacctarimay Sicha, Mery

L DATOS DEL EXPERTO EVALUADOR

Apellidos y nombres del experto  : LOPEZ PEREZ, SHEYLLA
Especialidad : TRABAJAD SOCLAL
Institucidn donde labora : MIMISTERIO PUBLICO
] - 45088532

Mro Colegiatura 10292

Mumero midwil 1966 120 053

Email : sheyllalp@hotmail.com

. ASPECTOS DE EVALUACION:

Muy deficients (1) Deficients (2) Aceptable (3) Buena (4) Excelente (5)

CRITERIOS INDICADORES 1[(2] 3 4 5

CLARIDAD Los items estan redactados con kenguaje apropiado v libre de
ambigledad acorde con los sujetos muestrales.

Las instrucciones vy los items del instrumento permiten recoger
OBJETIVIDAD la informacion objetiva sobre la wvariable, en ftodas sus
dimensiones en indicadores conceptusles y operacionales. X

El instrumento demuestra vigencia acorde con &l conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnoldgico, innovacidn y legal inherente a la
wariable:

Los items del instrumento reflejan la organicidad |&gica entre la
ORGANIZACION definicidn operacional y conceptual respecio a la variable, de
manera gue permiten hacer inferencia en funcidn a las
hipdtesis, problema y objetivos de la crganizacion. %

SUFICIENCIA Los items delinstrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensidn e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion v responden a los objetivos, hipdtesis y varnable
del estudio:

La informacién que =& recoja a taves de los items del
CONSISTENCGIA instrumento, permitird analizar, describir y explicar la realidad
motivo de la investigacion. X

COHERENCLA LD'S items del insl:_rumanltf:: EXpresan relacion con ks
indicadores da cada dimension de la variable: x

. La relacion entre la tcnica y el instrumento propuesios
METODOLOGLA responden al propdsito de la  inwestigacion., desarmollo
tecnoldgico e innovacion. o

PERTINEMNCLA La redaccion de los fems concuerda con la escala valorativa
diel instrumento. x

SUB PUNTAJE

PUNTAJE TOTAL
42

(Mota: Tener en cuenta que &l instrumento s valido cuando se tiene un pentaje minimo de 41 "Excalente”,
sin embargo, un puntajes menor al anterior s considera al instrumento no valido ni aplicabla)

. OPINION DEL APLICABILIDAD: Aplicable[ ] Aplicable después de comegir[ ] Mo aplicable [ ]

Lima, OF de noviembre del 2022

FIRMA ¥ SELLO DEL WALIDO




INFORME DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Titulo de la investigacion : Sistema De Control Ir Y S i6n De Usuario De Una
Institucion, Educativa, Apurimac, 2022
Autor de la investigacion : Llacctarimay Sicha, Mery

I. DATOS DEL EXPERTO EVALUADOR

Apeliidos y nombres del experta = 507 O /'}(;")’fe, F”'IL
Especialidad : Comoni cacien

"iRiBn donds b cTs £ Tose Mok Aguedas’ Uripa
DNI : Hoq93347

Nro Colegiatura : 3363063

Namero mévil 1 G2qe7e93

Email : ’c‘lisnlo:"puit"(é‘i‘)m»l'l-[(vn

Il. ASPECTOS DE EVALUACION:

Muy deficiente (1) Deficients (2) Aceptable (3) Buena (4) Excelente (5)

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigluedad acorde con los sujetos muestrales. X

Lasinstmecloneoylolmmudalhsuumemopetmmw
OBJETIVIDAD la inf 5n  obje la ble, en todas sus

Senanaianes e indiowd ptuales y operacionales. x
El instrumento demuestra vigencia rde con el conc
ACTUALIDAD dcmﬂloolecmlégcohnov.donybgalmhmnuals
variable:

Los llemsﬂollnstmmenlo flej: Iuotg_' idad logica entre la
jefinicién op ! y cor pecto a ia variable, de
mmraquoponnnenhoeer;f ia en funcion a las
hipotesis, problema y objetivos de la organizacion.

SUFICIENCIA Los items del instrumento son sufi es en idad y calidad
acorde con la variable, dimension e indicadores. 2

Locitemsdel- nto son cobh con el tipo de
INTENCIONALIDAD i6n y responden a los objetivos, hipétesis y variable
deleuudioc

La informacion que se recoja a través de los items del x

CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad
motivo de la investigacion.

COHERENCIA Los items dei instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: x

Lamlndén.nlmla i y el i prop
METODOLOGIA al Ssito de la i i on, 1t %

PERTINENCIA La redaccidon de los items cor da con la
del instrumento. x

SUB PUNTAJE

I PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en ta que el i it eovbldoeulndouhanoun de 41 °E e

sin embargo, un puntaje menor al rior se novéidoniaplb.ble)

1Il. OPINION DEL APLICABILIDAD: Ap 4 Ap pués de gir{ 1 No apl 11

Lima, DIA de MES del 2022

I; dhx Se10 HGUIC
FIRMA Y SELLO DEL VALIDO



Anexo 5: Base de datos

Al A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 Al10 All Al12 Al13 Al4 Al15 A16 Al7 A18 A19 A20 A21 A22 A23 A24 A25 A26 A27 A28 A29 A30 A3l

5 4 5 5 5 3 4 4 4
3 3443 3 3 3 4
3333333 4 3
4 4 4 4 4 4 5 4 3
5 5 5 4 4 4 5 4 5
5 4 4 4 4 3 4 3 4
3 4 4 4 2 4 3 4 3

4

5)

4

5 55 43 3 3 4 4
4 4 4 4 3 4 4 4 4
533233535

5)

5555505 45 4
5 45 43 4 435
4 4 4 2 4 2 3 4 2

5

4 3 3 4 3 3 3 4 4
4 4 4 5 4 4 4 4 3

4

5555 2 3 43 4
4 4 4 4 2 4 4 4 4
5 4 4 4 45 4 4 4
5 4 4 4 2 4 2 4 4
4 4 4 4 3 4 3 5 3

4
4

3

4 4 4 4 4 4 4 4 4
4 3 4 3 4 3 3 3 3

4
4

4 4 4 4 4 4 4 4 4
4 4 4 4 2 4 2 4 4
5 35 4565 45 4
4 35 32 42 4 4
4 4 4 3 4 3 4 4 4
4 3 4 4 43 435

5
4

3

5]

5 5 4 4 4 4 4 3 4
4 4 4 4 4 4 3 3 3

4

4 4 4 4 4 3 4 4 4
5 4 45 4 3 45 4
4 2 4 4 2 2 2 4 4
4 3 4 4 23 2 3 4
3 2 4 43 432 4
5 4 4 45 2 455

4
4
4

3

4 4 4 4 4 2 4 4 4
4 4 2 3 2 4 4 2 3

3
4
4

4 4 4 4 2 4 4 4 4
4 4 4 4 3 4 3 4 4
3443 3 4332

4 4 5 4 3 4 3 4 4
555 4312 4 4
455 3 4145 4
4 4 4 4 3 4 2 3 4
5 555 5 4 4 4 3

4

4
2

4 4 4 3 4 4 4 4 4
4 3 4 4 43 435

5
4

5 5 4 4 4 4 4 3 4
4 4 4 4 4 4 5 4 3

4

4 4 4 4 3 4 5 3 4
5 5 5 5 5 4 4 4 3

5

4

4 4 4 3 4 3 3 4 4
4 3 4 4 43 435
55555 4 3 4 3

4

4 4 4 3 4 3 4 3 4
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