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RESUMEN

La presente investigacion denominado “Control Interno y su influencia en la Calidad de
servicio al cliente de la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018”. El objetivo
general del presente estudio fue determinar la influencia del control interno en la calidad
de servicio al cliente de la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018. La investigacion
es de tipo aplicada, el nivel de estudio es explicativo causal, de disefio no experimental de
corte transversal, y el método utilizado fue hipotético deductivo. Se realizd una encuesta
aplicando como instrumento un cuestionario conformado por 20 preguntas en medicion
numérica, de escala de Likert y validado por tres expertos, obteniendo una confiabilidad
aceptable, fueron procesados en el programa estadistico SPSS 24, se utilizé el Alfa de
Cronbach cuya ponderacion fue alto 0,901 y en donde se encontré un coeficiente de
correlacion de Spearman con un valor de 0,608, lo que indico que existe una correlacion
positiva moderada, entre las variables Control interno y la Calidad de servicio al cliente.
Se lleg6 a la conclusion que a mayor control interno, mejor percepcion de la calidad de
servicio, es decir, si se implementa un adecuado Control, se podra mejorar la calidad del

servicio brindado por la empresa Directo Marketing.

Palabras claves: Control interno, control, procesos, calidad de servicio.
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ABSTRACT

This research called "Internal Control and its influence on the quality of customer service
of the company Directo Marketing, Miraflores, 2018". The general objective of this study
was to determine the influence of internal control on the quality of customer service of
the company Directo Marketing, Miraflores, 2018.The research is of applied type, the
level of study is causal explanatory, of non-experimental cross-sectional design, and the
method used was hypothetical deductive. A survey was carried out applying as a tool a
questionnaire consisting of 20 questions in numerical measurement, of Likert scale and
validated by three experts, obtaining an acceptable reliability, they were processed in the
statistical program SPSS 24, the Cronbach's Alpha was used, whose weighting was high
0.901 and where a Spearman correlation coefficient was found with a value of 0.608,
indicating that there is a moderate positive correlation between the variables Internal
Control and Quality of Customer Service. It was concluded that the greater the internal
control, the better the perception of the quality of service, that is, if an adequate Control is
implemented, the quality of the service provided the Direct Marketing can improve

company.

Keywords: Internal control, control, processes, quality of service.
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I. INTRODUCCION
1.1. Realidad Problematica:

Actualmente dentro de las organizaciones, se presentan distintos problemas en las
empresas, las cuales con el tiempo, han ido afectando en la calidad de servicio que
brindan a cada uno de sus clientes. Considerando que la finalidad de todas las empresas
es mantenerse rentables y contar con clientes satisfechos, por el servicio adquirido. Sin
embargo la gran mayoria de ellas (las empresas) no consideran importante, el estado
interno de sus compafias, muchas no conocen el valor que significa contar con un

sistema de Control Interno en sus areas de gestion.

Es oportuno indicar que hoy en dia, este sistema se ha convertido en un elemento
indispensable para las areas de trabajo, generando innovacion en las estructuras y las
practicas relacionadas de la organizacion. EI Control Interno tiene la intension de cuidar
los bienes de la empresa, con un resultado de prevencion en las pérdidas de activos por
hurto, estafas e inconsistencias del mismo personal o por el propio descuido de alguna

area de trabajo.

En el nivel global, el éxito empresarial, es cada dia un reto sostenerse en el
mercado, ya que las empresas, deben de desarrollar mejores estrategias de crecimiento,
asegurando la confiabilidad de sus estados financieros y la reduccién de pérdidas de

activos en sus compafiias.

En el Perd en su mayoria las empresas, no desarrollan su administracion de forma
sistematica, ni implementan nuevos cambios estratégicos para su cuidado. En la
mayoria de veces todo lo que se propone o se indica, es de manera verbal, la

informacion dada en el momento, no es archivada.
Segun el diario Gestiopolis: Gémez G. (2013):

El control interno comprende el plan de organizacion y el conjunto de métodos y
medidas adoptadas dentro de una entidad para salvaguardar sus recursos, verificar
la exactitud y veracidad de su informacion financiera y administrativa, promover
la eficiencia en las operaciones, estimular la observacion de las politicas prescrita

y lograr el cumplimiento de las metas y objetivos programados (p.43).

A nivel local se puede observar este escenario, en diferentes empresas de

investigacion, un manejo inadecuado de control interno en su organizacion, dafiando y
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obteniendo como consecuencia, situaciones no previstas y generacion de gran impacto
financiero en el negocio, como pueden ser irregularidades, encontrdndose también el
poco compromiso de politicas acordadas y firmadas por direccion general, el cual llevan
como consecuencia la generacion de deudas. Dichas situaciones podrian ser advertidas

gestionando el control interno con anticipo.

Particularmente, el problema que presenta la empresa DIRECTO PERU SAC,
conocido en el mercado de investigacion por su nombre comercial, “Directo
Marketing”, ubicado en el distrito de Miraflores, expresa una variedad de indicadores,
que permiten apreciar con objetividad el bajo nivel de procesos, en el control interno de
la empresa, trabajan de modo practico y operativo, resolviendo los inconvenientes
asignando costos sin ser antes planeados, y creando secciones y/o areas a medida que
surgen las necesidades de acuerdo a lo que sucede en el tiempo 0 momento, si bien es
cierto existe el cumplimiento de estudios solicitados, existe el inadecuado
profesionalismo. Usualmente es de manera desordenada y no optan por la organizacion
adecuada, no consideran procesos, ni miden el tiempo y las responsabilidades que estas
conllevan. Por lo general, los clientes que obtuvieron insatisfaccion por los resultados

dados, ya no solicitan servicios.

El 4rea Comercial es el contacto directo con el cliente, por ser el area especializada
en la busqueda y el cierre de venta, la gran mayoria de veces la dificultad, es esperar el
final del proceso del proyecto, para preguntar al area de Operaciones como va el
desarrollo de la solicitud, y por consiguiente empiezan a buscar solucion de un
problema o eventualidad sucedida con el desarrollo del informe final, generando un
costo adicional y sobre todo el malestar en las areas involucradas, y muchas veces por el
cliente. Este inconveniente sucede solo por no considerar la responsabilidad del

seguimiento de procesos adecuados que deberian de existir en la empresa.

Por tal razdn, se busca contar con un plan de accion, ideal para el desarrollo de los
estudios solicitados, objetivos y metas propuestas. Se requiere comprender el interés del
control interno que debe que existir en las areas de la empresa, por la misma razén que
existe ingresos y salidas de dinero y que estos a su vez, estdn con poca 0 nada de
sustentacion, generando atrasos en pagos de los costos fijos de la empresa. Asimismo,
se busca implementar este sistema y descubrir las ineficiencias que se presenta en la
empresa, que por tal motivo, ello puede estar afectando la realizacién de las metas y

objetivos de la organizacion.
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Teniendo en cuenta los problemas sefialados, considero pertinente desarrollar un
tema de investigacion que permita conocer la importancia del Control Interno y su
Influencia en la Calidad de Servicio al Cliente de la empresa Directo Marketing,
Miraflores, 2018.

Para dar respuesta al enunciado del problema, se ha planteado el siguiente
objetivo general: Determinar la influencia del Control Interno en la Calidad de Servicio

al cliente de la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018.

El trabajo desarrollado comprende de 7 capitulos:

En el primer capitulo, se ha considerado la realidad problematica de la
investigacion, la cual nos permitird conocer la situacion real en la que se encuentra la
empresa Directo Marketing, se presentan los antecedentes de la investigacion tanto
nacionales como internacionales, la fundamentacion cientifica, donde se muestra el
desarrollo tedrico de la variable, la formulacion del problema, justificacion del estudio,
la hipotesis, y objetivos a alcanzar.

En el segundo capitulo, se presenta el marco metodoldgico, donde se muestra la
metodologia, el tipo de estudio, el enfoque, el nivel y el disefio de la investigacion,
siguiente a ello se presenta la matriz de operacionalizacion de la variable, la poblacion y
muestra, la técnica e instrumento de recoleccion de datos y los métodos de analisis de
datos.

En el tercer capitulo, se presenta el analisis e interpretacion de los resultados,
plasmado en la descripcion de la contrastacion de hipotesis, tablas de frecuencias y
pruebas de normalidad, obtenidos de la encuesta realizada a los colaboradores de la
empresa Directo Marketing.

En el cuarto capitulo, se presenta la discusion, donde se evidencia el contraste de
los resultados obtenidos por el cuestionario de Control Interno y la influencia en la
calidad de servicio al cliente de la empresa Directo Marketing.

En el quinto capitulo, se presentan las conclusiones a las que se arribo en la
presente investigacion de Control Interno y la influencia en la calidad de servicio al
cliente de la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018.

El sexto capitulo, se presentan las recomendaciones que hacen énfasis en las
pautas en la importancia del Control interno en la organizacion considerandose asi, una
excelente calidad de servicio al cliente de la empresa.

En el capitulo séptimo, se presentan las referencias bibliograficas y anexos.
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1.2. Trabajos Previos:

Este proyecto de investigacion se realiza con un analisis de fuente de documentacién en
fuentes bibliogréaficas y trabajos de investigacion (tesis) referentes al objeto de estudio.

A continuacion se citan las metodologias, los objetivos y conclusiones a los cuales se
llegé con relacién a otros trabajos investigados, que influye de manera directa e

indirectamente en el desarrollo de esta investigacion:

1.2.1. Internacionales

Espinoza (2014).En su tesis titulada: “Manual de procesos y Control —Interno del area
Comercial de las agencias de la empresa Eléctrica Regional Norte (ENELNORTE)
Imbabura”, desarrollada en la Universidad Regional Autonoma de los Andes, Facultad
de Direccion de Empresas, Carrera de Administracion de empresas y negocios, Ecuador,
para obtener el titulo de Ingeniero en empresas y administracion de negocios. En el
trabajo investigado tuvo como objetivo principal: Implementar un manual de procesos y
control interno, con el proposito de mejorar los niveles de calidad en los procesos,
productos y servicios, del area comercial de las agencias de la Empresa Eléctrica
Regional Norte, EMELNORTE IMBABURA. La metodologia empleada para este
estudio Se utilizara la modalidad cuali-cuantitativa en el desarrollo de la investigacion.
La investigacion de campo es la estadistica descriptiva, de tipo orden descriptivo y
bibliografico, los métodos empleados son el Cientifico, analitico sintético, inductivo-
deductivo, y el método historico logico. Para el desarrollo del problema de investigacién
se utilizaran las siguientes técnicas: Observacion, entrevista y encuesta. Se llegé a la
conclusion la identificacion en la falta de politicas, procedimientos, manuales, e
instructivos de control que no estan implementados en la organizacién en cada uno de
los procesos y actividades que se desarrollan. Se propone implementar un
procedimiento de control que evalué el desarrollo y la identificacion de los factores de

riesgos y acciones de control en el proceso contable de la empresa SAJOMA S.A.S.

Ramos (2015), En su tesis titulada: “Disefio del Sistema de Control Interno en la
empresa AB OPTICAL de la ciudad de Loja”, desarrollada en la Universidad Nacional
de Loja area Juridica, Social y Administrativa, Carrera de Contabilidad y Auditoria,
Ecuador, para obtener el titulo profesional de Ingeniera en Contabilidad y Auditoria
Contador Publico Auditor. El presente trabajo tiene como objetivo “Disenar un Sistema

de Control Interno en la empresa AB OPTICAL de la ciudad de Loja”, el cual se
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convierte en una herramienta indispensable para la empresa, donde su contenido
comprende procedimientos de control como medida que coadyuve a precautelar
posibles debilidades e irregularidades en el manejo de estos, por tanto; la contribucion
en el desarrollo es importante, ya que al tener un sistema adecuado y concebido
técnicamente, su propietaria podra salvaguardar los recursos humanos materiales y
financieros como la toma de decisiones y el correcto manejo de sus fondos. El presente
proyecto propuesto serd desarrollado en funcién a la utilizacion de la siguiente
metodologia: Cientifico, inductivo, deductivo y método analitico sintético, se utilizaron
técnicas como la entrevista, y la observacion. Se llegé como conclusion que el estudio
realizado se muestran cuadros que justifica el Disefio del Sistema de Control Interno, en
el cual se analizd las unidades administrativas y operativas para proponer organigramas
estructural, posesional y funcional, y en base a estos se disefio un manual de funciones y
diagramas de flujos para dar un mejor tratamiento a los recursos humanos, materiales y
financieros para lograr el mejoramiento continuo proponiendo politicas para cada

procedimiento.

Cambier (2015), En su tesis titulada: “Evaluacion del Cumplimiento del Control Interno
de un departamento de Registro de una entidad de estudios superiores basado en
técnicas de auditoria interna”, desarrollada en la Universidad de Sevilla, Facultad de
Ciencias de la Educacion, Espafia, para obtener el titulo doctoral de Doctor en
Pedagogia. En el trabajo investigado se pretende realizar y disefiar un sistema de control
interno para el cumplimiento de estandares internacionales y objetivos, asegurando el
funcionamiento de cada uno de ellas. EI Objetivo General es: Evaluar el nivel de
cumplimiento del control interno del departamento de registro de una institucion de
estudios superiores. Se utilizo, el instrumento de recoleccion de datos (cuestionario), la
técnica de caracter informal que consistio en preguntas no programadas, Ademas, se
utilizé el programa estadistico IBM SPSS para la obtencion de datos de frecuencia y
descriptivos. Se llegd como conclusion que utilizar la Auditoria Interna que el
departamento de Registro de la universidad cumple de manera satisfactoria con la
normativa vigente salvo por los siguientes hallazgo que se presentan en la seccion de
resultados. Las universidades encuestadas carecen de una gestion de riesgos, para poder
determinar los controles necesarios para el desenvolvimiento académico, administrativo

y financiero.
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Arceda (2015).En su tesis titulada: “Efectividad de los Procedimientos de Control
Interno que se aplican en las areas de Administracion y Contabilidad en la Empresa
Agricola Jacinto Lopez S.A.”, desarrollada en la Universidad Nacional Autéonoma de
Nicaragua, Managua, Facultad Regional Multidisciplinaria Matagalpa, Departamento de
Ciencias Econdémicas y Administrativas, Nicaragua, para obtener el grado de Master en
Contabilidad con Enfasis en Auditoria. En el trabajo investigado tuvo como objetivo
evaluar la efectividad de los Procedimientos de Control Interno que se aplican en las
areas de administracion y contabilidad en la Empresa Agricola "Jacinto Lopez” S.A. del
municipio de Jinotega durante el afio 2014”. En cuanto a las técnicas aplicadas al
trabajo  investigativo fueron: entrevistas, verificacion documental, observacion,
cuestionarios de Control Internos. La metodologia que aplico fue los métodos Teoricos,
empiricos y método Cientifico. Después del desarrollo de esta investigacion se concluyo
que los controles administrativos y contables que se manejan en la empresa, presentan
dificultades en las areas investigadas relacionadas con el Control Interno, situacion que
a futuro provocaria incidencia en el incumplimiento de leyes, normativas, reglamentos

en las que esta sujeta la entidad.

Cubillos (2017).En su tesis titulada: “Propuesta de procedimientos de Control Interno
Contable para la empresa Sajoma S.A.S.”, desarrollada en la Pontifica Universidad
Javeriana Cali, Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas, Colombia, para
obtener el titulo de Contador Pablico. En el trabajo investigado tuvo como objetivo
principal: Proponer los procedimientos de control interno contable para la empresa
SAJOMA S.AS. La metodologia empleada para este estudio fue la investigacion
descriptiva, método deductivo. Para el desarrollo del problema de investigacion se
utilizaran las siguientes técnicas de investigacion: una entrevista personal. Se llegé a la
conclusién la identificacion en la falta de politicas, procedimientos, manuales, e
instructivos de control que no estan implementados en la organizacion en cada uno de

los procesos y actividades que se desarrollan.
1.2.2. Nacionales

Layme (2015). En su tesis titulada: “Evaluacion de los Componentes del Sistema de
Control Interno y sus Efectos en la Gestion de la Subgerencia de Personal y Bienestar
Social de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 2014”, desarrollada en la
Universidad José Carlos Mariategui, Facultad de Ciencias Juridicas Empresariales y

Pedagogicas, Escuela Profesional de Contabilidad, Moquegua, para obtener el Titulo
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Profesional de Contador Publico. En el trabajo investigado se pretende Evaluar los
componentes del Sistema de Control en la Municipalidad, con ello mejorar el
procedimiento para cumplir con las metas de la institucion. Se concluye que el resultado
del andlisis inferencial logra establecer el nivel de evaluacion de las normas de control
interno, y esta asociado a los niveles de cumplimiento de los componentes del sistema
de control interno en la gestion de las actividades, e implementacién de las normas de
control interno que regulan la gestion entre normas y procedimientos de control interno,
logrando identificar y proponer las normas y procedimientos necesarios para la
implementaciéon del Sistema de Control Interno que optimicen sus actividades y

funciones.

Sosa (2015). En su tesis titulada: “El Control Interno y su influencia en la gestion
contable de la empresa Golden Amazon Group S.A.C.”, desarrollada en la Universidad
Autonoma del Perd, Facultad de Ciencias de Gestion, Escuela Profesional de
Contabilidad, para obtener el titulo de Contador Publico. EIl objetivo de esta
investigacion es Determinar la influencia del control interno en la gestion contable de la
empresa Golden Amazon Group S.A.C. La metodologia empleada fue de tipo Aplicada,
disefio de investigacion Descriptivo — correlacional, No experimental — transversal. Los
resultados se observa que la variable de control interno expresa una correlacion del
0.865, lo cual indica que existe una relacién positiva de estudio, sobre una muestra de
13 individuos, en tanto que los resultados relacionados con la variable de gestion
contable, donde podria manifestar efectivamente que el control interno indice en la

gestion contable de la empresa Golden Amazon Group S.A.C.

Quispe (2017). En la tesis “El control interno y su incidencia en la calidad de servicio
de la unidad de almacén de la universidad nacional Amazonica de Madre de Dios, afio
2017, Tesis para obtener el titulo profesional de Contador Publico. Tuvo como objetivo
Determinar de qué manera el control interno incide en la calidad de servicio de la
Unidad de Almacén de la Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios, afio
2017. La metodologia que aplico, fue Tipo de Investigacion: Correlacional —No
Experimental de corte transversal, donde por intermedio de una encuesta el cual estuvo
elaborada por 30 preguntas y dirigida a una poblacion de 60 encuestados, su analisis de
datos fue con una estadistica inferencial, con programa SPSS version 22. Se logré

obtener los siguientes resultados, el valor de R de Pearson es de 0,880 implicando un
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coeficiente de determinacion de R2 0,774, lo cual indica que con una significacion
menor al 5,0%, (¢=0,002) el control interno incide en la calidad de servicio en un
77,4%, siendo asi que, Como el P-valor es igual a 0,000, resulta inferior al nivel de
significancia (0.05), se rechazo la hipdtesis nula y se aceptd la hipotesis alterna Hi: El
control interno si incide significativamente en la calidad de servicio de la Unidad de
Almacén de la UNAMAD, afio 2017. Por lo que se concluyd: El control interno incide
de manera significativa en la calidad de servicio de la Unidad de Almacén de la
Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios durante el presente afio; esto se
debe a que el personal responsable de esta unidad y las areas usuarias no realizan de
forma efectiva el control interno, asimismo no realizan la supervision y control de la
documentacién y los planes para las adquisiciones y contrataciones, que sirven como
instrumento para el desarrollo de sus actividades, esta responsabilidad no solo recae en
la Unidad de Almacén, sino que también es responsabilidad de cada usuario hacer
seguimiento y monitoreo del procedimiento de atencién o compra de su pedido, esta
situacion ocasiona una calidad de servicio inadecuada, lograndose evidenciar en la

presente investigacion.

Quiroz (2017). En su tesis titulada “El control interno y su influencia en la eficiencia de
los procesos contables del estudio Contable Tributario Vidal, del distrito de Lurin, en el
ano 2015”. Tesis para obtener el titulo profesional de Contador Publico. Su objetivo de
la investigacion fue: determinar la influencia del control interno en la eficiencia de los
procesos contables del Estudio contable tributario Vidal, del Distrito de Lurin, en el afio
2015. La metodologia que aplico, Se utiliz6 el disefio no experimental transversal
correlacional — causal y el tipo de investigacion fue descriptivo -correlacional. La
poblacién estuvo conformada por 10 trabajadores y la muestra es el total de la
poblacion, a dicha muestra se aplico la técnica de la encuesta y como instrumento el
cuestionario, que tuvo como contenido 18 preguntas validado por juicio de expertos y se
utilizé el alfa de Cronbach para hallar la confiabilidad estadistica. Entre los principales
resultados se ha determinado que efectivamente el control interno influye en la
eficiencia de los procesos contables en el estudio contable tributario Vidal, ademas se
concluye que, el control interno influye significativamente en los procesos contables del
Estudio contable tributario Vidal del Distrito de Lurin, ademas tiene una correlacion
perfecta con un valor de 0.92, el cual ha sido probado mediante la Prueba No

Parameétrica usando el software SPSS version 22 ya que existe una relacion significativa
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avalada estadisticamente por el coeficiente de correlacién de Rho de Spearman con un
valor de 0.92 y un grado de significancia de 0,00.

Rojas (2017). En la tesis “Control interno y calidad de servicio en el departamento de
Rentas y tributacion de la Municipalidad Provincial de Quispicanchis, 2017”. Tesis
para obtener el grado académico de Magister en Contabilidad, mencion en Auditoria.
Tuvo como objetivo analizar la relacion que existe entre el cumplimiento del control
interno y la calidad de servicio en el Departamento de Rentas y Tributacion en la
Municipalidad Provincial de Quispicanchi, 2017. La metodologia, fue con un enfoque
de investigacion utilizada es cuantitativo, con alcance correlacional, con respecto al
disefio es no experimental transversal. La técnica empleada es la documental y encuesta.
Se aplicd los instrumentos a una muestra representativa de autoridades del
Departamento de Rentas y Tributacion, y una muestra de 90 usuarios. El nivel de
cumplimiento del control interno en el Departamento de Rentas y Tributacion de la
Municipalidad Provincial de Quispicanchi es de 43,4%, es decir el nivel de
confiabilidad del control interno es medio y la calidad de servicio en el Departamento
de Rentas y Tributacién de la Municipalidad Provincial de Quispicanchi desde la
percepcion de los usuarios es regular en un 53,3%. De la prueba de chi-cuadrado y de
tau b de Kendall al 95% de confianza se concluye que existe relacién entre el control
interno en el Departamento de Rentas y Tributacion y la calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de Quispicanchi. (sig < 0,05); es decir el cumplimiento de los
procedimientos, normas y politicas de la institucion repercuten en la calidad de servicio
de los usuarios en un 55%. Las dimensiones de control interno también influyen

significativamente en la calidad de servicio.

Cruz (2017). En la tesis “El Control interno y su influencia en la calidad del servicio de
la zona registral N° V Sede Trujillo, 2016”. Tesis para obtener el titulo profesional de
Contador Pablico. Tuvo como objetivo Determinar la influencia del Control Interno en
la Calidad del Servicio de la Zona Registral N° V Sede Trujillo. 2016. La metodologia,
fue de El tipo de estudio es no experimental, de corte transversal, y busca establecer la
relacion de variables medidas en una muestra, y los metodos de investigacion aplicados
fue el deductivo e inductivo. Se trabajé con un margen de confianza del 95% en una
poblacién muestral que asciende a 154 trabajadores; a los que se les aplicd un

cuestionario para medir desde un punto de vista interno la percepcion acerca del control
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interno y cémo este influye en la calidad del servicio que brindan en la institucion,
considerando factores actitudinales. Estadisticamente la hipotesis se validd con el valor
de Chi cuadrado (6.58) que cae en la region de rechazo de la hipotesis nula (HO), por lo
tanto, se acepta la H1, y se concluye que El Control interno Sl influye positivamente en
la Calidad del Servicio de la Zona Registral N° V Sede Trujillo. 2016. Se demuestra que

existe un buen nivel realizacién del control interno.

Orozco (2018). En la tesis “Control interno y calidad de servicio en la subgerencia de
Administracién de area logistica de la Municipalidad Metropolitana de Lima, afio
2016”. Tesis para obtener el grado académico de Maestro en Gestion Publica. Tuvo
como objetivo Determinar la relacion que existe entre control interno y calidad de
servicio en la Subgerencia de Administracion del area Logistica de la Municipalidad
Metropolitana de Lima, afio 2016. La metodologia que aplico, El tipo de investigacién
fue bésica, el disefio no experimental, transversal y correlacional. La muestra estuvo
compuesta por 70 servidores publicos de la Subgerencia de Administracion del area
Logistica de la Municipalidad Metropolitana, quienes fueron seleccionados en forma no
probabilistica. La técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento para recolectar los
datos fue el cuestionario. Con el fin de determinar la validez de los instrumentos se uso
el juicio de expertos y la confiabilidad fue calculada utilizando el Coeficiente Alfa de
Cronbach siendo el resultado 0.885, en el cuestionario de valoracién del control interno
y 0.776, Los datos fueron recolectados en forma grupal, contando con el consentimiento
informado respectivo. El analisis descriptivo es presentado en tablas de frecuencias y
porcentajes; y la comprobacion de hipdtesis, se realiz6 mediante la prueba Rho de
Spearman. Se observa que se hall6 una correlaciéon moderada a un nivel estadistico
significativo (p < .05), entre las variables control interno y calidad de servicio (r =
0.571). En razén a estos resultados se decide rechazar la hipotesis nula, es decir, Existe
una relacion significativa entre control interno y calidad de servicio en la Subgerencia
Administracion del area Logistica de la Municipalidad Metropolitana de Lima, afio
2016. Estos resultados indican que a mayor control interno mejor percepcion de la

calidad de servicios.
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1.2.3. Articulos Cientificos:

Internacionales

Revista Cientifica Redalyc, Vol. 4 (N°8) Afo 2011, Universidad Carabobo, Venezuela.
En la investigacion de este articulo titulado: “Modelos contempordneos de control
interno. Fundamentos teoricos”. Recuperado de:
http://www.redalyc.org/pdf/2190/219022148007.pdf. El presente articulo tiene como
objetivo general: Analizar el significado del control interno y caracterizarlo de acuerdo
a los modelos contemporaneos de control Interno, detallando sus fundamentos teéricos.
La metodologia empleada para la elaboracion del presente texto, estd basada en la
revision bibliografica y en el andlisis sistematico y reflexivo de fuentes secundarias

representadas por textos escritos, consultas a través de internet.

Revista Cientifica de FAREM-Esteli, (N° 7) Afio 2013, Nicaragua. En la investigacion
de este articulo titulado: “Evaluacion del control interno y su incidencia en la cuentas
por cobrar de Foro Miraflor”. Recuperado
de:https://www.lamjol.info/index.php/FAREM/article/view/2630. En el presente
articulo se pretende evaluar el sistema de control interno y averiguar cuales son las
incidencias en los procesos de las cuentas por cobrar de la Asociacion de Pobladores
y Productores de Miraflor, su objetivo principal es contribuir a un buen desarrollo
de las operaciones de cuentas por cobrar en la organizacion proponiendo medidas
(recomendaciones) que mejoren los procedimientos Yy controles aplicados
actualmente. Se lleg6 a la siguiente conclusion a lo revisado que No existe un Manual
de Crédito, la organizacion solo cuenta con un documento donde se plasman las
politicas y procedimientos establecidos para accesar a los créditos, pero existia
desconocimiento por parte de la administraciéon y por lo tanto no existe una

adecuada aplicacion de normas y procedimientos en las cuentas por cobrar.
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Nacionales

Revista Ciencia y Tecnologia, Universidad Nacional de Trujillo, Vol.9, Num.2, 2013.
En la investigacion titulada: “Propuesta de sistema de control interno para la eficiente
gestion presupuestaria en la Universidad Nacional de Trujillo — Perd”. Recuperado de:
http://revistas.unitru.edu.pe/index.php/PGM/article/view/275. El presente articulo tiene
como objetivo elaborar un adecuado sistema de control interno para orientar con
eficiencia y eficacia las diferentes operaciones de la gestion presupuestaria en la UNT.
Esta investigacion se puede concluir indicando que La propuesta de un sistema de
control interno, permite plantear soluciones adecuadas para controlar y orientar con
eficiencia y eficacia las diferentes operaciones de gestion presupuestaria de la

Universidad Nacional de Trujillo en beneficio de la comunidad universitaria.

Revista Cientifica Avances, Vol. 15, (No.1,) Afio 2013, Cuba. En la investigacion
titulada: “El Control Interno en la Educacion Superior con enfoque en el Proceso
Docente Educativo”. Recuperado de:
http://www.ciget.pinar.cu/ojs/index.php/publicaciones/article/view/84/208. El objetivo
de este articulo es ofrecer los aspectos que demuestran la situacion del Sistema de
Control Interno con enfoque en el Proceso Docente Educativo en las Instituciones de
Educacion Superior a partir de las deficiencias detectadas en el diagnostico realizado
basandose en la Resolucién 60/2011. Como conclusion se llegd a la confirmacion que
en las Instituciones de Educacion Superior, existen determinadas deficiencias en el
funcionamiento del Sistema de Control Interno con enfoque en el Proceso Docente

Educativo.

Revista Cientifica Espacios, Vol. 37 (N° 12) Afio 2016. En el articulo titulado: “Control
de gestion y control interno: binomio indisoluble en la direccion”. Recuperado de:
http://www.revistaespacios.com/al6v37n12/16371225.html. El objetivo de este articulo
es demostrar la necesidad latente de las empresas de perfeccionar su control interno y de
gestion, asi como la contribucién a las conceptualizaciones, tendencias y puntos
comunes de estos, a través de técnicas multi variantes. Como conclusion se llega a
mencionar que EI Control Interno es un Control de Gestion, resaltando su legalidad y

normativa, pues también va desde lo estratégico, hasta lo economico y lo operativo.
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1.3.  Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Teoria de Control Interno

Ludwig Von Bertalanffy (1995), definio que:

Existen patrones, principios y normas adaptables a sistemas diversificados o a sus
subclases, sin importar su particular género, la naturaleza de sus elementos

componentes y las relaciones o fuerzas que imperen en ellos (p.32).

1.3.2. Definiciones de Control Interno:
Para Coopers y Lybrand (1997) mencionan que,
El control interno es un proceso y que debia ser definido como tal a fin de evidenciar su

relacién con el proceso de gestion y su naturaleza dinamica (p.155).

Para Horngren y Foster (2003) lo definen,
“El control interno es un conjunto de controles y practicas contables y administrativas

que protegen a una empresa y se tomen decisiones aprobadas y adecuadas” (p.1039).

Para Estupifian (2011) define como,
Control interno es un proceso, ejecutado por la junta directiva o consejo de
administracion de una entidad, por su grupo directivo (gerencial) y por el resto del
personal, disefiado especificamente para proporcionarles seguridad razonable de
conseguir en la empresa las tres siguientes categorias de objetivos: Efectividad y
eficiencia de las operaciones; Suficiencia y confiabilidad de la informacién

financiera; Cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables (p.53).

Segun Rodriguez, J. (2013) Definio que,
El Control Interno es un elemento del control, se basa en procedimientos y
procesos adoptados por una organizacion de manera coordinada a fin de proteger
sus recursos contra pérdida, fraude o ineficiencia; promover la exactitud y
confiabilidad de informes contables y administrativos; apoyar y medir la eficacia
y eficiencia de esta, y medir la eficiencia de operacion en todas las areas

funcionales de la organizacion (p.49).
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Componentes Del Control Interno

Romero, citado por la revista Gestiopolis (2012) define,
Los componentes del control Interno, como: EIl control interno consta de cinco
componentes interrelacionados, que se derivan de la forma como la
administracion maneja el ente, y estan integrados a los procesos administrativos,
los cuales se clasifican como: Ambiente de Control, Evaluacion de Riesgos,

Informacion y Comunicacién, Supervision y Seguimiento.

1.3.2.1. Dimensiones e indicadores de Control Interno

Elemento del Control

Para Rodriguez, J. (2013) Defini6 que,

Son elementos considerados como principales en la organizacion del sistema de control
interno y su implementacion en todas las funciones y operaciones de la organizacion
son: La estructura organizacional, los procedimientos, y el personal de la organizacion
(p.55).

Indicadores:

- Estructura organizacional

Para Stephen, R. (2005) menciona que,

La estructura organizacional es el reparto formal de los empleos dentro de una
organizacion. Cuando los gerentes desarrollan o cambian la estructura, participan en el
disefio organizacional, proceso que involucra decisiones sobre seis elementos clave:
especializacion del trabajo, departamentalizacion y formalizacion (p.234).

- Procedimientos

Segun Mancillas, E. (2007) defini6 que:

Los procedimientos son una cadena de operaciones (métodos) para lograr un fin mas
amplio, su definicion es especialmente importante para lograr los objetivos de los
niveles operativos, ademas suelen traspasar las lineas departamentales. Los métodos son
la forma especifica de realizar una tarea u operacion, constituyen el tipo de plan mas
elemental y generalmente estan ligados a las actividades de un individuo (p.77).

- Personal

Rodriguez, J. (2013) Definié como:

“El subsistema personal esta compuesto por individuos y grupos en interaccion. Dicho
subsistema esta formado por la conducta individual y la motivacion, las relaciones de

status y de rol, dinamica de grupos y sistemas de influencia” (p.67).
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Proteccion de recursos

Segun Rodriguez, J. (2013) menciono que,

“La proteccion de los recursos de una organizacion requiere la eficaz implementacion
de conceptos administrativos: responsabilidad hacia el superior, principio de excepcion
y la utilizacion de recursos” (p.131).

Indicadores:

- Responsabilidad hacia el superior

Rodriguez, J. (2013) Definié que es,

El requerimiento de que cada subordinado es que informe acerca de su desempefio, para
que se le juzgue con base en su informe. En la administracion, este aspecto implica la
separacion de las actividades de: uso, aprobacion, adquisicion, mantenimiento de
registros y evaluacion de resultados (p. 130).

- Principio de excepcién

Rodriguez, J. (2013) Defini6 que,

Este principio afirma que todas las decisiones deben adaptarse en el nivel mas bajo de la
organizacién en donde existen hechos y competencia suficientes para adoptarse, y que
solo las cuestiones de excepcion o muy importantes deben remitirse al nivel mas alto de
la cadena de mando (p.130).

- Utilizacién de recursos

Rodriguez, J. (2013) Defini6 que,

La utilizacién de recursos requiere que el sistema suministre a la direccion superior
informes periddicos que ayuden a minimizar las dificultades de evaluacion. Estos
informes deben aportarle diferentes tipos de datos acerca de la productividad, en

relacién con las distintas unidades de responsabilidad dentro de la organizacion (p.131).

Areas Funcionales de la organizacion

Segun Bernal, C. y Sierra H. (2013) definieron que,

“Las 4areas funcionales basicas o de division del trabajo en las organizaciones
interpretan el conocimiento, las técnicas y las herramientas de los diferentes campos de
agrupacion de las funciones administrativas, de estudio y desempefio de la actividad
administrativa” (p.16).

Indicadores:

- Area funcional
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Rodriguez, J. (2009) Definié que,

El &rea funcional del personal lidera el interés al reconocimiento de los inconvenientes
administrativos desde el punto de vista del personal, subraya la efectividad de los
empleados en sus trabajos como clave para el éxito administrativo” (p.91).

- Divisién del trabajo

Rodriguez, J. (2009) menciono que,

Consiste en la separacion de funciones en forma ordenada. La creacion de una
organizacion efectiva requiere establecer una asignacion de responsabilidades. Si existe
una clara delegacion y el personal sabe cuales son sus actividades, su rendimiento sera
el méas adecuado (p.68).

- Funciones administrativas

Stephen, D. (2012) cita a Henri Fayol, quien escribe en el siglo XX,

Todos los administradores ejercen cinco funciones administrativas: planean, organizan,
mandan, coordinan y controlan. En la actualidad, las condensamos en cuatro: planear,

organizar, dirigir, y controlar (p.5).

1.3.3. Calidad de servicio al cliente:

1.3.1. Teoria de calidad de servicio

Karl Albrecth y Jan Carlzon (1998), mencionaron que:
Desarrollaron siete puntos para medir la calidad en el servicio: Capacidad de
respuesta, atencion, accesibilidad para evitar la incertidumbre, comunicacion
fluida, entendible y a tiempo, amabilidad en la atencion y el trato, credibilidad,

comprension de las necesidades y expectativas del usuario (p. 45).

1.3.2. Definiciones de Calidad de Servicio

Segun Zeithamal, Berry y Parasuraman (1993),

“Identificaron 10 criterios que utilizan los consumidores para evaluar la calidad de un
servicio. En una investigacién posterior se conjuntaron en cinco dimensiones generales,

y estas son: Tangibles, Confiabilidad, Respuesta, Certidumbre y Empatia” (p.26).

Para Brady M. y Cronin J. (2001) mencionan que,
Los clientes forman sus apreciaciones de la calidad del servicio sobre la base de la
valoracion de desempefio de maltiples niveles, y al final combinan esas evaluaciones

para llegar a una percepcion global de la calidad del servicio (p.35).

29



Segun Salvador C. (2008) menciona que,
La calidad de servicio, se establece como supuesto basico que inicialmente el
cliente compara el servicio esperado con el recibido. Dentro de esta categoria, los
factores determinantes del servicio esperado, 0 sea, de las expectativas, son la
comunicacion boca-oido, las necesidades personales, la experiencia pasada y las
comunicaciones externas ofrecidas por el proveedor (p.45).

Para Lovelock y Wirtz (2013) lo definen como,

“La calidad en el servicio es evidente: una mala calidad coloca a una empresa en
desventaja competitiva, que muy probablemente aleje a los clientes insatisfechos”
(p.416).

Segun Larrea P. (2014) Definio6 que,
“La calidad de servicio, es la percepcion que tiene un cliente acerca de la
correspondencia entre el desempefio y las expectativas relacionados con el conjunto de

elementos secundarios, cuantitativos y cualitativos, de un producto o servicio principal”

(p.98).

1.3.2.1. Dimensiones e indicadores de Calidad de servicio al cliente
Percepcion

Stephen, R. (2004) menciono que:

“La percepcion es el proceso por el que los individuos organizan e interpretan las
impresiones sensoriales con el fin de darle un sentido al entorno” (p.124).

Indicadores:

- Procesos

Cordoba, A. (2009) menciono que,

“Un proceso es un conjunto de tareas elementales que, a partir de determinados insumos
(inputs), se realizan en secuencia dado que son necesarias para obtener un resultado
final deseado (output)” (p.267).

- Interpretacion

Cardinali, D. (2007) defini6 que,

“Son los elementos constituidos de la sensacion. Por lo regular el individuo interpreta
estas sensaciones confrontandolas con lo que ha experimentado y aprendido: de esta

forma, la sensacion se transforma en percepcion” (p.98).
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Entorno

Segun Garcia, J. (2008) menciono que,

“Se entiende por entorno al conjunto de condiciones ambientales o fuerzas sociales,

culturales, de costumbre, legales, politicas, tecnoldgicas, econdmicas, etcétera, que

modifican una empresa u organizacion o influyen en ellas” (p.19).

Desempefio
Refirid Alles, M. (2006) que,

El analisis del desempefio o de la gestion de una persona es un instrumento para
dirigir y supervisar personal. Entre sus principales objetivos podemos sefialar el
desarrollo personal y profesional de colaboradores, la mejora permanente de
resultados de la organizacion y el aprovechamiento adecuado de los recursos

humanos (p.27).

Indicadores:

Supervision

Puig, C. (2015) menciono que,

La supervision se lleva a cabo con personas y a través del rol o la tarea de los
profesionales, generalmente, en el marco de las instituciones o de las
organizaciones. Estos dos sistemas, el institucional y el de los actores implicados,
son constitutivos de la supervision en la medida en que operan y condicionan su
desarrollo, tanto en lo que respecta a su contenido como a su practica (p.44).

Desarrollo profesional

Urcola, J. (2010) menciono que,

El desarrollo profesional de los trabajadores en las organizaciones no debe ser
algo puntual o circunstancial, sino que debe ser una actividad debidamente
planificada, organizada y ejecutada conforme a unos objetivos concretos y
centrados en la mejora profesional de las personas de la empresa u organizacion,
tanto para dar respuesta a los problemas que se puedan presentar, como a las
iniciativas a desarrollar en el seno de la empresa y a las demandas y necesidades
de los propios trabajadores (p.207).

Organizacion

Al respecto Vargas, M. y Aldana, L. (2011) Mencionaron que,
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“Es un conjunto de personas que trabajan unidas, €S una estructura mas 0 menos

determinada con unos recursos, para lograr un fin comun” (p.140).

Expectativa

Segun Victor Vroon, citado por Bernal C. y Sierra, H. (2013), sostuvo que,
La teoria de las expectativas es la motivacion de las personas en su desempefio
laboral (esfuerzo) depende de la percepcion de lo que puede lograr por lo que se
propone (recompensa), es decir, las personas tienden a actuar de determinada
forma sobre la base de las expectativas de que sus actos producirdn un resultado

especifico, y siempre y cuando consideren que tal resultado es atractivo (p.241).

Indicadores:

- Motivacion

Bernal C. y Sierra, H. (2013) lo definieron como:
Una acertada motivacion implica un cambio positivo en el comportamiento de las
personas para llevar a cabo sus actividades, ademéas de un clima organizacional
favorable por parte de las organizaciones para realizar el trabajo y lograr
satisfaccion tanto del propio trabajador por su tarea bien ejecutada como del
cliente o usuario del bien o servicio producido u ofrecido (p.237).

- Desempefio laboral

Segun Chiavenato, I. (2000) Definié que,

“El desempefio, como las acciones o comportamientos observados en los empleados que

son relevantes el logro de los objetivos de la organizacion. En efecto, afirma que un

buen desempefio laboral es la fortaleza méas relevante con la que cuenta una

organizacion” (p.216).

- Resultados

Caso A. (2008) definio6 que:
El resultado es una cifra que corresponde a un determinado nivel de actuacion,
bien globalmente, segln el trabajo desempefiado, o bien fijandose en algunos
aspectos concretos del mismo. Este resultado tiene que ser medido y evaluado,
teniendo en cuenta que medir es determinar cuantas veces cabe la unidad elegida
en una magnitud considerada y evaluar es concretar en un valor el nivel de

consecucion de un objetivo (p.16).
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1.4.  Formulacién Del Problema:

1.4.1. Problema General

¢Como influye el Control Interno en la Calidad de Servicio al cliente de la empresa
Directo Marketing, Miraflores, 2018?

1.4.2. Problema especifico

¢Como influye el Elemento del Control en la Calidad de Servicio al cliente de la
empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018?

¢Coémo influye la Proteccion de recursos en la Calidad de Servicio al cliente de la
empresa Directo Marketing, Miraflores, 20187

¢Como influye las areas funcionales de la organizacion en la Calidad de Servicio al

cliente de la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018?

1.5.  Justificacion Del Estudio

1.5.1. Relevancia Social

La presente investigacion servira y beneficiara a la empresa, por la implementacion de
un nuevo sistema de Control, que a su vez generara mayor desempefio profesional de
los trabajadores y el adecuado servicio que manejarian frente al cliente Por tal razén,
permitira conservar, y hacer clientes mas fieles y satisfechos, ello permitird mejorar la

rentabilidad de la empresa.

1.5.2. Pertinencia

La importancia de esta indagacién esta vinculado al desarrollo de la empresa, el Control
interno, desarrollara un sistema eficiente el cual producira mayor reduccion de costos, y
la calidad del servicio que llevara a la generacion de clientes satisfechos, por Gltimo

cual dara la seguridad financiera en la empresa.

1.5.3. Implicancia practica

Reconociendo que esta investigacion tiene como estrategia, lograr resolver distintos
inconvenientes, como inconsistencias, orden en cada area, y contar con una
comunicacion personalizada con los diversos tipos de cliente. Se pretende gestionar de
manera efectiva, logrando rapidamente las oportunidades de venta y crecimiento del

negocio, asi también mejorar la rentabilidad en la empresa.
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1.5.4. Valor Teorico y utilidad metodoldgica

La presente investigacion, se desarrollara mediante teorias y conceptos de las variables:
Control Interno y Calidad de Servicio. Se identificara la problematica de la empresa y se
determinara la influencia de ambas variables. La empresa con este sistema tendra
soporte dentro de las areas con finalidad que cada operacién, sea de manera ordenada,
logrando cumplimiento con los objetivos de la empresa.

1.6.  Hipdtesis
1.6.1. Hipotesis General
Hc: El Control Interno influye significativamente en la Calidad de Servicio al cliente de

la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018.

Hai: El Control Interno si influye significativamente en la Calidad de Servicio al cliente
de la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018.

Ho: EI control interno no influye significativamente en la calidad de servicio al cliente
que brindan los colaboradores de la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018.

1.6.2. Hipdtesis especificas

Hz: El elemento del Control si influye significativamente en la Calidad de Servicio al
cliente de la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018.

Ho: El elemento del Control no influye significativamente en la Calidad de Servicio al

cliente de la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018.

Ha: La proteccién de recursos si influye significativamente en la Calidad de Servicio al
cliente de la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018.
Ho: La proteccion de recursos no influye significativamente en la Calidad de Servicio al

cliente de la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018.

Hi: Las areas funcionales de la organizacion si influyen significativamente en la
Calidad de Servicio al cliente de la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018.
Ho: Las areas funcionales de la organizacién no influyen significativamente en la

Calidad de Servicio al cliente de la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018.
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1.7.  Objetivos
1.7.1 Objetivo general

Determinar la influencia del Control Interno en la Calidad de Servicio al cliente de la

empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018.

1.7.2  Objetivos especificos

Determinar la influencia del elemento del Control en la Calidad de Servicio al cliente de
la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018.

Determinar la influencia de la proteccién de recursos en la Calidad de Servicio al cliente

de la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018.

Determinar la influencia de las areas funcionales en la Calidad de Servicio al cliente de

la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018.
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Il.  METODOLOGIA

2.1.  Método de investigacion

2.1.1. Método de investigacion : Hipotético Deductivo

Bernal (2010) menciona que,

“El método hipotético—deductivo consiste en un procedimiento que parte de unas
aseveraciones en calidad de hipdtesis y busca refutar o falsear tales hipotesis,

deduciendo de ellas conclusiones que deben confrontarse con los hechos” (p. 60).

2.1.2. Enfoque: Este proyecto es cuantitativo
Para Hernandez (2010) menciona que,
“Se utiliza la recopilacién de datos para probar una hipotesis, teniendo como fuente la

medicion numérica y el analisis estadistico” (p.20).

2.1.3. Tipo de Investigacion: Aplicada

Puesto que se utiliza los conocimientos que se adquieren y su finalidad es buscar,
investigar y aplicar los conocimientos con el fin de solucionar la problemética
encontrada en la presente investigacion.

Para Murillo (2008),

“La investigacion aplicada es mayormente conocida como practica o empirica, se basa
en la aplicacion de los conocimientos que se tomen, de la misma forma se busca

implementar y sistematizar la practica basada en investigacion” (p.56).

2.1.4. Nivel de investigacion: El nivel de estudio corresponde al explicativo Causal
Segun Bernal (2010), menciona:
“En la investigacion explicativa se analizan causas y efectos de la relacion entre

variables” (p.114).

2.1.5. Disefio de la investigaciéon: No Experimental- de corte transversal

Debido a que el estudio realizado no tendra una manipulacion deliberada de las

variables.

Carrasco (2005) menciona que,
Un disefio no experimental, son aquellos cuyas variables independientes carecen
de manipulacion intencional, y no poseen grupos de control, ni mucho menos
experimental. Asimismo es considerada transversal, porque se usaran los

instrumentos de medicion en un determinado y Gnico tiempo (p.71).
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2.2. Variables, Operacionalizacion
2.2.1. Variables
En la presente investigacion se encuentran dos variables, a desarrollar, la variable

independiente, y la variable dependiente, las cuales son:

Tabla 1. Variables en estudio

VARIABLE
Variable Independiente Control Interno
Variable Dependiente Calidad de Servicio al Cliente

Fuente: Elaboracion propia
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2.2.2. Matriz de operacionalizacion

Tabla 2. Operacionalizacion de Variables

DEFINICION

PROBLEMAS DEFINICION TEORICA DIMENSIONES | INDICADORES (N°, %) ITEMS | NIVELES | ESCALADE
OPERACIONAL MEDICION
Elementos De Estructura Organizacional 1
Segun Rodriguez, J. (2013) “El Control La variable Control Control Procedimientos >
VARIABLE Interno es un elemento del control, se basa Interno se medira con las TD=
INDEPENDIENTE | en procedimientos y normas adoptados por | dimensiones: Personal 34 Totalmente
una organizacion de manera coordinada a fin Proteccion De Responsabilidad Hacia EIl Superior | 5 en
CONTROL de proteger sus recursos contra pérdida, e ELEMENTOS DE | Recursos Principio De Excepcion 6 Desacuerdo ordinal
INTERNO fraude o ineficiencia; promover la exactitud CONTROL
y confiabilidad de informes contables y e PROTECCION DE Utilizacion De Recursos 7 ED=En
administrativos; apoyar y medir la eficacia y RECURSOS Areas Area Funcional 8 Desacuerdo
eficiencia de esta, y medir la eficiencia de e AREAS Funcionales De | Divisién Del Trabajo 9 _
i6 das las areas funcionales de FUNCIONALES L izaci =
operacion en todas . i inistrati
p nen DE LA , a Organizacion | Funciones Administrativas 10 Indiferente
la organizacion” (p.49). ORGANIZACION
La variable Calidad de Procesos 11 DA=De
VARIABLE Segun Larrea P. (2014) Define, La calidad Servicio al Cliente se Percepcion Interpretacion 12 Acuerdo Ordinal
DEPENDIENTE de servicio, es la percepcion que tiene un medira con las Entorno 13
cliente acerca de la correspondencia entre el dimensiones: Supervision 14 TA=
CALIDAD DE desempefio y las expectativas relacionados Desempefio Desarrollo Profesional 15,16 Totalmente
SERVICIO AL con el conjunto de elementos secundarios, e PERCEPCION Organizacién 17 de Acuerdo
CLIENTE cuan-tl-tatlv?s y cualitativos, de un producto o e  DESEMPERO Motivacion 18
servicio principal (p.215). Expectativas Desempefio Laboral 19
e EXPECTATIVA
Resultados 20

Fuente: Elaboracion propia
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2.3. Poblacion y muestra

2.3.1. Poblacion del estudio:

Para Carrasco (2005) menciona que la poblacién es,

“Conjunto de todos los elementos que forman parte del espacio territorial al que

pertenece el problema de investigacion y poseen caracteristicas” (p. 236).

El total de la poblacion del estudio estd constituido por 50 trabajadores de la empresa

Directo Marketing.

2.3.2. Tamafio de la muestra:

Para Carrasco (2005), define la muestra como:

“Fragmento representativo de la poblacion que debe poseer las mismas propiedades y
caracteristicas de ella. Para ser objetiva requiere ser seleccionada con técnicas
adecuadas” (p. 237).

El tamafio de la poblacion se desarrollara en una muestra censal, porque sera en funcion
de la cantidad de 50 personas que laboran de forma dependiente, se cree necesario

practicar un cuestionario a todos los colaboradores que laboran dentro de la empresa.

2.4.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.
2.4.1. Técnica de recoleccion de datos

2.4.1.1. Encuesta

Fardinas (2005), define,

“La técnica consiste simplemente en plantear las preguntas tan rapidamente como el
entrevistado sea capaz de comprender y de responder” (p.115).

Bernal (2010) define que,

“La encuesta se desarrolla en un cuestionario mediante una lista de preguntas que se
seleccionan con el propdsito de obtener informacion de las personas acerca de la

investigacion realizada o el tema que elegimos a investigar” (p.67).
Para la Recoleccion de datos, se establecio mediante la técnica de la encuesta que ayudo

a recabar toda la informacion que condujo al objetivo trazado, con la participacion de

los encuestados.
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2.4.2. Instrumento de recoleccion de datos

2.4.2.1. Cuestionario

Payne (2005) sostiene que

El cuestionario es una lista de preguntas que requieren un si 0 un no O respuestas
similares, que podemos tener una calificacion numeérica para lograr os datos sobre que
pueden convertirse en puntuaciones numericas. Su propdésito es obtener informacion

sobre un tema especial (p. 327).

En la presente investigacion se utilizé el instrumento de un cuestionario cerrado (solo
para marcar), lo cual contaba con un total de 20 preguntas, para luego ser encuestado a
los 50 colaboradores, con el objetivo de obtener informacion clara acerca de la

problematica que ocurre en la empresa Directo Marketing.

2.4.3. Validez

Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez (2013) nos indican acerca de la validez como,

“La exactitud con que el instrumento mide lo que se propone medir, es decir la eficacia
de un instrumento para representar, describir o pronosticar el atributo que le interesa al

examinador” (p.180).

El instrumento que se utilizara para la investigacion fue validado por el método de

juicio de expertos, quienes se encargaron de revisar minuciosamente el contenido del

instrumento.
Tabla 3. Validacion de expertos
N° Experto Calificacion Especialidad
Instrumento
1 Dr. Costilla Castillo, Pedro Aplicable  Administracion
2 Dr. Alva Arce, Rosel Cesar Aplicable  Administracion

3 Dr. Martinez Zavala, Maria Dolores ~ Aplicable ~ Administracion

Fuente: Elaboracion propia
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2.4.4. Confiabilidad

Para Hernandez (2014 menciona que,
“La confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al grado en que su

aplicacion repetida al mismo individuo objeto produce resultados iguales™.

La confiabilidad del instrumento que mide la influencia del control interno y la calidad
de servicio, se consiguié aplicando el programa estadistico SPSS 24, con el método de
Alfa de Cronbach, , mediante una prueba piloto, considerando a los 50 colaboradores de

la empresa Directo Marketing, con un total de 20 preguntas.

Tabla 4. Escala de medidas para evaluar el Coeficiente alfa de Cronbach

RANGO MAGNITUD
0,81 a 1,00 Muy alta
0,61a0,80 Alta
0,21a0,40 Baja
0,01 a0,20 Muy baja

Fuente: Herndndez, Fernandez y Baptista (2014)

Tabla 5. Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 50 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 50 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Fuente: Elaboracién en base a los resultados del SPSS 24

Tabla 6. Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
901 20

Fuente: Elaboracion en base a los resultados del SPSS 24

El estadistico de fiabilidad indica que la prueba es confiable porque salio mayor a 0.901

es decir el grado de fiabilidad del instrumento y de los items es alto.
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2.5. Meétodos de analisis de datos

2.5.1. Descriptivo

Segun Hernandez y Baptista (2014) mencionan que,

“El método de estadistica descriptiva se relaciona al uso de tablas de frecuencias,
porcentajes acumulados, porcentajes, medidas de tendencia central, de variabilidad,
entre otros”.

Este método permite conocer la sustentacion de cada investigacion en varias formas
como presentaciones estadisticas, graficas, y textos. Para obtener una mayor
credibilidad se ejecuta el estudio psicométricos de los instrumentos: fiabilidad y validez

interna y externa.

2.5.2. Inferencial

Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez (2013) mencionan que,

“La Estadistica Inferencial busca inferir, generalizar las cualidades observadas en una
muestra a toda una poblacion, mediante modelos matematicos estadisticos. Sirve para
estimar parametros y probar hipétesis con base en la distribucion muestral” (p.261).

Al realizar el analisis de las variables de las clases ordinales, para contrastar la prueba

hipétesis se empleara la correlacion de Spearman.

2.6.  Aspectos éticos
En este documento se describe el estudio, sus objetivos, su caracter confidencial, asi
como los riesgos y beneficios para el personal que participe.

Tabla 7. Criterios éticos de la investigacion

CRITERIOS Caracteristicas éticas del criterio

Consentimiento informado Se explico a cada colaborador que su participacion era
voluntaria y podia desistir de ello en cualquier momento del
estudio.

Confidencialidad Asi mismo se recalco que su identidad seria protegida y que no

se revelaria bajo ninguna circunstancia.

Seguridad Para preservar la confidencialidad de la informacion
proporcionada para los colaboradores de Directo Marketing, la
entrevista y el llenado de la encuesta se realizaron en un lugar
privado y comodo, evitando en todo momento el contacto con

el resto de comparieros de trabajo de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia
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I11.  RESULTADOS

3.1.  Analisis descriptivos de los Resultados

Tabla 8. Frecuencias y porcentajes del indicador Estructura Organizacional

¢Considera usted, que los colaboradores de Directo Marketing, conocen la estructura

organizacional de la empresa?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido
Total DESACUERD 4 8,0 8,0
@]
INDIFERENT 19 38,0 38,0
E
DE 27 54,0 54,0
ACUERDO
50 100,0 100,0

Porcentaje
acumulado
8,0

46,0

100,0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores de la empresa Directo Marketing Miraflores, 2018

éConsidera usted, que los colaboradores de Directo Marketing, conocen la

estructura organizacional de la empresa?
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¢ Considera usted, que los colaboradores de Directo
Marketing, conocen la estructura organizacional de la
empresa?

Figura 1. Estructura Organizacional

Interpretacion: La tabla 8, figura 1, se observd los resultados de la evaluacion en el
indicador Estructura Organizacional desde la percepcién de los colaboradores de la empresa
Directo Marketing Miraflores, 2018. EI 54%, que representa a 27 colaboradores de la empresa
el cual opinaron estar DE ACUERDO, el 38 %, que representa a 19 colaboradores de la
empresa el cual opinaron ser INDIFERENTE, el 8%, que representa a 4 colaboradores de la

empresa el cual opinaron estar en DESACUERDO referente a la dimension sobre

ELEMENTOS DEL CONTROL.
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Tabla 9. Frecuencias y porcentajes del indicador Procedimientos

¢ Considera usted, que los colaboradores de la empresa Directo Marketing, cumplen con los
procedimientos de acuerdo a la normatividad establecida en cada &rea de trabajo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido DESACUERDO 4 8,0 8,0 8,0
INDIFERENTE 30 60,0 60,0 68,0
DE ACUERDO 16 32,0 32,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores de la empresa Directo Marketing Miraflores, 2018

¢ Considera usted, que los colaboradores de la empresa Directo Marketing,
cumplen con los procedimientos de acuerdo a la normatividad establecida en
cada area de trabajo?
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éConsidera usted, que los colaboradores de la empresa
Directo Marketing, cumplen con los procedimientos de
acuerdo ala normatividad establecida en cada area de ...

Figura 2. Procedimientos
Interpretacion: La tabla 9, figura 2, se observd los resultados de la evaluacion en el
indicador Procedimientos desde la percepcién de los colaboradores de la empresa Directo
Marketing Miraflores, 2018. El 60%, que representa a 30 colaboradores de la empresa el cual
opinaron ser INDIFERENTES, el 32 %, que representa a 16 colaboradores de la empresa el

cual opinaron estar DE ACUERDO, el 8%, que representa a 4 colaboradores de la empresa el

44



cual opinaron estar en DESACUERDO referente a la dimension sobre ELEMENTOS DEL
CONTROL.

Tabla 10. Frecuencias y porcentajes del indicador Personal

¢Considera usted, que Directo Marketing, prevé acciones para evitar un riesgo ante una
problematica o hecho que suceda con el personal de la empresa?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido INDIFERENTE 19 38,0 38,0 38,0
DE ACUERDO 31 62,0 62,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores de la empresa Directo Marketing Miraflores, 2018

iConsidera usted, que Directo Marketing, prevé acciones para evitar un riesgo
ante una problematica o hecho que suceda con el personal de la empresa?

Porcentaje

INDIFEREMTE DE ACLUERDO

sConsidera usted, que Directo Marketing, prevé acciones
para evitar un riesgo ante una problematica o hecho que
suceda con el personal de la empresa?

Figura 3. Personal

Interpretacion: La tabla 10, figura 3, se observé los resultados de la evaluacion en el
indicador Personal desde la percepcién de los colaboradores de la empresa Directo

Marketing Miraflores, 2018. El 62%, que representa a 31 colaboradores de la empresa el
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cual opinaron estar DE ACUERDO, el 38 %, que representa a 19 colaboradores de la
empresa el cual opinaron ser INDIFERENTE referente a la dimension sobre
ELEMENTOS DEL CONTROL.

Tabla 11. Frecuencias y porcentajes del indicador Responsabilidades

¢Considera usted, que el personal del area Comercial de la empresa Directo Marketing, informa y
orienta a sus demas comparieros, para el desarrollo del servicio solicitado por el cliente?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vaélido INDIFERENTE 18 36,0 36,0 36,0
DE ACUERDO 32 64,0 64,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores de la empresa Directo Marketing Miraflores, 2018

i Considera usted, que el personal del area Comercial de la empresa Directo
Marketing, informa y orienta a sus demas companieros, para el desarrolio del
servicio solicitado por el cliente?
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INDIFERENTE DE ACUERDO
¢ Considera usted, que el personal del area Comercial de
la empresa Directo Marketing, informa y orienta a sus
demas compafieros, para el desarrollo del servicio __.

Figura 4. Personal

Interpretacion: La tabla 11, figura 4, se observd los resultados de la evaluacion en el

indicador Personal desde la percepcidn de los colaboradores de la empresa Directo Marketing
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Miraflores, 2018. El 64%, que representa a 32 colaboradores de la empresa el cual opinaron
estar DE ACUERDO, el 36 %, que representa a 18 colaboradores de la empresa el cual
opinaron ser INDIFERENTE referente a la dimensién sobre ELEMENTOS DE CONTROL.

Tabla 12. Frecuencias y porcentajes del indicador Responsabilidades

¢ Considera usted, que los jefes de area de la empresa Directo Marketing asumen
responsabilidades, supervisando y controlando las reglas establecidas con el personal a cargo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido DESACUERDO 4 8,0 8,0 8,0
INDIFERENTE 29 58,0 58,0 66,0
DE ACUERDO 17 34,0 34,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores de la empresa Directo Marketing Miraflores, 2018

¢ Considera usted, que los jefes de area de la empresa Directo Marketing asumen
responsabilidades, supervisando y controlando las reglas establecidas con el
personal a cargo?
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iConsidera usted, que los jefes de area de la empresa
Directo Marketing asumen responsabilidades,
supervisando y controlando las reglas establecidas co

Figura 5. Responsabilidades

Interpretacion: La tabla 12, figura 5, se observd los resultados de la evaluacion en el
indicador Responsabilidades desde la percepcion de los colaboradores de la empresa
Directo Marketing Miraflores, 2018. EI 58%, que representa a 29 colaboradores de la
empresa el cual opinaron ser INDIFERENTE, el 34 %, que representa a 17

colaboradores de la empresa el cual opinaron estar DE ACUERDO, el 8%, que
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representa a 4 colaboradores de la empresa el cual opinaron estar en DESACUERDO,
referente a la dimension PROTECCION DE RECURSOS.

Tabla 13. Frecuencias y porcentajes del indicador Principios

¢Considera usted que los colaboradores de la empresa Directo Marketing, estan comprometidos
con el cumplimiento 6ptimo de los principios, metas y objetivos que han sido previamente
establecidos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido INDIFERENTE 27 54,0 54,0 54,0
DE ACUERDO 23 46,0 46,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores de la empresa Directo Marketing Miraflores, 2018

éConsidera usted que los colaboradores de la empresa Directo Marketing, estan
comprometidos con el cumplimiento éptimo de los principios, metas y objetivos
que han sido previamente establecidos?
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éConsidera usted que los colaboradores de la empresa
Directo Marketing, estan comprometidos con el
cumplimiento éptimo de los principios, metas y objetivo._.

Figura 6: Principios

Interpretacion: La tabla 13, figura 6, se observd los resultados de la evaluacion en el
indicador Principios desde la percepcion de los colaboradores de la empresa Directo
Marketing Miraflores, 2018. El 54%, que representa a 27 colaboradores de la empresa el

cual opinaron ser INDIFERENTE, el 46 %, que representa a 23 colaboradores de la
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empresa el cual opinaron estar DE ACUERDO, referente a la dimension
PROTECCION DE RECURSOS.

Tabla 14. Frecuencias y porcentajes del indicador Utilizacion de Recursos

¢ Considera usted, que los encargados de la empresa Directo Marketing proporcionan orientacion
en la utilizacion de recursos, para el cumplimiento de las tareas asignadas por cada area?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido INDIFERENTE 18 36,0 36,0 36,0
DE ACUERDO 32 64,0 64,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores de la empresa Directo Marketing Miraflores, 2018

;Considera usted, que los encargados de la empresa Directo Marketing
proporcionan orientacion en la utilizacion de recursos, para el cumplimiento de
las tareas asignadas por cada area?
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iConsidera usted, que los encargados de la empresa
Directo Marketing proporcionan orientacion en la
utilizacion de recursos, para el cumplimiento de las ...

Figura 7: Utilizacidn de Recursos

Interpretacion: La tabla 14, figura 7, se observd los resultados de la evaluacion en el
indicador Utilizacion de recursos desde la percepcién de los colaboradores de la
empresa Directo Marketing Miraflores, 2018. El 64%, que representa a 32
colaboradores de la empresa el cual opinaron estar DE ACUERDO, el 36 %, que
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representa a 18 colaboradores de la empresa el cual opinaron ser INDIFERENTES,
referente a la dimension PROTECCION DE RECURSOS.

Tabla 15. Frecuencias y porcentajes del indicador Area Funcional

¢ Considera usted, que los colaboradores de la empresa Directo Marketing, cuentan con los
elementos necesarios para estar informados de todas las areas funcionales de la empresa?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido DESACUERDO 4 8,0 8,0 8,0
INDIFERENTE 3 6,0 6,0 14,0
DE ACUERDO 40 80,0 80,0 94,0
TOTALMENTE DE 3 6,0 6,0 100,0
ACUERDO
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores de la empresa Directo Marketing Miraflores, 2018

iConsidera usted, que los colaboradores de la empresa Directo Marketing,
cuentan con los elementos necesarios para estar informados de todas las areas
funcionales de la empresa?
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; Considera usted, que los colaboradores de la empresa
Efirecto Marketing, cuentan con los elementos necesari.._.

Figura 8: Area funcional

Interpretacion: La tabla 15, figura 8, se observd los resultados de la evaluacion en el
indicador Area Funcional desde la percepcion de los colaboradores de la empresa
Directo Marketing Miraflores, 2018. El 80%, que representa a 40 colaboradores de la
empresa el cual opinaron estar DE ACUERDO, el 8 %, que representa a 4
colaboradores de la empresa el cual opinaron estar en DESACUERDO, el 6%, que
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representa a 3 colaboradores de la empresa el cual opinaron ser INDIFERENTES, v el
6%, que representa a 3 colaboradores de la empresa el cual opinaron estar
TOTALMENTE DE ACUERDO, referente a la dimension AREAS FUNCIONES DE

LA ORGANIZACION.
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Tabla 16. Frecuencias y porcentajes del indicador Division del Trabajo

¢ Considera usted, que para cualquier situacidn que se presenta en la empresa Directo Marketing,
existe una adecuada division de trabajo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido INDIFERENTE 20 40,0 40,0 40,0
DE ACUERDO 30 60,0 60,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores de la empresa Directo Marketing Miraflores, 2018

éConsidera usted, que para cualquier situacion que se presenta en la empresa
Directo Marketing, existe una adecuada division de trabajo?

Porcentaje

IMDIFEREMTE DE ACLERDO

iConsidera usted, que para cualquier situacion que se
presenta en la empresa Directo Marketing, existe una
adecuada division de trabajo?

Figura 9: Division de trabajo

Interpretacion: La tabla 16, figura 9, se observé los resultados de la evaluacion en el
indicador Division de trabajo desde la percepcion de los colaboradores de la empresa
Directo Marketing Miraflores, 2018. El 60%, que representa a 30 colaboradores de la
empresa el cual opinaron estar DE ACUERDO, el 40 %, que representa a 20
colaboradores de la empresa el cual opinaron ser INDIFERENTES, referente a la
dimension AREAS FUNCIONES DE LA ORGANIZACION.
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Tabla 17. Frecuencias y porcentajes del indicador Funciones Administrativas

¢ Considera usted, que dentro de la empresa Directo Marketing, cuenta con funciones
administrativas bien desarrolladas?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido = DESACUERDO 4 8,0 8,0 8,0
INDIFERENTE 20 40,0 40,0 48,0
DE ACUERDO 23 46,0 46,0 94,0
TOTALMENTE DE 3 6,0 6,0 100,0
ACUERDO
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores de la empresa Directo Marketing Miraflores, 2018

i Considera usted, que dentro de la empresa Directo Marketing, cuenta con
funciones administrativas bien desarrolladas?
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DESACUERDO INDIFEREMTE DE ACUERDO TOTALMEMTE DE
ACUERDO

éConsidera usted, que dentreo de la empresa Directo
Marketing. cuenta con funciones administrativas bien __.

Figura 10: Funciones Administrativas

Interpretacion: La tabla 17, figura 10, se observd los resultados de la evaluacion en el

indicador Funciones Administrativas desde la percepcion de los colaboradores de la empresa

Directo Marketing Miraflores, 2018. El 46%, que representa a 23 colaboradores de la empresa

el cual opinaron estar DE ACUERDO, el 40 %, que representa a 20 colaboradores de la

empresa el cual opinaron ser INDIFERENTES, el 8%, que representa 4 colaboradores de la

empresa el cual opinaron estar en DESACUERDO, el 6%, que representa a 3 colaboradores
de la empresa el cual opinaron estar TOTALMENTE DE ACUERDO, referente a la

dimension AREAS FUNCIONES DE LA ORGANIZACION.
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Tabla 18. Frecuencias y porcentajes del indicador Procesos

¢Considera usted, que la empresa Directo Marketing establece procesos para la adecuada
atencion con los clientes?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido INDIFERENTE 26 52,0 52,0 52,0
DE ACUERDO 24 48,0 48,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores de la empresa Directo Marketing Miraflores, 2018

i Considera usted, que la empresa Directo Marketing establece procesos para la
adecuada atencién con los clientes?

Porcentaje

INDIFEREMTE DE ACLERDO

:Considera usted, que la empresa Directo Marketing
establece procesos para la adecuada atencién con los
clientes?

Figura 11: Procesos

Interpretacion: La tabla 18, figura 11, se observé los resultados de la evaluacion en el
indicador Procesos desde la percepcion de los colaboradores de la empresa Directo Marketing
Miraflores, 2018. El 52%, que representa a 26 colaboradores de la empresa el cual opinaron
ser INDIFERENTES, el 48 %, que representa a 24 colaboradores de la empresa el cual
opinaron estar DE ACUERDO, referente a la dimension PERCEPCION.
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Tabla 19. Frecuencias y porcentajes del indicador Interpretacion

¢Considera usted, que el personal encargado de recepcionar los estudios solicitados de la empresa
Directo Marketing , muestra un adecuado interés para interpretar la solicitud requerida por el

cliente?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido DESACUERDO 4 8,0 8,0 8,0
INDIFERENTE 19 38,0 38,0 46,0
DE ACUERDO 27 54,0 54,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores de la empresa Directo Marketing Miraflores, 2018

iConsidera usted, que el personal encargado de recepcionar los estudios
solicitados de la empresa Directo Marketing , muestra un adecuacdo interés para
interpretar la solicitud requerida por el cliente?
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:Considera usted, que el personal encargado de
_recepcionar los estudios solicitados de la empresa
Directo Marketing , muestra un adecuado interés para ...

Figura 12: Interpretacion

Interpretacion: La tabla 19, figura 12, se observé los resultados de la evaluacion en el

indicador Interpretacion desde la percepcion de los colaboradores de la empresa Directo

Marketing Miraflores, 2018. El 54%, que representa a 27 colaboradores de la empresa el cual

opinaron estar DE ACUERDO, el 38 %, que representa a 19 colaboradores de la empresa el

cual opinaron ser INDIFERENTES, el 8 %, que representa a 4 colaboradores de la empresa el

cual opinaron estar en DESACUERDO, referente a la dimensién PERCEPCION.
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Tabla 20. Frecuencias y porcentajes del indicador Entorno

¢ Considera usted, que el entorno de trabajo es apropiado para el personal de la empresa Directo

Marketing?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido DESACUERDO 4 8,0 8,0 8,0
INDIFERENTE 6 12,0 12,0 20,0
DE ACUERDO 40 80,0 80,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores de la empresa Directo Marketing Miraflores, 2018

i Considera usted, que el entorno de trabajo es apropiado para el personal de la
empresa Directo Marketing?
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éConsidera usted, que el entorno de trabajo es apropiado
para el personal de la empresa Directo Marketing?

Figura 13: Entorno

Interpretacion: La tabla 20, figura 13, se observd los resultados de la evaluacién en el
indicador Entorno desde la percepcion de los colaboradores de la empresa Directo Marketing
Miraflores, 2018. EI 80%, que representa a 40 colaboradores de la empresa el cual opinaron
estar DE ACUERDO, el 12 %, que representa a 6 colaboradores de la empresa el cual
opinaron ser INDIFERENTES, el 8 %, que representa a 4 colaboradores de la empresa el cual
opinaron estar en DESACUERDO, referente a la dimension PERCEPCION.
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Tabla 21. Frecuencias y porcentajes del indicador Supervision

¢ Considera usted, que recibe la capacitacion necesaria por el supervisor del area, para realizar

sus labores en la empresa Directo Marketing?

Valido

Frecuencia Porcentaje

DESACUERDO 4 8,0
INDIFERENTE 24 48,0
DE ACUERDO 19 38,0
TOTALMENTE DE 3 6,0
ACUERDO

Total 50 100,0

Porcentaje
vélido
8,0
48,0
38,0
6,0

100,0

Porcentaje
acumulado
8,0
56,0
94,0
100,0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores de la empresa Directo Marketing Miraflores, 2018

i Considera usted, que recibe la capacitacion necesaria por el supervisor del

area, pararealizar sus labores en la empresa Directo Marketing?
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¢Considera usted, que recibe la capacitacion necesaria
por el supervisor del area, para realizar sus labores en ...

Interpretacion: La tabla 21, figura 14, se observo
indicador Supervision desde la percepcion de los colaboradores de la empresa Directo
Marketing Miraflores, 2018. EIl 48%, que representa a 24 colaboradores de la empresa el cual
opinaron ser INDIFERENTES, el 38 %, que representa a 19 colaboradores de la empresa el
cual opinaron estar de ACUERDO, el 8 %, que representa a 4 colaboradores de la empresa el
cual opinaron estar en DESACUERDO, el 6 %, que representa a 3 colaboradores de la
empresa el cual opinaron estar en TOTALMENTE DE ACUERDO, referente a la dimension

Figura 14. Supervision

DESEMPENO.
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Tabla 22. Frecuencias y porcentajes del indicador Desarrollo profesional

¢ Considera usted, que la empresa Directo Marketing estimula a sus colaboradores, en el
desarrollo profesional con las actividades a su cargo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido INDIFERENTE 29 58,0 58,0 58,0
DE ACUERDO 18 36,0 36,0 94,0
TOTALMENTE DE 3 6,0 6,0 100,0
ACUERDO
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores de la empresa Directo Marketing Miraflores, 2018

¢ Considera usted, que la empresa Directo Marketing estimula a sus
colaboradores, en el desarrollo profesional con las actividades a su cargo?
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¢Considera usted, que la empresa Directo Marketing
estimula a sus colaboradores, en el desarrollo __.

Figura 15. Desarrollo profesional

Interpretacion: La tabla 22, figura 15, se observd los resultados de la evaluacion en el
indicador Desarrollo profesional desde la percepcion de los colaboradores de la empresa
Directo Marketing Miraflores, 2018. El 58%, que representa a 29 colaboradores de la
empresa el cual opinaron ser INDIFERENTES, el 36 %, que representa a 18
colaboradores de la empresa el cual opinaron estar de ACUERDO, el 6 %, que
representa a 3 colaboradores de la empresa el cual opinaron estar TOTALMENTE DE
ACUERDO, referente a la dimension DESEMPENO.
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Tabla 23. Frecuencias y porcentajes del indicador Desarrollo profesional

¢Considera usted, que la préctica de valores, priorizados por Directo Marketing, permiten el
desarrollo profesional en los colaboradores que participan en las actividades de la empresa?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido INDIFERENTE 21 42,0 42,0 42,0
DE ACUERDO 25 50,0 50,0 92,0
TOTALMENTE DE 4 8,0 8,0 100,0
ACUERDO
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores de la empresa Directo Marketing
Miraflores, 2018

i Considera usted, que la practica de valores, priorizados por Directo Marketing,
permiten el desarrollo profesional en los colaboradores que participan en las
actividades de la empresa?
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:Considera usted, que la practica de valores, priorizados
por Directo Marketing, permiten el desarrollo profesion...

Figura 16. Desarrollo profesional

Interpretacion: La tabla 23, figura 16, se observd los resultados de la evaluacion en el
indicador Desarrollo profesional desde la percepcion de los colaboradores de la empresa
Directo Marketing Miraflores, 2018. EI 50%, que representa a 25 colaboradores de la
empresa el cual opinaron estar DE ACUERDO, el 42 %, que representa a 21
colaboradores de la empresa el cual opinaron ser INDIFERENTES, el 8 %, que
representa a 4 colaboradores de la empresa el cual opinaron estar TOTALMENTE DE
ACUERDO, referente a la dimension DESEMPENO.
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Tabla 24. Frecuencias y porcentajes del indicador Organizacion

¢Considera usted, que la empresa Directo Marketing, tiene una politica de bienestar para el
desarrollo de la organizacion?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido  DESACUERDO 4 8,0 8,0 8,0
INDIFERENTE 14 28,0 28,0 36,0
DE ACUERDO 23 46,0 46,0 82,0
TOTALMENTE DE 9 18,0 18,0 100,0
ACUERDO
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores de la empresa Directo Marketing Miraflores, 2018

i Considera usted, que la empresa Directo Marketing, tiene una politica de
bienestar para el desarrollo de la organizacién?
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Considera usted, que la empresa Directo Marketing,
tiene una politica de bienestar para el desarrollo de la ...

Figura 17. Organizacion

Interpretacion: La tabla 24, figura 17, se observé los resultados de la evaluacion en el
indicador Organizacion desde la percepcion de los colaboradores de la empresa Directo
Marketing Miraflores, 2018. EIl 46%, que representa a 23 colaboradores de la empresa el
cual opinaron estar DE ACUERDO, el 28 %, que representa a 14 colaboradores de la
empresa el cual opinaron ser INDIFERENTES, el 18 %, que representa a 9
colaboradores de la empresa el cual opinaron estar TOTALMENTE DE ACUERDO, el
8 %, que representa a 4 colaboradores de la empresa el cual opinaron estar en
DESACUERDO, referente a la dimension DESEMPENO.
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Tabla 25. Frecuencias y porcentajes del indicador Motivacion

¢ Considera usted, que la empresa Directo Marketing, motiva a su personal para el desarrollo
eficiente de sus funciones?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido  DESACUERDO 4 8,0 8,0 8,0
INDIFERENTE 16 32,0 32,0 40,0
DE ACUERDO 27 54,0 54,0 94,0
TOTALMENTE DE 3 6,0 6,0 100,0
ACUERDO
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores de la empresa Directo Marketing Miraflores, 2018

i Considera usted, que la empresa Directo Marketing, motiva a su personal para
el desarrollo eficiente de sus funciones?
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Considera usted, que la empresa Directo Marketing,
motiva a su personal para el desarrollo eficiente de su__.

Figura 18. Motivacion

Interpretacion: La tabla 25, figura 18, se observd los resultados de la evaluacion en el
indicador Motivacion desde la percepcion de los colaboradores de la empresa Directo
Marketing Miraflores, 2018. El 54%, que representa a 27 colaboradores de la empresa el
cual opinaron estar DE ACUERDO, el 32 %, que representa a 16 colaboradores de la
empresa el cual opinaron ser INDIFERENTES, el 8 %, que representa a 4 colaboradores
de la empresa el cual opinaron estar en DESACUERDO, el 6 %, que representa a 3
colaboradores de la empresa el cual opinaron estar en TOTALMENTE DE ACUERDO,
referente a la dimension EXPECTATIVA.
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Tabla 26. Frecuencias y porcentajes del indicador Desemperio laboral

¢Considera usted, que los colaboradores involucrados en el rea de ventas y operaciones de la
empresa Directo Marketing, tienen la capacidad de desempefiarse correctamente en sus labores,
frente al servicio solicitado por el cliente?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido DESACUERDO 5 10,0 10,0 10,0
INDIFERENTE 18 36,0 36,0 46,0
DE ACUERDO 23 46,0 46,0 92,0
TOTALMENTE DE 4 8,0 8,0 100,0
ACUERDO
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores de la empresa Directo Marketing Miraflores, 2018

¢ Considera usted, que los colaboradores involucrados en el area de ventas y
operaciones de la empresa Directo Marketing, tienen la capacidad de
desempefiarse correctamente en sus labores, frente al servicio solicitado por el
cliente?
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sConsidera usted, que los colaboradores invelucrados en
el area de ventas y operaciones de la empresa Directo __.

Figura 19. Desempefio laboral

Interpretacion: La tabla 26, figura 19, se observo los resultados de la evaluacion en el
indicador Desempefio laboral desde la percepcion de los colaboradores de la empresa
Directo Marketing Miraflores, 2018. El 54%, que representa a 27 colaboradores de la
empresa el cual opinaron estar DE ACUERDO, el 32 %, que representa a 16
colaboradores de la empresa el cual opinaron ser INDIFERENTES, el 8 %, que
representa a 4 colaboradores de la empresa el cual opinaron estar en DESACUERDO, el
6 %, que representa a 3 colaboradores de la empresa el cual opinaron estar en
TOTALMENTE DE ACUERDO, referente a la dimension EXPECTATIVA.
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Tabla 27. Frecuencias y porcentajes del indicador Resultados

¢ Considera usted, que el area Comercial, informa minuciosamente el resultado final del servicio
solicitado por el cliente?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Véalido  INDIFERENTE 22 44,0 44,0 44,0
DE ACUERDO 24 48,0 48,0 92,0
TOTALMENTE DE 4 8,0 8,0 100,0
ACUERDO
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores de la empresa Directo Marketing Miraflores, 2018

i Considera usted, que el area Comercial, informa minuciosamente el resultado
final del servicio solicitado por el cliente?
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. ¢Considera usted, que el area Comercial, informa
minuciosamente el resultado final del servicio solicitad...

Figura 20. Resultados

Interpretacion: La tabla 27, figura 20, se observo los resultados de la evaluacion en el
indicador Resultados desde la percepcion de los colaboradores de la empresa Directo
Marketing Miraflores, 2018. EI 48%, que representa a 24 colaboradores de la empresa el
cual opinaron estar DE ACUERDO, el 44 %, que representa a 22 colaboradores de la
empresa el cual opinaron ser INDIFERENTES, el 8 %, que representa a 4 colaboradores
de la empresa el cual opinaron estar TOTALMENTE DE ACUERDO, referente a la
dimension EXPECTATIVA.
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3.2.  Andlisis Inferencial de Resultados

3.2.1. Prueba de normalidad
Ho: EIl conjunto de datos es una distribucion normal

Ha1: El conjunto de datos no es una distribucion normal
Regla de decision:

a) Sig < 0.05 entonces se rechaza Ho.

b) Sig > 0.05 entonces se acepta Hi.

Tabla 28. Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico Gl  Sig. Estadistico Gl  Sig.
Control Interno ,389 50  ,000 ,672 50 ,000
Calidad de Servicio al Cliente ,238 50 ,000 ,874 50 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaborado en base a los resultados del SPSS 24.

Interpretacion: La tabla 28, se puede observar que la muestra de estudio es 50
colaboradores, por lo que se asume la prueba de Shapiro- Wilk, asi mismo se compar6
la significancia pre establecida de T=0,05, de acuerdo al 95% de nivel de confianza, con
la significacion determinada en la tabla de prueba de normalidad es de 0,000 segun la
columna Sig., donde se observa que la significancia es menor a 0.05 por lo tanto, se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna como verdadera, es decir la
muestra no tiene distribucion normal. Por tal razén el presente estudio es no
paramétrica, por lo que se toma como método de analisis de contrastacion de hipotesis

el contraste de andlisis de Rho de Spearman, para comprobar las hipétesis.

3.2.2. Prueba de hipdtesis
En esta parte del estudio se realizara la prueba de hipoétesis:
Analizar la influencia entre variables: Control interno con la calidad de servicio al

cliente de la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018.
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Tabla 29. Interpretacion del coeficiente de Correlacion de Spearman

COEFICIENTE CORRELACION
-1.00 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.90 a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.70 a -0.89 Correlacion negativa alta
-0.40 a-0.69 Correlacion negativa moderada
-0.20 a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0.00 Correlacion nula
+0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
+0.20 2 0.39 Correlacion positiva baja
+0.40 a 0.69 Correlacion positiva moderada
+0.70 a 0.89 Correlacion positiva alta
+0.90 a2 0.99 Correlacion positiva muy alta
+1.00 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Martinez, Tuyas, Pérez y Casanovas (2009)

65



3.2.3. Hipotesis General
Ha: El Control Interno influye significativamente en la Calidad de Servicio al cliente
que brindan los colaboradores de la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018.

Hi:  El Control Interno si influye significativamente en la Calidad de Servicio al
cliente de la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018.
Ho:  El control interno no influye significativamente en la calidad de servicio al

cliente de la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018.

Significancia: Sig. : 0.05; (95%; Z=1.96)
Regla de decision:
a) Sig < 0.05 entonces se rechaza HO y se acepta H1

b) Sig > 0.05 entonces se acepta H1.

Tabla 30. Prueba de Hipotesis General

Correlaciones

Control Calidad de Servicio
Interno al Cliente
Rho de Control Interno Coeficiente de 1,000 ,608™"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 50 50
Calidad de Servicio Coeficiente de ,608™ 1,000
al Cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultado de la encuesta realizada a los colaboradores de la empresa Directo Marketing
Miraflores, 2018

Interpretacion:

La Tabla 30, de la prueba de correlacion Spearman nos indica que las dos variables
tienen una correlacion de 0,608 es decir, que es una correlacion positiva moderada
(segun explica, tabla 29). Por otro lado, las variables en estudio tienen un nivel de
significancia (bilateral) menor a 0.05 (0,000 < 0.05; 95%; Z= 1,96), entonces se rechaza
la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alterna (H1) como verdadera, indicando
que: El Control Interno si influye significativamente en la Calidad de Servicio al cliente
de la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018.
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3.2.3.1. Prueba de hipotesis especificas:

Hipotesis especifica 1

El elemento del Control influye significativamente en la Calidad de Servicio al cliente
de la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018.

H1: El elemento del Control si influye significativamente en la Calidad de Servicio
al cliente de la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018.

HO:  El elemento del Control no influye significativamente en la Calidad de Servicio

al cliente de la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018.

Significancia: Sig. : 0.05; (95%; Z=1.96)
Regla de decision:

a) Sig < 0.05 entonces se rechaza HO y se acepta H1
b) Sig > 0.05 entonces se acepta H1.

Tabla 31. Prueba de Hipotesis Especifica 1

Correlaciones

Elementos de control Calidad de Servicio al
Cliente

Rho de Elementos de Coeficiente de 1,000 ,328"
Spearman control correlacion

Sig. (bilateral) . ,020

N 50 50

Calidad de Coeficiente de ,328" 1,000
Servicio al Cliente correlacion

Sig. (bilateral) ,020 .

N 50 50

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Resultado de la encuesta realizada a los colaboradores de la empresa Directo Marketing
Miraflores, 2018

Interpretacion: La Tabla 31, de la prueba de correlacién Spearman nos indica que las
dos variables tienen una correlacion de 0,328 es decir, que es una correlacion positiva
baja (segun explica, tabla 29). Por otro lado, las variables en estudio tienen un nivel de
significancia (bilateral) menor a 0.05 (0,020 < 0.05; 95%; Z= 1,96), entonces se rechaza
la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alterna (H1) como verdadera, indicando
que: El elemento del Control si influye significativamente en la Calidad de Servicio al

cliente de la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018.
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Hipotesis especifica 2
La proteccion de recursos influye significativamente en la Calidad de Servicio al cliente
de la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018

Hi:  La proteccion de recursos si influye significativamente en la Calidad de Servicio
al cliente de la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018
Ho:  La proteccion de recursos no influye significativamente en la Calidad de

Servicio al cliente de la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018

Significancia: Sig. : 0.05; (95%; Z=1.96)
Regla de decision:

a) Sig < 0.05 entonces se rechaza HO y se acepta H1
b) Sig > 0.05 entonces se acepta H1.

Tabla 32. Prueba de Hipotesis Especifica 2

Correlaciones
Proteccion de recurso Calidad de

Servicio al Cliente

Rho de Proteccion de Coeficiente de 1,000 ,491™
Spearman recurso correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
Calidad de Coeficiente de 4917 1,000
Servicio al Cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultado de la encuesta realizada a los colaboradores de la empresa Directo Marketing
Miraflores, 2018

Interpretacion:

La Tabla 32, de la prueba de correlacion Spearman nos indica que las dos variables
tienen una correlacion de 0,491 es decir, que es una correlacion positiva moderada
(segun explica, tabla 29). Por otro lado, las variables en estudio tienen un nivel de
significancia (bilateral) menor a 0.05 (0,000 < 0.05; 95%; Z= 1,96), entonces se rechaza
la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alterna (H1) como verdadera, indicando
que: La proteccion de recursos influye significativamente en la Calidad de Servicio al
cliente de la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018
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Hipotesis especifica 3
Las areas funcionales de la organizacion influyen significativamente en la Calidad de
Servicio al cliente de la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018.

H1: Las areas funcionales de la organizacion si influyen significativamente en la
Calidad de Servicio al cliente de la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018.
HO: Las areas funcionales de la organizacion no influyen significativamente en la

Calidad de Servicio al cliente de la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018.

Significancia: Sig. : 0.05; (95%; Z=1.96)
Regla de decision:

a) Sig < 0.05 entonces se rechaza HO y se acepta H1
b) Sig > 0.05 entonces se acepta H1.

Tabla 33. Prueba de Hipotesis Especifica 3

Correlaciones

Areas Calidad de
funcionales de Servicio al
la organizacion Cliente
Rho de Avreas funcionales de la Coeficiente de correlacion 1,000 ,624™
Spearman organizacion Sig. (bilateral) : ,000
N 50 50
Calidad de Servicioal  Coeficiente de correlacion ,624™ 1,000
Cliente Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultado de la encuesta realizada a los colaboradores de la empresa Directo Marketing
Miraflores, 2018

Interpretacion:

La Tabla 33, de la prueba de correlacion Spearman nos indica que las dos variables
tienen una correlacion de 0,624 es decir, que es una correlacion positiva moderada
(segun explica, tabla 29). Por otro lado, las variables en estudio tienen un nivel de
significancia (bilateral) menor a 0.05 (0,000 < 0.05; 95%; Z= 1,96), entonces se rechaza
la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alterna (H1) como verdadera, indicando
que: Las areas funcionales de la organizacion si influyen significativamente en la

Calidad de Servicio al cliente de la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018.

69



IV. DISCUSION

4.1.  Discusion por Resultados

4.1.1. Objetivo General

La investigacion de tesis tuvo como objetivo general determinar la influencia del control
interno en la calidad de servicio al cliente de la empresa Directo Marketing, Miraflores,
2018. De acuerdo a los resultados obtenidos, se ha podido percibir que el Control
Interno si influye significativamente en la Calidad de servicio al cliente. Por tal razén,
mediante la prueba de Rho de Spearman, se demostré un nivel de significancia
(bilateral) de 0,000 menor a 0,05 por ello se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis alterna; Ademas se posee un nivel de relacion de 0,608, del cual nos sefiala

una correlacion positiva moderada.

Segun estos resultados del estudio realizado, tienen coherencia que nos permite
considerar que la teoria de Rodriguez, J. (2013) definié: el Control interno es un
elemento del control, el cual se basa en procedimientos y procesos adoptados por una
organizacion de manera coordinada a fin de proteger sus recursos contra pérdida, fraude
o ineficiencia; promover la exactitud y confiabilidad de informes contables vy
administrativos; apoyar y medir la eficacia y eficiencia de esta, y medir la eficiencia de
operacion en todas las areas funcionales de la organizacion. Por ello es indispensable
tener un area de control interno, conocer el manual de funciones de la empresa y
cumplir las metas de los objetivos planteados, con la finalidad de generar innovacion en
las estructuras y las practicas relacionadas de la organizacion.

Asimismo el resultado de estudio, tiene similitud y coincidencia con el trabajo de
investigacion de: Quispe y Yanez (2017). En la tesis titulada “El control interno y su
incidencia en la calidad de servicio de la unidad de almacén de la universidad nacional
Amazonica de Madre de Dios, afio 2017”. Tesis para obtener el titulo profesional de
Contador Publico. Tuvo como objetivo determinar de qué manera el control interno
incide en la calidad de servicio de la Unidad de Almacén de la Universidad Nacional
Amazonica de Madre de Dios, afio 2017. La metodologia que aplico, fue Tipo de
Investigacion: Correlacional —No Experimental de corte transversal, donde por
intermedio de una encuesta el cual estuvo elaborada por 30 preguntas y dirigida a una
poblacion de 60 encuestados, su analisis de datos fue con una estadistica inferencial,
con programa SPSS version 22. Se logré obtener los siguientes resultados, el valor de R
de Pearson es de 0,880 implicando un coeficiente de determinacion de R2 0,774, lo cual
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indica que con una significacion menor al 5,0%, (¢=0,002) el control interno incide en
la calidad de servicio en un 77,4%, siendo asi que , Como el P-valor es igual a 0,000,
resulta inferior al nivel de significancia (0.05), se rechazé la hip6tesis nula y se aceptd
la hipotesis alterna Hi: EI control interno si incide significativamente en la calidad de
servicio de la Unidad de Almacén de la UNAMAD, afio 2017. Por lo que se concluyo:
El control interno incide de manera significativa en la calidad de servicio de la Unidad
de Almacén de la Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios durante el
presente afo; esto se debe a que el personal responsable de esta unidad y las areas
usuarias no realizan de forma efectiva el control interno, asimismo no realizan la
supervisién y control de la documentacion y los planes para las adquisiciones y
contrataciones, que sirven como instrumento para el desarrollo de sus actividades, esta
responsabilidad no solo recae en la Unidad de Almacén, sino que también es
responsabilidad de cada usuario hacer seguimiento y monitoreo del procedimiento de
atencion o compra de su pedido, esta situacion ocasiona una calidad de servicio
inadecuada, lograndose evidenciar en la presente investigacion.

Por otro lado, tiene similitud y coincidencia con el trabajo de investigacion de: Quiroz
(2017). En su tesis titulada “El control interno y su influencia en la eficiencia de los
procesos contables del estudio Contable Tributario Vidal, del distrito de Lurin, en el
afo 2015”. Tesis para obtener el titulo profesional de Contador Publico. Su objetivo de
la investigacion fue: determinar la influencia del control interno en la eficiencia de los
procesos contables del Estudio contable tributario Vidal, del Distrito de Lurin, en el afio
2015. La metodologia que aplico, Se utilizé el disefio no experimental transversal
correlacional — causal y el tipo de investigacion fue descriptivo -correlacional. La
poblacién estuvo conformada por 10 trabajadores y la muestra es el total de la
poblacién, a dicha muestra se aplico la técnica de la encuesta y como instrumento el
cuestionario, que tuvo como contenido 18 preguntas validado por juicio de expertos y se
utilizo el alfa de Cronbach para hallar la confiabilidad estadistica. Entre los principales
resultados se ha determinado que efectivamente el control interno influye en la
eficiencia de los procesos contables en el estudio contable tributario. Se concluye que,
el control interno influye significativamente en los procesos contables del Estudio
contable tributario Vidal del Distrito de Lurin, ademas tiene una correlacion perfecta
con un valor de 0.92, el cual ha sido probado mediante la Prueba No Paramétrica

usando el software SPSS version 22 ya que existe una relacion significativa avalada
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estadisticamente por el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman con un valor de

0.92 y un grado de significancia de 0,00.

De igual forma, tiene similitud y coincidencia con el trabajo de investigacion de: Layme
(2015). En su tesis titulada “Evaluacion de los componentes del sistema de control
interno y sus efectos en la gestion de la subgerencia de personal y bienestar social de la
municipalidad provincial Mariscal Nieto, 2014”. Tesis para la obtencion del titulo
profesional de Contador Publico. Su objetivo general de la investigacion fue: Evaluar
los componentes del sistema de control interno, en la gestion de las actividades de la
Subgerencia de Personal y Bienestar Social de la Municipalidad Provincial Mariscal
Nieto, mediante pruebas de cumplimiento de normas, revision de documentos de
gestion, aplicacion de encuestas y entrevistas. La metodologia empleada fue: seleccién
de instrumentos encuesta de percepcion y construccion del cuestionario de verificacion
de normas; validacion de los instrumentos descritos, ejecucion y desarrollo del estudio,
aplicando los instrumentos a la poblacién de estudio a fin de obtener la percepcion de
los sujetos; y, analisis de datos. Las variables cualitativas de la presente investigacion,
que corresponde a la observacion, el analisis de contenido. Se realiz6 la prueba del Chi-
cuadrado calculado, se evalu6 con una V de Cramer = 0.434 que cae en el rango (0.41-
0.60), por lo que corresponde establecer una moderada estimacion. La conclusion
obtenida fue, que el nivel de evaluacion de las normas de control interno, estan
asociados a los niveles de cumplimiento de los componentes del sistema de control
interno en la gestion de las actividades de la SPBS de la MPMN, en consecuencia el
cumplimiento total de las normas no son eficaces y por ende sus actividades no son
efectivas.

Asimismo esta investigacion, tiene similitud y coincidencia con el trabajo de
investigacion de: Sosa (2015). En su tesis titulada “El control interno y su influencia en
la gestion contable de la empresa Golden Amazon Group S.A.C.”. Tesis para la
obtencion del titulo de Contador Publico. Su objetivo general de la investigacién fue:
determinar la influencia del control interno en la gestién contable de la empresa Golden
Amazon Group S.A.C. El objetivo general de esta investigacion fue: determinar la
influencia del control interno en la gestion contable de la empresa Golden Amazon
Group S.A.C. La metodologia empleada fue: de tipo Aplicada, nivel descriptivo —
correlacional, de disefio no experimental, aplicando los instrumentos a la poblacion de

estudio 13 trabajadores, el analisis de fiabilidad, como resultado tiene un valor a de
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974, lo que indica que este instrumento tiene un alto grado de confiabilidad, la
Correlacion Entre Las Variables Es Positiva Con Valor Pearson Igual a 0.422, sig.
0.150. El valor te T calculado (8,746) es menor que el valor T critico (-2.18) por lo
tanto Si se aplicara el Control Interno entonces, influira en la Gestion contable para un
mejor desarrollo financiero de la empresa Golden Amazon Group S.A.C.

4.1.1. Objetivo Especifico 1

El primer objetivo especifico fue determinar la influencia del elemento del Control en la
Calidad de Servicio al cliente de la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018.
Después de haber logrado obtener los resultados, a base de la informacién recabada por
las encuestas a los colaboradores de la empresa, se determiné que: El elemento del
Control si influye significativamente en la Calidad de Servicio al cliente de la empresa
Directo Marketing, Miraflores, 2018, por lo cual mediante la prueba de correlacion
Spearman logra demostrar que tienen una correlacion de 0,328 es decir, que es una
correlacion positiva baja, donde se demostré un nivel de significancia (bilateral) menor
a0.05 (0,020 < 0.05; 95%; Z=1,96).

Segun estos resultados del estudio realizado, tienen coherencia que nos permite
considerar que la teoria de Rodriguez, J. (2013) defini6 que: el elemento de control, son
elementos considerados como principales en la estructura del sistema de control interno
y su aplicacion en todas las funciones y operaciones de la organizacion son: La

estructura organizacional, los procedimientos, y el personal de la organizacion.

Asimismo el resultado de estudio, tiene similitud y coincidencia con el trabajo de
investigacion de: Orozco (2018). En la tesis “Control interno y calidad de servicio en la
subgerencia de Administracion de area logistica de la Municipalidad Metropolitana de
Lima, afio 2016™. Tesis para obtener el grado académico de Maestro en Gestion Publica.
Tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre control interno y calidad de
servicio en la Subgerencia de Administracion del area Logistica de la Municipalidad
Metropolitana de Lima, afio 2016. La metodologia que aplico fue de tipo de
investigacion basica, el disefio no experimental, transversal y correlacional. La muestra
estuvo compuesta por 70 servidores publicos. Con el fin de determinar la validez de los
instrumentos se uso el juicio de expertos y la confiabilidad fue calculada utilizando el
Coeficiente Alfa de Cronbach siendo el resultado 0.885, en el cuestionario de valoracion

del control interno y 0.776. De analisis descriptivo, y la comprobacion de hipotesis, se
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realizd mediante la prueba Rho de Spearman. Se observa que se hall6 una correlacién
moderada a un nivel estadistico significativo (p < .05), entre las variables control
interno y calidad de servicio (r = 0.571). En raz6n a estos resultados, Existe una relacion
significativa entre control interno y calidad de servicio en la Subgerencia
Administracion. Estos resultados indican que a mayor control interno mejor percepcion

de la calidad de servicios.
4.1.2. Objetivo Especifico 2

El segundo objetivo especifico fue: determinar la influencia de la proteccion de recursos
en la Calidad de Servicio al cliente de la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018.
Después de haber logrado obtener los resultados, a base de la informacion recabada por
las encuestas a los colaboradores de la empresa, se determind que: la proteccion de
recursos si influye significativamente en la Calidad de Servicio al cliente de la empresa
Directo Marketing, Miraflores, 2018, por lo cual mediante la prueba de correlacion
Spearman logra demostrar que tienen una correlacion de 0,491 es decir, que es una
correlacién positiva moderada, donde se demostrd un nivel de significancia (bilateral)
menor a 0.05 (0,000 < 0.05; 95%; Z= 1,96).

Segun estos resultados del estudio realizado, tienen coherencia que nos permite
considerar que la teoria de Rodriguez, J. (2013) defini6 que, la proteccion de los
recursos de una organizacion requiere la eficaz aplicacion de conceptos administrativos:

responsabilidad hacia el superior, principio de excepcién y la utilizacion de recursos.

Asimismo el resultado de estudio, tiene similitud y coincidencia con el trabajo de
investigacion de: Rojas (2017). En la tesis “Control interno y calidad de servicio en el
departamento de Rentas y tributacion de la Municipalidad Provincial de Quispicanchis,
2017”. Tesis para obtener el grado académico de Magister en Contabilidad, mencion en
Auditoria. Tuvo como objetivo analizar la relacion que existe entre el cumplimiento del
control interno y la calidad de servicio en el Departamento de Rentas y Tributacion en
la Municipalidad Provincial de Quispicanchi, 2017. La metodologia, fue con un enfoque
de investigacion utilizada es cuantitativo, con alcance correlacional, el disefio es no
experimental transversal. Se aplico los instrumentos una muestra de 90 usuarios. El
nivel de cumplimiento del control interno es de 43,4%, es decir el nivel de confiabilidad
del control interno es medio y la calidad de servicio en el Departamento, desde la
percepcion de los usuarios es regular en un 53,3%. De la prueba de chi-cuadrado y de
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tau b de Kendall al 95% de confianza. Se concluye que existe relacion entre el control
interno en el Departamento de Rentas y Tributacién y la calidad de servicio, (sig <
0,05); es decir el cumplimiento de los procedimientos, normas y politicas de la
institucion repercuten en la calidad de servicio de los usuarios en un 55%. Las
dimensiones de control interno también influyen significativamente en la calidad de
servicio.

4.1.3. Objetivo Especifico 3

El tercer objetivo especifico fue: determinar la influencia de las areas funcionales en la
Calidad de Servicio al cliente de la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018.
Después de haber logrado obtener los resultados, a base de la informacion recabada por
las encuestas a los colaboradores de la empresa, se determino que: Las areas funcionales
de la organizacion si influyen significativamente en la Calidad de Servicio al cliente de
la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018, por lo cual mediante la prueba de
correlacion Spearman, logra demostrar que tienen una correlacion de 0,624 es decir, que
es una correlacion positiva moderada. Por otro lado, las variables en estudio tienen un
nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05 (0,000 < 0.05; 95%; Z=1,96).

Segun estos resultados del estudio realizado, tienen coherencia que nos permite
considerar que la teoria de Bernal, C. y Sierra H. (2013) definieron que, las areas
funcionales bésicas o de division del trabajo en las organizaciones comprenden el
conocimiento, las técnicas y las herramientas de los diferentes campos de agrupacion de
las funciones administrativas, de estudio y desempefio de la actividad administrativa.
Asimismo el resultado de estudio, tiene similitud y coincidencia con el trabajo de
investigacion de: Cruz (2017). En la tesis “El Control interno y su influencia en la
calidad del servicio de la zona registral N° V Sede Trujillo, 2016™. Tesis para obtener
el titulo profesional de Contador Publico. Tuvo como objetivo determinar la influencia
del Control Interno en la Calidad del Servicio de la Zona Registral N° V Sede Trujillo.
2016. La metodologia, fue tipo de estudio es no experimental, de corte transversal, y
busca establecer la relacion de variables medidas en una muestra, y los métodos de
investigacion aplicados fue el deductivo e inductivo. Se trabajé con un margen de
confianza del 95% en una poblacion muestral que asciende a 154 trabajadores.
Estadisticamente la hipotesis se valido con el valor de Chi cuadrado (6.58) que cae en la
region de rechazo de la hipotesis nula (HO), por lo tanto, se acepta la H1, y se concluye
que EI Control interno Sl influye positivamente en la Calidad del Servicio de la Zona

Registral N° V. Se demuestra que existe un buen nivel realizacion del control interno.
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V. CONCLUSIONES

Por consiguiente, segun los resultados obtenidos de la investigacion podemos concluir
en lo siguiente:

Primera:

Se determind que influye significativamente con una relacion de 0,608, del cual nos
sefiala una correlacion positiva moderada entre las variables control interno y la calidad
de servicio. Asi mismo se concluy6 que a mayor control interno mejor percepcion de la

calidad de servicio gestionando un adecuado control se podra mejorar la atencion.

Segunda:

Se determind que influye significativamente con una relacién de 0,328, del cual nos
sefiala una correlacion positiva baja entre la dimension Elemento de control y la
variable dependiente Calidad de servicio. Asi mismo podemos decir que es importante
tener en cuenta conocer los elementos del control, de tal forma habra una mejor

comunicacion y desarrollo de funciones de los colaboradores.

Tercera:

Se determind que influye significativamente con una relacion de 0,491, del cual nos
sefiala una correlacion positiva moderada entre la dimension Proteccion de recursos y
la variable dependiente Calidad de servicio. Asi mismo se concluy6 que es importante
considerar que el personal es un recurso importante en la empresa, y debera estar
motivado para desarrollar sus actividades; es decir, si se desea mejorar la Calidad del

Servicio brindado por la empresa Directo Marketing.

Cuarta:

Se determind que influye significativamente con una relacion de 0,624, del cual nos
sefiala una correlacion positiva moderada entre la dimension Areas funcionales de la
organizacion y la variable dependiente Calidad de servicio. Asi mismo se concluye que
es importante desarrollar una mejor gestion y evaluar el desempefio de cada
colaborador, para asi lograr tener una mejor percepcion de la calidad de servicio frente
al cliente, y presentar los resultados obtenidos en cada estudio realizado en su debido

momento.
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VI. RECOMENDACIONES

En base a los resultados obtenidos en la investigacion se plantearon las siguientes
recomendaciones con el Unico proposito de que la empresa Directo Marketing, pueda

emplearlo.

Primera:
Se recomienda al gerente general ejecutar un adecuado control interno para mejorar la

calidad de servicio al cliente, con ello mantenerlos fidelizados.

Segunda:
Los colaboradores de la empresa Directo Marketing deben participar en las
capacitaciones a fin de contar con mayor seguridad en la elaboracion de estudios, y la

claridad acerca de los procesos y las personas a cargo para el desarrollo del estudio.

Tercera:

Se recomienda a la gerencia general, considerar la proteccion de recursos de la empresa,
para evitar costos innesarios, mantener al personal con estabilidad laboral, sera
necesario consolidar una mejor comunicacion, basada en la confianza, y la

credibilidad por los compromisos efectuados.

Cuarta:

Se recomienda, a la gerencia general, que apliquen procesos en cada area funcional de la
organizacion, que se comunique a cada encargado, llevar un seguimiento continuo,
supervisando al personal a cargo, que permitan desarrollar un mayor control y mantener
capacitados a sus colaboradores, para que mejoren los niveles de percepcion de la
calidad de servicio, sobre todo en el &rea comercial, quienes son los que representan y

venden el servicio al cliente.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “CONTROL INTERNO Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA
DIRECTO MARKETING, MIRAFLORES, 2018.”

PROBLEMA VARIABLE TIPO DE POBLACION | TECNICAS METODOS DE
OBJETIVOS HIPOTESIS INVESTIGA ANALISIS DE
CION DATOS
VARIABLE
INDEPENDIENTE:
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL: ) POBLACION
4 . HIPOTESIS GENERAL
I Callcad de Senvicio a clene que | DEEMIna 12 Infiencia cel Contrl CONTROL INTERNO La poblacion
brinda la empresa Directo Marketi% Interno en la Calidad De Servicio al | -El Control Interno influye significativamente en estzfré TECNICA
Miraflores 2818’) 9 | cliente de la empresa Directo | la Calidad de Servicio al cliente que brinda la conformada por
' ’ Marketing, Miraflores, 2018. empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018. P Encuesta con
APLICADA todos los escala tipo Likert
PROBLEMA ESPECIFICO P p : colaboradores
OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS de la empresa EI SPSS. El
-,Como influye el Elemento del | . . . ) . Directo alpha de
Control en la Calidad de Servicio al Determinar la |nf|uen0|_a gél I.El - E_Iemento del _Control |_nf_|uye Marketing. Crombach
cliente que brinda la empresa Directo Elemento del Control en la Calidad de | significativamente en la Calidad de Servicio al Obteniendo
Marketicrll o P Servicio al Cliente de la empresa | Cliente de la empresa Directo Marketing. DISERO: como resultado
9 Directo Marketing. : INSTRUMENTO 0.901 de
Y . - -La  proteccion de recursos influye ST
rggl?r?oc; elnnfll:ycealili?a d inr:tgz(;\l/ci’gio c:j -Determinar la influencia de la | significativamente en la Calidad de Servicio al \Igél?éﬁBleleNTE :;ilesti acion | MUESTRA El cuestionario Confiabilidad
cliente que brinda la empresa Directo proteccion de recursos en la Calidad | Cliente de la empresa Directo Marketing. ) es de d?seﬁo realizado se
. de Servicio al Cliente de la empresa estableci6 en un
o
Marketing? Directo Marketing. ‘Las édreas funcionales de la organizacion | <//DAD DE oo La muestrase | ango de 20
. L - SERVICIO AL experimental realizara por 50
A . . influyen significativamente en la Calidad de preguntas
-¢Como influye las dreas funcionales -Determinar la influencia de las &reas | Servicio al Cliente de la empresa Directo CLIENTE y de corte empleados de la
(Sjgnl/?cioor gE;T'Ziﬁ';?teen lljz C&';g@g c:g funcionales de la organizacion en la | Marketing. transversal. ﬁﬂn;p:lg?nmrecto
e Directo Marketina? Calidad de Servicio al Cliente de la g
P 9 empresa Directo Marketing.
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ANEXO 2: CUESTIONARIO

“CONTROL INTERNO Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO AL
CLIENTE DE LA EMPRESA DIRECTO MARKETING, MIRAFLORES, 2018.”

OBJETIVO: Determinar la influencia del Control Interno en la Calidad de Servicio al cliente
de la empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018.

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de
acuerdo al item en los casilleros siguientes:

TOTAL DESACUERDO DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL ACUERDO
D D I A TA
ITEM | PREGUNTA VALORACION
TO |D|I|A |TA
1 ¢Considera usted, que los colaboradores de Directo Marketing, conocen la estructura organizacional de la empresa?
2 ¢Considera usted, que los colaboradores de la empresa Directo Marketing, cumplen con los procedimientos de acuerdo a la
normatividad establecida en cada area de trabajo?
3 ¢Considera usted, que Directo Marketing, prevé acciones para evitar un riesgo ante una problematica o hecho que suceda
con el personal de la empresa?
4 ¢Considera usted, que el personal del area Comercial de la empresa Directo Marketing, informa y orienta a sus demas
comparieros, para el desarrollo del servicio solicitado por el cliente?
5 ¢Considera usted, que los jefes de area de la empresa Directo Marketing asumen responsabilidades, supervisando y
controlando las reglas establecidas con el personal a cargo?
6 ¢Considera usted que los colaboradores de la empresa Directo Marketing, estan comprometidos con el cumplimiento
optimo de los principios, metas y objetivos que han sido previamente establecidos?
7 ¢Considera usted, que los encargados de la empresa Directo Marketing proporcionan orientacién en la utilizacion de
recursos, para el cumplimiento de las tareas asignadas por cada rea?
8 ¢Considera usted, que los colaboradores de la empresa Directo Marketing, cuentan con los elementos necesarios para
estar informados de todas las areas funcionales de la empresa?
9 ¢Considera usted, que para cualquier situacion que se presenta en la empresa Directo Marketing, existe una adecuada
division de trabajo?
10 ¢Considera usted, que dentro de la empresa Directo Marketing, cuenta con funciones administrativas bien desarrolladas?
11 ¢Considera usted, que la empresa Directo Marketing establece procesos para la adecuada atencion con los clientes?
12 ¢Considera usted, que el personal encargado de recepcionar los estudios solicitados de la empresa Directo Marketing ,
muestra un adecuado interés para interpretar la solicitud requerida por el cliente?
13 ¢Considera usted, que el entorno de trabajo es apropiado para el personal de la empresa Directo Marketing?
14 ¢Considera usted, que recibe la capacitacion necesaria por el supervisor del area, para realizar sus labores en la empresa
Directo Marketing?
15 ¢Considera usted, que la empresa Directo Marketing estimula a sus colaboradores, en el desarrolio profesional con las
actividades a su cargo?
16 ¢Considera usted, que la préactica de valores, priorizados por Directo Marketing, permiten el desarrolio profesional en los
colaboradores que participan en las actividades de la empresa?
17 ¢Considera usted, que la empresa Directo Marketing, tiene una politica de bienestar para el desarrollo de la organizacion?
18 ¢Considera usted, que la empresa Directo Marketing, motiva a su personal para el desarrollo eficiente de sus funciones?
19 ¢Considera usted, que los colaboradores involucrados en el area de ventas y operaciones de la empresa Directo Marketing,
tienen la capacidad de desempefiarse correctamente en sus labores, frente al servicio solicitado por el cliente?
20 ¢Considera usted, que el area Comercial, informa minuciosamente el resultado final del servicio solicitado por el cliente?

Gracias por su colaboracion
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ANEXO 3: VALIDACION DE CUESTIONARIO

Lima, 11 de Octubre del 2018

Estimado Dr.:/\jer‘)ulo Covnua Casniuy

Aprovecho la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en cuentasu
reconocido prestigio en la docencia e investigacién, he considerado pertinente
solicitarle su colaboracién en la validacién del instrumento de obtencion de datos
que utilizaré en la investigacion denominada: “Control Interno Y Su Influencia En La
Calidad De Servicio Al Cliente De La Empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018”.
Para cumplir con lo solicitado, le adjunto a la presente la siguiente documentacién:

a) Problemas e hipétesis de investigacion.
b) Instrumento de obtencién de datos
c) Matriz de validacién de los instrumentos de obtencién de datos

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items del instrumento de medicion
e indicar si es adecuado o no. En este segundo caso, le agradeceria nos sugiera
como debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracion, me despido de usted,

Atentamente,

INO SANCHEZ
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Lima, 11 de Octubre del 2018

Estimado Dr.: ,-’\{k//z%r%'éz 7%’4/[4 s Mz _/)ﬁ/%( A%

Aprovecho la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en cuentasu
reconocido prestigio en la docencia e investigacion, he considerado pertinente
solicitarle su colaboracién en la validacion del instrumento de obtencién de datos
que utilizaré en la investigacion denominada: “Control Interno Y Su Influencia En La
Calidad De Servicio Al Cliente De La Empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018”.

Para cumplir con lo solicitado, le adjunto a la presente la siguiente documentacion:

a) Problemas e hipétesis de investigacion.
b) Instrumento de obtencién de datos
c) Matriz de validacién de los instrumentos de obtencion de datos

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items del instrumento de medicion
e indicar si es adecuado o no. En este segundo caso, le agradeceria nos sugiera
como debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracion, me despido de usted,

Atentamente,

/

YANETH PALOMINO SANCHEZ
DNI: 46287391
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Lima, 11 de Octubre del 2018

Estimado Dr.: AL VA4 ARCE, Ros5d Cesar

Aprovecho la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en cuentasu
reconocido prestigio en la docencia e investigacion, he considerado pertinente
solicitarle su colaboracion en la validacion del instrumento de obtencion de datos que
utilizaré en la investigaciéon denominada: “Control Interno Y Su Influencia En La
Calidad De Servicio Al Cliente De La Empresa Directo Marketing, Miraflores, 2018”.

Para cumplir con lo solicitado, le adjunto a la presente la siguiente documentacion:

a) Problemas e hipétesis de investigacion.
b) Instrumento de obtencién de datos
c) Matriz de validacion de los instrumentos de obtencién de datos

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items del instrumento de medicién
e indicar si es adecuado o no. En este segundo caso, le agradeceria nos sugiera
como debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracion, me despido de usted,

Atentamente,

S
YANETH PALOMINO SANCHEZ
DNI: 46287391
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacién: “CONTROL INTERNO Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA DIRECTO MARKETING, MIRAFLORES, 2018”.
Apellidos y nombres del investigador: PALOMINO SANCHEZ, YANETH
Apellidos y nombres del experto: DN\ . COSYLU o\ CA S Loy PEDULD’
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA Sl NO OBSERACIONES
CUMPL | CUMPLE | /SUGERENCIAS
E
CONTROL CE)?g:r?it:ariional ; Considera usted, que los colaboradores de Directo Marketing, conocen la estructura organizacional de la empresa? /
L 2 Considera usted, que los colaboradores de la empresa Directo Marketing, cumplen con los procedimientos de acuerdo a la normatividad ,
INTERNO ELEMENTOS DE Procedimientos establecida en cada area de trabajo?
CONTROL ; Considera usted, que Directo Marketing, prevé acciones para evitar un riesgo ante una problematica o hecho que suceda con/el /
P | ersonal de la empresa? <
OIsona ¢ Considera usted, que el personal del area Comercial de la empresa Directo Marketing, informa y orienta a sus demas compafieros, p/ar’a
lel desarrollo del servicio solicitado por el cliente?
- ; Considera usted, que los jefes de area de la empresa Directo Marketing asumen responsabilidades, supervisando y controlando ||
Responsabilidades [ :
reglas establecidas con el personal a cargo?
IPROTECCION Princivios ; Considera usted que los colaboradores de la empresa Directo Marketing, estan comprometidos con el cumplimiento optimo de Io o n
DE RECURSOS P principios, metas y objetivos que han sido previamente establecidos? e —
Utilizacién De ; Considera usted, que los encargados de la empresa Directo Marketing proporcionan orientacion en la utilizacion de recursos, para;l{jesacuerdo
Recursos lcumplimiento de las tareas asignadas por cada area?
lArea Funcional . Considera usted, que los colaboradores de la empresa Directo Marketing, cuentan con los elementos necesarios para estar informa‘d/os{D =
EAS de todas las areas funcionales de la empresa? Desacuerdo
éLFJZNéI ONALES Division Del ; Considera usted, que para cualquier situacion que se presenta en la empresa Directo Marketing, existe una adecuada divisién/de
[Trabajo rabajo? -
DE LA Funcitl)nes . ndiferente
IORGANIZACION Inaiinistiativas ; Considera usted, que dentro de la empresa Directo Marketing, cuenta con funciones administrativas bien desarrolladas? ;
Procesos ; Considera usted, que la empresa Directo Marketing establece procesos para la adecuada atencién con los clientes? 2 A=cu Sids
PERCEPCION |interpretacion ; Considera usted, que el personal encargado de recepcionar los estudios solicitados de la empresa Directo Marketing , muestra/ux'
decuado interés para interpretar la solicitud requerida por el cliente? TA =
Entorno ., Considera usted, que el entorno de trabajo es apropiado para el personal de la empresa Directo Marketing? p i Totalmente de
CALIDAD DE Supervision ¢ Considera usted, que recibe la capacitacion necesaria por el supervisor del area, para realizar sus labores en la empresa DirecfoAcuerdo
DESEMPENO Marketing?
IS\E%VLll%'h?TE Desarrollo ;, Considera usted, que la empresa Directo Marketing estimula a sus colaboradores, en el desarrollo profesional con las actividades a su|
profesional cargo?
¢ Considera usted, que la practica de valores, priorizados por Directo Marketing, permiten el desarrollo profesional en los colaboradycs
lque participan en las actividades de la empresa?
Organizacién ¢ Considera usted, que la empresa Directo Marketing, tiene una politica de bienestar para el desarrollo de la organizacion?
Motivacion ; Considera usted, que la empresa Directo Marketing, motiva a su personal para el desarrollo eficiente de sus funciones?
EXPECTATIVAS |Desempefio . Considera usted, que los colaboradores involucrados en el area de ventas y operaciones de la empresa Directo Marketing, tieneyd
Laboral capacidad de desempeifiarse correciamente en sus labores, frente al servicio solicitado por el cliente?
-|Resultados ; Considera usted, que el area Comercial, informa minuciosamente el resultado final del servicio solicitado por el cliente?
Firma del experto: Fecha (2 \{_ 1 !3

Nota: Las D

ONES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS
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Titulo de la investigacion: “"CONTROL INTERNO Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA DIRECTO MARKETING, MIRAFLORES, 2018".
Apellidos y nombres del i igador: PALOMINO SANCHEZ, YANETH
Apellidos y nombres del experto: iy AMarfirnes Zayilo Mole D8liiD :
ASPECTO POREVALUAR _ Dp . 7514 d il 4.0 o o) OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA |SI 0 OBSERACIONES
CUMPL | CUMPLE |/ SUGERENCIAS
E
Estructura : ; . ——
CONTROL Organizacional \¢ Considera usted, que los colaboradores de Directo Marke.tmg, conocerT la estructura organlzamona? dé la empresa? _ 7 )
INTERNO Procedimientos (,Considgra usted, que los colaboradores de la empresa Directo Marketing, cumplen con los procedimientos de acuerdo a la normatividad i
ELEMENTOS DE scida en cada area d_e trabajo? : - < - ! =
ICONTROL ¢ Considera usted, que Directo Marketing, prevé acciones para evitar un riesgo ante una problematica o hecho que suceda con e /—"
Personal ersonal de la empresa? ; - ssill ’ i
i Considera usted, que el f | del area C de la empresa Directo A g, informa y orienta a sus demas compaiieros, para &
| desarrollo del servicio solicitado por el cliente?
i Considera usted, que los jefes de area de la emp Directo M: ing asumen  resg bili supervisando y controlando las| >,
Responsabilidades (E las establecidas%on el lersonal acargo? ¢ J £
IPROTECCION Principios . Considera usted que los colaboradores de la emp Directo Mark estan p con el optimo de IosTD il ,
DE RECURSOS rincipios, metas y objetivos que han sido previamente establecidos? rotal
Utilizacion De ¢, Considera usted, que los ‘gados de la emp Directo N proporcionan orientacion en la utilizacion de recursos, para elpesacyerdo I 4
Recursos limiento de las tareas asig por cada area?
lArea Funcional . Considera usted, que los colaboradores de la empresa Directo Marketing, cuentan con los el ! para estar informadosgp =
Fe todas las areas funcionales de la empresa? do -
AREAS Division Del it Considera usted, que para cualquier situacion que se p! en la emp Directo Marketing, existe una adecuada division de
FUNCIONALES Trabaio irabajo? =
DE LA [Funciones ; : . ) At S T e o ndiferente
IORGANIZACION Administrativas l¢ Considera usted, que dentro de la empresa Directo Marketing, cuenta con funciones ativas bien Jas? 4
Procesos ¢ Considera usted, que la emp Directo Marketi blece p para la ad atencion con los clientes? eA A—wer do P
PERCEPCION  |interpretacion . Considera usted, que el personal encargado de recepcionar los estudios solicitados de la emp Directo Marketing , muestra un| S
decuado interés para interpretar la solicitud requerida por el cliente? ItA = e
Entorno EConsidera usted, que el entorno de trabajo es apropiado para el p | de la empi Directo Mark ? ITotal de| <
CALIDAD DE DESEMPERO [Supervision k(a:x!;iﬂ;;a usted, que recibe la capacitacion necesaria por el supervisor del &rea, para realizar sus labores en la empresa DirectaAcuerdo #
ERVICIO Desarrollo 2 Considera usted, que la empresa Directo N ing estimula a sus colaboradores, en el d lop | con las actividades a sl s
AL CLIENTE profesional fcargo? F
. Considera usted, que la practica de valores, priorizados por Directo Marketi 9, f el p | en los t 4 A
ue participan en las actividades de la empresa? :
Organizacién |t Considera usted, que la empresa Directo Marketing, tiene una politica de bi para el d de la ion? e
Motivacion ¢ Considera usted, que la empresa Directo Marketing, motiva a su personal para el desarrollo eficiente de sus funciones? P
EXPECTATIVAS [Desempefio ¢ Considera usted, que los colaboradores involucrados en el area de ventas y op dela Directo Marketing, tienen Id -
lLaboral capacidad de d p en sus labores, frente al servicio solicitado por el cliente? <
A \ N\ 1 [Resultados |¢.C usted, que el &rea Comercial, informa minuci el I final del servicio solicitado por el cliente? #
Firma del experto:\ { \, Fecha gl /)1 207§
Nota: Las D SIONES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la delai igacion y de las variabl




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Nota:

Tllulo do la investigacion: “CONTROL INTERNO Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA DIRECTO MARKETING, MIRAFLORES, 2018".
y nombres del | igador: PALOMINO SANCHEZ, YANETH
Agsllldoly bres delexperto:  Dr. ALVA ARCC Rosi/ Gsar
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES |DIMENSIONES |INDICADORES | ITEM /PREGUNTA ESCALA [sI NO OBSERACIONES
CUMPL | CUMPLE | /SUGERENCIAS
E
Estructura q ! . g
CONTROL Oraanizacional | Considera usted, que los colaboradores de Directo Marketing, conocen la de laemp /
i | Considera usted, que los colaboradores de la empresa Directo Marketing, cumplen con los p i de acuerdo ala
INTERNO ELEMENTOS DE [Procedimientos stablecida en cada érea de trabajo?
| Considera usted, que Directo Marketing, prevé acciones para evitar un riesgo ante una problemética o hecho que suceda con el /
CONTROL b al ersonal de la empresa?
Lot Considera usted, que el personal del area Comercial de la empresa Directo Marketing, informa y orienta a sus demas comparieros, para /
desarrollo del servicio solicitado por el cliente?
- Considera usted, que los jefes de &rea de la empresa Directo ing asumen resp ilidad pervisando y las|
Responsabilidades las establecidas con el personal a cargo? /
PROTECCION |5, rincipios i, Considera usted que los colaboradores de la empresa Directo ing, estan comp idos con el i optimo de [os.m 4
DE RECURSOS v rincipios, metas y objetivos que han sido previamente establecidos? 7
Utilizacion De |t Considera usled, que los encargados de a empresa Directo Marketing proporcionan crientacion en la utiizacién de recursos, para € nesacyerdo /
de las tareas asignadas por cada area?
I Considera usted, que los colaboradores de la empresa Directo Marketing, cuentan con los para estar inft ED =
AREAS frea Funcional e todas las reas funcionales de la empresa? d i
Division Del l,Considera usted, que para cualquier situacién que se presenta en la empresa Directo Marketing, existe una adecuada division de /
FUNCIONALES |1 apaio brabajo? =
2 [-unciones Considera usted, que dentro de & Directo Markel ta con funci inistrativas b Sl *
IORGANIZACION ndministrativas [° a usted, que dentro de la empresa Directo cuenta con ien -
Procesos l2 Considera usted, que la empresa Directo Marketi blece procesos para la adecuada atencion con los clientes? A—cu erdo #
PERCEPCION  [Interpretacion l2Considera usted, que el personal encargado de recepcionar los estudios solicitados de la empresa Directo Marketing , muestra un P4
decuado interés para interpretar la solicitud requerida por el cliente? A =
Entorno EConside(a usted, que el entomo de trabajo es apropiado para el personal de la empresa Directo Marketing? T de!
CALIDAD DE| upervision Considera usted, que recibe la itaci ia por el supervisor del 4rea, para realizar sus labores en la empresa Directoficuerdo /
IDESEMPENO larketing?
ERVICIO Desarrollo Considera usted, que la empresa Directo Marketing esimula a sus enel jonal con las activi asy il
AL CLIENTE profesional 0?
l¢ Considera usted, que la practica de valores, i por Directo ting, permiten el fesional en los colaborads /
ue participan en las actividades de la empresa?
Organizacién |, Considera usted, que |la empresa Directo Marketing, tiene una politica de bienestar para el d lio de la i ? W
IMotivacion | Considera usted, que la empresa Directo ting, motiva a su personal para el eficiente de sus funciones?
[EXPECTATIVAS |Desempefio (,Consldera usted, que los colaboradores mvolucrados en el area de ventas y operaciones de la empresa Directo Marketing, tienen lg /
de en sus labores, frente al servicio solicitado por el cliente?
/ ultados lt.Considera usted, que el &rea Comercial, informa minuci el resultado final del servicio solicitado por el cliente?
Firma del experto: FechalZ/_7/_| R’

NSIONES e INDICADORES, solo sip en d dela dela igacion y de las variables.
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ANEXO 4: SPSS 24

ta CUESTIONARIO CONTROL INTERMO sav [ConjuntoDatos1] - IBM SP5S Statistics Editor de datos — O *
Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
SREM e~ HHER h BE BE 100 %
| Nombre || Tipo || Anchura || Decimales” Etigueta || Valores || Perdidos || Columnas || Alineacidn || Medida || Rol

1 P1 Numérico 8 0 i Considera usted, que los colaboradores de Directo Marketing, cono... {1, TOTALM... Ninguno 8 = Centrado il Ordinal ™ Entrada [

2 P2 Numérico 8 0 ;Considera usted, que los colaboradores de la empresa Directo Mark_.. {1, TOTALM... Ninguno 8 = Centrado il Ordinal “ Entrada

3 P3 Numérico 8 0 ;Considera usted, que Directo Marketing, prevé acciones para evitar ... {1, TOTALM... Ninguno 8 = Centrado il Ordinal “ Entrada

4 P4 Numérico 8 0 ;Considera usted, que el personal del area Comercial de la empresa ... {1, TOTALM... Ninguno 8 Centrado il Ordinal “ Entrada

5 P5 Numérico 8 0 i Considera usted, que los jefes de area de la empresa Directo Marke_.. {1, TOTALM... Ninguno 8 Centrado il Ordinal “ Entrada

6 PG Numérico 8 0 7 Considera usted que los colaboradores de la empresa Directo Mark._. {1, TOTALM... Ninguno 8 = Centrado il Ordinal ™ Entrada

i PT Numérico 8 0 ;Considera usted, que los encargados de la empresa Directo Marketi_. {1, TOTALM... Ninguno 8 = Centrado ol Ordinal “ Entrada

8 Pa Numérico 8 0 ;Considera usted, que los colaboradores de la empresa Directo Mark_.. {1, TOTALM... Ninguno 8 = Centrado ol Ordinal “ Entrada

9 P9 Numérico 8 0 ;Considera usted, que para cualquier situacion que se presenta en la_.. {1, TOTALM... Ninguno 8 Centrado il Ordinal “ Entrada |

10 P10 Numérico 8 0 ;Considera usted, que dentro de la empresa Directo Marketing, cuen... {1, TOTALM... Ninguno 8 Centrado il Ordinal “ Entrada

" P11 Numérico 8 0 ;Considera usted, que la empresa Directo Marketing establece proce_.. {1, TOTALM... Ninguno 8 Centrado il Ordinal “ Entrada

12 P12 Numérico 8 0 ;Considera usted, que el personal encargado de recepcionar los estu_.. {1, TOTALM... Ninguno 8 Centrado il Ordinal “ Entrada

13 P13 Numérico 8 0 ;Considera usted, que el entorno de trabajo es apropiado para el per... {1, TOTALM... Ninguno 8 Centrado ol Ordinal “ Entrada

14 P14 Numérico 8 0 ;Considera usted, que recibe la capacitacidn necesaria por el supemni_.. {1, TOTALM... Ninguno 8 Centrado ol Ordinal “ Entrada

15 P15 Numérico 8 0 ;Considera usted, que la empresa Directo Marketing estimula a sus ... {1, TOTALM... Ninguno 8 Centrado ol Ordinal “ Entrada

16 P16 Numérico 8 0 zConsidera usted, que la practica de valores, priorizados por Directo ... {1, TOTALM... Ninguno 8 Centrado ol Ordinal “ Entrada

17 P17 Numérico 8 0 ;Considera usted, que la empresa Directo Marketing, tiene una politi... {1, TOTALM... Ninguno 8 Centrado ol Ordinal “ Entrada

18 P18 MNumeérico 8 0 2 Considera usted, que la empresa Directo Marketing, motiva a su per_.. {1, TOTALM... Ninguno 8 Centrado ol Ordinal “ Entrada

19 P19 MNumeérico 8 0 2Considera usted, que los colaboradores involucrados en el area de v... {1, TOTALM... Ninguno 8 Centrado ol Ordinal “ Entrada

20 P20 MNumeérico 8 0 2Considera usted, que el area Comercial, informa minuciosamente el... {1, TOTALM... Ninguno 8 Centrado ol Ordinal “ Entrada

21 ELEMENTO... Mumérico 8 0 Elementos de control {1. TOTALM_.. Ninguno 19 Centrado ol Ordinal “ Entrada

22 PROTECCI... Mumérico 8 0 Proteccion de recurso {1. TOTALM_.. Ninguno 24 Centrado ol Ordinal “ Entrada

23 AREAS_FU... Mumérico 8 0 Areas funcionales de la organizacion {1, TOTALM... Ninguno 34 Centrado ,{I Ordinal “ Entrada

24 PERCEPCI... Mumérico 8 0 Percepcion {1, TOTALM... Ninguno 12 Centrado ,{I Ordinal “ Entrada |

-

ar E.—..—T“—. T n A - f4 TeTain 4 e N C=— -
Vista dedﬂﬂﬁ| Vista de variables
[ ||BM SPS<S Statistice Prorscenrestilistn | | linicode0b | [ [
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ﬁ *Resultado1-CONTROL DEL INTERMO.spv [Documento2] - IBM 5PSS Statistics Visor - >

Archivo  Editar  Wer Datos  Transformar  Insertar Formato  Analizar  Marketing directo Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHER B~ X BLA QO ER2s M ¢ +- BE 0=

5] Registro -

& Explorar u Fiabilidad
& Titulo

[ConjuntoDatosl] C:\Users\YANETH\Desktop\Tesis\BD YANETH\ \YANETH ULTIMO\UCV\20L8\CICLC X\IMPRIMIR\CUESTICNARIC CONTRCL INTERNC.sav
Conjunto de da

(& Resumen de p
------- @ Descriptivos Escala: ALL VARIABLES
----- {E] control Interno
: Titulo

B Grafico de Resumen de procesamiento de
(i Diagrama casos
Calidad de Sen 1
Titulo
By Gréfico de Casos  Valido 50 100,0
(i Diagrama Excluido® 0 0
- [[B] Registro
& {E] Explorar -
Titulo a la eliminaciqn porlista se hasaen
Notas I todas Igs_\rarlables del

....... @ Resumen de p procedimiento.

------- (& Descriptivos

------- L@ Pruebas de no Ectadisticas d
&--{E] Control Interno stadisticas de

-] Titulo fiabilidad

LB Grafico de Alfa de M de

------ ﬁfﬁ] Grafico Q- Cronbach elementos
------ ([ Gréafico Q- 901 20
...... mﬂ Diagrama :
&--{E] Calidad de Sen
(=] Titulo i
cQmwe Frecuencias
...... (i Grafico Q-

------ [l Gréfico Q- o
...... () Diagrama Estadisticos

%

Total a0 1000

-

=] Registro -
3| K r

Ell

| IBM SPSS Statistics Processoresta listo | | | Unicode:ON
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ﬁ *Resultado1-CONTROL DEL INTERMO.spv [Documento2] - IBM 5PSS Statistics Visor
Archivo

Editar  Ver

Datos  Transformar

Insertar  Formato  Analizar

Marketing directo

Utilidades

Ampliaciones

Ventana

Ayuda

e« +=HHE "=

& {E] Explorar
-

Registro

Conjunto de da
& Resumen de p
------- & Descriptivas

----- {E] contral Interno

) Grafico de
(i Diagrama
Calidad de Sen
Titulo

[ Grafico de
(i Diagrama
=] Registro

[E) Titulo

Motas

------- & Resumen de p
------- & Descriptivas
------- (& Pruebas de no
E--{E] Control Interno
Titulo
Grafico de
------ ([ Gréafico Q-
------ (i Gréafico Q-
------ (i1 Diagrama
E--{E] Calidad de Sen
Titulo

[ Grafico de
------ (i) Grafico Q-
------ ([ Gréafico Q-
------ (il Diagrama

QW FABES 00 &R

Calidad de
Control Senvicio al
Interno Cliente
Rho de Spearman  Control Interno Coeficiente de 1,000 ,608"
correlacion
Sig. (hilateral) oo
I+ 50 50
Calidad de Senicio al Coeficiente de 608" 1,000
Cliente correlacidn
Sig. (hilateral) ,0oo
I+ 50 50
** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (hilateral).
Correlaciones no paramétricas
Correlaciones
Calidad de
Elementos de Senvicio al
control Cliente
Rho de Spearman  Elementos de control Coeficiente de 1,000 ,328*
correlacion
Sig. (hilateral) 020
I+ A0 A0
Calidad de Semicio al Coeficiente de ,328* 1,000
Cliente correlacion
Sig. (hilateral) 020
I+ A0 A0

Registro

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

¥]

S
E |
Ad
'
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ﬁ *Resultado1-CONTROL DEL INTERMO.spv [Documento2] - IBM 5PSS Statistics Visor

Archivo

Editar  Ver

Datos  Transformar

Insertar

Formato  Analizar

Marketing directo

Utilidades

Ampliaciones

Ventana

Ayuda

SHERA P M e~ TR LA QO ER e

«» +=HE Ch=

B

-{&] Explorar
-

5] Registro

Conjunto de da
(& Resumen de p
------- (& Descriptivas

----- {&] contral Interno

[ Grafico de
(i Diagrama
Calidad de Sen
Titulo

[ Grafico de
(i Diagrama
=] Registro

[ Titulo
Notas
....... @ Resumen de p
------- (& Descriptivas
------- (& Pruebas de no
E--{E] Control Interno
(] Tiulo
Grafico de
...... (i Grafico Q-
...... (i Grafico Q-
...... [ﬁ‘ﬂ Diagrama
E--{E] Calidad de Sen
Titulo
—-[[B) Grafico de
...... ([ Gréfico Q-
...... (i Grafico Q-
...... [ﬁi—l‘] Diagrama

Calidad de
Proteccion de Servicio al
recurso Cliente
Rho de Spearman  Proteccion de recurso Coeficiente de 1,000 ,491"
correlacian
Sig. (hilateral) oo
I+ 50 50
Calidad de Senvicio al Coeficiente de 4017 1,000
Cliente correlacian
Sig. (bilateral) J0oo
M 50 50
** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (hilateral).
Correlaciones no paramétricas
Correlaciones
Areas
funcionales Calidad de
dela Senvicio al
organizacion Cliente
Rho de Spearman  Areas funcionales de la Coeficiente de 1,000 ,624"
organizacion correlacion
Sig. (hilateral) oo
I+ A0 A0
Calidad de Senicio al Coeficiente de g24” 1,000
Cliente correlacion
Sig. (hilateral) ,0oo
I+ 50 50

=] Registro -

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (hilateral).
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ﬁ *Resultado1-CONTROL DEL INTERMO.spv [Documento2] - IBM 5PSS Statistics Visor

Archivo  Editar  VWer Datos

Transformar

Insertar

Formato

Analizar  Marketing directo

Graficos

Utilidades

Ampliaciones

Ventana

Ayuda

PEXY

e« +=HHE "=

SRl I Be s ABL 90 &R

T
2egistro | Estadistico estandar =
zxplorar
T|'tu|0 Control Interno Media 36,26 478
Motas 95% de intervalo de Lirnite infarior 34,30
L& Conjunto de datos activo confianza para la media Liflits SVt 16 22
@Resumen de procesamiento - :
@ Descriptivas Media recortada al 5% 3587
{&] control Interno Mediana 35,00
3 Titulo varianza 11,462
Graﬂco detalloghmas Desviacion estandar 3,386
[[ij Diagrama de caja =
{E] calidad de Sericio al Clientd linima 23
: Titulo Maximo 40
Grafico de talloy hojas Rango 15
[y Diagrama de caja - -
2egistro Rango intercuartil 2
Zxplorar Asimetria -2.081 337
() Tiulo | Curtosis 4973 662
Notas , Calidad de Senvicio al Media 39,26 676
@ Resumen de procesamiento Cliente - — - ! !
L& Descriptivos 95% de intervalo de ) Limite inferior 37,890
@ Pruebas de normalidad confianza para la media Limite superior 40,62
El Control Interno Wedia recortada al 5% 30,46
Titula
Y Grafico de tallo y hojas Mediana 39,00 E |
------ ([l Grafico Q-Q normal Varianza 22,849
""" ([ Grafico Q-0 normal sin t Desviacidn estandar 4,780
------ [{ii Diagrama de caja —
{E] Calidad de Senicio al Clients i O el
- Tl'tulo Maximao 48
s Grafico de tallo y hojas Rango 71
------ Grafico Q-0 normal ) )
------ ([l Grafico O-Q normal sint e |r1tercuart|l 5
...... [ Diagrama de caja Asimetria -,800 337
iegistro hd Curtosis 1,760 G62 E
A | E ¥
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