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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion del control
interno en la calidad de servicio en la empresa Serigrafia Olavarria Servicios y
Representaciones S.A.C. — Piura 2018; tuvo de base la teoria de Estupifian (2006),
es un proceso llevado a cabo por el consejo de administracion, la direccion y el resto
del personal de una entidad, disefiado con el objeto de proporcionar un grado de
seguridad razonable en cuanto a la consecucion de objetivos para el aseguramiento
de la eficiencia y seguridad y eficacia; y en la teoria de calidad de servicio de
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), es el reflejo las percepciones del cliente
con respecto al servicio que recibe, supone un nivel de abstraccion més alto que
cualquiera de los atributos especificos del producto y tiene una caracteristica
multidimensional. Investigacion de enfoque cuantitativo, tipo aplicada, con un
disefio no experimental y transversal, la muestra estuvo conformada por cuatro
colaboradores, los resultados fueron: a) Se encontr6 una significancia 0,058 ambas
variables estan consideradas en un nivel regular, no existiendo relacion entre el
control interno con el liderazgo b) EI 50% en nivel aceptable y el 50% lo considera
en un nivel regular; con una significancia de 0,22 y el coeficiente de correlacion de
0,978 correlacion positiva muy fuerte entre control interno con la calidad de
servicio en su dimension satisfaccion del cliente ¢) ElI 75% en nivel regular y el
25% lo considera de nivel aceptable; con un nivel de significancia de 0,11 y el
coeficiente de correlacion de 0,989 correlacion positiva muy fuerte entre control
interno con la calidad de servicio en su dimension vocacion de servicio en la
empresa. concluyendo, el control interno y la calidad de servicio en la empresa
Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. — Piura 2018, se
relacionan con un nivel de significancia de 0,000 y con una correlacién positiva

perfecta.

Palabras clave: Control Interno, calidad de servicio, componentes, procesos,

politicas de control interno.



ABSTRACT

The objective of this investigation was to determine the relationship of internal
control in the quality of service in the company Serigraphy Olavarria Servicios y
Representaciones S.A.C. - Piura 2018; It was based on the Estupifian theory (2006),
it is a process carried out by the board of directors, management and other
personnel of an entity, designed to provide a reasonable degree of security in terms
of achievement of objectives for the assurance of efficiency and safety and
effectiveness; and in the theory of quality of service of Parasuraman, Zeithaml and
Berry (1985), it is the reflection of the client's perceptions regarding the service he
receives, it supposes a level of abstraction higher than any of the specific attributes
of the product and has a multidimensional characteristic. Quantitative approach
research, applied type, with a non-experimental and transversal design. The sample
consisted of four collaborators, the results were: a) 0.058 significance was found
both variables are considered at a regular level, there being no relationship between
internal control and leadership b) 50% at acceptable level and 50% considers it on
a regular level; with a significance of 0.22 and the correlation coefficient of 0.978
very strong positive correlation between internal control with the quality of service
in its customer satisfaction dimension c) 75% on a regular level and 25% consider
it to be acceptable level; with a level of significance of 0.11 and the correlation
coefficient of 0.999 very strong positive correlation between internal control with
the quality of service in its service vocation dimension in the company. concluding,
internal control and quality of service in the company Serigraphy Olavarria
Servicios y Representaciones S.A.C. - Piura 2018, are related to a level of

significance of 0.000 and a perfect positive correlation.

Keywords: Internal Control, quality of service, components, processes, internal

control policies.



INTRODUCCION
Ante el mundo de puertas abiertas, se presentan situaciones por los cambios
econémicos, sociales, politicos tecnologicos son retos para las empresas en razon que
ni el tamario de la empresa la salva del fracaso por ejemplo Kodak. Pan Am, Daewoo,
Nokia (Rodriguez, 2016 y Urzla, 2017).

La empresa independientemente del giro, rubro cumple normas y procedimientos con
la finalidad de la seguridad razonable y la prevencién de riesgos porque su inaplicacién
del control propicia al maquillaje de los informes financieros, falsificacion de la
documentacion también deficiencias llegando a la obtencién de resultados negativos
(Arias, 2012 y Basolano, 2016).

En un inadecuado control interno se observa inconsistencia en la organizacién contable
por varios hechos como aceptacion de facturas falsas, uso indebido del efectivo etc.
Considerado como fraude, malversacion y se manifestandose en diferentes formas de
informacién de activos fijos de efectivo El control interno necesariamente su
adaptacion a la realidad para reducir los riesgos en las operaciones, para la seguridad y
salvaguarda de los activos de las empresas (Servin, s.f. y BBC, 2017).

La falta de organizacién y no poseer los elementos para regular los inventarios en las
empresas incluso la informalidad en las pequefias empresas a la fecha han tenido una
caida vertiginosa o un crack financiero y econémico por ejemplo el caso Worldcom,
empresa que contabilizo irregularmente las erogaciones, oculto sus pérdidas con
maniobras contables y sus accionistas perdieron casi 180,000 millones de dolares y
20,000 personas fueron desempleadas generando la mayor quiebra en Estados Unidos
(Pareja, 2018).

En tiempo de crisis Japdn, implementa y aplica la calidad del servicio y la calidad total
cambidé su forma de pensamiento por seguir la filosofia de Deming, cambio su

economia, para convertirse en u lider del mercado mundial (Tiziana, 2018)



En el Perd, macroeconémicamente ha ido creciendo por las MYPES pero la mayoria
no tienen estructura no estan reguladas “profesionalmente porque son empresas
familiares y el propietario, confunde la direccion con la propiedad, al no contar con
especialistas que dirija la empresa y por ello, la falta de este conocimiento profesional
empresarial se presentan contingencias incluso sin intencién por ejemplo falta de
capacidades para las actividades, repercutiéndose en el desaprovechamiento de los
activos, inconsistencias en las obligaciones tributarias formales y sustanciales incluso
fraudes ocasionando grandes problemas, induciendo a pérdidas econémicas, afectando

a la empresa llegando al crack financiero y econémico (Jiménez, 2017).

En Piura, la empresa Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C.,
conformada por familiares, su presencia en el mercado es por més de tres décadas, en
un momento su imagen estuvo en los usuarios, pero a la fecha su posicionamiento es

débil, organizada a la fecha por dos areas: disefio grafico y produccion.

En la actualidad las empresas realizan las actividades en un ambiente extremadamente
competitivo y se adaptan a los cambios de la realidad se percibe Serigrafia Olavarria
Servicios, no ha tenido en cuenta la realidad porque cuenta con un sistema de
administracion no definido y trabaja de manera empirica, no planifica resuelve los
problemas conforme sobrevienen no tiene politicas definidas, la evaluacion del
desempefio es inefectivo ademas no concuerda con los avances de la realidad,
evidenciandose omisidn de verificacion e incluso regulacion de las actividades (Pareja,
2018).

Desde la perspectiva limitada y amplia el control es una actividad ineludible que le
permita a todos los integrantes de la empresa tener informacion para el cumplimiento
de los objetivos de la empresa y la satisfaccion de las necesidades del cliente porque

hoy en dia es importante la satisfaccion de los clientes o usuarios.



Otros investigadores se han dedicado anteriormente al tema de control interno y

calidad del servicio, por ello, se tiene trabajos previos a nivel internacional a:

Vega y Nieves-Julbe (2016), quienes en su trabajo de investigacion cuyo objetivo fue
disefiar un procedimiento para la implementacion del elemento supervision y
monitoreo, utilizaron un enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo, propositivo, donde
la poblacién estuvo constituida por los estudios ultimos de Auditoria realizados en
Cuba. La conclusion de los autores fue que a) el componente de Supervision y
Monitoreo tiene por objeto realizar las correcciones, sesgos de las actividades que se
detectaron durante el proceso de produccion, b) el componente en mencién consta de
cuatro fases: (1). Pre planificacion (2). Determinar de antemano las acciones (3).

Ejecucion (4). Evaluacion y ajustes de las acciones.

Navarro y Ramos (2016), presentaron su investigacion cuyo objetivo fue Diagnosticar
el control interno en el &rea de produccion de las empresas litogréficas de Barranquilla,
a fin del fomento del crecimiento del sector econdmico partiendo de la revision de sus
procesos. La poblacion estuvo conformada por todos los administradores o propietarios
de las empresas litograficas de Barranquilla y la muestra tal como manifiestan los
autores fueron varias empresas; de la misma manera la investigacion fue cualitativa —
descriptiva. Entre los resultados tiene un principal problema es el poco control que hay
sobre los inventarios, concluyendo los autores manifiestan no hay un adecuado manejo
de las actividades para la prevision de los insumos necesarios para los futuros periodos
operacionales de acuerdo a cada situacion.

Ramos (2015), presento su investigacion con objetivo especifico: disefiar
procedimientos para ser aplicados en la empresa, a fin de trabajar la informacion en el
momento oportuno, de manera veraz tanto a nivel comercial como administrativo;
presentd un enfoque cuantitativo de disefio descriptivo — propositivo, tuvo una muestra
de cinco colaboradores de la empresa. Concluyendo, no se controla las actividades
realizadas en el dia a dia, y se ha comprobado que las implementaciones de los

procedimientos disefiados en la presente investigacion son importantes para el



desarrollo del comercio, y los elementos son base para los estandares, del volumen de
los productos, costos de produccidn, evaluacion de las tareas, deteccion de los errores
y fallas, y adecuar los estandares a lo programado.

Los trabajos previos a nivel nacional se mencionan:

Jiménez (2017) en su tesis tuvo como objetivo analizar identificar las caracteristicas de
la contingencia y la relacion de la estructura, en base a la teoria contingente
concluyendo el control interno debe adecuarse segun la estructura organizativa.
Concluyendo a mayor incertidumbre la estructura de control interno debe adecuarse no
tan rigido, sino que permita relacionarse positivamente con la eficacia del control

interno. Asimismo, la incertidumbre tiene influencia negativa.

Rojas (2017) estudio cuyo objetivo fue la relacionar el control interno y la calidad de
servicio con resultados que el control interno y el liderazgo se relacionan también el
control interno y la satisfaccion del cliente asimismo el control interno y la vocacion

de servicio concluyendo el control interno y la calidad del servicio se relacionan.

Coz y Pérez (2017) presentaron su investigacion de enfoque cuantitativo de disefio
transaccional correlacional; se trabajo con la poblacion integrada por doce empresas
tercerizadoras dedicadas a la seccion Eléctricas de la Region Central del pais, que estan
se encuentran las unidades de Huancayo, Huancavelica, Huanuco, La Merced, Huaraz,
Cerro de Pasco, Ica y Ayacucho. Uno de sus objetivos especificos fue constatar la
incidencia de la eficacia de los sistemas de informacion y comunicacién en la gestion
de fondos fijos de las empresas tercerizadoras en el ambito eléctrico de la Region
Central del Per(, quienes se muestran conformes con que para ser mas eficientes
administrativamente es muy importante un sistema de control interno, mediante el
ambiente de control, sistemas de comunicacion e informacion, asi como de las

actividades de monitoreo.

Malca (2016), presentd su investigacion descriptiva, transeccional, correlacional, con

disefio no experimental; la muestra estuvo constituida por 230 personas de las empresas



agroindustriales ubicadas en los distritos de Lima Metropolitana; uno de sus objetivos
especificos fue establecer la influencia de la evaluacion de riesgos de inventarios en la
creacion de valor de las empresas agroindustriales concluyendo la empresa no
desarrolla una evaluacion de riesgo y esto ocasiona deficiencias, ya que al no existir
evaluacion previa de los riesgos no se podrian prevenir problemas de nivel macro y

microeconémicos.

Sosa (2015), tuvo como objetivo investigar la influencia de la supervision en la gestion
contable de la empresa Golden Amazon Group S.A.C. presentd su investigacion
descriptiva, correlacional; de disefio no experimental transversal; la poblacion
constituida por doce personas, correspondiente a las areas de facturacién, contabilidad

y exportacion; concluyendo no existe un control en el aspecto financiero

En el &mbito local se presenta los siguientes estudios previos:

Morocho (2018), presentd su investigacion; el objetivo: analizar el componente
evaluacion del riesgo resultando a) Existe eficiencia de la ejecucion del gasto publico
b) Los procedimientos supervisados mejora la gestion de fondos fijos, previene el
fraude. La investigacion fue de enfoque mixta (cuanti — cualitativa), se trabajé con una
muestra estratificada de 24. Se concluye a) la eficacia de la evaluacion del riesgo se
relaciond significativamente con la eficiencia; De alli, si se evalGa eficazmente por
mejora la calidad del servicio b) La eficacia de la informacién y comunicacion con la

eficiencia del gasto publico se asegura con un adecuado control interno.

Wilson (2017) en su investigacion fue identificar la relacion del control interno con la
calidad de servicio de la Administracion Tributaria, de enfoque cuantitativo, disefio no
experimental correlacional; cuya poblacion fue de 80 colaboradores de la
Administracion Tributaria de Piura perteneciente al grupo directivo y colaboradores de
Servicio pero la muestra estuvo constituida por 60 colaboradores que tienen contacto
directo con el publico y pertenecen al equipo de Gestion de procesos y del control

interno, resultando a) En cuanto al ambiente de control y la calidad de servicio existe



una correlacion altamente significativa; siendo el ambiente de control apropiado con
40% vy la calidad de servicio de regular satisfaccion para los colaboradores con 31.7%
b) Sobre las tareas, existe una correlacion altamente significativa; siendo las acciones
de control insuficientes con 41.73% y el 33.33% de los colaboradores perciben regular

satisfaccion

Risco (2017) su investigacion tuvo el objetivo, especificar la incidencia de las buenas
practicas de transparencia presupuestaria de la Direccion Regional de Agricultura,
Piura 2017, el estudio de tipo descriptiva correlacional; su muestra fue de 174 colabores
total de la poblacion de la institucién. concluyendo el 40% considera la calificacion del
ambiente de control entre medio — alto, porque la organizacion no cuenta con un
manual de procedimientos administrativos, ni con documentos o mecanismos de
control para el cumplimiento de los objetivos; el 60% manifestd que hay correlacion
entre las variables denotando las buenas précticas de transparencia presupuestaria.

Para sustentar este trabajo se recurre a las teorias relacionadas al Control Interno, se
presentan a continuacion:
Real Academia Espafiola (2019), define al control como la comprobacion, la

inspeccion, la fiscalizacion y la intervencion.

Sotomayor (2002), combina métodos y procedimientos con el objeto de la proteccion
del patrimonio, recaudacion, informacion de la organizacion permitiendo el logro de la
eficiencia, calidad y eficacia en los quehaceres de esta manera logra el cumplimiento

de los lineamientos establecidos por la empresa.

Se da en el mundo, las organizaciones se encuentran en plena evolucion contendencia
futurista, pero con riesgo de ser sujetos de fraudes, siendo necesario el control con
principios contrastando si la ejecucion se desarrolla en concordancia con la
planificacion, en base a los elementos que regulan la faena y se tome las acciones

correctivas en su momento oportuno



El Control, segin Robbins y De Cenzo (2011), es una herramienta y técnica de
administracion, existen areas que necesitan un control méas exhaustivo en vista del
riesgo latente expuesto dentro de una organizacion como son los departamentos de

operaciones, finanzas siendo el medio de regulacion de las empresas.

Control Interno es el conjunto de mecanismos que organizan, dirigen y guian una
institucion publica; donde es determinante el comportamiento de las autoridades y todo
el personal; regidos por la normatividad la Ley N° 28716 establece la implementacion
como sistema siete elementos , Resolucion Control 320-2019-CG establece los cinco
elementos luego el Modelo COSO 2013 reafirma los cinco elementos y sus diecisiete
principios se han agrupado en tres ejes cultura organizacion, gestién de riesgos y
supervision conforme formula la Contraloria General de la Republica (Resolucién de
Contraloria N° 146, 2019)

La Contraloria General de la Republica (2014) sostiene, es el modelo COSO
(Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway), originario de Estados
Unidos, e importante en la estandarizacién de las acepciones del control interno, tanto

a nivel pablico y privado:

COSO: Cuyo objetivo es brindar el apoyo necesario para la direccion de la empresa,
con el fin de controlarla mejor; para lo cual es necesario identificacion asimismo la
realizacion de la planificacion y la organizacion respectiva, como CoCo (Criteria of
Control Board), siendo su objetivo la toma de decisiones con la finalidad del
perfeccionamiento, por medio de un mejor entendimiento del control, del riesgo, asi
como de la direccidn. Para ello es necesario que la empresa adopte normas y politicas
previamente establecidas, para la ejecucion del plan estratégico qué de soporte a la
plana directiva, el ACC (Australian Control Criteria): Procedente de Australia, destaca
la importancia que tienen los colaboradores de la empresa y otros grupos de interés.
Resalta la confianza que se tenga entre los colaboradores y el autocontrol en laempresa,
para lo cual es necesario el conocimiento que se tenga de las actividades a realizar. Este

modelo ya incluye lo referente a la gestion de riesgos Asimismo el Cadbury, que



procede de Reino Unido, la diferencia con COSO es la etapa del sistema de

informacion, la que incluye otros elementos.

Segun la Resolucién 146 (2019) establece el eje: la cultura organizacional integra dos
componentes ambientes de control e informacion y comunicacion establece las
condiciones para el cumplimiento de la meta con el elemento en concordancia con la
normatividad, procedimientos y estructuras, que son el cimiento para poder efectuar
un Control Interno dentro de una empresa. dentro del contexto del Control también
hace referencia a la axiologia de la empresa tiene mucha relacion entre los
componentes del Sistema de Control. En este punto se tiene indicadores como: La
estructura organizacional, es muy importante que la direccion de la entidad realice un
organigrama funcional-para la segregacion de funciones y responsabilidad con
claridad en cada area en concreto. Lo que importa es que el disefio se acomode a lo
que necesitan, promoviendo una programacion adecuada para realizar el proyecto
disefiado para lograr los fines trazados, los valores éticos, son imprescindible por ello
el mayor cargo jerarquico dentro de la organizacion comprometa a todos los
colaboradores y sus directivos al acatamiento a las normas morales y las del

ordenamiento juridico.

De alli, en el proceso seleccion de personal, la organizacion debe contratar personal
altamente calificado para el bienestar institucional. En cuanto a la Informacion y
Comunicacion debe darse en todos los sentidos, en el momento oportuno y adecuado
y con veracidad, se analizaran los Canales de comunicacién Interna (Colaboradores) y

Canales de comunicacion Externa (Clientes y Proveedores). (Resolucién 146, 2019).

Asimismo, El eje Gestion de Riesgos integra la evaluacion de riesgos y tareas de
control, en base a informacion y trabajo de campo para la identificacion y factores que
afectarian negativamente por ello; la evaluacion riesgos, en el marco de toda empresa,
enfrenta retos y por tanto a diferentes riesgos del entorno empresarial, los mismos que
deben ser evaluados. El riesgo es la acepcion probable que se dé algun acontecimiento

que afecte de manera negativa a la empresa y por tanto no cumplir con el objetivo la



forma en la que se da la evaluacion de riesgos, consiste en identificar y analizar los
componentes, elementos y situaciones que pueden perturbar la obtencién de los
objetivos, y a partir de ello identificar la manera de coémo deben manejarse dichos
riesgos. Se tomaran en cuenta los siguientes indicadores: Flujogramas, Registro de
inventarios y Ordenes de trabajo. Al respecto de las actividades de control. Son los
mecanismos utilizados por las empresas con el objeto de la verificacion del
cumplimiento de las politicas normadas por las empresas a través de los indicadores
se presentan en forma de aprobaciones y autorizaciones, Se consideran indicadores los

inventarios fisicos, arqueos de caja, etc. (Resolucion 146, 2019).

Con respecto al eje supervision, tiene a cargo el componente supervision, son las
acciones que verifican la ejecucion del Plan de Accion Anual en concordancia con los
tres ejes. Del SCI. La supervision son los procedimientos del control interno deben
ser monitoreados para verificar su cumplimiento y resultado, los que de resultar
negativos deben ser dados a conocer a la gerencia y/o directivos a fin de no estar ajenos
a lo sucedido en las empresas, de manera que se tomen las medidas correctivas
pertinentes. Se analizaran indicadores, tales como Seguimiento de resultados, quejas
de clientes y Auditorias inopinadas (Resolucion 146, 2019).

Con respecto a la variable Calidad del Servicio, no es lujo, ni algo inalcanzable hoy en
dia se interactta con las necesidades reales de los clientes. En los estratos clientes se
espera que el servicio se atienda segun el objetivo solicitado, de alli los niveles de
calidad validos. Por tanto, las empresas brindan calidad de servicio segln las
demandas del cliente (Horovitz, 2009).

Parasuraman, Zeithamly Berry (citado por Gelvez, 2010) sostienen que la calidad de
servicio es lo que resulta del balance entre las expectativas y las percepciones del
desempefio que tiene el cliente hacia la calidad del servicio y Segun la trilogia de Juran
para la calidad es necesario tres procesos: la planificacién de la calidad; determina a
las necesidades de los clientes, caracteristicas del proceso producto, en el control de

calidad; evaltia, compara sobre la calidad e interviene en las diferencias y en la mejora



de la calidad; identifica las necesidades reales, establece responsabilidades y les

proporciona los medios tangibles e intangibles (Méndez, 2013).

Liderazgo, brindar un servicio extraordinario al cliente hoy en dia es maravilloso, pero
no es una tarea facil pero el éxito esta en el verdadero liderazgo en servicio para ello
se necesita que cada dia se genere compromiso basado en las nomas, politicas, y en
cualidades como vision de servicio, fijacion de metas, su desempefio es correcto,

ademas cultivan el liderazgo en servicio. etc. (Berry, 1996).

Satisfaccion del cliente o usuario, es un elemento de la calidad de atencion de los
bienes y servicios, si los usuarios estan satisfechos ello es clave porque refleja
seguridad, confianza y se extendera en el mercado demostrando la mejora continua en
la calidad del servicio. por ello, la satisfaccion del usuario se define como "el nivel del
estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de
un producto o servicio con sus expectativas”. Actualmente, el logro de la plena
"satisfaccion del cliente” es un requisito fundamental para el ingreso de un lugar enla
"mente” de los clientes, por ende, en el mercado meta. De alli, el objetivo de mantener
«satisfecho a cada cliente» ha calado las fronteras de la mercadotecnia para
solidificarse en uno de los principales objetivos de las areas funcionales de las
empresas exitosas. Por tal razon es importante todas las personas que trabajan en una
empresa, conozcan los beneficios para el logro de la satisfaccion del cliente (Berry y
Parasuraman, 1991).

La vocacion de servicio en el marco del crecimiento profesional del personal es estar
capacitado y sentirse capaz para el desempefio con responsabilidad cultivando cultura
cero defectos es decir brindar un servicio confiable para la atencion del objetivo de los
clientes e influir positivamente por consiguiente la empresa estara cerca de brindar
servicios de calidad. En base al cumplimiento de la trilogia clientes satisfechos,

productos y servicios idoneos y empleados orgullosos (Berry y Parasuraman, 1991).
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C) La Empresa Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C tiene mas de tres
décadas ubicado en la calle Cuzco N° 624 - Esquina Jr. Callao y Cusco, en la ciudad
de Piura, a cargo de sus propietarios, en funcionamiento méas de 30 afios como pionera
en publicidad y serigrafia su fundador Sr. Juan C. Olavarria Novoa ubicandose
rapidamente como lider en el mercado gracias a su calidad y seriedad para con sus
clientes. Sin embargo, no cuenta con regulacion, de las labores lo que no le ha
permitido desarrollarse y crecer, es una empresa familiar se viene gestionando de
manera empirica teniendo inconvenientes para la custodia de sus activos; motivo En

esta perspectiva es necesaria la presente investigacion.

A los propietarios con la informacién les permite el conocimiento de la situacién de la
realidad de la empresa tanto financiera y econémico porque permite retroalimentarse
y relanzamiento al mercado para su sostenimiento y crecimiento de su patrimonio ala
vez cumplir con el principio de empresa en marcha. Los colaboradores de la empresa

también seran los que se beneficiaran con esta investigacion.

De la misma manera, la empresa se convertira en ejemplo para otras empresas del giro
de serigrafia, pues en la practica se compara las formas de administracion empresarial
con un antes y un después. Finalmente, es el estado peruano también se beneficie, con

la recaudacion de los tributos.

Por ello es necesario la formulacion general ;Cual es la relacion entre el control
interno y la calidad del servicio en la empresa Serigrafia Olavarria Servicios y
Representaciones S.A.C. — Piura 2018?

Preguntas especificas

¢ Cudl es la relacion entre el control interno con el liderazgo y compromiso de la empresa

Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. en Piura 2018?

¢Cual es la relacion entre el control interno y la satisfaccion de los usuarios de la

empresa Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. en Piura 2018?
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¢Cual es la relacion entre el control interno y la vocacion de servicio en la empresa

Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. en Piura 2018?

La sistematizacion de la hipotesis, son posibles alternativas solucion a la vez se
relacionan con el problema general y los especificos formuladas.

Hipotesis general, Existe relacion entre el control interno y la calidad del servicio de
la empresa Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. en Piura, 2018.

Hipotesis especifica, Existe relacion entre el control interno y el liderazgo vy
compromiso de la empresa Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C.
en Piura, 2018.

Existe relacion entre el control interno y la satisfaccion del usuario de la empresa

Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. en Piura, 2018

Existe relacion entre el control y la vocacion del servicio de la empresa Serigrafia

Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. en Piura, 2018

Para el alcanzar los objetivos se presenta en base a las preguntas formuladas.

El objetivo general es Determinar la relacion entre el control interno y la calidad de
servicio de la empresa Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. de
Piura 2018.

Para el cumplimiento del objetivo general, se tuvo como objetivos especificos:
Determinar la relacion entre el control interno con el liderazgo y compromiso de la
empresa Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. en Piura 2018.
Determinar la relacion entre el control interno y la satisfaccion del usuario en la
empresa Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. en Piura 2018.
Determinar la relacién entre control interno y la vocacion de servicio de la empresa

Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. en Piura 2018.
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METODO

2.1. Tipoy Disefio de investigacion

El estudio es de tipo aplicada porque tuvo como objetivo percibir la realidad de la
empresa con el fin de salvaguardar sus bienes, para ello es necesario la fundamentacion
cientifica permitiendo conocer las teorias actuales de las variables en estudio basada
para solucionar un problema de la realidad, se describié las caracteristicas de la
variable, se relacionaron y se correlacionaron las variables, cuantitativo porque se
calcul6 la variable en escala; se tomd la recogida de datos en un solo momento Ilamado
corte transversal, los datos se tomaron de la realidad sin manipulacion mediante el
disefio no experimental se realiz6 la probanza de las hipdtesis en base a la pregunta
de investigacion entre las variables el control interno y la calidad del servicio de la
empresa Serigrafia Olavarria servicios y representaciones SAC. en Piura. (Tamayo
1999)

Esquematica o gréfica: Disefio Correlacional

Ox

Oy

Donde:
M: Empresa Serigrafia Olavarria en Piura
Ox: El Control interno
Oy: La calidad del servicio

r = indice de Correlacién; Pearson
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2.2. Operacionalizacion de variables

Con el fin de medicion de las variables se conceptualizan las variables:

Control Interno, Es el conjunto procedimientos, politicas y planes incluso las
actitudes del personal, cumplimiento de la normatividad, con la finalidad del
aseguramiento de la eficiencia, seguridad y eficacia en el logro de los objetivos a la
vez promoviendo la gestion transparente y con ética en la realizacion de las

operaciones (Estupifian, 2006).

Calidad de Servicio, es la percepcion de los clientes, quienes miden el grado de
atencion sobre sus expectativas con respecto al servicio que recibe. En razén a una
mejor calidad de vida, y a las evoluciones tecnologias y al nuevo rol del cliente (Kloter,
2005).

Mediante la medicién de las variables, que permita la observacion, cuantificacion a
mediante los indicadores a través de la vinculacidn de los conceptos abstractos en
empiricos porque sélo se mide lo que se define operacionalmente (Leedy, 1993). Las

variables

Control interno, se realiz6 por las puntuaciones obtenidas para cada variable (Sabino,
2000 y 2009).

Calidad de servicio, se realizd por las puntuaciones obtenidas para cada variable
(Sabino, 2000 y 2009).
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION
Control Interno y calidad del servicio en la empresa Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. — Piura 2018

ESCALA
DEFINICION DEFINICION DE
VARIABLES CONCEPTUAL DIMENSIONES OPERACIONAL INDICADORES MEDICION
Control Es el conjunto | Componentes Se midi6 mediante la | Ambiente del control Ordinal
interno procedimientos, recogida de datos a _ i
politicas y planes través del cuestionario | Evaluacion de riesgo
incluso las actitudes teniendo en cuenta las _
del personal, puntuaciones del | Actividad de control
cumplimiento de la instrumento — —
normatividad. con la Informacién y comunicacion
finalidad de la | Proceso Se midi6 mediante la | Monitoreo
eficiencia, seguridad recogida de datos a [ Planificacién Ordinal
y eficacia en el logro través del cuestionario
de los objetivos, teniendo en cuenta las
promoviendo  una preguntas del | Ejecucion Ordinal
gestion transparente cuestionario
y con ética E —
. valuacion
(Estupifian, 2006).
Politicas Son las politicas | Autocontrol Ordinal
utilizadas por la
empresa para el control i _
de sus actividades y que | Autorregulacion Ordinal
se midi6 mediante las
preguntas de laencuesta Autogestion Ordinal
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Control Interno y calidad del servicio en la empresa Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. — Piura 2018

DEFINICION DEFINICION ESCALA
VARIABLES CONCEPTUAL DIMENSIONES OPERAGIONAL INDICADORES I\D/IEEDICION
Es el entusiasmo y Saber escuchar Ordinal
Percepcion de los Liderazgoy | desarrollo del debery [ o necesidades Ordinal
clientes, quienes compromiso entusiasmos y se midi6
miden el grado de con la encuesta. Trabajo coordinado Ordinal
atencion sobre sus
expectativas con . Amabilidad en la atencion Ordinal
respecto al servicio Satisfaccion Son los riesgos que
Calidad de que recibe. En razén del usuario en_fr_e’nta la empresa'y se Atencion oportuna Ordinal
servicio a una mejor calidad midio con la encuesta.
de vida, y a las Resultado eficaz Ordinal
evoluciones .
tecnologias y al Son las actitudes Servicio a los clientes Ordinal
nuevo rol del cliente . utilizadas por la
(Kloter, 2005) Vocgc_lon de empresa para el control
servicio de sus actividades y se Empatia Ordinal
medid por medio de la
encuesta Accionar desintersadamente Ordinal
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2.3. Poblacion y muestra
Para este trabajo estuvo constituida por cuatro colaboradores del area de
produccién de la empresa, siendo ellos los que conforman la muestra,
tratandose de un censo, tal como lo sostiene (Hernandez, Fernandez, y
Baptista, 2014).

2.4. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

La encuesta fue la técnica del estudio y es la més utilizada porque la recogida
de datos es través de cuestiones realizadas a los colaboradores (Centty,2006
y Rios, 2017).

Las cuestiones se realizaron mediante el instrumento denominado
cuestionario se utiliz6 en la obtencion de datos, el mismo que fue congruente
con la pregunta de investigacion (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014).
Se elabor6 respecto a la variable control interno con sus dimensiones los
componentes, proceso Y politicas y de la variable calidad de servicio se tuvo
en cuenta el modelo Servqual y se evallGa en tres dimensiones liderazgo,
satisfaccion del usuario y vocacion de servicio. (Lau y Takakuwa, 2018) Para

las dos variables se utiliza los indicadores expuestos en la siguiente tabla

Tabla 1

Indicadores de las variables del estudio

VARIABLE | INDICADOR TECNICA | INSTRUMENTO
Control Componentes _ _
) Procesos Encuesta Cuestionario
interno o

Politicas

Liderazgo
Calidad  de Satlsf_acmon del _ _

o usuario Encuesta Cuestionario.

servicio -,

Vocacion de

Servicio

Elaboracion propia
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Validez, permitié saber si el instrumento es pertinente y la medicién con
respecto al objetivo en el estudio lo realizaron tres especialistas quienes
afirmaron mediante la validez de contenido el instrumento tiene relacion con

la teoria de aquello que se midi6 (Rios, 2017)

Confiabilidad, del instrumento de la investigacion fue el grado de la
aplicacion reiterada a la misma muestra se obtiene resultados iguales en el
estudio se obtuvo 0,805 de coeficiente de confiabilidad con respecto al control
y el 0,828 de coeficiente de confiabilidad de la variable calidad de servicio.
(Herndndez Sampieri, R., Ferndndez Collado, C., y Baptista,. M., 2014).

Evidenciando la consistencia interna (Méndez, s.f.).

2.5. Procedimiento
En un primer momento, se procedid a la recogida de los datos de la muestra
sistematizados segun el siguiente detalle

Para la constitucion de la poblacién objeto de la investigacion, se obtuvo de

la empresa Serigrafia Olavarria en Piura.

Se determina el cuestionario para la medicion de cada variable en base de y
se adapto a la realidad del estudio

Se aplico las encuestas a los colaboradores de la empresa Serigrafia Olavarria
con la siguiente escala de valoracion totalmente en desacuerdo, en
desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, en desacuerdo, de acuerdo y

totalmente de acuerdo a través de los cuestionarios.

Después de la recogida de los datos se agradecié a los encuestados que

apoyaron en la concretacién de la investigacion
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En el procesamiento de la investigacion se utilizo la estadistica descriptiva
para la recogida, organizacion, presentacion, andlisis, e interpretacion de los
datos se registrd en un cuadro de cddigos donde se ingresaron los datos
obtenidos de la encuesta (Cabezas, Andrade y Torres (2018).

Los datos se procesaron en el paquete estadistico SPSS version 25, para ello
se analizo las frecuencias, tablas cruzadas y la relacion para la obtencion de
los resultados. (Arias, 2012)

Los resultados obtenidos en base al método estadistico descriptivo y se
reportaron en texto, graficos y/o tablas (Hernandez R., Ferndndez,C., y
Baptista,. M., 2014).

Tabla — Informacion

Grafico — Informacion

2.6. Método de analisis de datos
Para el presente trabajo de investigacion se utilizo la técnica de estadistica
descriptiva que permitio la descripcién, porcentajes y niveles obtenidos para
cada variable expuestos los datos mediante la distribucion de frecuencia los
resultados (Vara, 2010).
La verificacion de las hipdtesis se realizd en base a la estadistica inferencial
para ello se midi6é la relacién de las variables de estudio, a través del

programa SPSS25

2.7. Aspectos éticos
La investigacion cumplio las normas éticas y morales reguladoras de la
conducta humana adecuada con respeto a los valores en la linea del
crecimiento del conocimiento en la praxis en bien para el progreso de las
instituciones que interactan con las variables del estudio garantizando la

veracidad de los resultados en el marco de los principios:
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Integridad, en la sinceridad de la informacion, la realizacion de los resultados
en base a las cuestiones de la investigacion
Objetividad, el trabajo realizado en forma objetiva sin incluir la subjetividad

y realizado en el campo del estudio con desempefio profesional.

Independencia, el titulo del estudio fue libre, con el asesoramiento de la Dra.
Isidora Concepcion Zapata Periche; dentro del protocolo dispuesto por la
Universidad, se realizé con responsabilidad y confidencialidad conforme se

expuso a los que colaboraron en la encuesta y por ende respeto a lasociedad.
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I1l.  RESULTADOS
Con respecto al objetivo general respecto a la determinacion de la relacion
entre el control interno y la calidad de servicio de la empresa Serigrafia
Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. de Piura 2018; se presentan
los resultados en el marco de dos tipos de estudio descriptivo e inferenciales

de las siguientes variables

Las interpretaciones en base de los resultados que fueron medidos en
porcentajes en base al estudio descriptivo presentados mediante la tabla de
frecuencia de cada uno de los indicadores en cuanto a la variable control
interno y calidad del servicio de la empresa Serigrafia Olavarria Servicios y
Representaciones S.A.C. de Piura 2018. Se presenta los porcentajes por

niveles de los indicadores de las variables

Tabla 2
Niveles de los indicadores de la VVariable Control interno, empresa Serigrafia

Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. de Piura 2018.

Ni de acuerdo
TD D Acuerdo TA

Control interno NI desacuerdo

%delN %delN % del Nde %delN %del N

detabla detabla tabla de tabla  detabla
P1 Ambiente del control 25,0% 25,0% 50,0% 0,0% 0,0%
P2vEvaluacién de riesgo 50,0% 0,0% 25,0% 25,0% 0,0%
P3 Actividad de control 25,0% 25,0% 50,0% 0,0% 0,0%
P4 Informacion y comunicacion  0,0% 25,0% 50,0% 25,0% 0,0%
P5 Monitoreo 0,0% 0,0% 75,0% 25,0% 0,0%
P6 Planificacion 0,0% 25,0% 50,0% 25,0% 0,0%
P7 Ejecucion 0,0% 50,0% 50,0% 0,0% 0,0%
P8 Evaluacion 25,0% 25,0% 50,0% 0,0% 0,0%
P9 Autocontrol 0,0% 0,0% 25,0% 50,0% 25,0%
P10 Autorregulacion 25,0% 25,0% 25,0% 25,0% 0,0%
P11 Autogestion 0,0% 0,0% 25,0% 50,0% 25,0%

Fuente: Base de datos de la Encuesta
Elaboracion propia
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Tabla 3

Niveles de los indicadores de la variable calidad de servicio, empresa
Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. de Piura 2018.

Ni de
TD D acuerdo Ni  Acuerdo TA

Calidad de servicio desacuerdo

% del N % del N %delNde %delN %delN

detabla detabla  tabla de tabla de tabla
P12 Saber escuchar 0,0% 0,0% 25,0% 50,0%  25,0%
P13 Atender necesidades 50,0%  25,0% 25,0% 0,0% 0,0%
P14 Trabajo coordinado 25,0%  25,0% 50,0% 0,0% 0,0%
P15 Amabilidad en la atencion 0,0% 50,0% 25,0% 25,0% 0,0%
P16 Atencion oportuna 0,0% 25,0% 50,0% 25,0%  0,0%
P17 Resultado eficaz 0,0% 25,0% 25,0% 25,0%  25,0%
P18 Apoyo o ayuda a los clientes  0,0% 25,0% 50,0% 25,0% 0,0%
P19 Empatia 0,0% 25,0% 25,0% 50,0% 0,0%
P20Accionar desinteresadamente  0,0% 25,0% 50,0% 250% 0,0%

Fuente Base de datos de la Encuesta
Elaboracion propia

En el marco del estudio inferencial de la variable se realizd mediante el
estudio correlacional por las variables con sus dimensiones el control interno
y la calidad de servicio de la empresa Serigrafia Olavarria Servicios y
Representaciones S.A.C. de Piura 2018; con el objeto de la verificacion de las
hipdtesis de la investigacion.

En la determinacién de la relacién se realizé la tabla cruzada entre el control

interno y la calidad de servicio de la empresa Serigrafia Olavarria Servicios

y Representaciones S.A.C. de Piura.
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Tabla 4
Determinacion entre el control interno y calidad de servicio de la empresa
Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. de Piura

Calidad de Servicio

Regular Aceptable Total
Control Regular  Recuento 3 1 4
Interno % del total 75,0% 25,0% 100,0%
Total Recuento 3 1 4
% del total 75,0% 25,0% 100,0%
Fuente: Encuesta
Elaboracion Propia
Salidad

SkErvicio

egular
ceptakle

Recuento

Regular

Control Interno

Figura 1 Determinacion entre el control interno y calidad de servicio

de la empresa Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C.

de Piura

Fuente: Encuesta

Elaboracion Propia
En la tabla 4 y figura 1, se observa del 100% de los colaboradores
encuestados; el 75% consideran al control interno y la calidad de servicio en
un nivel regular y el 25% manifiesta que el control interno y la calidad del
servicio tiene un nivel aceptable en la empresa Serigrafia Olavarria Servicios

y representaciones SAC. en la ciudad de Piura.

Para los resultados de la pregunta de investigacién, se realiza la prueba
estadistica si cumple o no cumple los criterios de la estadistica paramétrica o
no paramétrica ambas decidieron la prueba de la relacion de calificacion
contra las mismas calificaciones se cumplid con los criterios para la prueba
de normalidad de Shapiro-Wilk
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Tabla s

Tabla de Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov 2 Shapiro-Wilk
Estadistico o] Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de
237 4 . ,939 4 ,650
Servicio
Control Interno ,237 4 . ,939 4 ,650

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En latabla5, la prueba de normalidad se basé en la prueba de Shapiro — Wilk

(n<50) porque estuvo constituida por menos de 50 datos; se utiliz6 el modelo

de prueba, donde la distribucion normal es la poblacion siguiendo los

siguientes pasos

Prueba estadistica: Control Interno
Shapiro — Wilk

(1) Hipdtesis para la prueba

Ho: La variable control interno proviene de una distribucion normal

H1. la variable control interno no proviene de una distribucion normal

(2) Significancia: @ = 5% = 0.05
(3) Valor calculado (obtenido del SPSS) conocido como estadistico = 0,939
(4) P-valor (obtenido del SPSS): p = 0,650

Se visualiza que el p — valor es mayor al alfa (p > @) = (0,659 > 0,05)

Obtenido los resultados del paso tres y cuatro se comparan con el valor de
significancia del paso dos se observa que el p valor es mayor al valor de
significancia.

) Decision: Si p > @, entonces se acepta Ho caso contrario se acepta

©)

hipétesis Hi

En el estudio se observa que p — valor es mayor al alfa se acepta la
hipotesis nula.

Conclusion:

La variable control interno si proviene de una distribucién normal o La

variable control interno si proviene de una poblacién normal
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Prueba estadistica: Calidad de servicio
Shapiro — Wilk
(1) Hipdtesis para la prueba
Ho: La variable calidad de servicio proviene de una distribucion normal
H1: la variable calidad de servicio no proviene de una distribucion
normal
(2) Significancia
@ =5% = 0.05
(3) Valor calculado (obtenido del SPSS) conocido como estadistico = 0,939
(4) P-valor (obtenido del SPSS): p = 0,650
Se visualiza que el p — valor es mayor al alfa (p > @) = (0,659 > 0,05)
Obtenido los resultados del paso tres y cuatro se comparan con el valor
de significancia del paso dos se observa que el p valor es mayor al valor
de significancia.
(5) Decision
Si p > @, entonces se acepta Ho caso contrario se acepta hipdtesis Hy
En el estudio se observa que p — valor es mayor al alfa se acepta la
hipétesis nula.
(6) Conclusion
La variable calidad de servicio si proviene de una distribucién normal

o La variable calidad de servicio si proviene de una poblacion normal.

Se aplicd la correlacién de Pearson entre las variables control interno y

calidad de servicio mediante las hipétesis estadisticas

Para la prueba de hipétesis general se formula las hipotesis estadisticas

Hi: Existe relacion entre el control interno y la calidad del servicio de la
empresa Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. en
Piura, 2018.

Ho: No existe relacion entre el control interno y la calidad del servicio de la
empresa Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. en
Piura, 2018.

25



Tabla 6
Tabla de correlacién control interno y calidad de servicio

Correlaciones

Control Calidad de
Interno Servicio
Control Interno  Correlacién de Pearson 1 1,000™
Sig. (bilateral) ,000
N 4 4
Calidad de Correlacion de Pearson 1,000™ 1
Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 4 4

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Encuesta
Elaboracion Propia

Se visualiza en la tabla 6 de contingencia las variables control interno y
calidad de servicio, el nivel de significancia es 0,000 el coeficiente de
correlacion entre control interno y calidad de servicio es 1,000 indica es
positiva grande y perfecta. EI control interno se relaciona con la calidad de
servicio en la empresa Serigrafia Olavarria y Representaciones S.A.C. en
Piura, 2018. El resultado muestra Pearson = el p valor de significacion 0,000 es
menor que p < 0,05 con dos colas y el coeficiente 1 indica una correlacion
positiva perfecta. Por tanto, existe una relacion positiva perfecta entre el control

interno y la calidad de servicio entonces se acepta la hipotesis alterna.
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Asimismo, se determinaron los objetivos especificos

Determinar la relacion entre el control interno con el liderazgo y compromiso

de la empresa Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. en
Piura 2018.

Tabla 7

Relacion entre el control interno y el liderazgo

Liderazgo
Regular Total
Control Interno Regular  Recuento 4 4
% del total 100,0% 100,0%
Total Recuento 4 4
% del total 100,0% 100,0%

Fuente: Encuesta
Elaboracion Propia

Recuento

T
Ragililar

Contrel Interne

Figura 2 Relacion entre el control interno y el liderazgo

Fuente: Encuesta
Elaboracion Propia
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En la tabla 7, figura 2 se observa del 100% de los colaboradores encuestados
consideran al control interno y al liderazgo en un nivel regular en la empresa

Serigrafia Olavarria Servicios y representaciones SAC. en la ciudad de Piura.

Hipotesis
H1: Existe relacion entre el control interno y el liderazgo en la empresa

Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. en Piura, 2018.

Ho: No existe relacion entre el control interno y el liderazgo en la empresa

Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. en Piura, 2018.

Tabla 8
Correlacion entre control interno y liderazgo en la empresa Serigrafia

Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. en Piura, 2018.

Correlaciones

Control Interno Liderazgo
Control Interno Correlacion de Pearson 1 ,942
Sig. (bilateral) ,058
N 4 4
Liderazgo Correlacion de Pearson ,942 1
Sig. (bilateral) ,058
N 4 4

Se visualiza en la tabla 8 de contingencia las variables control interno y
liderazgo con un nivel de significancia es 0,058 con dos colas el coeficiente
de correlacion entre control interno y liderazgo. El control interno no se
relaciona con el liderazgo en la empresa Serigrafia Olavarria vy

Representaciones S.A.C. en Piura, 2018
El resultado muestra que la correlacion de Pearson tiene el p valor de

significacion 0,058 es mayor que p < 0,05 (0,058> 0,050) con dos colas. Por

tanto, no existe una relacién entre el control interno y el liderazgo en la empresa
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Serigrafia Olavarria y Representaciones S.A.C. en Piura, 2018 entonces se
acepta la hipotesis alterna

Con respecto al objetivo especifico en cuanto a la determinacién entre la
relacion el control interno y la satisfaccion del usuario en la empresa
Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. en Piura 2018. Se

visualiza en la siguiente tabla

Tabla 9

Relacion entre el control interno y la satisfaccion del usuario en la empresa

Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. en Piura 2018

Satisfaccién del usuario

Regular Aceptable Total
Control Regular Recuento 2 2 4
Interno
% del total 50,0% 50,0% 100,0%
Total Recuento 2 2 4
% del total 50,0% 50,0% 100,0%

Fuente: Encuesta
Elaboracion Propia

Satisfaccian
dal usuario

[ ISET=TRETY
B s camptalsie

Recuento

0,5

Fegiulai

Control Interno

Figura 3 Relacion entre el control interno y la satisfaccion del usuario en la
empresa Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones
S.A.C. en Piura 2018

En la tabla 9 y figura 3, se observa del 100% de los colaboradores

encuestados; el 50% consideran al control interno y la satisfaccion del cliente
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se encuentra en un nivel regular y el otro 50% se encuentra en un nivel
aceptable en la empresa Serigrafia Olavarria Servicios y representaciones
SAC. en la ciudad de Piura.

H1: Existe relacion entre elcontrol interno y la satisfaccién del usuario de la
empresa Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. en
Piura, 2018

HO: No existe relacion entre el control interno y la calidad del servicio de la
empresa Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. en
Piura, 2018.

Tabla 10

Correlacion entre el control interno y la satisfaccion de los clientes de la
empresa Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. en Piura,
2018

Correlaciones

Control Satisfaccién de los
Interno clientes
Control Interno  Correlacion de 1 078"
Pearson
Sig. (bilateral) ,022
N 4 4
Satisfaccién de  Correlacion de 978" 1
los clientes Pearson '
Sig. (bilateral) ,022
N 4 4

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Se visualiza en la tabla N° 10 de contingencia las variables control interno y
satisfaccion de los clientes con un nivel de significancia es 0,022 con dos
colas el coeficiente de correlacion entre control interno y satisfaccion del
cliente es 0,978 indica una correlacion positiva muy fuerte. El control interno
se relaciona con la satisfaccion del cliente en la empresa Serigrafia Olavarria

y Representaciones S.A.C. en Piura, 2018
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El resultado muestra, la correlacion de Pearson tiene el p valor de significacion
0,022 es menor que p < 0,05 con dos colas y el coeficiente 0,978 indica una
correlacion positiva perfecta. Por tanto, existe una relacion positiva perfecta
entre el control interno y la satisfaccion del cliente en la empresa Serigrafia
Olavarria y Representaciones S.A.C. en Piura, 2018. Entonces se acepta la
hipotesis alterna

Con respecto al objetivo especifico en cuanto a la Determinacién entre la
relacion el control interno y la vocacion de servicio de la empresa Serigrafia

Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. en Piura 2018 se detalla:

Tabla 11

Nivel del control interno y la vocacion de servicio de la empresa Serigrafia
Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. en Piura 2018

Control Interno*Vocacion de Servicio tabulacion cruzada

Vocacién de Servicio

Regular Aceptable Total
Control Regular Recuento 3 1 4
Interno % del total 75,0% 25,0% 100,0%
Total Recuento 3 1 4
% del total 75,0% 25,0% 100,0%

Fuente: Encuesta
Elaboracion Propia
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Figura 4 Relacion el control interno y la vocacion de servicio de la empresa
Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. en Piura
2018

En la tabla 11 y figura 4, se observa del 100% de los colaboradores
encuestados; el 75% consideran al control interno y la vocacion de servicio
se encuentra en un nivel regular y el 25% se encuentra en un nivel aceptable
en la empresa Serigrafia Olavarria Servicios y representaciones SAC. en la

ciudad de Piura.

Contrastando las hip6tesis

H1: Existe relacion entre el control interno y la vocacion de servicio en la
empresa Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. en
Piura, 2018

HO: No existe relacion entre el control interno y la vocacién del servicio en
la empresa Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. en
Piura, 2018.
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Tabla 12

Relacidn el control interno y la vocacion de servicio de la empresa Serigrafia

Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. en Piura 2018

Correlaciones

Control Vocacion de
Interno servicio
Control Interno Correlacion de Pearson 1 ,989"
Sig. (bilateral) ,011
N 4 4
Vocacion de Correlacién de Pearson ,989" 1
servicio Sig. (bilateral) 011
N 4 4

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Se visualiza en la tabla de contingencia las variables control interno y
vocacién de servicio con un nivel de significancia es 0,011 con dos colas el
coeficiente de correlacion entre control interno y la vocacion de servicio es
0,989 indica una correlacion positiva muy fuerte. El control interno se
relaciona con la vocacion de servicio en la empresa Serigrafia Olavarria y

Representaciones S.A.C. en Piura, 2018

El resultado muestra, la correlacion de Pearson tiene el p valor de significacion
0,011 es menor que p < 0,05 con dos colas y el coeficiente 0,989 indica una
correlacion positiva perfecta. Por tanto, existe una relacion positiva perfecta
entre el control interno y la satisfaccion del cliente en la empresa Serigrafia
Olavarria y Representaciones S.A.C. en Piura, 2018. Entonces se acepta la

hipotesis alterna
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V.

DISCUSION
La investigacion tuvo como objetivo general la determinacion de la relacion
del control interno en la calidad de servicio en la empresa Serigrafia
Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. — Piura 2018, para lo cual se
aplicd una encuesta cuyos datos al ser procesados dieron resultados, los que
se pasan a confrontar; para ello se tiene a Horovitz (2009), precisa lacalidad
de servicio que satisface al valor que el cliente esta presto a pagar en funcion
si cumple la satisfaccion de sus necesidades, por lo que, en la medida del
alcance de la satisfaccion de las necesidades del cliente, se tiene el nivel de
calidad. Todo ello difiere con lo encontrado en este estudio, donde el control
interno y la calidad de servicio en la empresa Serigrafia Olavarria Servicios
y Representaciones S.A.C. — Piura 2018, se encuentran en un nivel regular
con un nivel de significancia de 0,000 ambos variables se relacionan con una
correlacion positiva perfecta, dichos resultados similares con lo encontrado
por Wilson (2017), quien en su investigacion tuvo como objetivo, identificar
la relacion del control interno con la calidad de servicio de la Administracién
Tributaria, 2016, concluyendo, la correlacion que existe es fuerte entre el

control interno y la calidad de servicio de dicha organizacion.

En el objetivo especifico determinacion de la relacion del control interno
con la calidad del servicio en la dimensién el liderazgo en la empresa
Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. en Piura, 2018, se
tiene la teoria del MEF (2019), el conjunto de elementos o procedimientos
organizados, dirigen y guian impulsado el control interno en las empresas a
través del liderazgo de los directivos organizacionales y en la empresa en
estudio; se encuentran en un nivel regular, con un nivel de significancia de
0,058 por lo que, se concluye, no existe relacion entre el control interno con
el liderazgo dimension de la calidad de servicio. Lo indicado concuerda con
Vega y Nieves-Julbe (2016), cuyo objetivo fue disefiar un procedimiento
para implementar la supervision y monitoreo, realizé un analisis de los
elementos y la limitada segregacion de las funciones en de cada uno de los
procesos de la organizacion e incluso el desconocimiento de los directivos
no permitieron realizar las correcciones de los errores e irregularidades

durante las actividades de control concluyendo la necesidad del disefio de la
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implementacion del control interno pero relacionado con la calidad del

servicio.

Para el objetivo especifico determinacion de la relacion del control interno
en la calidad del servicio en la dimension satisfaccion al cliente en la
empresa Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. en Piura,
2018; se tiene a Estupifian (2006), puntualiza al Control Interno es la
herramienta que tiene formas diferentes para evaluar y verificar las tareas
realizadas por todo el personal de la organizacién; lo cual no concuerda con
los resultados de esta investigacion son valorados pues el 50% considera los
procesos del Cl en un nivel aceptable, 50% lo considera de nivel regular de
la empresa Serigrafia Olavarria; encontrando relacion entre los procesos de
control interno con la calidad de servicio en la dimension satisfaccion de los
clientes. Lo encontrado se relaciona con la investigacion de Ramos (2015),
cuyo objetivo fue disefiar el sistema de control interno en la Empresa “AB
OPTICAL” de la ciudad de Loja, concluye la empresa tiene el propdsito de
trabajar la informacion en el momento oportuno, es de mucha importancia

para la satisfaccion de los clientes y el desarrollo eficaz de la empresa,

Finalmente, en lo relacionado al objetivo determinacion de la relacion entre
el control interno y la calidad de servicio en la dimensién vocacion de
servicio en la empresa Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones

S.A.C. en Piura, 2018, se presenta a COSO (2013), quien define el CI como
el proceso para ofrecer seguridad que a través de la realizacion de las tareas
con eficacia y eficiencia de las operaciones se llega a los resultados
propuestos, ademas con la confiabilidad de la informacion financiera y
cumplimiento de las leyes, reglamentos y normas que sean aplicables; sin
embargo, esto no sucede en la empresa Serigrafia Olavarria, en vista que el
75% colaboradores consideran al control interno se relaciona con la vocacion
de servicio en un nivel regular y el 25% en un nivel aceptable concluyendo
que existe relacion entre el Control interno y la vocacion de servicio. Frente
a ello se tiene a Rojas (2017) el control interno se relaciona con la calidad de

servicio en la dimensidn vocacion de servicio en forma positiva pero débil.
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CONCLUSIONES

El Control Interno y la Calidad de Servicio en la empresa Serigrafia Olavarria
Servicios y Representaciones S.A.C. — Piura 2018, se relacionan considerando
un nivel de significancia de 0,000 asi mismo, ambas variables se relacionan.

Referente a los objetivos especificos, se concluye:

(1) En la empresa Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. —
Piura 2018, el control interno y la calidad de servicio en su dimension
liderazgo se encuentran con una significancia 0,058 ambas variablesestan

consideradas en un nivel regular, no existiendo relacién entre el control

interno con el liderazgo dimension de la calidad de servicio de la empresa

en mencion.

(2) Lasatisfaccion del cliente en la empresa Serigrafia Olavarria se encuentran
el 50% en nivel aceptable y el 50% lo considera de nivel regular; con un
nivel de significancia de 0,22 y el coeficiente de correlacién de 0,978
correlacion positiva muy fuerte entre control interno con la calidad de

servicio en su dimension satisfaccion del cliente ofrecido por la empresa.

(3) La vocacidn de servicio en la empresa Serigrafia Olavarria se encuentran
el 75% en nivel regular y el 25% lo considera de nivel aceptable; con un
nivel de significancia de 0,11 y el coeficiente de correlacion de 0,989
correlacion positiva muy fuerte entre control interno con la calidad de

servicio en su dimension vocacion de servicio en la empresa.
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VI.

RECOMENDACIONES

Realizar capacitacion a todos los colaboradores de la empresa Serigrafia
Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. — Piura, a fin de conocer todo
lo relacionado al Control Interno y la calidad del servicio, con la finalidad se
realice un trabajo en equipo y que la empresa logre salir de la situacion en que

Se encuentra.

(1) Realizar talleres referentes al control interno y calidad de servicio en
cuanto al liderazgo, clave labor de los propietarios para la renovacion,
reflotamiento y con vision de futuro de la empresa Serigrafia Olavarria

Servicios y Representaciones S.A.C. — Piura,

(2) Realizar talleres a todo el personal de la empresa referente al control
interno y calidad de servicio en cuanto a la satisfaccion del cliente;
quienes deben comprometerse para enfrentar el desafio en la satisfaccion
de los clientes, en razén el cambio empieza por la atencion esmerada de
cada integrante de la empresa Serigrafia Olavarria Servicios y

Representaciones S.A.C. — Piura.

(3) Realizar capacitaciones a todo el personal de la empresa Serigrafia
Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. — Piura, referente al
control interno y calidad de servicio en cuanto a la vocacion de servicio
porque todos deben comprometerse a la atencién especial y natural al

cliente para el logro del cambio.
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Anexo 01: Matriz de consistencia.

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

METODO

Problema General:

Objetivo General:

Hipotesis General:

¢(Cuadl es la relacion
entre el control interno
y la calidad del servicio
en la empresa Serigrafia
Olavarria  Servicios y
Representaciones S.A.C.
— Piura 2018?

Determinar la relacién
entre el control interno
y la calidad de servicio

de la empresa
Serigrafia ~ Olavarria
Servicios y

Representaciones
S.A.C. — Piura 2018.

Existe relacion entre el
control interno vy la calidad
del servicio de la empresa
Serigrafia Olavarria
Servicios y
Representaciones S.A.C.
en Piura, 2018.

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

Hipotesis Especificas

¢Cual es la relacion del
control interno en el
liderazgo y compromiso
en la empresa Serigrafia
Olavarria Servicios vy
Representaciones S.A.C.
en Piura 2018?

Determinar la relacién
entre el control interno

con el liderazgo vy
compromiso de la
empresa Serigrafia

Olavarria Servicios y
Representaciones
S.A.C. en Piura 2018.

Existe relacion entre el
control interno y el
liderazgo en la empresa
Serigrafia Olavarria
Servicios y
Representaciones S.A.C.
en Piura, 2018.

¢Cual es la relacion entre
el control interno y la
satisfaccion  de  los
usuarios en la empresa
Serigrafia Olavarria
Servicios y
Representaciones S.A.C.
en Piura 2018?

Determinar la relacion
entre el control interno
y la satisfaccion del
usuario en la empresa
Serigrafia ~ Olavarria
Servicios y
Representaciones
S.A.C. en Piura 2018

Existe relacion entre el
control interno y la
satisfaccion del usuario de
la empresa Serigrafia
Olavarria  Servicios vy
Representaciones S.A.C.
en Piura, 2018

¢Cudl es la relacién entre
el control interno y la
vocacion de servicio en
la empresa Serigrafia
Olavarria Servicios 'y
Representaciones S.A.C.
en Piura 2018?

Determinar la relacion
entre control interno y
la vocacion de servicio

de la empresa
Serigrafia ~ Olavarria
Servicios y

Representaciones
S.A.C. en Piura 2018.

Existe relacion entre el
control y la vocacion del

servicio de la empresa
Serigrafia Olavarria
Servicios y

Representaciones S.A.C.

en Piura, 2018

Disefio No experimental.

Tipo de investigacion:
aplicada

Corte transversal

Enfoque: Cuantitativo

Muestra: 4 colaboradores
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Anexo 02: Cuestionario

CUESTIONARIO

Es grato para mi, dirigirme a su persona saludandolo cordialmente y al
mismo tiempo solicitarle su apoyo dando respuesta a las preguntas del
presente cuestionario de manera real u objetiva; esta informacion se utilizara
exclusivamente con fines académicos en el proceso de investigacion que

estoy desarrollando.

El objeto del cuestionario es acopiar datos e informacion para el trabajo de
investigacion titulado “Control Interno y Calidad del Servicio en la empresa

Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. — Piura 2018”

Instrucciones: Tenga la amabilidad de contestar de manera real u objetiva

las preguntas teniendo en cuenta la siguiente escala:

Totalmente de acuerdo 5

De acuerdo 4

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3
En desacuerdo 2

Totalmente en desacuerdo 1
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Control interno

Nc

ftem

TD

ED

NIA-
NID

AC

TA

¢Aplica, politicas estrategias entre otros Los
propietarios para el establecimiento y
mantenimiento del control interno con la
finalidad del reflotamiento para competir en
el mercado?

¢La gerencia evalUa los riesgos de Control
de las operaciones?

¢Existe segregacion de funciones, se evalla
el desempefioc de los colaboradores
cumpliendo con la documentacion de
procesos, actividades tareas?

¢La Serigrafia tiene establecido los canales
de comunicacion adecuados para desarrollar
acciones de control?

¢Se realiza el monitoreo oportuno para
implantar  las  medidas correctivas
necesarias en suoportunidad?

La gestion se ejecuta conforme al proceso de|
planificacion del control interno?

¢La gerencia supervisa las acciones de
control esporadicamente?

¢Los responsables superiores verifican si
las actividades y tareas desarrolladas por el
personal a su cargo estan de acuerdo a los
pedidos de los clientes?

Esta de acuerdo que exista, politica del
autocontrol en el sistema de control
interno

10

¢El departamento de disefio y produccién
realizan acciones para conocer si los
procesos Yy operaciones en los que
intervienen se desarrollan de forma
adecuada?

11

¢La serigrafiano cuenta con los mecanismos
0 medios que garantizan el adecuado
cumplimiento de sus funciones vy
responsabilidades?
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Calidad de servicio

item

TD

ED

NIA-
NID

AC

TA

12

¢Existe un liderazgo autocratico
por parte de los propietarios?

13

¢Usted estd capacitado para la
atencion de las necesidades de
los clientes en las instalaciones?

14

¢En la Serigrafia las labores se
realizan con la tecnologia

15

¢Los empleados atienden
amablemente a los clientes en
todo momento?

16

¢ El personal esta capacitado para
brindar un buen servicio al
cliente?

17

¢Considera usted que los
resultados de la atencién causa
satisfaccion en los clientes

18

¢Con el trabajo que desemperia,
usted considera que satisface o
ayuda a los clientes?

19

¢Existe empatia al atender a los
clientes?

20

¢Usted atiende adecuadamente y
orienta a los clientes donde
obtener el producto como desea
el cliente en forma desinteresada
sin ningun interés particular?
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Anexo 03: Validacion de expertos.
Instrumentos validados
Piura 10 de julio 2019
Estimado Maestro

Dra. Isidora C. Zapata Periche

Siendo conocedor de su trayectoria académica y profesional académica y profesional,

me he tomado la libertad de elegirlo como JUEZ EXPERTO, para ‘revisar el

contenido del cuestionario que se pretende utilizar para determinar la relacion entre

Control interno y calidad del servicio en la empresa Serigrafia Olavarria

Servicios y Representaciones S.A.C. — Piura 2018.

A continuacion, presento una lista de afirmaciones items relacionados a cada concepto
tedrico. Lo que se le solicita marcar X el grado de pertenencia a cada item con su
respectivo concepto de acuerdo a su propia experiencia y vision profesional. Se le pide
si cada pregunta es apropiada o congruente con el concepto o variable que se pretende

medir

Los resultados de esta evaluacidn serviran para determinar los coeficientes de validez

de contenido del presente cuestionario. De antemano agradezco su cooperacion

Br. Arlem Yesmith, Gutiérrez VValdivieso
Bachiller de Contabilidad
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Piura 10 de julio 2019
Mag.
Estimado Magister

Siendo conocedor de su trayectoria académica y profesional académica y
profesional, me he tomado la libertad de elegirlo como JUEZ EXPERTO,
para “revisar el contenido del cuestionario que se pretende utilizar para
determinar la relacion entre Control interno y calidad del servicio en la
empresa Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. —
Piura 2018.

A continuacion, presento una lista de afirmaciones items relacionados a cada
concepto tedrico. Lo que se le solicita marcar X el grado de pertenencia a
cada item con su respectivo concepto de acuerdo a su propia experiencia y
vision profesional. Se le pide si cada pregunta es apropiada o congruente con

el concepto o variable que se pretende medir

Los resultados de esta evaluacion serviran para determinar los coeficientes de
validez de contenido del presente cuestionario. De antemano agradezco su

cooperacion

\ f’i:ﬁ\:i.;
N \J N (\
b

Br. Arlem Yesmith, Gutiérrez VValdivieso
Bachiller de Contabilidad
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Piura 10 de julio 2019
Mag.

Estimado Magister

Siendo conocedor de su trayectoria académica y profesional académica y
profesional, me he tomado la libertad de elegirlo como JUEZ EXPERTO,
para ‘revisar el contenido del cuestionario que se pretende utilizar para
determinar la relacion entre Control interno y calidad del servicio en la
empresa Serigrafia Olavarria Servicios y Representaciones S.A.C. —
Piura 2018.

A continuacion, presento una lista de afirmaciones items relacionados a cada
concepto tedrico. Lo que se le solicita marcar X el grado de pertenencia a
cada item con su respectivo concepto de acuerdo a su propia experiencia y
vision profesional. Se le pide si cada pregunta es apropiada o congruente con

el concepto o variable que se pretende medir

Los resultados de esta evaluacion serviran para determinar los coeficientes de
validez de contenido del presente cuestionario. De antemano agradezco su

cooperacion

(';:X\::,n
K=
Br. Arlem Yesmith, Gutiérrez VValdivieso
Bachiller de Contabilidad
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Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
los instrumentos:

Gula de Pautas y Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular 1as siguientes
aprecaciones.

Guia de Pautas Para jdvenes
Universitarios de la UCV-Piura

1.Clandad

3 Actuslidad

4 Organisacion

7 Comistancia

INIRIR KR IN R ()

9 Metodologia




Cuestionsrio Pars 1oy
Universitarios de s UCV-Piura

1.Claridad

2.0bjetwvidad

3. Actuslidad

4.Organizacién

SSufcienca

€.intencionabdad

7 Consistancia

8.Coherenca

L ININISIS IR N IR IR

9 Metodologis

&muammummumwm-mjydudﬂm
d%/w de Dos mil diecinueve.
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wey....

CONTROL INTERNO Y CALIDAD DEL SERVICIO ENLA EMPRE SA SERIGRAFIA OLAVARRIA SERVICIOS
Y REPRESENTACIONES S.A.C. —PIURA 2018

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: GUIA DE PAUTAS O CUESTIONARIO
| Deficiente | Regular |  Buena | MuyBuena | Excelente

indicadores | Cttrios | 020 | 21.40 | a1-60 | 61-80 _  81-100  COSERVACIONES
ASCTOS I VILIDAION o (6 [t [w (20 (2 (3 (3 [&1 Tee (s [s er Tes [71 (76w Jes [m [w
e . 4 i {8 (% |15 (30 |25 | 3 |38 140 |43 190 (85 |es (65 V0 |75 180 (88 !®0 e !0 00000
1.Claridad Esta formulado | ? | T | ] |
con un lenguaje | [ | .
[oproptado | | | | | | | | | | | Lt FJ [ 1) [ R
2.0bjetividad | Esta expresado en | ‘ 3 |
| conductas ‘ - |
——— observables l il 1§ | | _7/ ‘? o
3 Actualidad Adecuado al | ‘ \
enfoque tedrico | sl
abordado en la i ?' v ‘
L | Investigacion | B 11| . | "‘ J 1N B L ) (o | I 1] (. 1 -
4. Organlzacion Existe una ; ' I
organizacion |
logica entre sus | ' | }6 i
- | items | | |
5 Suficlencia Comprende los ‘
aspectos ; |
NECesarios en } | | \
cantidad y | |
calidad. ' 1 | 7 l
’ \ ||

53



6intencionaldiad Adecuado para
valorar las
dimensiones  del ? 1

investigacidn

Basado en

aspectos tedricos- ‘
cientificos de la 7‘

‘ma de a
7.Consistencia '

_investigacion
8.Coherencia Tiene  relacién
entre las variables | )‘
e indicadores |

La  estrategia
responde a la
elaboracion de la ‘

investigacidn 1

7% |

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evale La pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd validando.
mmbmmmm.m/nn{ a los diferentes enunciados,

PhuraZ,7de Junio de 2019,
mgf y /% Mo 4‘
Dr 5 DNI: ,& £ é (r 7Z
a0 Telttono: Qi 27 VE
- Email  fuciastfi Aoy (e ek o




ucv

UNIVERSIDAD
CEvan Voo

. l‘{, w m MAMAZ con DNI N 03397310 pagister

Por medio de ia presente hago constar que he revisado con fines de Vakidacion
los Instrumentos:

Guia de Pautas y Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

| Guia de T o< | pencewte | acrrame | sumo | mMuvsUENO | ExcRENTE

1 Clandse X

2 Objetwidas [ >

3 Actusicad »

AOwenimiciin 5

5 Suficiencia X
Entencionalidad i - W

7 Consistancia X
6.Cohermncia )(

9 Metodcioga X




Cumibnaco xucv”-‘.n: DERCIENTE | ACEPTABLE | BUBNO | MUYBUENO | EXCELENTE
1 Clarsded X
2.Objetividsd X

3 Actusiidad X

4 Organizecion »

S Suficienca X

6 intencionalidad X

7 Consistencia %
B.Coherencla x

9 Metodologa p

En sefial de conformidad frmo fa presente en la ciudad de Piura a los 2¥ dias del mes
de —> de Dos mi diecinueve,

H. g Gosain

Mgtr.o Dr. e
ONI : 03598310
Especialidad EalurtOtoa== le
Emal foliy. @ Y- €V
L & Giye
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CONTROL INTERNO Y CALIDAD DEL SERVICIO EN LA EMPRE SA SERIGRAFIA OLAVARRIA SERVICIOS
Y REPRESENTACIONES S.A.C. —PIURA 2018

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: GUIA DE PAUTAS O CUESTIONARIO

| o B B [ e e '
Indicadores |
| fdiadores | e | om | s | @ | e |  m.ge | OSSEWACONE

| ASPECTOS OF VALIDACION o & [ [w [n (% [n [ __u_«_:__:,:__{ “o st e 7t

)
. o 1s [0 (v e 28 [ |38 |40 les [ |85 | |es 70 |76 w0 |
| 1.Claridad | Esta  formulado
|coo un lenguaje '
b jdptoplado
2 Objetividad | Esta expresado en ‘
| conductas ‘ 8¢

L]

|

| ==

|
i LELL

[observables | | | | | |
1

3 Actualidad | Adecuado o
| enfoque  tedrico | ‘ ‘ | |
| abordado en 13 X
| investigacion - | | . , . A
4.0rganizacion Existe una |
| organizacién | ‘ )(
| logica entre sus | ‘
| items =
5 Suficiencia | Comprende fos
aspectos
| necesarios en
| cantidad y A
| caligad.

|
|




6.Intencionaldiad | Adecuado  para {

8.Coherendia Tiene  relacion

9.Metodologia La estrategia
responde a la ){

investigacion j . O

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalue la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta validando.
Debera colocar 1a puntuacién que considere pertinente  a los diferentes enunciados,

Piuta, deJunio de 2019,

ossqnlo 7 5

S ol 952 s006S5Y

emit Lolon, @ yev.cdd- fé
v




ucv

UNIVERSHDAL
Cisah vaav s

los instrumentas:

Guia do Pautas y Cupstionario

Luego de mmmmm.mmmm
ApracGECineS.

| Gubs & Pauts Paes  Jeenes
Unhrsitarios de la UCVFlum

1 Carided

DURGENTE | MEPTARS | SUENO | uvaumo | oxcanm

2 Cbjotiidad

3. Actualisad

A Qoganizecion

poa

5Sufcmncia

—

Y S o e

&intencioraidad

7 Congistencis

N Cshanencia

~

3 Natedologie . | /




Cusonaio i Mee: | OEPORTE | AcCTANE | BUBKO | MUYBUDO | XCRENTE
1,Claridad v

2 Ohjetividad '

3 Actualidad v

4 Organlzacion N v ~
5.5ufkclencia - v

6 Intencionalidad s

1 Consistencia v

8.Coharencia - b

9 ¥etodologh | | P4

En sefial de carformidad fmo fa presente en la cludad de Plure 3 los | dias del mes

de | |, r deDosmi dieciueve.

'de.nino, [SICL‘U {V&-‘\

b Loyt MattoDr eyt
b g Pl Expeslad pﬁﬁg"‘aoc Inernacions
Emal epc_;\,écsofmlcom
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CONTROL INTERNO Y CALIDAD DEL SERVICIO EN LA EMPRESA SERIGRAFIA OLAVARRIA SERVICIOS
Y REPRESENTACIONES S.A.C - PIURA 2018

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: GUIA DE PAUTAS O CUESTIONARIO

ey SEans L_ﬁ 0-20 _21-%0 a1-60 | 61-80

81 - 100
L L] 1" jﬂ__u__m_!_.ﬂ_,_ﬂ__hpﬂ_,.n.._ﬂ_;ﬂ_{.mlﬂ__ﬂ LRSS
1 0 e o

ASPECTOS DE VALIDACION : - ;
§. 110 L |20 |26 0 |38 40 |48 S5 |85 |ss &8s |70 50__45 | %0
1 Claridad Esta  formudado l

75

abordado en I3

lnvestigacion

Existe una
organizacion ‘ [
légica entre sus g)

4. Organizacion

"Ssufidencla | Comprende los

cantidad y 75-




Sintencionaldizd | Adecuado

g .

7.Consistencia Basado en

8. Coherenca Tiene  relacion |

‘9Metodologia | L estrategia

:

§

?
| |8

Im)u_tlpddn = | =

INSTRUCOIONES: Este instrumento, sirve para que ef EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinendia, eficacia del Instrumento que se estd validando.
Deberd colocar Iz puntuacion que considere pertinente los diferentes erunciados.

Pura, | de Jutpo de 2019.
’JejosQlo-ﬂMO st fvda

,tLJW . OLB4TTI6

WW@W mm 969623382
ko % "‘d'l'mcuf Com




‘t\ll‘ UNIVERSIDAD Césaa VawLeso FORMATO DE REGISTRO DE AREA DE )
CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTO INVESTIGACION

Anexo 04: Confiabilidad

I. DATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTE: Gutiérrez Valdivieso Arlem Yesmith
1.2. TITULO DE PROYECTO DE Control Intern_o y c,alldad del servicio en _Ia
INVESTIGACION: empresa Serigrafia Olavarria Servicios y

Representaciones S.A.C. — Piura 2018.

1.3. ESCUELA PROFESIONAL.: Contabilidad

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO Encuesta

(adjuntar):
1.5. COEFICIENTE DE KR-20 kuder Richardson ()

CONFIABILIDAD EMPLEADO:

Alfa de Cronbach. (x)

1.6. FECHA DE APLICACION: 16 de diciembre 2019

1.7. MUESTRA APLICADA: 4 Colaboradores

Il. CONFIABILIDAD

INDICE DE CONFIABILIDA ALCANZADO
Control interno 0,805
Calidad de servicio 0,828

I11.DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (items iniciales, items mejorados, eliminados, etc.)

Estudiante: Arlem Yesmith, Gutiérrez Valdivieso Docente :
DNI :
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Andlisis de confiabilidad: Control interno

Reliability

/Variables=P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11

/Scale('All Variables") All

/Model=Alpha.
Fiabilidad
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,805 11
Estadisticas de total de elemento
Alfa de
Media de Varianza Cronbach
escala si el | de escala si | Correlacion st el
elemento | el elemento| total de elemento
se ha se ha elementos se ha

suprimido | suprimido | corregida | suprimido

P1;Aplica, politicas estrategias entre otros Los

propietarios para el estable_mm_lento y mantenimiento 29,00 32,667 305 805

del control interno con la finalidad del reflotamiento

para competir en el mercado?

P2 ;La gerencia evalUa los riesgos de Control de las

operaciones? 29,00 22,000 ,900 124

P3 ¢ Existe segregacién de funciones, se evalua el

desempefio de los colaboradores cumpliendo con la 29,00 30,000 572 778

documentacion de procesos, actividades tareas?

P4 ;La Serigrafia tiene establecido los canales de

comunicacion adecuados para desarrollar acciones de 28,25 28,250 ,922 747

control?

P5 ¢ Se realiza el monitoreo oportuno para implantar

las medidas correctivas necesarias en su 28,00 32,667 ,700 ,782

oportunidad?

P6 La gestion se ejecuta conforme al proceso de

planificacién del control interno? 28,25 40,917 - 447 860

P7 ¢La gerencia  supervisa las acciones de 2875 37583 141 828

control esporadicamente?

P8 ¢ Los responsables superiores verifican si las

actividades y tareas desarrolladas por el personal a 29,00 30,000 572 778

su cargo estan de acuerdo a los pedidos del clientes?

P9 Esta de acuerdo que exista, politica del 2725 34,250 200 811

autocontrol en el sistema de control interno

P10 (El departamento de disefio y produccion

reallzap acciones para conocer si los procesos y 28,75 25,583 740 753

operaciones en los que intervienen se desarrollan de

forma adecuada?

P11 ;La serigrafia no cuenta con los mecanismos o

medios que garantizan el adecuado cumplimiento de 27,25 28,250 ,922 747

sus funciones y responsabilidades?
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Andlisis de confiabilidad: Calidad de servicio

Reliability
/Variables=P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20
/Scale(‘'All Variables') All
/Model=Alpha.

Fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,828 9

Estadisticas de total de elemento

Media de Alfa de
escala si el | Varianzade | Correlacié| Cronbach si
elemento se | escala si el n total de | el elemento

ha elemento se | elementos se ha
suprimido | ha suprimido | corregida suprimido
P12 ;Existe un liderazgo autocratico por 22.50 36,333 677 012

parte de los propietarios ?

P13 ¢ Usted esta capacitado para la atencion
de las necesidades del clientes en las 24,75 20,917 971 ,756
instalaciones ?

P14 ¢En la Serigrafia las labores se realizan

con la tecnologa 24,25 21,583 ,881 ,768
P15 g,Lps empleados atienden amablemente 2375 20,917 71 756
a los clientes en todo momento?

P16 ¢El personal esta capacitado para

brindar un buen servicio al clientes ? 23,50 25,667 483 816
P17 ¢Considera usted que los resultados de

la atencién  causa satisfaccion en los 23,00 18,000 974 741
clientes

P18 ;Con el trabajo que desempefia, usted

considera que satisface o0 ayudaa los 23,50 29,667 ,000 ,860
clientes?

P19 ;Existe empatia al atender a los

clientes? 23,25 22,917 ,709 ,790
P20 ¢Usted atiende adecuadamente y

orienta a los clientes donde obtener el 23,50 24,333 662 798

producto como desea el cliente en forma
desinteresada sin ningln interés particular?
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Anexo 05: Andlisis Descriptivo: Control Interno

Tabla 13

Aplicacion en el establecimiento y mantenimiento del control interno

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en Desacuerdo 1 25,0 25,0 25,0
Desacuerdo 1 25,0 25,0 50,0
Ni de acuerdo Ni
2 50,0 50,0 100,0
desacuerdo
Total 4 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla 1 y la figura 1; Del 100% de los encuestados el 25 % esta totalmente
en desacuerdo, el 25% en desacuerdo y el 50% ni de acuerdo ni desacuerdo con los
propietarios sobre el apoyo al establecimiento y mantenimiento del control interno a través

de sus estrategias, politicas, documentos, reuniones y capacitaciones.

Tabla 14

Evaluacion de los riesgos de control de las operaciones

] ~ Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en Desacuerdo 2 50,0 50,0 50,0
Ni de acuerdo Ni
1 25,0 25,0 75,0
desacuerdo
Acuerdo 1 25,0 25,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Segun la tabla 2 y la figura 2; Del 100% de los encuestados, se observa el 25 % esta de
acuerdo con los propietarios si evaltan los riesgos del control y opinan esta medida es
aceptable; sin embargo, el 25% no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo visualizandose
indiferencia ante este control de riesgos, y el 50% de los encuestados manifiestan los
propietarios se encuentra en desacuerdo considerando este comportamiento como

inaceptable.
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Tabla 15

Funciones y desempefio de los colaboradores en la gestion

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en Desacuerdo 1 25,0 25,0 25,0
Desacuerdo 1 25,0 25,0 50,0
Ni de acuerdo Ni desacuerdo 2 50,0 50,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Considerando la tabla 3 y la figura 3; el 25. % esta totalmente en desacuerdo y 25% este
desacuerdo porque no existe una adecuada segregacion de funciones y ademas no se evalla
el desempefio de los colaboradores en razéon no se cumple con la documentacion de
procesos, actividades y tareas lo que se considera inaceptable, mientras el 50% al responder

ni estar de acuerdo ni en desacuerdo denotando una indiferencia al respecto.

Tabla 16

Comunicacién para el desarrollo de las tareas del control

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Desacuerdo 1 25,0 25,0 25,0
Ni de acuerdo Ni desacuerdo 2 50,0 50,0 75,0
Acuerdo 1 25,0 25,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Observando la tabla 4 y la figura 4; Del 100% el 25 % esta totalmente en desacuerdo, el
50 % se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo visualizandose indiferencia sin embargo

el 25% estan de acuerdo por lo que se consideran una situacion aceptable
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Tabla 17

El Monitoreo oportuno

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Ni de acuerdo Ni desacuerdo 3 75,0 75,0 75,0
Acuerdo 1 25,0 25,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Conforme a latabla 5y la figura 5; Del 100% el 75 % no esta de acuerdo ni en desacuerdo
se evidencia una indiferencia para la aplicacion de las medidas correctivas o
retroalimentacion en el momento oportuno y solo el 25% esta de acuerdo con el monitoreo

oportuno

Tabla 18

Planificacion del control interno

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Desacuerdo 1 25,0 25,0 25,0
Ni de acuerdo Ni desacuerdo 2 50,0 50,0 75,0
Acuerdo 1 25,0 25,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Segun tabla 6 y la figura 6; del 100% de los encuestados el 25% % esta de acuerdo porque
la gestion se ejecuta conforme al proceso de planificacion del control interno considerando
una situacion aceptable, pero el 50% no estan de acuerdo ni en desacuerdo se evidencia

muestra de indiferencia, sin embargo, el 25 % opina en desacuerdo.
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Tabla 19

Acciones
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Desacuerdo 2 50,0 50,0 50,0
Ni de acuerdo Ni desacuerdo 2 50,0 50,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Seguln la tabla 7 y la figura 7; el 50 % responden no estar de acuerdo ni en desacuerdo
mostrando indiferencia sobre la situacion, también se cuenta con un 50% el cual se

encuentra en desacuerdo por lo tanto se considera inaceptable.

Tabla 20

Cumplimiento y verificacion de las actividades y tareas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje véalido acumulado
Totalmente en Desacuerdo 1 25,0 25,0 25,0
Desacuerdo 1 25,0 25,0 50,0
Ni de acuerdo Ni desacuerdo 2 50,0 50,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

En base a los datos de la tabla el 50% no estan de acuerdo ni en desacuerdo, el 25% en
desacuerdo y el 50% ni de acuerdo ni en desacuerdo en la revision y seguimiento y
verificacion de las labores realizadas por los colaboradores
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Tabla 21

Autocontrol en el sistema de control

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Ni de acuerdo Ni desacuerdo 1 25,0 25,0 25,0
Acuerdo 2 50,0 50,0 75,0
Totalmente de Acuerdo 1 25,0 25,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Con respecto a la tabla 9 Del 100% de los encuestados el 25% contesto estar de acuerdo y
el 50% estan de acuerdo manifestando que exista seguimiento de autocontrol, considerando
esto una situacion aceptable, por otro lado, el 25 % al no estar de acuerdo ni en desacuerdo

muestra una indiferencia sobre el tema.

Tabla 22

Conocimiento de los procesos y operaciones para el funcionamiento adecuado de la
empresa

] . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vélido acumulado
Totalmente en Desacuerdo 1 25,0 25,0 25,0
Desacuerdo 1 25,0 25,0 50,0
Ni de acuerdo Ni desacuerdo 1 25,0 25,0 75,0
Acuerdo 1 25,0 25,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

De la Tabla 10 del 100% del total de encuestados el 25% esta de acuerdo en realizar
capacitaciones de serigrafia para aplicarlo en los procesos y operaciones de su labor, pero
el 25% no estar de acuerdo ni en desacuerdo y el 25% en desacuerdo y el 25% en total

desacuerdo.
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Tabla 23

Mecanismos de garantia del cumplimiento de las funciones y responsabilidades

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Ni de acuerdo Ni desacuerdo 1 25,0 25,0 25,0
Acuerdo 2 50,0 50,0 75,0
Totalmente de Acuerdo 1 25,0 25,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Se observa en la tabla 11; del total de los encuestados el 25% esta totalmente de acuerdo y
el 50% de acuerdo que la empresa Serigrafia Olavarria no cuenta con los mecanismos o
medios adecuados que garantiza el cumplimiento de las funciones considerandose
inaceptable, sin embargo, el 25 % opina no esta de acuerdo ni en desacuerdo manifiesta no

intervenir al respecto.
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Anexo 06: Andlisis Descriptivo: Calidad de servicio

Tabla 24
Liderazgo
] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
valido acumulado
Ni de acuerdo Ni desacuerdo 1 25,0 25,0 25,0
De Acuerdo 2 50,0 50,0 75,0
Totalmente de Acuerdo 1 25,0 25,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

En base a la tabla 12; muestra del 100%; el 25% totalmente de acuerdo y el 50% de acuerdo
en la empresa existe liderazgo por parte de los propietarios, sin embargo, el 25% no esta
de acuerdo ni en desacuerdo sobre el liderazgo y por lo tanto no opina.

Tabla 25

Atencién a las necesidades del usuario

] . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vélido acumulado
Totalmente en Desacuerdo 2 50,0 50,0 50,0
Desacuerdo 1 25,0 25,0 75,0
Ni de acuerdo Ni desacuerdo 1 25,0 25,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Segu la Tabla 13 del 100%; de los encuestados el 25% no esta de acuerdo ni en desacuerdo,
el 25% esta en desacuerdo y el 50% responde estar en total desacuerdo segun el trabajo de
campo el servicio a mejorado notablemente, pero la empresa no tiene la maquinaria o los

medios para atender las necesidades que demanda el cliente.
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Tabla 26

Trabajo articulado y en equipo

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Totalmente Desacuerdo 1 25,0 25,0 25,0
Desacuerdo 1 25,0 25,0 50,0
Ni de acuerdo Ni desacuerdo 2 50,0 50,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Segu la Tabla 14 del 100%; de los encuestados el 25% responde totalmente en desacuerdo

y el 25% esta en desacuerdo y el 50% no esta de acuerdo ni en desacuerdo, segun el trabajo

de campo porque no se aplica la tecnologia y actualmente se realiza manualmente se cuenta

con maquinaria que no ayuda a competir en el mercado.

Tabla 27 Atencién a los clientes

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
valido acumulado
Desacuerdo 2 50,0 50,0 50,0
Ni de acuerdo Ni desacuerdo 1 25,0 25,0 75,0
Acuerdo 1 25,0 25,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Segun la Tabla 15 de los colaboradores encuestados; solo el 25 % responde estar de

acuerdo que los colaboradores atienden con amabilidad hacia los clientes, pero el 25% no

estd de acuerdo ni en desacuerdo y el 50% expresan en desacuerdo revelando una

indiferencia de la importancia de la atencion al usuario.
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Tabla 28

Capacitacion a los colaboradores sobre la atencion al usuario

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Desacuerdo 1 25,0 25,0 25,0
Ni de acuerdo Ni desacuerdo 2 50,0 50,0 75,0
Acuerdo 1 25,0 25,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Segun la Tabla 16; el 25% esta de acuerdo porque considera estar capacitado para el

otorgamiento de un buen servicio, el 50% no esta de acuerdo ni en desacuerdo y el 25%

esta en desacuerdo dando muestra de indiferencia al respecto.

Tabla 29 Percepcion de satisfaccion de los clientes

) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje )
valido acumulado
Desacuerdo 1 25,0 25,0 25,0
Ni de acuerdo Ni desacuerdo 1 25,0 25,0 50,0
Acuerdo 1 25,0 25,0 75,0
Totalmente de Acuerdo 1 25,0 25,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Vista la Tabla 17, Del 100% de los encuestados el 25 % esta totalmente de acuerdo y el

25% estan de acuerdo se deduce, los resultados brindan satisfaccion en los clientes lo que

se considera como una situacion satisfactoria, en cambio el 25% estan en desacuerdo y el

25% no estan de acuerdo ni en desacuerdo, demostrando indiferencia al respecto.
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Tabla 30

Percepcion si el desempefio laboral satisface a los clientes

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Desacuerdo 1 25,0 25,0 25,0
Ni de acuerdo Ni desacuerdo 2 50,0 50,0 75,0
Acuerdo 1 25,0 25,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla 18, del 100% de los encuestados; el 25 % estan en desacuerdo el 50%

no esta de acuerdo ni en desacuerdo y el 25% de acuerdo con el trabajo que desempefia

Percibe empatia con los clientes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Desacuerdo 1 25,0 25,0 25,0
Ni de acuerdo Ni desacuerdo 1 25,0 25,0 50,0
Acuerdo 2 50,0 50,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Como se observa en la Tablal9, Del 100% de los encuestados el 50% estd de acuerdo,
percibiendo que existe empatia con los clientes, se considera como una situacion aceptable,
el 25% al no estar de acuerdo ni en desacuerdo muestra una indiferencia y el 25% esta en

desacuerdo, no percibiendo empatia
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Tabla 31

Atencion y orientacion al cliente segun el servicio solicitado

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Desacuerdo 1 25,0 25,0 25,0
Ni de acuerdo Ni desacuerdo 2 50,0 50,0 75,0
Acuerdo 1 25,0 25,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Segun Tabla 20 Del 100% de los encuestados, el 25% estan de acuerdo cumpliendo con

atender y orientar a los clientes el 50% al no estar de acuerdo ni en desacuerdo muestra

una indiferencia y el 25% estdn en desacuerdo no cumplen ni orientan a los clientes

brindando una atencidn inaceptable.
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Tabla 32

Resumen de los resultados de los instrumentos segun la recogida de datos medidos en
porcentajes Control Interno.

Ni de acuerdo
TD D . Acuerdo TA
Ni desacuerdo

% del N de % del N de % del Nde 9% del Nde
% del N de tabla

tabla tabla tabla tabla
P1 25,0% 25,0% 50,0% 0,0% 0,0%
P2 50,0% 0,0% 25,0% 25,0% 0,0%
P3 25,0% 25,0% 50,0% 0,0% 0,0%
P4 0,0% 25,0% 50,0% 25,0% 0,0%
P5 0,0% 0,0% 75,0% 25,0% 0,0%
P6 0,0% 25,0% 50,0% 25,0% 0,0%
P7 0,0% 50,0% 50,0% 0,0% 0,0%
P8 25,0% 25,0% 50,0% 0,0% 0,0%
P9 0,0% 0,0% 25,0% 50,0% 25,0%
P10 25,0% 25,0% 25,0% 25,0% 0,0%
P11 0,0% 0,0% 25,0% 50,0% 25,0%

Tabla 33

Resumen de los resultados de los instrumentos segun la recogida de datos medidos en
porcentajes Calidad de Servicio.

Ni de acuerdo
TD D . Acuerdo TA
Ni desacuerdo

% del N de % del N de % del Nde % del Nde
% del N de tabla

tabla tabla tabla tabla
P12 0,0% 0,0% 25,0% 50,0% 25,0%
P13 50,0% 25,0% 25,0% 0,0% 0,0%
P14 25,0% 25,0% 50,0% 0,0% 0,0%
P15 0,0% 50,0% 25,0% 25,0% 0,0%
P16 0,0% 25,0% 50,0% 25,0% 0,0%
P17 0,0% 25,0% 25,0% 25,0% 25,0%
P18 0,0% 25,0% 50,0% 25,0% 0,0%
P19 0,0% 25,0% 25,0% 50,0% 0,0%
P20 0,0% 25,0% 50,0% 25,0% 0,0%
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Anexo 07: Base de datos SPSS version 25.
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ﬁ *Sin titulo3.sav [Conjunto_de_datos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
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! 33 (] Numérico 8 0 Liderazgo (1. Inacepta . Ninguna 2 W Derecha ,[l Ordinal N Entrada
i 34 s_u1 Numérico 8 0 Satisfaccion de.. {1, Inacepta... Ninguna 2 M Derecha 4l Ordinal N Entrada
[—357 V_81 Numérico ) 0 Vocacién de S {1, Inacepta... Ninguna 1 W Deracha J M Ordinal N Entrada
| 36 Proc_CA1 Numérico 8 0 Procesos {1, Inacepta. . Ninguna 3 W Derecha d Ordinal N Entrada
|7377 Politicas_... Numérico 8 0 Politicas de Co... {1, Inacepta... Ninguna 3 M Derecha ol Ordinal N Entrada
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