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Resumen

La presente investigacion titulada Control interno basado en la ISO 9001 para
mejorar la calidad del servicio en la empresa de transporte Fernandez SAC, Chiclayo,
tiene como objetivo proponer estrategias de control interno, basadas en la ISO 9001
para mejorar la calidad del servicio de la empresa Transporte e Inversiones Fernandez
SAC - Chiclayo, para lo cual se realiz6 una investigacion de tipo descriptivo con un
disefio no experimental - transversal. Se aplicaron instrumentos como el cuestionario,
gue se aplico a la muestra, que estaba compuesta por 12 empleados de la empresa,
y entre los resultados mas relevantes, la dimension de Elementos Tangibles tiene un
nivel Bajo ya que el indicador muestra, 7 (58,0%). Finalmente, concluye que La
propuesta de control interno, basada en la norma ISO 9001 para mejorar la calidad del
servicio de la empresa Transport e Inversiones Fernandez SAC - Chiclayo, debe
considerar las siguientes dimensiones: Conocimiento del contexto de la organizacion,
Liderazgo, Planificacion de actividades, Apoyo logistico e informatico, Evaluacion del

desemperio de la operacidén y mejora continua.

Palabras clave: Control interno, calidad de servicio, propuesta
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Abstract
The present research entitled Internal control based on iso 9001 to improve the quality
of service in the transport company Fernandez sac, Chiclayo, aims to propose internal
control strategies, based on ISO 9001 to improve the quality of service of the company
Transport and Inversiones Fernandez SAC - Chiclayo, for which a descriptive type
investigation was carried out with a non-experimental - transversal design. Instruments
such as the questionnaire were applied, which was applied to the sample, which was
made up of 12 company employees.Among the most relevant results, the Tangible
Elements dimension has a Low level since the indicator shows, 7 (58.0%). Finally, it
concludes that The internal control proposal, based on ISO 9001 to improve the quality
of service of the company Transport e Inversiones Fernandez SAC - Chiclayo, must
consider the following dimensions: Knowledge of the context of the organization,
Leadership, Planning of activities, Logistic and computer support, Operation

Performance evaluation and continuous improvement.

Keywords: Internal control, quality of service, proposal
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l. INTRODUCCION

Dentro de la realidad problematica, a nivel internacional Villalba (2015) indica que: “En
las dltimas décadas es viable entender lo que acontece en las organizaciones que
manejen productos y/o servicios”. Las empresas estan constantemente innovando,
mejorando sus procesos, capacidades entre otros, como es el caso de Calidad de
servicio en ese sentido. Por otro lado, Gallardo y Reynaldo (2014) también comenta
sobre la calidad de servicio: “La identificacion de expectativas y percepciones de los
usuarios en base a la calidad de servicio es esencial en los sistemas”, se puede
observar cuan importante es la calidad en el servicio de una determinada empresa
hacia sus usuarios o cliente, el cual garantiza el regreso de los mismos en el futuro
asegurando de esta manera la rentabilidad o ingresos para la empresa.

Otro aporte importante es el de Roque (2016) “La implementacién y certificacion de un
Sistema de Gestion de la Calidad NC-ISO 9001 requiere del cumplimiento de los
principios y requisitos que esta norma establece”. Esto trae como consecuencia una
buena imagen y reputacion para la empresa o la organizacion. En ese sentido, es muy
importante desarrollar actividades como el Control Interno, siendo un mecanismo
realizado por la alta direccién en coordinacion con cada area y trabajador de la
empresa Quinaluisa y Otros (2018). En Resumen, la calidad de un servicio se mide
por el nivel de satisfaccion y aceptacion que el cliente o el usuario recibe, el cual
regresa nuevamente por el servicio o producto.

A nivel nacional Arellano (2015) informa que, el peruano promedio, ha evolucionado
en su exigencia a la hora de adquirir un producto y/o servicio, debido a que cuenta con
un mejor y mayor abanico de oportunidades donde los competidores luchan por lograr
su preferencia; a ello se suma preferencias de seguridad y mejor calidad en productos
y servicios (p.10). En un informe de Andina (2015) indica lo siguiente, que cuando no
existen ganancias, es porgue no se brinda calidad, el vender algo es un tema complejo,
gue, si bien puedes vender hoy, mafiana ese mismo cliente, no volvera a adquirir el
producto y/o servicio por las deficiencias que tuvo y peor aun devolverlo. Se puede
apreciar cuan importante es la calidad en los servicios y productos de las empresas
peruanas, hoy en dia los clientes exigen calidad que les permita satisfacer sus

necesidades o carencias.



Otro aporte importante es el de Lizarzaburu (2015) quien sostiene que Peru es uno de
los paises con menor nimero de empresas certificadas en gestion de calidad (...) en
2013, el Pera tenia en promedio unas 1,200 organizaciones certificadas con las
normas ISO 9001, aunque significaba doscientas empresas adicionales a la
comparacion del 2012.

INDECOPI sefala que estas cifras en porcentajes se traducen en 0,071% de las
1.713.272 empresas que estan en el mercado (Contraloria General de la Republica,
2018).

A nivel local, una de las empresas que se ve afecta en este rubro es la empresa
Transportes e Inversiones Ferndndez SAC, empresa dedicada al transporte de carga
pesada, la cual cuenta con 4 sucursales a nivel nacional ubicados en Lima, Jaén,
Bagua y Chiclayo. Siendo su sede principal en Chiclayo. Actualmente, cuenta como
12 personas a cargo de la empresa, distribuida en las sucursales y cuentan con 5
unidades destinadas para el transporte de carga pesada de 3, 7,15, 20 y 30 toneladas.
En ese sentido, a través de la observacion se presentan las siguientes manifestaciones
del problema: deficiente sistema de entrega de mercaderia, personal poco preparado
0 con poca experiencia, procesos confusos sobre distribucion o transporte, esta
situacion trae como consecuencia retraso en el servicio de entrega de productos, lo
gue ocasiona una deficiente servicio al cliente, generando en él insatisfaccion lo que
ocasiona en la empresa pérdidas porque el cliente no vuelve a contratar los servicios
de la empresa. En ese sentido, se necesita buscar estrategias que permitan mejorar
la situacion planteada.

Il. MARCO TEORICO

Los antecedentes o trabajos previos que se considerd permiten ser base para el
desarrollo de este tema de investigacion, el cual se desarrollara en tres niveles. En el
plano internacional Segun Bonifaz (2018), con su investigacion titulada “Calidad de
servicio, un modelo de gestidbn competitivo para el sector farmacéutico realizada en
Ambato- Ecuador”. Se centra en determinar la incidencia de la gestion de calidad para
hacer mas competitiva la cadena farmacéutica. Como resultado, se muestra un alta
competitiva referente al precio y calidad del servicio. Concluyendo que la propuesta de

estrategias permite mejorar las dimensiones y fidelizar a los clientes, vitalizando la



imagen y la marca de la empresa, contando con personal capacitado y con adecuadas
condiciones laborables, logrando el servicio de calidad cumplimiento con las
expectativas del mercado.

En lo que respecta al contexto nacional Balla & Lopez (2018) en su investigacion
denomina “El control interno en la Gestion Administrativa de las Empresas del
Ecuador”, realizada en Milagros- Ecuador. Centra su investigacion en la afectacion del
control interno para usarlo de instrumento dentro de la organizacion identificando
objetivos para la toma de decisiones mediante estrategia aplicadas como medidas
correctivas para un trabajo mas eficaz y eficiente. Por ello, se debe tener una vision
integral identificando el proceso y funciones que influye en la gestidbn administrativa.
Concluyendo, que la aplicacion del control interno permite eficiencia y eficacia, va
desde trabajadores hasta la alta gerencia, logrando metas cumplimiento de
expectativas y alcanzando los objetivos propuesto de la empresa.

Vasquez & Jose (2019), en su investigacion titulada “Estrategias de Control Interno
para la correcta administracion de los bienes muebles e inmuebles en la Municipalidad
Distrital de Colasay, Jaén -2017”, realizada en Pimentel- Perl, no existe
procedimientos para la asignacion de bienes muebles e inmuebles; revelando que
existe una ineficiente admiracion. ElI 80% indican que no conocen la ley que regula el
control de bienes y no tienen claro procedimientos referentes a estos como dar de baja
un bien, determinando que estos deben ser donados, incurriendo en pérdidas o hurtos
de los bienes, sin determinar la responsabilidad de la persona que estuvo a cargo.
Concluyendo que la aplicacién de control permite establecer medidas para incrementar
la eficiencia y eficacia de la asignacién de bienes inmuebles mediante la determinacion
de las funciones de los empleados y aumentar la recaudacién de los impuestos del
area de rentas e incrementar ingresos que permita las mejoras para la poblacion.
Goicochea (2018), con su investigacion titulada “Calidad de servicio y satisfaccion de
los clientes en la empresa de transportes de carga Rayter y Marc E.I.R.L, en el afio
20177, realizada en Lima- Peru. Centra su investigacion en identificar la calidad del
servicio considerando la gestion logistica que realiza la empresa en la entrega
oportuna de la mercaderia, por ese motivo enfocarse en la satisfaccion del cliente

permite mejorar la competitiva del mercado mediante el cumplimiento de sus



expectativas. Los resultados demuestran que la empresa es cuidadosa y fiable para
realizar el servicio, cuenta con seguridad generando confianza sintiéndose satisfecho
por la entrega inmediata, con personal capacitado brindando respeto y amabilidad.
Concluye, que la calidad permitird una mayor rentabilidad, captar compradores y
alcanzar a posicionar la empresa en el mercado.

En forma similar, Alvarado & Cevallos (2017) con su investigacion titulada “Gestion
administrativa y calidad de servicio en la Direcciébn General de control y Supervision
de Comunicaciones del Ministerio de Transporte y Comunicaciones 2014”, realizada
en Lima —Perd. Como resultado de las cuatros fases de la gestiébn administrativas se
encuentran con indice ineficaz y regular, los procedimientos se ven afectados por las
restricciones legales, los procedimientos no son definidos generando demora en la
atencién de solicitudes y disconformidad del personal, por cumplir funciones que no se
encuentran dentro de sus tareas principales, desperdiciando tiempo. Concluye, que
adoptar medidas para mejorar la gestion y captar al publico en base a las etapas de
planeacion, organizacion, direccion y control.

En otro sentido, Cadillo (2017) en su investigacion titulada “Control interno y la gestion
administrativa segun el personal de la sede central de los servicios postales del Perq,
Lima 2016”, realizada en Lima- Perd. Se centr6 en identificar la relacion entre ambas
variables obteniendo como resultado se encuentra en estado regular con 86.4%, la
dimension de ambiente de control con 80% Yy su evaluacion de riesgos con 81.8%.
Concluye, que existe una relacion entre la gestion administrativa y el control interno;
para ello se tiene que capacitar al personal para una mejora continua, estableciendo
metas para el desarrollo una manera integral.

Para concluir con los antecedentes, abordaremos el contexto local Diaz y Sanchez
(2017) en su investigacion denominada “Calidad de servicio y la satisfaccion al cliente
de la empresa de transportes Angel Divino S.A.C. Chiclayo- 2016", realizada en
Pimental- Perl. Se centrd su investigacion en determinar las dimensiones de calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente para obtener asi un posicionamiento y el nivel
de aceptacion. La evaluacion de calidad influye en el analisis econémico por ser una
herramienta de satisfaccion al cliente obteniendo asi mayor rentabilidad y logrando la

fidelizacion. Segun los resultados el porcentaje de aceptacion para elementos



tangibles de 80.93%, un 69,13% para empatia y para calidad de respuesta un 55.8%,
concluyendo que la empresa si tiene un conocimiento sobre la relacion que existe entre
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, sin embargo igual deben aplicar
estrategias para mejorar las actividades en los procedimientos para lograr una calidad

total e integral.

Asimismo, Noriega (2016) en su tesis de investigacion denominada “Calidad de
Servicio al cliente Banco BBVA Continental — Sucursal Moshoqueque”, realizada en
Chiclayo, Peru, centra su investigacion en determinar la calidad del servicio de la
empresa utilizado un cuestionario para recoleccién de datos, debido a falencia del
atencion al cliente en relacion a las actividades realizadas. El resultado es que no
cuenta con limite de aforo y no se llevan a cabo las actividades diarias de la empresa,;
existe una gran demanda parte de los clientes generando demora de atencion,
ocasionando insatisfaccion en los clientes. Concluyo, que la falta de capacidad de
aforo ocasiona malestar sumada a la falta de informacion necesaria para la atencion,
por solicitarla a la central de lima, limitando asi el tiempo de atencion a los clientes.
Dentro de las teorias relacionadas al tema. Una de ellas, es control; proceso que
implica un monitoreo constante de las actividades administrativas considerando las
carencias de su disefio, permitiendo establecer medidas estratégica de manera
armoénica que permite alcanzar el logro de los objetivos (Hernandez , 2016) . Otro
aspecto importante es el control interno, se define como un instrumento que permite a
la gerencia establecer medidas para llevar a cabo los objetivos y ser eficientes en el
cumplimiento de las actividades asignadas, enfocado en reducir las deficiencias
internas de la empresa. (Vivanco, 2017).

Una de las teorias sobre control interno, es la que indica la Contraloria General de la
Republica (2016) conformada por 5 componentes, como: El ambiente de control, que
determina la estructura a seguir de las actividades realizadas, considerando los
procesos y normas que deben aplicarse de una forma trasversal en la entidad con sus
indicadores de procesos y normas; la evaluacién de riesgo, enfocado en la realizacion
de un proceso que permita enfrentar riesgos de una forma constante y determinar las

medidas correctivas con sus indicadores de riesgos y medidas correctivas; la actividad



de control, que disminuye los riesgos que puedan afectar los objetivos considerando
la revision de las normas e instrucciones establecidas y verificando las actividades y
procesos ejecutados para garantizar la gestion mediante procesos sistematicos,
l6gicos, documentados, debidamente difundidos con sus indicadores de normas
establecidas, actividades y procesos ejecutados y documentos definidos; la
informacion y comunicacion, centrado en el flujo de informacién para la toma de
decisiones que le permita alcanzar los objetivos mediante el cumplimiento de
compromisos con sus indicadores de veracidad y flexibilidad y; de supervision, basado
en la mejora continua, asi como en la evaluacion de las actividades mediante procesos
de supervision con la finalidad de determinar como se estan realizando las actividades

organizacionales con sus indicadores de evaluacion y supervision.

En el caso de un servicio de Calidad basado en normas ISO 9001. Al respecto
(HERNANDEZ Y OTROS , 2013) indica: “Establece un desafio para las empresas la
certificacion y el seguimiento de sistemas de gestion de la calidad con ISO 9001, con
el fin de satisfacer las necesidades de los compradores”, también se tiene el aporte de
Montalvo y de la Hoz (2018) Modelo de la norma ISO 9001:2015 consigna
modificaciones importantes para fomentar un recuerdo y efectos positivos en los
potenciales clientes.

Segun la nueva ISO 9001-2015 (s.f.), otro modelo de control interno, es basado a las
normas 1SO 9001:2015, que describe algunos componentes, que coadyuvaran a
disefiar estrategias de control interno que permitiran mejorar la calidad de servicio,
como son el contexto de la organizacion, liderazgo, planificacion, soporte, operacion,
evaluacion de desempefio y mejora.

El contexto de la organizacién trata sobre: entender a la organizacion y su contexto y
entender las necesidades y expectativas de las partes interesadas; el liderazgo:
demostracion de liderazgo y compromiso, desarrollo de la politica de la calidad,
comunicacion de la politica de la calidad y asegurarse de que las responsabilidades y
autoridades para los roles pertinentes quedan asignadas; Planificacion: las acciones
para abordar los riesgos y las oportunidades, los objetivos de calidad y planificacion y,

la planificacion de control de cambios; soporte: estipular y proporcionar los recursos



necesarios, competencia (establecer y asegurar que las personas sean competentes),
toma de conciencia, establecer las comunicaciones internas y externas e incluir la
informacion documentada; operacion: planificacion y control operacional, requisitos
para los productos y servicios, disefio y desarrollo de los productos y servicios, control
de los procesos, productos y servicios suministrados externamente, produccién y
provision del servicio, liberacion de los productos y servicios y control de las salidas no
conformes; evaluacién de desempefio: establecer seguimiento, medicién, analisis y
evaluacion, planificacion de auditorias internas y revision de las acciones por la alta
direccién y; por ultimo, la mejora: determinar y seleccionar todas las oportunidades de
mejora, reaccion para la no conformidad y accion correctiva y, mejorar de forma
continua la idoneidad, adecuacion y eficacia del control interno, segun la ISO
propuesta.

La calidad, definida como una caracteristica del servicio ofrecido al cliente con la
finalidad de obtener su aprobacion mediante el cumplimiento de sus expectativas.
(Ramirez, 2015). Identificando la interaccion de la empresa con el entorno, evaluando
el desarrollo desde el proveedor hasta el cliente resultado de la transaccion de
informacion especifica. (Rey, 1999). Esto mediante las especificaciones del disefo
plasmadas de acuerdo a las expectativas del cliente con la finalidad de su agrado.
(Cuatrecasas, 2001) Permitiendo medir el grado de satisfaccion mediante el desarrollo
de las caracteristicas de un determinado producto o servicio. (Asociacion Espafola
para la calidad AEC, 2019). Ademas, servicio, es bien econdmico que se ofrece a los
consumidores para su venta o en relacién a ella, que conlleva un conjunto de
actividades en beneficio del consumidor (Fisher Y Navarro, 1994). Es decir, trabajo a
favor de una persona determinada, principalmente de forma intangible (Kotler, 1997).
Permitiendo el desarrollo de una determinada especificacion con la finalidad de
plasmarla o realizarla (Berry, Bennet, y Brown, 1989). Enfoca en la transaccion;
mediante actividades intangibles e identificables que permita la satisfaccion del cliente.
(Vargas y Aldana, 2007)

Por ello, se define calidad de servicio como un medio de diferenciacion para ser mas
competitivo e incrementando su productividad en las actividades de la empresa, con

una mayor satisfaccion en el cliente; enfocada en la autoestima de los colaboradores



mediante un adecuado clima laboral y en la mejora de la gestién (Sadnchezy Sanchez,
2016). Interviniendo en entorno mas llamativo y con disefios atractivos con mayor
probabilidad de adquisicién y retencién al cliente. (Dos Santos, 2016). Permitiendo
evaluar la relacion entre la calidad percibida y la satisfaccion del cliente que influye en
su intencion de compray lealtad del cliente para establecer una relacion para el futuro.
(Martin, 2016) De esta manera, las dimensiones de calidad de servicio estan
constituidas por 5 dimensiones; primera, la capacidad de respuesta: enfocada en
respuesta que ofrece la empresa para brindar el servicio, disposicién de ayudar a los
clientes de una manera rapida.

Cumpliendo a tiempo de los compromisos, considerando la actitud de los trabajadores
Druker (1993) y sus indicadores son el servicio, la disposicion y el compromiso;
segunda, la fiabilidad: orientada en describir la forma de realizar el servicio ofrecido,
acorde a las especificaciones del cliente, segura y confiable. Resaltando la puntualidad
y capacidad, ofreciendo desde el inicio un servicio adecuado y sus indicadores son la
seguridad, la confiabilidad, la puntualidad y la capacidad; tercera, la seguridad: indica
la relacion del cliente con la organizacion o empresa, es decir, tener definido el servicio
brindado y que el personal pueda transmitir confianza mediante un trato cortés del
servicio ofrecido. (Parasuraman, Berry y Zeithman, 1991).

Se centra en el sentimiento del consumidor para resolver sus problemas de manera
integral, honesta y creible. (Druker, 1993), y sus indicadores son la confianza, la
cortesia y la honestidad; cuarta, elementos tangibles (intangibilidad), también
denominan intangibilidad: describe como bienes tangibles que se encuentran en la
empresa considerando la apariencia de los equipos, instalaciones, asi como los
materiales de comunicacién. (Parasuraman, Berry, y Zeithman, 1991), y sus
indicadores son los equipos, instalaciones y materiales de comunicacion y; quinta, la
empatia: que se centra especificamente en la atencién personalizada a los clientes
con el objetivo de cumplir todas sus expectativas. (Parasuraman, Berry, y Zeithman,
1991), y sus indicadores son la atencion y las expectativas.

La presente investigacion se justifica de manera tedrica porque permite la indagacién
de informacion de conceptos claves como control interno y calidad de servicio que

sirve para el desarrollo de conocimientos que permitan sustentar y dar validar la



presente investigacion mediante la recoleccion de datos que facilitara el desarrollo de
la propuesta de control interno para mejorar la calidad de servicio mediante
informacion sobre las pautas que se deben seguir para dicho proceso, consideran las
tedricas y principios relacionados al tema.

A nivel practico se justifica porque aportara un instrumento para buscar mejorar las
capacidades de la empresa, permitiendo un beneficio a futuro del desarrollo adecuado
de las actividades de los colaborares dentro de la empresa Transporte e Inversiones
Fernandez S.A.C- Chiclayo. Cabe resaltar que la propuesta de control interno esta
enfocada en la norma ISO 9001. A nivel metodoldgico se justifica por el empleo de
métodos y de disefios de investigacion validados, en este caso es de disefio no
experimental de corte transversal de tipo descriptiva y propositiva, mediante la
aplicacion de una encuesta y uso del analisis documental como técnicas de
recoleccién de datos e informacion. Segun (nueva-iso-9001-2015, s.f.), otro modelo de
control interno, es basado a las normas Iso 9001:2015, que describe algunos
componentes, que permitiran disefiar estrategias de control interno que permitiran
mejorar la calidad de servicio.

Por lo antes mencionado, formula la siguiente interrogante ¢Como la propuesta de
control interno, basada en ISO 9001, puede mejorar la calidad de servicio de la
empresa Transporte e Inversiones Fernandez SAC — Chiclayo?

Para resolver ello, se plantea el siguiente objetivo general: Proponer estrategias de
control interno, basada en ISO 9001 que mejoren la calidad de servicio de la empresa
Transporte e Inversiones Fernandez S.A.C - Chiclayo y; para poder cumplirlo, hemos
considerado los siguientes objetivos especificos: Diagnosticar las dimensiones de la
calidad de servicio en la empresa Transporte e Inversiones Fernandez S.A.C —
Chiclayo; Analizar los componentes de control interno, basada en la ISO 9001 vy;
Disefar estrategias de control interno, basada en la norma ISO 90001-2015 que
mejoren la calidad de servicio en la empresa Transporte e Inversiones Fernandez
S.A.C. Validar la propuesta por juicio de expertos. De ahi que la hipdtesis de la
investigacion seria: La propuesta de estrategias de control interno, basada en 1SO
90001-2015, pueden mejorar la calidad de servicio de la Empresa Transporte e

Inversiones Fernandez S.A.C- Chiclayo.



ll. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1. Tipo deinvestigacion
La investigacion es de tipo descriptivo y enfoque mixto. Se describi6 la problematica
de la calidad de servicios que brinda la empresa. Las variables fueron analizadas y
diagnosticada en su estado natural, mediante un esquema proporcionado por la
universidad. (Fernandez, Hernandez y Baptista, 2010).

3.1.2. Disefo de investigacion
La investigacion se bas6 en un disefio no experimental de corte transversal y de
alcance propositivo; no experimental, ya que solo evaluaremos la variable calidad de
servicio sin alterarla; transversal, porque solo lo haremos en un momento y tiempo
determinado Fernandez, Hernandez y Baptista (2010) y alcance propositivo, porque
analizaremos y estableceremos un marco teérico en control interno, basado en ISO
9001, disefiando estrategias, las mismas sean aplicadas en un futuro y por ende
permitan mejorar la calidad de servicio de la empresa Transporte e Inversiones

Fernandez S.A.C- Chiclayo, como se muestra en el siguiente esquema Salazar (2014)

Dénde:
X: Realidad de Calidad de servicio de la empresa a T
través de la Encuesta
t: Técnica a usar: Analisis documental (V1) \
Modelo Teérico X « t—p

P: Propuesta de control interno, basados en la ISO 9001
3.1.3. Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacion.

3.2. Variables
Variable independiente: control interno
Otro aspecto importante es el control interno, se define como un instrumento que
permite a la gerencia establecer medidas para llevar a cabo los objetivos y ser
eficientes en el cumplimiento de las actividades asignadas, enfocado en reducir las
deficiencias internas de la empresa. (Vivanco, 2017)
Variable dependiente: Servicio de calidad basado
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Calidad de servicio como un medio de diferenciaciébn para ser mas competitivo e
incrementando su productividad en las actividades de la empresa, con una mayor
satisfaccion en el cliente; enfocada en la autoestima de los colaboradores mediante un

adecuado clima laboral y en la mejora de la gestiéon. (Sanchez y Sanchez, 2016).
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3.3.

Variable independiente: Control Interno, basado en la ISO 9001

Operacionalizacion de variables

Dimensiones

Contexto de la organizacién
Liderazgo

Planificacion

Soporte

Operacién

Evaluacion de desemperio

Mejora

Variable dependiente: Calidad de servicio

Capacidad de respuesta

Fiabilidad

Seguridad

Elementos tangibles (intangibilidad)

Empatia
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3.4. Participantes

3.4.1. Unidad de anélisis
Es el ente del que se recogeran los datos para el estudio, siendo en esta investigacion,
los trabajadores, como fuente de informacion de la empresa Transporte e Inversiones
Fernandez S.A.C. — Chiclayo.

3.4.2. Poblacion (N)
Es un conjunto de elementos sobre los que se desea realizar una inferencia (Vivanco,
2005). Es el conjunto de individuos del objeto de analisis, siendo para esta investigacion,
12 colaboradores de la empresa Transporte e Inversiones Fernandez S.A.C. — Chiclayo.

3.4.3. Muestra
Es una coleccion de elementos de una poblacion con el fin de estimar los valores que la
caracterizan (Scheaffe, Mendenhall y Ott, 2006). Es aquel fragmento representativo de
la poblacion, ademas por ser pequefia, disminuira los tiempos y costos de estudio,
tomandose la misma cantidad, es decir 12 trabajadores de la empresa Transporte e
Inversiones Fernandez S.A.C. — Chiclayo.

3.4.4. Muestreo
Se utilizara un muestreo no probabilistico por conveniencia y por cuotas, debido a que

la poblacion es pequefa y por area, detallada de la siguiente manera:

TABLA 1

Distribucion de la muestra

Areas u oficinas N° %
Administracion 1 8%
Ventas 6 50%
Almacén y reparto 5 42%
Total 12 100%

Fuente: Empresa Transporte e Inversiones Fernandez S.A.C

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.5.1. Técnica
Encuesta, permite la relacion con las unidades de observacion a través del instrumento
establecidos de manera planificada (Tamayo y Silva, 2015), se tendra en cuenta la

técnica de la encuesta, aplicandoselas a los trabajadores de la empresa Transporte e
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Inversiones Fernandez S.A.C. De la misma manera el instrumento esta construido por la
variable dependiente.
Anélisis documental o bibliografico:
Permitir4 el uso de instrumentos como la documentacién de libros relacionado al control
interno, basado en el ISO 9001, que pueda existir (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2010).

3.5.2. Instrumentos:
Cuestionario:
Esta desglosado por 18 items con respecto a la variable de la calidad de servicio y
relacionado a cumplir con su objetivo especifico de evaluarla en esta investigacion.
(Tamayo y Silva, 2015)
Ficha documentaria:
Permitira de manera operativa habilitar y defender la investigacién, recogiendo
informacion y/o datos de identificacion de un libro o de algin documento escrito sobre el
control interno, basado en ISO 9001 (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).
3.5.3. Validez:
La validez se aplica mediante el juicio de expertos. Los expertos son profesionales
colegiados, con grado de maestro, los cuales a través de su conocimiento de las

variables, precisaron la conformidad y relevancia de los instrumentos y propuesta.

VALIDADORES PUNTAJE
ENCUESTA
Rios Incio Manuel 80
Castafieda Gonzales Jaime 83

Los instrumentos fueron validados por el juicio de tres expertos lo cuales asignaron un
puntaje a cada uno de los instrumentos, dejando muestra de validez y confiabilidad de
los mismos.

3.5.4. Confiabilidad. Para la confiabilidad se someti6 a los instrumentos al coeficiente
del alfa de Cron Bach, el cual arrojo 0,965, confirmando que los instrumentos son

confiables para su aplicacion.
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Tabla 2

Resumen del procesamiento de los casos

N %

casos Validos 18 100
Excluidos 0 0

Total 18 100

a. Eliminacién por lista basada en todas las variables del procedimiento
TABLA 3

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach
0,965 18

3.6. Procedimiento
Se visito la institucion y se entregd previo permiso del Jefe de area, un cuestionario con
las preguntas disefiadas en esta investigacion, la cual durard 30 minutos, luego se
procese al recojo para su posterior procesamiento, esto se realiza el 30 de mayo del
2019 a horas 9:30 am en la misma empresa; asimismo, se procedera a revisar
documentacion fisica de libros sobre control interno, basado en la ISO 9001, para
analizarla y posteriormente seleccionar componentes para el disefio de estrategias, las
mismas sirvan para la propuesta de control interno, basado en ISO 9001 que permitira
mejorar la calidad de servicio de la empresa Transporte e Inversiones Fernandez S.A.C
3.7. Método de andlisis de datos
Los datos se tabularan en una hoja de calculo para luego ser exportadas al programa
Estadistico SPSS Version 22.0, en donde se programan las tablas y figuras en
porcentajes para su posterior interpretacion.

3.8. Aspectos éticos- medioambiente
La investigacion que desarrollo no tiene absolutamente nada que ver con el medio
ambiente es un proyecto que se desarrolla de forma tecnolégica, administrativa y
documental sin produccion de agentes organicos que afecten al medio ambiente (Freund
y Simon, 1992).
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3.8.1. Confidencialidad: “La investigacion guarda la reserva del caso de los actores que
contribuyen con informacion para la elaboracion de la presente investigacion (Freund y
Simon, 1992)".

3.8.2. Objetividad: “Basado en la metodologia de la investigacién cientifica se asegura
la objetividad de este estudio” (Freund y Simon, 1992)

3.8.3. Originalidad: “Las estrategias aplicadas que se proponen en esta investigacion
tienen fundamento tedrico, pero de acciones originales por el tesistas” (Freund y Simon,
1992).

3.8.4. Veracidad: “La veracidad de la informacién esta sustentada en la recoleccion de

la informacién mediante los instrumentos y técnicas confiables” (Freund y Simon, 1992).

16



V. RESULTADOS

4.1. Calidad de servicios: Objetivo especifico: Diagnosticar las dimensiones de la

calidad de servicio en la empresa Transporte e Inversiones Fernandez S.A.C —

Chiclayo.

TABLA S

Nivel de capacidad de respuesta

Dimens
ion:
Capacidad
de
respuesta

Totalme
nte en
desacuerd
o]

En
desacuerd
o]

Indifere
nte

Acuerdo

Totalment
e de acuerdo

Total

F %

Los
colaborado
res tiene
una
comunicaci
6n con los
clientes
para la
entrega de
sus
pedidos

2 0

Los
colaborado
res nunca
estan
demasiado
s ocupados
para
contestar
las
preguntas
de los
clientes

50,
00

33,
33

1 10
2 0

La
entidad
tiene una
politica de
mejora en
los tiempos
de entrega

41,
66

25,
00

1 10
2 0

La
institucion
debe
implementa
r sistemas
tecnoldgico
S para

33,
33

58.
33

1 10
2 0
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mejorar la

capacidad
de
respuesta
Bajo Medio Alto Total
Capaci F % F % F % F %
dad de 2 17.0 10 83.0 0 0.00 1 10
respuesta 0 0 2 0%

Fuente: Grupo de Investigacion

INTERPRETACION: La dimension " Capacidad de respuesta ", se encuentra en un nivel
Medio puesto que el indicador muestra, 10 (83,0%). Los encuestados que son 10 (83%)
estan totalmente de acuerdo que Los colaboradores tienen una comunicaciéon con los
clientes para la entrega de sus pedidos, un 1 (8%) es indiferente. Es importante que la
empresa siempre mantenga una buena comunicacion con sus clientes al momento de la
entrega de sus pedidos. En el indicador Los colaboradores nunca estan demasiados
ocupados para contestar las preguntas de los clientes, un 6 (50%) esta de Acuerdo que
lo colaboradores siempre tienen tiempo para responder alguna inquietud que tenga el
cliente con respecto al servicio, un 1 (8%) esta en desacuerdo. Los colaboradores
siempre deben procurar tener tiempo para poder responder las interrogantes que tengan
los clientes. En el indicador La entidad tiene una politica de mejora en los tiempos de
entrega un 5 (41%) estd de acuerdo, un 1 (8%) estd totalmente en desacuerdo.
Transporte Inversiones Fernandez S.A.C debe mejorar continuamente sus tiempos de
entrega de productos a los clientes. En el indicador La institucion debe implementar
sistemas tecnoldgicos para mejorar la capacidad de respuesta un 7 (58%) esta
totalmente de acuerdo y un 1 (8%) es indiferente. El sistema tecnolégico que tiene la

empresa le permite atender a los clientes de forma rapida.
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TABLA 6
Nivel de fiabilidad

Dimensién: Totalmente En desacuerdo Indiferente Acuerdo Totalmente Total
Fiabilidad en de acuerdo
desacuerdo
F %% F %o F %0 F %o F % F %
Servicio de 0.00 1 8.3 6 50,00 4 3333 1 8.3 12 100
calidad
Atencisn de 9 0.00 1 8.3 1 8.3 6 5000 4 33.33 12 100
cambios
Atencidn rapida 2 16.6 0 0.00 2 16.6 5 41.66 3 25.00 12 100
Bajo Medio Alto Total
Fiabilidad F %o F %0 F Yo F %o
7 58.00 5 4200 0 Q.00 12 100%
Fuente: Grupo de Investigacion

INTERPRETACION: La dimension " Fiabilidad ", se encuentra en un nivel Bajo puesto
gue el indicador muestra, 7 (58,0%). Los encuestados en 6 (50%) son indiferentes con
respecto al indicador Servicio de Calidad y un 4 (33%) esta de acuerdo. Estos indicadores
muestran que los colaboradores no precisan realmente si la empresa brinda un servicio
con estandares de calidad. En el indicador Atencion de cambios un 6 (50%) esta de
acuerdo y un 1 (8%) esta en desacuerdo. Este indicador muestra que los colaboradores
si solucionan los problemas que tienen los clientes. En el indicador Atencion Rapida un
5 (41%) esta totalmente de acuerdo y un 2 (16%) esta totalmente en desacuerdo. La

empresa debe de procurar brindar una atencion mas rapida a sus clientes.

TABLA 7

Nivel de seguridad

Di iom: Total te En desacuerdo Indiferente Acuerdo Totalmente Total
Seguridad en de acuerdo
desacuerdo
F % F % F %0 F k) F %o F %
Petmanencia del 0.00 1 8.3 4 3333 5 4166 2 16.6 12 100
cliente
Competencia 1 83 0 0.00 1 8.3 6 5000 4 33,33 12 100
profesional
Bajo Medio Alto Total
Seguridad F % F %o 13 %o F %
7 58.33 5 41.66 i} 0.00 12 100%

Fuente: Grupo de Investigacion

INTERPRETACION: La dimension "Seguridad", se encuentra en un nivel Bajo puesto
gue el indicador muestra, 7 (58,0%). Los encuestados en el indicador Permanencia del
cliente un 5 (41%) esta de acuerdo y un 1 (8%) en desacuerdo. Este indicador muestra
qgue la empresa tiene personal capacitado para brindar una atencién de calidad a sus
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clientes. En el indicador Competencia profesional, un 6 (50%) esta Acuerdo y un 1 (8%)
esta totalmente en desacuerdo. Este indicador muestra que la empresa cuenta con

profesionales competitivos para brindar el servicio.

TABLA 8

Nivel de elementos tangibles

Dimension: Totalmente En desacuerdo Indiferente Acuerdo Totalmente Total
Elementos en de acuerdo
tangibles desacuerdo
F %o F o F k] F g F k] F %o
Infraestructura ] 0.00 1 8.3 4 33,33 2 16.6 5 41,66 12 100
Distribucién  de 8.3 1 8.3 1 8.3 4 3333 5 4166 12 100
ireas
Recursos 2 16.6 2 16,6 0 000 3 2500 5 41,66 12 100
materiales
Imagen 3 2500 0 0.00 1 8.3 4 33,33 4 33,33 12 100
Bajo Medio Alto Total
Elementos F % F % F %% F %
tangibles 7 58.33 5 41.66 [i 0.00 12 100%

Fuente: Grupo de Investigacion

INTERPRETACION: La dimension " Elementos tangibles”, se encuentra en un nivel Bajo
puesto que el indicador muestra, 7 (58,0%). En el indicador Infraestructura un 5 (41%)
esta totalmente de acuerdo y un 4 (33%) es indiferente. Este indicador muestra que los
colaboradores no estan precisos con respecto a que la empresa tenga una
infraestructura atractiva para el cliente, por lo que la empresa deberia mejorar su
infraestructura. En el indicador Distribucion de areas un 5 (41%) esta totalmente de
acuerdo y un 1 (8%) esta totalmente en desacuerdo. Este indicador muestra que la
empresa si tiene una eficiente distribucion de sus areas. En el indicador Recursos
materiales un 5 (41%) esta totalmente de acuerdo y un 2 (16%) esta totalmente en
desacuerdo. Este indicador muestra que los recursos materiales con los que cuentan los
colaboradores son limitados, por lo que la empresa deberia dotar de un abastecimiento
mas eficiente. En el indicador Imagen un 4 (33%) esta totalmente de acuerdo y un 3
(25%) esta totalmente en desacuerdo. Este indicador muestra que los colaboradores
consideran que la empresa no tiene una buena imagen hacia afuera, por lo que se

deberia trabajar mas con la colectividad en temas de responsabilidad social empresarial.
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TABLA 9

Nivel de empatia

Dimension: Totalmente En desacuerdo Indiferente Acuerdo Totalmente Total
Empatia en de acuerdo
desacuerdo
F %o F % F % F %o F %o F Yo
Reglas de 0.00 2 16.6 3 2500 4 3333 3 25.00 12 100
cortesia
Comunicacion 0 0.00 1 8.3 1 8.3 [§] 50,00 4 33,33 12 100
Bajo Medio Alto Total
Empatia F % % F % F Yo
7 58.33 5 41.66 0 0.00 12 100%
Fuente: Grupo de Investigacion

INTERPRETACION: La dimension " Empatia ", se encuentra en un nivel Bajo puesto que

el indicador muestra, 7 (58,0%). Los encuestados en un 4 (33%) estan totalmente de

acuerdo que existe Reglas de cortesia y un 2 (16%) esta en desacuerdo. Este indicador

muestra que en la empresa el trato cortes hacia los colaboradores no es total. En el

indicador Comunicacién un 6 (50%) esta Acuerdo que existe una comunicacion eficiente,

un 1 (8%) esta en desacuerdo. La empresa debe mejorar sus canales de comunicacion

con sus colaboradores, a través de una comunicacion mas horizontal.

Objetivo especifico: analizar los componentes de control interno, basada en la iso 9001.

TABLA 40

Contexto de la organizacion

organizacion

Di Total t En desacuerdo Indiferente Acuerdo Totalmente Total
Contexto de la en de acuerdo
organizacion desacuerdo
F % F % F %o F %o F Yo F %
Entendimiento de
la organizacién y 1 33 0 0,00 1 8.3 5 41,6 5 416 12 100
su contexto
Entendimiento
de las
necesidades y
16.6 0 0,00 0 0,00 4 3333 6 50,00 12 100
expectativas de
las partes
mteresadas
Bajo Medio Alto Total
Conocimiento F % F % F %% F %
dela 2 166 5 45.8 5 45.8 12 100%

Fuente:

Grupo de Investigacion|
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INTERPRETACION: La dimension " Contexto de la organizacion ", se encuentra en un
nivel Medio, y Alto puesto que el indicador muestra, 5 (45%), respectivamente. Los
encuestados con un 5 (41,6%) estan totalmente de acuerdo que tienen Entendimiento
de la organizacion y su contexto. Un 1 (8,3%) esta totalmente en desacuerdo que tiene
entendimiento sobre la Organizacion. Es importante que Transporte Inversiones
Fernandez S.A.C logre que todos sus colaboradores tengan entendimiento sobre la
organizacion y su contexto.

En el indicador Entendimiento de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas, los encuestados con un 6 (50%) estan totalmente de acuerdo que los
colaboradores entienden lo que los colaboradores necesitan. Un 2 (16%) esta totalmente
en desacuerdo. Es necesario que los colaboradores en su totalidad comprendan lo que
realmente requieren los clientes para brindar un mejor servicio.

TABLA 11

Nivel de liderazgo

Dimension: Totalmente En desacuerdo Indiferente Acuerdo Totalmente Total
Liderazgo en de acuerdo
desacuerdo
F % F % F L) F % F % F %

Demostracion de
liderazgo ¥ 1 8.3 0 0,00 1 8.3 6 50,00 4 33,33 12 100

COMPIomiso

Desarrollo de la

politica de la 1] 0,00 4 33.33 3 25.00 4 3333 1 8.3 12 100

calidad
Comunicacién de

la politica de la 4 3333 4 33.33 1 8.3 2 16.6 1 8.3 12 100

calidad
Bajo Medio Alto Total
Liderazgo F % F % F % F %
12 100 0 0,00 0 0,00 12 100%

Fuente: Grupo de Investigacién

INTERPRETACION: La dimension "Liderazgo", se encuentra en un nivel Bajo puesto
gue el indicador muestra, 12 (100%). En el indicador Demostracion de liderazgo y

compromiso, los encuestados con 6 (50%) consideran que estan totalmente de acuerdo
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gue existe un buen liderazgo, un 1 (8%) considera que estan totalmente en desacuerdo.
El liderazgo es importante para poder guiar a los colaboradores al logro de los objetivos,
por lo tanto es necesario que el 100% perciba un liderazgo efectivo. En el indicador
Desarrollo de la politica de la calidad un 4 (33%) esta en desacuerdo que Transporte
Inversiones Fernandez S.A.C tiene politicas de calidad, un 4 (33%) esta de acuerdo que
existen politicas de calidad, y finalmente un porcentaje importante de 3 (25%) son
indiferentes. Por lo tanto se puede apreciar que las politicas de calidad no estan bien
definidas dentro de la organizacion, es por ello los porcentajes dispersos. Transporte
Inversiones Fernandez S.A.C debe implementar politicas de calidad y difundirlas al total
de sus colaboradores.

Finalmente, en el indicador Comunicacion de la politica de la calidad un 4 (33%) esta
totalmente en desacuerdo que exista una comunicacion de calidad, un 1 (8%) esta
totalmente de acuerdo. La comunicacion es vital para toda organizacién, por lo que la
empresa debe de mejorar sus canales de comunicacion. Los encuestados estan
totalmente en desacuerdo que exista liderazgo y compromiso, Desarrollo de la politica
de la calidad y Comunicacion de la politica de la calidad. Estos indicadores muestran que
no existe un liderazgo efectivo que contribuya a lograr que los colaboradores logren los
objetivos trazados por la empresa. El indicador mas resaltante es que 4 (33,33%)
consideran que no se comunican las politicas de calidad.

TABLA 12

Nivel de planificacion

Dimension: Totalmente En desacuerdo Indiferente Acuerdo Totalmente Total
Planificaciéon en de acuerdo
desacuerdo
F % F % F Yo F %o F %o F %
Acciones  para
abordar los 4 3333 3 25,00 2 16,66 1 83 2 16,66 12 100
resgos v las
oportunidades
Planificacion de
control de 0 0,00 ) 41.6 2 16,66 4 3333 1 83 12 100
cambios
Objetivos de
calidad ¥ 5 416 1 8.3 1 8.3 3 25,00 2 16,66 12 100
planificacion
Bajo Medio Alto Total
Planificacion F % F % F Yo F %
12 100 0 0,00 0 0,00 12 100%

Fuente: Grupo de Investigacion
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INTERPRETACION: La dimensién " Planificacion”, se encuentra en un nivel Bajo puesto
gue el indicador muestra, 12 (100%). Los encuestados con un 4 (33%) estan totalmente
en desacuerdo que exista Acciones para abordar los riesgos y las oportunidades, un 2
(16%) estd totalmente de acuerdo. Transporte Inversiones Fernandez S.A.C debe
establecer lineamientos para poder aprovechar las oportunidades que presenta el
mercado. En el indicador Planificacion de control de cambios, un 5 (41%) esta en
desacuerdo que Transporte Inversiones Fernandez S.A.C tenga un plan para controlar
los cambios del medio, un 1 (8%) esta totalmente de acuerdo. Transporte Inversiones
Fernandez S.A.C debe tener planificado los posibles cambios del entorno, para
enfrentarlos de manera eficiente. En el indicador Objetivos de calidad y planificacion un
5 (41%) esta totalmente en desacuerdo que la empresa plantee objetivos de calidad, un
2 (16%) esta totalmente de acuerdo. La empresa debe de tener objetivos planificados y
de calidad.

TABLA 13

Nivel de soporte

Dimension: Totalmente En desacuerdo Indiferente Acuerdo Totalmente Total
Operaciones en de acuerdo

desacuerdo

F Y% F % F % F Y% F % F %
Planificacion v
control 0 0,00 4 33,33 1 83 7 3833 0 0,00 12 100
operacional
Requisitos  para
los productos v 1 8.3 1 8.3 1 83 3 4166 4 3333 12 100
servicios
Disefio ¥
desarollo de los 55 o oo 0 000 6 5000 4 3333 12 100
productos ¥

Servicios
Control de los

Procesos,
p;fﬁf;fs Yoo 83 0 0,00 1 83 4 3333 6 5000 12 100
suministrados
externamente
Baijo Medio Alto Total
Operaciones F %o F %o F %o F %
7 58,3 5 41,6 0 0.00 12 100%

Fuente: Grupo de Investigacion
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INTERPRETACION: La dimensién " Soporte ", se encuentra en un nivel Bajo puesto que
el indicador muestra, 7 (58,3%). Los encuestados en un 5 (41%) estan totalmente en
desacuerdo que exista Estipulacion y abastecimiento de los recursos necesarios, un 7
(58%) esta acuerdo. Transporte Inversiones Fernandez S.A.C debe abastecer de forma
oportuna a las diversas areas para que puedan realizar sus labores de forma correcta.
En el indicador Competencia (establecimiento y aseguramiento que las personas sean
competentes) un 4 (33%9 esté totalmente en desacuerdo que las empresa incremente
la competencia de sus colaboradores, un 2 (16%) esta totalmente de acuerdo. Transporte
Inversiones Fernandez S.A.C debe capacitar a sus colaboradores para incrementar sus
competencias técnicas y personales. En el indicador Toma de conciencia, un 4 (33%)
esta totalmente de acuerdo que los colaboradores son conscientes al momento de
prestar el servicio, un 2 (16%) esta totalmente en desacuerdo. Transporte Inversiones
Fernandez S.A.C debe buscar el compromiso de todos los colaboradores para que
brinden un servicio con conciencia y empatia. En el indicador Establecimiento de las
comunicaciones internas y externas un 5 (41%) esta de acuerdo que la comunicacion
tanto interna como externa es efectiva, un 1 (8%) esta totalmente en desacuerdo.
Transporte Inversiones Fernandez S.A.C debe estar siempre optimizando sus canales

de comunicacién, tanto internos como externos.

TABLA 14

Nivel de operaciones

Dimension: Totalmente En desacuerdo Indiferente Acuerdo Totalmente Total
Operaciones en de acuerdo
desacuerdo
F %o F %o F Yo F Yo F %o F %o
Planificacién 3
control Q 0.00 4 3333 1 83 7 58.33 0 0,00 12 100
operacional
Reguisitos para
los productos v 1 8.3 1 83 1 8.3 5 41.66 4 33.33 12 100
servicios
Disefio ¥
desarrollo de los 5 16.6 0 0.00 0 000 6 5000 4 33,33 12 100
productos
SErvicios
Control de los
PrOCESOS,
productos 1 8.3 0 0,00 1 8.3 4 3333 6 50,00 12 100
servicios
suministrados
externaments
Baio Medio Alto Total
Operaciones F % ¥ ) F @8 F e
7 583 5 416 i} 000 12 100%

Fuente: Grupo de Investigacion
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INTERPRETACION: La dimensién " Operaciones ", se encuentra en un nivel Bajo
puesto que el indicador muestra, 7 (58,3%). Los encuestados con un 7 (58%) estan
Acuerdo que en la empresa existe Planificacion y control operacional, un 4 (33%) esta
en desacuerdo. Transporte Inversiones Fernandez S.A.C debe planificar y controlar sus
operaciones. En el indicador Requisitos para los productos y servicios un 5 (41%) esta
Acuerdo que la empresa controla los productos y servicios suministrados externamente,
un 1 (8%) esta totalmente en desacuerdo. Transporte Inversiones Fernandez S.A.C debe
mantener el control sobre los productos y servicios suministrados. En el indicador Disefio
y desarrollo de los productos y servicios un 6 (50%) esta Acuerdo que la empresa esta
desarrollando nuevos productos y servicios, un 2 (16%) esta totalmente en desacuerdo.
Transporte Inversiones Fernandez S.A.C debe estar en constante innovacion de los
servicios que oferta. En el indicador Control de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente un 6 (50%) esta totalmente de acuerdo que se controla a
los suministrados que son entregados por los proveedores, un 1 (8%) esta totalmente en
desacuerdo. Transporte Inversiones Fernandez S.A.C debe mantener control sobre sus

proveedores.

TABLA 15

Nivel de evaluacion de desempefio.

Dimension: Totalmente En desacuerdo Indiferente Acuerdo Totalmente Total
Evaluacion de en de acuerdo
desempeiio desacuerdo
F % F % F % F % F % F %

Establecimiento

del seguimiento,

la medicion, el 4 33,33 3 25,00 1 8.3 3 2500 1 8.3 12 100
anilisis vy la

evaluacion

Planificacién de

auditorias ] 0.00 4 3333 4 33,33 4 33,33 0 0,00 12 100
internas
Revision de las
acciones por la 1 8.3 0 0.00 2 16.6 4 33.33 3 41.6 12 100
alta direccién
Bajo Medio Alto Total
Evaluacion de F % F Yo F Yo F %o
desempefio 12 100 0 0,00 0 0,00 12 100%

Fuente: Grupo de Investigacion
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INTERPRETACION: La dimension " Evaluacion de desempefio ", se encuentra en un
nivel Bajo puesto que el indicador muestra, 12 (100%). Los encuestados con un 4 (33%)
estan totalmente en desacuerdo que exista Establecimiento del seguimiento, la medicion,
el andlisis y la evaluacion, un 1 (8%) esta totalmente de acuerdo que se realicen
auditorias internas planificadas. Transporte Inversiones Fernandez S.A.C debe realizar
auditorias internas y hacer un seguimiento de los hallazgos encontrados, para una
posterior correccion. En el indicador Planificacion de auditorias internas un 4 (33%) esta
en desacuerdo que la empresa planifique auditoria internas, un porcentaje similar esta
en acuerdo e indiferente, es decir un 4 (33%). La dispersion de porcentajes, muestra que
no esta bien definido entre los colaboradores si la empresa planifica o no las auditorias
internas, por lo que es funcion de la alta gerencia definir su planificacion. En el indicador
Revision de las acciones por la alta direccion, un 5 (41%) esta totalmente de acuerdo
gue la alta gerencia revisa las acciones realizadas por los subordinados, un 1 (8%) esta
totalmente en desacuerdo. La alta gerencia siempre debe monitorizar las acciones

realizadas por sus colaboradores.
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OBJETIVO ESPECIFICO 3: Disefiar estrategias de control interno, basada en la norma ISO 90001-2015 que

mejoren la calidad de servicio en la empresa Transporte e Inversiones Fernandez S.A.C.

TABLA 16

Estrategias basadas en los problemas identificados con sus respectivas estrategias

Ohbjetivo Estrategia Actividad Recur_sa N Fecha: Hora Lugar Responsable  Presupuesto
materiales
= Tdentificar las
principales
deficiencias por
parte de los
colaboradores 1 salén
\ funcion al rubro de i
1. Compromiso: 1 para brindar
3 empresa.
. Los  colaboradores -, la charla.
Mejorar el deben conocer sobre Eleccion deltema. Proyector
Cconocifmiento » Elegir encargado de - Inicio: = Materiales S/
el mbro de la = = visual. i _
por parte de los OrANIZACIAN. la difusion. « Hoias B « Martes 3 d 830 pm 150.00 por las
colaboradores = ; = Reunir a todos los 0jas bon. Lartes € Aula de [EP  Gerencia = Alimentos del
ademas de » Lapiceros dic 2019 L .
sobre el entendimiento de las colaboradores. « Sillas Finaliza: Break S
Contexto de la . "~ = Seleccion  del dia, i 10:30 pm 220.00
organizacion necesidades ¥ lugar v hora * Banner.
= expectativas de los gar y ora. » Sonido.
. » Determinar el ..
clientes : = Microfono,
tiempo ¥ break.
i etc.
= Organizar el
material a utilizar.
= Alimentos que se
brindaran en el
break.
Presupuesto total de las estrategias Contexto de la organizacion 5/370.00

Fuente: elaboracion propia en base a teorias relacionadas al tema

ELABORADOS CON LOS INDICADORES DE CONTROL INTERNO BASADO EN ISO 9001
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TABLA 17

Estrategias basadas en los problemas identificados con sus respectivas estrategias

Objetivo Estrategia Actividad Recur_so Y Fecha: Hora Lugar Responsable  Presupuesto
materiales
2, Compromiso: = Tdentificar las

Debe existir  principales  lideres Provector

liderazgo v delaempresa. visual
Implementar Compromiso por = Seleccion del dia, Ho'as-ch_ Inicio: = Materiales S/
estrategias de  parte de los  lugar y hora . La]icems 230 -m Couch| externo  150.00 por las
liderazgo para  colaboradores. = Determinar el . Silfas = Martes 10 "~ F Aula de IEP por medio de = Alimentos del
los También politicas de  tiempo v break. . B:u:u:u.;.r de dic 2019 Finaliza: convenio con  Break S/
colaboradores la calidad en la = Organizar el | Soni dn- 10-30 m Universidad 22000
de la empresa organizacion.  Las  material a utilizar. Mic:rErfﬁno —Ur

politicas deben ser = Alimentos que se otc ’

comunicadas a  brindaran en el )

todos. brealk.

Presupuesto total de las estrategias Liderazgo S 820,00

Fuente: elaboracion propia en base a teorias relacionadas al tema

ELABORADOS CON LOS INDICADORES DE CONTROL INTERNO BASADO EN ISO 9001
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TABLA 58

Estrategias basadas en los problemas identificados con sus respectivas estrategias elaborados con los indicadores de

Objetivo Estrategia Actividad Recur_so M Fecha: Hora Lugar Responsabhle  Presupuesto
materiales
» Identificar las = Un  salén
oportunidades en el  para brindar
Planificar 3. Compromiso: mq_::rcgdu._ ] Ia charla . ,
. - .. = Priorizacion de = Provector S = Materiales 5
acciones para  Deben existir : . Inicio: -

. S oportunidades visual. ) 150.00 por las
aprovechar las - acciones PE2 o Reuni todos los = HojasBon. = Martes 17 8:30 pm = Alimentos del
oportunidades  aprovechar las Eumir a todos J2 - Aula de IEP Gerencia z ]

- colaboradores. » Lapiceros de dic 2019 _. . Break 5
que se  oportunidades que se Seleccion del dia = Sillas Finaliza: 120.00
presentan en  presentan en el ]E ecc:}c;ln 13, . Baj:lm;,r 10:30 pm ’
el mercado mercado ugar y hora. L
» Determinar el = Sonido.
tiempo v break. = Microfone,
= Organizar el etc.
material a utilizar.
= Alimentos que se
brindardin en el
break.
Presupuesto total de las estrategias Planificacion 370,00

Fuente: elaboracion propia en base a teorias relacionadas al tema

control interno basado en 1SO 9001
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TABLA 19

Estrategias basadas en los problemas identificados con sus respectivas estrategias elaborados con los indicadores de

Objetivo Estrategia Actividad Recurdsu } Fecha: Hora Lugar Responsahle Presupuesto
materiales
Abastecer a 4. Compromiso: = Identificar recursos
Se debe abastecer de .
los - . materiales L
colaboradores [ECLIS0S  NECESAN0S 4 esarios - Inicio: )
para realizar las S = Utilez  de -, 830 pm = Materiales S/
de  recursos actividades. Se debe Priorizacion escritorio " Martes 24 Almacén Gerencia 1,000 por las
Necesarios . N recursos materiales de dic 2019 __ . - : P
) implementar . = Insumos Finaliza:
para realizar . = Reunir a todos los i
mecanismos — para 10:30 pm
las colaboradores.
actividades asegurar la
- competitividad.
Presupuesto total de las estrategias  Soporte S0 1,000.00
Fuente: elaboracion propia en base a teorias relacionadas al tema

control interno basado en 1ISO 9001
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Validar la propuesta por juicio de expertos

. VALIDACION DE PROPUESTA
estmaco MG (aSToGeda_Gonales Jaime (gamie

Solicito apoyo de su sapiencia y excelencia profesional para que emita juicios sobre la
Propuesta que se ha elaborado en el marco de la ejecucion de la tesis titulada

«Control Infeme. basado. en 250 9007 paa )01 o, Calidad 4° Senicrp.»

Realizado por: BUMG0S N QﬂW(JFO NO ”OA%Q,'(U : / R)"TO p/ﬂTCdU K)QC/D HGéC'/’

Para alcanzar este objetivo lo hemos seleccionado como experto en la materia y
necesitamos sus valiosas opiniones. Para ello debe marcar con una (X) en la columna que
considere para cada indicador.

Evalle cada aspecto con las siguientes categorias:

MA : Muy adecuado.

BA : Bastante adecuado.
A : Adecuado

PA : Poco adecuado

NA : No Adecuado

N° Aspectos que deben ser evaluados MA

Redaccién

1.1 | La redaccion empleada es clara, precisa, concisa y
debidamente organizada

1.2 | Los términos utilizados son propios de la especialidad.

Estructura de la Propuesta

2.1 | Las actividades en las que se divide la Propuesta estan
debidamente organizadas.

ANANER AN S

2.2 |las actividades propuestas son de interés para los
trabajadores y usuarios del area.

2.3 |Las actividades desarrolladas guardan relacién con los /
objetivos propuestos.

2.4 | Las actividades desarrolladas apoyan a la solucién de la /

| problematica planteada. 7
1 Fundamentacion teérica /
3.1 |Los temas y contenidos son producto de la revision de /
bibliografia especializada.
3.2 | La propuesta tiene su fundamento en soélidas bases /

tedricas.

IV [Bibliografia
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4.1 ;Presenta la bibliografia pertinente a los temas y la | .
correspondiente a la metodologia usada en la Propuesta.

v Fundamentacidn y viabilidad de la Propuesta

5.1. |La fundamentacién tedrica de la propuesta guarda
coherencia con el fin que persigue.

5.2. | La propuesta presentada es coherente, pertinente y
trascendente.

Nl I~

53 |La propuesta presentada es factible de aplicarse en otras
organizaciones. x

Mucho le agradeceré cualquier observacién, sugerencia, propésito o recomendacién

sobre cualquiera de los propuestos. Por favor, refiéralas a continuacion:

p—

i
|
|
J
|
|
t
;

\/alidado POr €l MagiSter ..........ccooovoie e

Especializado: Proyectos y desarrollo de trabajos de investigacion

Tiempo de Experiencia en Docencia Universitaria: ..9..aﬁos

Cargo Actual: DTP v \"SS" USNP .

Mg. Jaime Iéﬁ:gf:s;a&oga Gonzales

mgJaime arame (s Tanede Gonzeles
DNINL] 1418490

Fecha: 43///0/0?0/9
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V. DISCUSION

En el presente capitulo se discuten los objetivos, los cuales son contrastados con los
trabajos previos, asi como las teorias relacionadas al tema, logrando una triangulaciéon
de los mismos. Se analizan resultados similares y opuestos, para posteriormente llegar
a las conclusiones respectivas.

Objetivo especifico 1. Diagnosticar las dimensiones de la calidad de servicio en
la empresa Transporte e Inversiones Fernandez S.A.C — Chiclayo.
En la primera dimensién Capacidad de respuesta, se encuentra en un nivel Medio puesto
gue el indicador muestra, Los encuestados que son 10 (83%) estan totalmente de
acuerdo que Los colaboradores tienen una comunicacion con los clientes para la entrega
de sus pedidos, un 1 (8%) es indiferente. Es importante que la empresa siempre
mantenga una buena comunicacion con sus clientes al momento de la entrega de sus
pedidos. En el indicador Los colaboradores nunca estan demasiados ocupados para
contestar las preguntas de los clientes, un 6 (50%) esta de Acuerdo que lo colaboradores
siempre tienen tiempo para responder alguna inquietud que tenga el cliente con respecto
al servicio, un 1 (8%) esta en desacuerdo. Los colaboradores siempre deben procurar
tener tiempo para poder responder las interrogantes que tengan los clientes. En el
indicador La entidad tiene una politica de mejora en los tiempos de entrega un 5 (41%)
estd de acuerdo, un 1 (8%) esta totalmente en desacuerdo. Transporte Inversiones
Fernandez S.A.C debe mejorar continuamente sus tiempos de entrega de productos a
los clientes. En el indicador La institucion debe implementar sistemas tecnol6gicos para
mejorar la capacidad de respuesta un 7 (58%) esta totalmente de acuerdo y un 1 (8%)
es indiferente. El sistema tecnologico que tiene la empresa le permite atender a los

clientes de forma rapida.

Estos resultados se relacionan con la investigacién de Goicochea (2018), con su
investigacion titulada “Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes en la empresa de
transportes de carga Rayter y Marc E.I.R.L, en el afio 2017”. Centra su investigacion en
identificar la calidad del servicio considerando la gestion logistica. Los resultados
demuestran que la empresa es cuidadosa y fiable para realizar el servicio. Concluye, la
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calidad permitira una mayor rentabilidad, captar compradores y alcanzar a posicionar la
empresa en mercado.

Segun lateoria de Parasuraman, Berry y Zeithaml, (1991). La capacidad de respuesta
es tener enfocada una respuesta que ofrece la empresa para brindar el servicio, también
es la disposicion de ayudar a los clientes de una manera rapida.

En la segunda dimensién “Fiabilidad", se encuentra en un nivel Bajo puesto que el
indicador muestra, 7 (58,0%). Los encuestados en 6 (50%) son indiferentes con respecto
al indicador Servicio de Calidad y un 4 (33%) esta de acuerdo. Estos indicadores
muestran que los colaboradores no precisan realmente si la empresa brinda un servicio
con estandares de calidad. En el indicador Atencion de cambios un 6 (50%) esta de
acuerdo y un 1 (8%) esta en desacuerdo. Este indicador muestra que los colaboradores
si solucionan los problemas que tienen los clientes. En el indicador Atencién Rapida un
5 (41%) esta totalmente de acuerdo y un 2 (16%) esta totalmente en desacuerdo. La
empresa debe de procurar brindar una atencion mas rapida a sus clientes.

Estos resultados guardan relacion con la investigacion de Bonifaz (2018), con su
investigacion titulada “Calidad de servicio, un modelo de gestién competitivo para el
sector farmacéutico”. Se centra en determinar la incidencia de la gestion de calidad para
hacer mas competitiva la cadena farmacéutica. Como resultado, se muestra un alta
competitiva referente al precio y calidad del servicio. Concluyendo que la propuesta de
estrategias permite mejorar las dimensiones y fidelizar a los clientes.

Segun la teoria de Parasuraman, Berry y Zeithaml, (1991). La fiabilidad: orientada en
describir la forma de realizar el servicio ofrecido, acorde a las especificaciones del cliente,
segura y confiable. Resaltando la puntualidad y capacidad, ofreciendo desde el inicio un
servicio adecuado

En la tercera dimensiéon “Seguridad”, se encuentra en un nivel Bajo puesto que el
indicador muestra, 7 (58,0%). Los encuestados en el indicador Permanencia del cliente
un 5 (41%) esta de acuerdo y un 1 (8%) en desacuerdo. Este indicador muestra que la
empresa tiene personal capacitado para brindar una atencion de calidad a sus clientes.
En el indicador Competencia profesional, un 6 (50%) esta Acuerdo y un 1 (8%) esta
totalmente en desacuerdo. Este indicador muestra que la empresa cuenta con

profesionales competitivos para brindar el servicio.
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Esteresultado tiene relacidén con lainvestigacion de “Gestion administrativa y calidad
de servicio en la Direccién General de”. Como resultado de los cuatros fases de la gestion
administrativas se encuentran con indice ineficaz y regular. Concluye, que adoptar
medidas para mejorar la gestion y captar al publico en base a las etapas de planeacion,
organizacion, direccién y control.

La seguridad: indica la relacion del cliente con la organizacién o empresa, es decir, tener
definido el servicio brindado y que el personal pueda transmitir confianza mediante un

trato cortés del servicio ofrecido. (Parasuraman, Berry, & Zeithman, 1991).

En la cuarta dimensién Elementos tangibles, se encuentra en un nivel Bajo puesto
gue el indicador muestra, 7 (58,0%). En el indicador Infraestructura un 5 (41%) esta
totalmente de acuerdo y un 4 (33%) es indiferente. Este indicador muestra que los
colaboradores no estan precisos con respecto a que la empresa tenga una
infraestructura atractiva para el cliente, por lo que la empresa deberia mejorar su
infraestructura. En el indicador Distribucion de areas un 5 (41%) esta totalmente de
acuerdo y un 1 (8%) esta totalmente en desacuerdo. Este indicador muestra que la
empresa si tiene una eficiente distribucion de sus éareas. En el indicador Recursos
materiales un 5 (41%) esta totalmente de acuerdo y un 2 (16%) esta totalmente en
desacuerdo. Este indicador muestra que los recursos materiales con los que cuentan los
colaboradores son limitados, por lo que la empresa deberia dotar de un abastecimiento
mas eficiente. En el indicador Imagen un 4 (33%) esta totalmente de acuerdo y un 3
(25%) esta totalmente en desacuerdo. Este indicador muestra que los colaboradores
consideran que la empresa no tiene una buena imagen hacia afuera, por lo que se
deberia trabajar mas con la colectividad en temas de responsabilidad social empresarial.
Estos resultados guardan relacion con la investigacion de Diaz y Sanchez (2017) en
su investigacion denominada “Calidad de servicio y la satisfaccion al cliente de la
empresa de transportes Angel Divino S.A.C. Chiclayo- 2016”. Se centrd su investigacion
en determinar las dimensiones de calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Segun
los resultados el porcentaje de aceptacion para elementos tangibles de 80.93%, un
69,13% para empatia y para calidad de respuesta un 55.8%, concluyendo que la

empresa si tiene un conocimiento sobre la relacién que existe entre calidad del servicio
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y la satisfaccion del cliente, sin embargo, igual deben aplicar estrategias para mejorar las
actividades en los procedimientos para lograr una calidad total e integral.

Druker (1993), indica que los elementos tangibles y sus indicadores son la confianza, la
cortesia y la honestidad; también denominan intangibilidad: describe como bienes
tangibles que se encuentran en la empresa considerando la apariencia de los equipos,
instalaciones, asi como los materiales de comunicacion.

En la quinta dimension “Empatia”, se encuentra en un nivel Bajo puesto que el
indicador muestra, 7 (58,0%). Los encuestados en un 4 (33%) estan totalmente de
acuerdo que existe Reglas de cortesia y un 2 (16%) esta en desacuerdo. Este indicador
muestra que en la empresa el trato cortes hacia los colaboradores no es total. En el
indicador Comunicacion un 6 (50%) esta Acuerdo que existe una comunicacion eficiente,
un 1 (8%) esta en desacuerdo. La empresa debe mejorar sus canales de comunicacion
con sus colaboradores, a través de una comunicacion mas horizontal.

Los resultados tienen relacion con la investigacidon de “Calidad de Servicio al cliente
Banco BBVA Continental — Sucursal Moshoqueque”, centra su investigacion en
determinar la calidad del servicio de la empresa utilizado un cuestionario para recoleccion
de datos, debido a falencia de la atencioén al cliente en relacion a las actividades
realizadas. El resultado es que no cuenta con limite de aforo y no se llevan a cabo las
actividades diarias de la empresa. Concluyo, que la falta de capacidad de aforo ocasiona
malestar.

La empatia: que se centra especificamente en la atencion personalizada a los clientes
con el objetivo de cumplir todas sus expectativas. (Parasuraman, Berry, & Zeithman,

1991), y sus indicadores son la atencion y las expectativas.

Objetivo especifico 2 Analizar los componentes de control interno, basada en la
ISO 9001.

En su primer componente tenemos “Contexto de la organizacion” se encuentra en
un nivel Medio, y Alto puesto que el indicador muestra, 5 (45%), respectivamente. Los
encuestados con un 5 (41,6%) estan totalmente de acuerdo que tienen Entendimiento
de la organizacién y su contexto. Un 1 (8,3%) esta totalmente en desacuerdo que tiene

entendimiento sobre la Organizacion. Es importante que Transporte Inversiones
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Fernandez S.A.C logre que todos sus colaboradores tengan entendimiento sobre la
organizacion y su contexto.

En el indicador Entendimiento de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas, los encuestados con un 6 (50%) estan totalmente de acuerdo que los
colaboradores entienden lo que los colaboradores necesitan. Un 2 (16%) esta totalmente
en desacuerdo. Es necesario que los colaboradores en su totalidad comprendan lo que
realmente requieren los clientes para brindar un mejor servicio.

Los resultados guardan relacion con la investigacion de Balla & Lépez (2018) “El
control interno en la Gestion Administrativa de las Empresas del Ecuador”. Centra su
investigacion en la afectacion del control interno para usarlo de instrumento dentro de la
organizacion. Concluyendo, que la aplicacion del control interno permite eficiencia y
eficacia, va desde trabajadores hasta la alta gerencia, logrando metas cumplimiento de
expectativas y alcanzando los objetivos propuesto de la empresa.

Contraloria General de la Republica, (2016) indica que El ambiente de control, que
determina la estructura a seguir de las actividades realizadas, considerando los procesos
y normas que deben aplicarse de una forma trasversal en la entidad con sus indicadores
de procesos y normas.

En su segundo componente tenemos "Liderazgo", se encuentra en un nivel Bajo
puesto que el indicador muestra, 12 (100%). En el indicador Demostracion de liderazgo
y compromiso, los encuestados con 6 (50%) consideran que estan totalmente de acuerdo
gue existe un buen liderazgo, un 1 (8%) considera que estan totalmente en desacuerdo.
El liderazgo es importante para poder guiar a los colaboradores al logro de los objetivos,
por lo tanto, es necesario que el 100% perciba un liderazgo efectivo. En el indicador
Desarrollo de la politica de la calidad un 4 (33%) esta en desacuerdo que Transporte
Inversiones Fernandez S.A.C tiene politicas de calidad, un 4 (33%) esta de acuerdo que
existen politicas de calidad, y finalmente un porcentaje importante de 3 (25%) son
indiferentes. Por lo tanto, se puede apreciar que las politicas de calidad no estan bien
definidas dentro de la organizacion, es por ello los porcentajes dispersos. Transporte
Inversiones Fernandez S.A.C debe implementar politicas de calidad y difundirlas al total
de sus colaboradores. Finalmente, en el indicador Comunicacion de la politica de la

calidad un 4 (33%) esta totalmente en desacuerdo que exista una comunicacion de
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calidad, un 1 (8%) esta totalmente de acuerdo. La comunicacion es vital para toda
organizacion, por lo que la empresa debe de mejorar sus canales de comunicacion. Los
encuestados estan totalmente en desacuerdo que exista liderazgo y compromiso,
Desarrollo de la politica de la calidad y Comunicacion de la politica de la calidad. Estos
indicadores muestran que no existe un liderazgo efectivo que contribuya a lograr que los
colaboradores logren los objetivos trazados por la empresa. El indicador mas resaltante

es que 4 (33,33%) consideran que no se comunican las politicas de calidad.

Estos resultados guardan relacion con Vasquez & Jose (2019), en su investigacion
titulada “Estrategias de Control Interno para la correcta administracion de los bienes
muebles en la Municipalidad Distrital de Colasay, Jaén -2017”, no existe procedimientos
para la asignacion de bienes muebles e inmuebles; revelando que existe una ineficiente
admiracion. El 80% indican que no conocen la ley que regula el control de bienes
Concluyendo que la aplicacién de control permite establecer medidas para incrementar
la eficiencia.

Contraloria General de la Republica, (2016) El liderazgo es la evaluacion de riesgo,
enfocado en la realizacién de un proceso que permita enfrentar riesgos de una forma
constante y determinar las medidas correctivas con sus indicadores de riesgos y medidas
correctivas.

En el tercer componente tenemos “Planificacion”, se encuentra en un nivel Bajo
puesto que el indicador muestra, 12 (100%). Los encuestados con un 4 (33%) estan
totalmente en desacuerdo que exista Acciones para abordar los riesgos y las
oportunidades, un 2 (16%) estd totalmente de acuerdo. Transporte Inversiones
Fernandez S.A.C debe establecer lineamientos para poder aprovechar las oportunidades
que presenta el mercado. En el indicador Planificacion de control de cambios, un 5 (41%)
esta en desacuerdo que Transporte Inversiones Fernandez S.A.C tenga un plan para
controlar los cambios del medio, un 1 (8%) esta totalmente de acuerdo. Transporte
Inversiones Fernandez S.A.C debe tener planificado los posibles cambios del entorno,
para enfrentarlos de manera eficiente. En el indicador Objetivos de calidad y planificacion

un 5 (41%) esta totalmente en desacuerdo que la empresa plantee objetivos de calidad,
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un 2 (16%) esta totalmente de acuerdo. La empresa debe de tener objetivos planificados
y de calidad.

Estos resultados guardan relacion con Cadillo (2017) en su investigacion titulada
“Control interno y la gestion administrativa segun el personal de la sede central de los
servicios postales del Peru”. Se centré en identificar la relacion entre ambas variables
Concluye, que existe una relacién entre la gestion administrativa y el control interno; para
ello se tiene que capacitar al personal.

Contraloria General de la Republica, (2016) la Planificacién es la actividad de control,
gue disminuye los riesgos que puedan afectar los objetivos considerando la revision de
las normas e instrucciones establecidas y verificando las actividades y procesos
ejecutados para garantizar la gestion mediante procesos sistematicos, l6gicos,
documentados, debidamente difundidos con sus indicadores de normas establecidas,
actividades y procesos ejecutados y documentos definidos.

En el cuarto componente tenemos "Soporte"”, se encuentra en un nivel Bajo puesto
gue el indicador muestra, 7 (58,3%). Los encuestados en un 5 (41%) estan totalmente
en desacuerdo que exista Estipulacion y abastecimiento de los recursos necesarios, un
7 (58%) este acuerdo. Transporte Inversiones Ferndndez S.A.C debe abastecer de forma
oportuna a las diversas areas para que puedan realizar sus labores de forma correcta.
En el indicador Competencia (establecimiento y aseguramiento que las personas sean
competentes) un 4 (33%9 esta totalmente en desacuerdo que las empresas incremente
la competencia de sus colaboradores, un 2 (16%) esta totalmente de acuerdo. Transporte
Inversiones Fernandez S.A.C debe capacitar a sus colaboradores para incrementar sus
competencias técnicas y personales. En el indicador Toma de conciencia, un 4 (33%)
esta totalmente de acuerdo que los colaboradores son conscientes al momento de
prestar el servicio, un 2 (16%) esta totalmente en desacuerdo. Transporte Inversiones
Ferndndez S.A.C debe buscar el compromiso de todos los colaboradores para que
brinden un servicio con conciencia y empatia. En el indicador Establecimiento de las
comunicaciones internas y externas un 5 (41%) esta de acuerdo que la comunicacion
tanto interna como externa es efectiva, un 1 (8%) esta totalmente en desacuerdo.
Transporte Inversiones Fernandez S.A.C debe estar siempre optimizando sus canales

de comunicacién, tanto internos como externos.

40



Estos resultados son coherentes con la investigacién de Alvarado & Cevallos
(2017) “Gestion administrativas y control y Supervision de Comunicaciones del Ministerio
de Transporte y Comunicaciones 2014”. Como resultado de los cuatros fases de la
gestiébn administrativas se encuentran con indice ineficaz y regular. Concluye, que
adoptar medidas para mejorar la gestion y captar al publico en base a las etapas de
planeacioén, organizacion, direccion y control.

Contraloria General de la Republica, (2016) El soporte es La informacion y
comunicacién, centrado en el flujo de informacion para la toma de decisiones que le
permita alcanzar los objetivos mediante el cumplimiento de compromisos con sus
indicadores de veracidad y flexibilidad

En el quinto componente tenemos “Operaciones”, se encuentra en un nivel Bajo
puesto que el indicador muestra, 7 (58,3%). Los encuestados con un 7 (58%) estan
Acuerdo que en la empresa existe Planificacion y control operacional, un 4 (33%) esta
en desacuerdo. Transporte Inversiones Fernandez S.A.C debe planificar y controlar sus
operaciones. En el indicador Requisitos para los productos y servicios un 5 (41%) esta
Acuerdo que la empresa controla los productos y servicios suministrados externamente,
un 1 (8%) est4 totalmente en desacuerdo. Transporte Inversiones Ferndndez S.A.C debe
mantener el control sobre los productos y servicios suministrados. En el indicador Disefio
y desarrollo de los productos y servicios un 6 (50%) esta Acuerdo que la empresa esta
desarrollando nuevos productos y servicios, un 2 (16%) esta totalmente en desacuerdo.
Transporte Inversiones Fernandez S.A.C debe estar en constante innovacion de los
servicios que oferta. En el indicador Control de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente un 6 (50%) esta totalmente de acuerdo que se controla a
los suministrados que son entregados por los proveedores, un 1 (8%) esta totalmente en
desacuerdo. Transporte Inversiones Fernandez S.A.C debe mantener control sobre sus
proveedores.

Los resultados guardan relacion con la investigacion de Balla & Lopez (2018) “El
control interno en la Gestion Administrativa de las Empresas del Ecuador’. Centra su
investigacion en la afectacion del control interno para usarlo de instrumento dentro de la

organizacion. Concluyendo, que la aplicacion del control interno permite eficiencia y
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eficacia, va desde trabajadores hasta la alta gerencia, logrando metas cumplimiento de
expectativas y alcanzando los objetivos propuesto de la empresa.

Contraloria General de la Republica, (2016) Las operaciones son de Supervision,
basado en la mejora continua, asi como en la evaluacién de las actividades mediante
procesos de supervision con la finalidad de determinar cémo se estan realizando las
actividades organizacionales con sus indicadores de evaluacion y supervision.

En el sexto componente tenemos "Evaluacion de desempefio”, se encuentra en un
nivel Bajo puesto que el indicador muestra, 12 (100%). Los encuestados con un 4 (33%)
estan totalmente en desacuerdo que exista Establecimiento del seguimiento, la medicion,
el analisis y la evaluaciéon, un 1 (8%) esta totalmente de acuerdo que se realicen
auditorias internas planificadas. Transporte Inversiones Fernandez S.A.C debe realizar
auditorias internas y hacer un seguimiento de los hallazgos encontrados, para una
posterior correccion. En el indicador Planificacion de auditorias internas un 4 (33%) esta
en desacuerdo que la empresa planifiqgue auditorias internas, un porcentaje similar esta
en acuerdo e indiferente, es decir un 4 (33%). La dispersion de porcentajes, muestra que
no esta bien definido entre los colaboradores si la empresa planifica o no las auditorias
internas, por lo que es funcién de la alta gerencia definir su planificacion. En el indicador
Revision de las acciones por la alta direccidén, un 5 (41%) esta totalmente de acuerdo
gue la alta gerencia revisa las acciones realizadas por los subordinados, un 1 (8%) esta
totalmente en desacuerdo. La alta gerencia siempre debe monitorizar las acciones
realizadas por sus colaboradores.

Estos resultados guardan relaciéon con Cadillo (2017) en su investigacion titulada
“Control interno y la gestion administrativa segun el personal de la sede central de los
servicios postales del Perd”. Se centrd en identificar la relacion entre ambas variables
Concluye, que existe una relacion entre la gestion administrativa y el control interno; para
ello se tiene que capacitar al personal.

Contraloria General de la Republica, (2016) la Evaluacion del desempefio es la
actividad de control, que disminuye los riesgos que puedan afectar los objetivos
considerando la revision de las normas e instrucciones establecidas y verificando las

actividades y procesos ejecutados para garantizar la gestion mediante procesos
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sistematicos, logicos, documentados, debidamente difundidos con sus indicadores de

normas establecidas, actividades y procesos ejecutados y documentos definidos.

Objetivo especifico 3 Disefiar estrategias de control interno, basada en la norma
ISO 9001-2015 para mejorar la calidad de servicio en la empresa Transporte e
Inversiones Fernadndez S.A.C — Chiclayo. Las estrategias son: Contexto de la
organizacion, Liderazgo, Planificacion, Soporte, Operacion, Evaluacion de desemperio,
Mejora.

Contraccion de hipotesis:

H: 1 La propuesta de estrategias de control interno, basada en 1ISO 9001-2015, pueden
mejorar la calidad de servicio de la empresa Transporte e Inversiones Fernandez S.A.C-
Chiclayo.

H: O La propuesta de estrategias de control interno, basada en ISO 90001-2015, no
puede mejorar la calidad de servicio de la empresa Transporte e Inversiones Fernandez
S.A.C- Chiclayo.

Decision:

De los resultados obtenidos se decide: Aceptar la H1 y rechazar la H: O

Por lo tanto: La propuesta de estrategias de control interno, basada en ISO 90001-2015,
pueden mejorar la calidad de servicio de la empresa Transporte e Inversiones Fernandez
S.A.C- Chiclayo.
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VI.

CONCLUSIONES
Las estrategias de control interno, basada en ISO 9001 son conocimiento del
contexto de la organizacion, el liderazgo, la planificacion, el soporte, la operacion,
la evaluacion del desempefio y la mejora continua.
La calidad de servicio en la empresa Transporte e Inversiones Fernandez S.A.C
— Chiclayo es deficiente, puesto que los indicadores arrojan porcentajes bajos en
4 dimensiones las cuales son fiabilidad, seguridad, elementos tangibles y empatia,
con un (58,0%) asi lo indica. Solo la dimension capacidad de respuesta muestra
un nivel medio con un 83%.
El control interno, basada en la ISO 9001 en la empresa Transporte e Inversiones
Fernandez S.A.C, es deficiente, esto debido a que, de las 7 dimensiones
analizadas, 6 de estas muestran un porcentaje bajo con un 100%. Es decir,
consideran que la empresa no tiene un sistema de control interno. Solo la
dimensién Contexto de la organizacion, tiene un nivel de medio con 45%.
Las estrategias de control interno, basada en la norma 1SO 90001-2015 para
mejorar la calidad de servicio en la empresa Transporte e Inversiones Fernandez
S.A.C - Chiclayo, son: Entendimiento de la organizacion y su contexto,
Demostracién de liderazgo y compromiso, Desarrollo de la politica de la calidad,
Comunicacion de la politica de la calidad, Acciones para abordar los riesgos y las
oportunidades, Acciones para abordar los riesgos y las oportunidades,
Estipulacion y abastecimiento de los recursos necesarios, Toma de conciencia,
Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente,
Control de las salidas no conformes, Planificacion de auditorias internas.
La propuesta fue validada por el experto el cual después de revisar la estructura

y disefio, firmo en sefal de conformidad.

44



VII.

RECOMENDACIONES.

Las estrategias de control interno, basada en 1SO 9001 son conocimiento del
contexto de la organizacion, el liderazgo, la planificacion, el soporte, la operacion,
la evaluacion del desempefio y la mejora continua.

La empresa Transporte e Inversiones Fernandez S.A.C — Chiclayo debe mejorar su
calidad de servicio implementado una adecuada comunicacion con los clientes al
momento de entregar sus encomiendas, deben también dedicarle tiempo a
responder interrogantes por parte de los usuarios. Es necesario también que se
mejoren los tiempos de entrega de los productos, teniendo un soporte tecnoldgico
de vanguardia. Se debe también capacitar a los colaboradores para mejorar su
desempefio laboral. Mejorar la infraestructura también es necesario, asi como
desarrollar el bienestar fisico del colaborador. Finalmente se debe de tratar con
amabilidad, responsabilidad equidad a los clientes.

La empresa Transporte e Inversiones Fernandez S.A.C, debe mejorar los
mecanismos de control interno buscando el que colaborador tenga un amplio
entendimiento sobre el rubro de la organizacién y su contexto, también se debe
buscar lideres que generen compromiso entre los trabajadores. Es necesario que
se establezcan politicas de calidad y que estas sean comunicadas. Se debe tener
mecanismos para aprovechar las oportunidades que se presentan en el mercado.
El abastecimiento de recursos debe ser eficiente para que los colaboradores
puedan realizar sus actividades. Finalmente se debe tener actualizada la
informacion de la empresa y establecer mecanismos de control de las entradas y
salidas de productos e insumos.

La empresa Transporte e Inversiones Fernandez S.A.C — Chiclayo debe de aplicar
las estrategias de control interno, basada en la norma ISO 90001-2015 para mejorar
la calidad de servicio, es decir: Lograr Entendimiento de la organizacion y su
contexto, demostrar liderazgo y compromiso, desarrollar politicas de la calidad,
comunicar las politicas de calidad. También debe tener acciones para abordar los
riesgos y las oportunidades.

Aplicar la propuesta fue validada por el experto implementado las siguientes

estrategias: ldentificar las principales deficiencias por parte de los colaboradores.
Identificar los principales lideres de la empresa. Identificar las oportunidades en el
mercado. Identificar recursos materiales necesarios. ldentificar colaboradores con

desempefio deficiente.
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ANEXOS

Anexo 1. Resolucién de carrera profesional

ﬁ UMIVERSIDAD CESAR YALLEJD

Fimente], 18 de setiembre de 2030

VISTD

La solicivad de fecha 17 de setiembre de 2020, presentada al Ceordinadoer de Escuela
Profesional de Administracidn, en el cual solicita se emita la Resclucién para la Sustentacidn
de Tesis denominada: “Control interno basado en iso 2001 para mejorar la calidad de
servicio enla empresa transporte e inversiones Fernandez s.a.c., Chidayo”, presentado
por las Bachilleres. Burgos Montenegro Maria Angelica v Pena Pintado Rocio Magali,
para optar el Tiule Profesional de LICENCIADA EN ADMINISTRACION, v;

CONSIDERANIDO:

Que el proceso para optar el Titlo Profesional esta normado en el Reglamentn General de la Untversidad
Cézar Vallga

Que, badendo cumplido con los requisitns de ley, el Coordinador de la Escuela Frofesional de
Administracidn, en uso de sus atribuciones conferendas:

SE RESLELVE:

ARTICULD 1% DESKNAR como evaluador de la Tesis mencionada, a los profesionales siguientes:

= Presidente : Mg. Yosip Thrakim Mejia Diaz
= Spcretariofa) : Mg johanna Margoth Alarcdn Torres
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Anexo 2. Carta de aceptaciéon de la empresa




Anexo 3 .Cuestionario

Cuestionario de control interno

Para responder a la siguiente encuesta, marcar con un aspa la alternativa a
elegir.

Considerando que:

1 = totalmente en desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3 = Ni en desacuerdo ni de
acuerdo,

4 = De acuerdo y, 5 = Totalmente de acuerdo.

. Escala de valoracion
N° Items

1 2 3 4

DIMENSION: Contexto de la organizacion

Tiene usted amplio entendimiento sobre el rubro

1
de la organizacion y su contexto

) Tiene usted entendimiento de las necesidades y
expectativas de los clientes
DIMENSION: Liderazgo

3 Existe liderazgo y compromiso por parte de los

colaboradores

4 | Existen politicas de la calidad en la organizacién

Las politicas de la calidad son comunicadas a

> todos los colaboradores
DIMENSION: Planificacion
Existen acciones para aprovechar las
° oportunidades que se presentan en el mercado
DIMENSION: Soporte
. Existe abastecimiento de los recursos necesarios

para realizar las actividades




8 Existen mecanismos para asegurar la

competitividad de las personas

La informacion que maneja la empresa esta
? debidamente documentada

DIMENSION: Operacion

Existe mecanismos de Planificacién y control de
10 las operaciones que realiza la empresa

Existe control sobre los procesos, productos y
1 servicios suministrados externamente

Existe mecanismos de control de las salidas de
12 productos

DIMENSION: Evaluacién de desempefio
13 | Se Planifican las auditorias internas

La alta direccion revisa las acciones realizadas por
14 los colaboradores

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO
Para responder a la siguiente encuesta, marcar con un aspa la alternativa a elegir.
Considerando que:

1 = totalmente en desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3 = Ni en desacuerdo ni de

acuerdo,

4 = De acuerdo y, 5 = Totalmente de acuerdo.

; Escala de valoracion
N° Items

1 2 3 4 5

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

1 | Los colaboradores tiene una comunicacién con los

clientes para la entrega de sus pedidos




Los colaboradores nunca estan demasiados
ocupados para contestar las preguntas de los

clientes

La entidad tiene una politica de mejora en los

tiempos de entrega

La institucibn debe implementar sistemas
tecnolégicos para mejorar la capacidad de

respuesta.

DIMENSION: FIABILIDAD

La entidad cumple con los plazos establecidos

para la entrega de mercaderia

Cuando un cliente tiene un problema, la entidad

muestra interés por solucionarlo

Se tiene informacion actualizada y confiable sobre

el servicio brindado

DIMENSION: SEGURIDAD

El personal cuenta con personal capacitado para

el desempefio de sus labores en el area comercial

El personal cuenta con personal capacitado para
el desempefio de sus labores en el area de entrega

10

La organizacion brindad prioridad al conocimiento
y atencion de los colaboradores para inspirar
confianza y credibilidad

DIMENSION: ELEMENTO TANGIBLE

11

La entidad brinda medidas que conlleven al

bienestar fisico del colaborador

12

La entidad se cuenta con buena infraestructura

para el desarrollo de las actividades




13

Antes de incorporar elementos nuevos al servicio,
analiza cuidadosamente cual es la manera de

ubicarlos

14

Considera usted que la institucion deba
proporcionar materiales de seguridad al trabajador

para efectuar labores riesgosas

15

La empresa se preocupa por brinda una buena

imagen

DIMENSION: EMPATIA

16

El trato de los colaboradores con los clientes es

siempre amable

17

Los colaboradores siempre actdan con equidad y

responsabilidad

18

Los colaboradores siempre estan dispuestos

ayudar a los cliente

Gracias




TABLA 21

Estadisticos de fiabilidad por elemento

Media de la escala si se elimina el Varianza de la escala si se elimina Correlacion elemento-total Alfa de Cronbach si se elimina el
elemento el elemento corregida elemento
Pregunta01 15,14 24,810 ,872 ,965
Pregunta02 14,14 22,476 ,870 ,965
Pregunta03 14,57 23,619 774 ,968
Pregunta04 14,29 22,905 ,894 ,964
Pregunta05 15,00 24,333 ,885 ,964
Pregunta06 15,14 24,810 ,872 ,965
PreguntaO7 14,43 21,619 ,922 ,964
Pregunta08 15,14 24,810 ,872 ,965
Pregunta09 15,00 24,333 ,885 ,964
PreguntalO 15,00 24,333 ,885 ,964
Preguntall 15,14 24,810 ,872 ,965
Preguntal2 14,14 22,476 ,870 ,965
Preguntal3 14,57 23,619 774 ,968
Preguntal4 14,29 22,905 ,894 ,964
Preguntal5 15,00 24,333 ,885 ,964
Preguntal6 15,14 24,810 ,872 ,965
Preguntal?7 14,43 21,619 ,922 ,964

Preguntal8 15,14 24,810 ,872 ,965




TABLA 6

Matriz de consistencia

Problema

Objetivos

Objetivo General

¢De qué
manera la
propuesta de
control

control

Disefiar una propuesta de

interno, basada en

ISO 9001 para mejorar la

interno,
basada en
ISO 9001,

mejorara la

empresa

calidad de
servicio de la

empresa

calidad de servicio de la

Transporte e

Inversiones Fernandez S.A.C

— Chiclayo.

Objetivos Especificos

Transporte e
Inversiones
Fernandez

S.AC-
Chiclayo?

a. Evaluar el

nivel de la
calidad de servicio de la
empresa Transporte e
Inversiones  Fernandez

S.A.C — Chiclayo.

o Variab N )
Hipodtesis | Definicién Metodologia
es
Es un instrumento Enfoque
La que permite a la Mixto
propuesta de gerencia  establecer Tipo
control interno, medidas para llevar a Explicativo y
basada en ISO VI cabo los objetivos y ser descriptivo
90001-2015 Control  eficientes en el Disefio
permitira Interno,  cumplimiento de las No
mejorar la ISO 9001 actividades asignadas, experimental,
calidad de enfocado en reducir las transversal y
servicio de la deficiencias internas Propositivo
empresa de la empresa.
: Técnica
Transporte e (Vivanco, 2017)
i Encuesta y
Inversiones VD Es un medio de Andlis
. nalisis
Fernandez ) diferenciacion para ser
SAC- Calidad 3 - documental
o q mas competitivo e
i e
Chiclayo. o incrementando su
servicio Instrumento

productividad en las

Poblacién

La poblacion
es un grupo de
eventos que
presentan  las
mismas
caracteristicas
para el analisis
de estudio, del
cual se pretende
obtener
resultados, por
ello es necesario
determinar las

caracteristicas

exactas para
obtener una
delimitacion




b. Analizar la teoria de

control interno, basada en
la ISO 9001.

. Disefiar estrategias de
control interno, basada en
la Norma 1SO 90001-2015
que permita mejorar la
calidad de servicio de la
empresa Transporte e
Inversiones  Fernandez
S.A.C — Chiclayo.

actividades de la
empresa, con una
mayor satisfaccién en
el cliente; enfocada en
la autoestima de los
colaboradores
mediante un adecuado
clima laboral y en la
mejora de la gestion.
(Sanchez & Sanchez,
2016).

Cuestionario y
Ficha

documentaria

adecuada.
(Fernandez,
Fernandez,
Baptista, 2014)

&

Fuente: Elaboracion propia.



a. Operacionalizacion de variables

TABLA 7

Operacionalizacioén variable independiente

Variable Dimension Indicador items Escala de
medicion
Control Tiene  usted  amplio TA:(5)
Interno, Entendimiento de la organizacion y su entendimiento sobre el rubro “Totalmente
basado en contexto de la organizacion y su de acuerdo”
Contexto de
la ISO L contexto
la organizacion : _
9001 o _ Tiene usted entendimiento A:(4)
Entendimiento de las necesidades y _
) _ de las necesidades vy “De
expectativas de las partes interesadas . _
expectativas de los clientes acuerdo”
y _ Existe liderazgo y
Demostracion de liderazgo y _
_ compromiso por parte de los 1:(3)
compromiso _
colaboradores “‘Indiferente”
_ » _ Existen politicas de Ila
Liderazgo Desarrollo de la politica de la calidad ) L
calidad en la organizacién D:(2)
Las politicas de la calidad En
Comunicacion de la politica de la calidad son comunicadas a todos los  desacuerdo

colaboradores




Acciones para abordar los riesgos y las
oportunidades

Obijetivos de calidad y planificaciéon

Existen acciones para

aprovechar las oportunidades

Planificacion Planificacion de control de cambios
_ , gue se presentan en el
Acciones para abordar los riesgos y las
_ mercado
oportunidades
Objetivos de calidad y planificaciéon
. . o Existe abastecimiento de
Estipulacién y abastecimiento de los )
, los recursos necesarios para
recursos necesarios _ o
realizar las actividades
Competencia (establecimiento y Existen mecanismos para
aseguramiento que las personas sean asegurar la competitividad de
Soporte
competentes) las personas
Toma de conciencia _ B
_ - La informacién que
Establecimiento de las comunicaciones _ i
) maneja la empresa esta
internas y externas _
_ : _ debidamente documentada
Inclusion de la informacion documentada
Existe mecanismos de
o _ Planificacion y control de las
Planificacion y control operacional _ _
. operaciones que realiza la
Operacion

empresa

Requisitos para los productos y servicios

Existe control sobre los

procesos, productos Yy

TD:(1)
Totalmente

en desacuerdo




servicios suministrados

externamente

Disefio y desarrollo de los productos y

servicios

Control de los procesos, productos y

Existe mecanismos de

servicios suministrados externamente control de las salidas de
Produccién y provision del servicio productos
Liberacién de los productos y servicios
Control de las salidas no conformes
Evaluacion Establecimiento del seguimiento, la Se Planifican las

de desempeiio

medicion, el andlisis y la evaluacién

auditorias internas

Planificacién de auditorias internas

Revision de las acciones por la alta

direccién

La alta direccion revisa las
acciones realizadas por los

colaboradores

Mejora

Determinacion y seleccion de todas las

oportunidades de mejora

Reacciéon para la no conformidad vy

accion correctiva

Mejoramiento de forma continua la
idoneidad, adecuacion y eficacia del control

interno

La alta direccion revisa las
acciones realizadas por los

colaboradores

Fuente: Elaboracion propia



TABLA 8

Operacionalizacién variable dependiente

Variable Dimension Indicador Items Escala de
medicion
Calidad Los colaboradores tiene una comunicaciéon con los clientes para la TA(5)
de servicio entrega de sus pedidos “Totalmente
Los colaboradores nunca estdn demasiados ocupados para contestar "
Capacidad Rapidez en la _ de acuerdo
. las preguntas de los clientes
de respuesta  entrega del servicio i _ _ i i
La entidad tiene una politica de mejora en los tiempos de entrega .
A:(4)
La institucion debe implementar sistemas tecnolégicos para mejorar la “De
capacidad de respuesta. acuerdo”
. ) La entidad cumple con los plazos establecidos para la entrega de
Servicio de calidad i
mercaderia 1:(3)
Fiabilidad Atencion de Cuando un cliente tiene un problema, la entidad muestra interés por “Indiferente”
cambios solucionarlo
Atencion répida Se tiene informacion actualizada y confiable sobre el servicio brindado D:(2)
Permanencia  del El personal cuenta con personal capacitado para el desempefio de sus En
cliente labores en el area comercial desacuerdo
) El personal cuenta con personal capacitado para el desempefio de sus
Seguridad ) i ™A
Competencia labores en el area de entrega (1)
profesional La organizacién brindad prioridad al conocimiento y atencién de los Totalmente
colaboradores para inspirar confianza y credibilidad en desacuerdo
La entidad brinda medidas que conlleven al bienestar fisico del
Elementos Infraestructura
) colaborador
tangibles S— _ _
Distribucion de La entidad se cuenta con buena infraestructura para el desarrollo de

(intangibilidad)

areas

las actividades




Recursos

materiales

Imagen

Antes de incorporar elementos nuevos al servicio, analiza

cuidadosamente cual es la manera de ubicarlos

La empresa se preocupa por brinda una buena imagen

La entidad brinda medidas que conlleven al bienestar fisico del
colaborador

Reglas de cortesia

El trato de los colaboradores con los clientes es siempre amable

Empatia L
Comunicacion

Los colaboradores siempre acttan con equidad y responsabilidad

Los colaboradores siempre estan dispuestos ayudar a los cliente

Fuente: Elaboracion propia





