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Resumen 

Este estudio se propuso caracterizar cómo se entrelazan la gestión de procesos 

y el control interno de las operaciones en Taviexport S.R.L., Los Olivos 2019. 

Metodológicamente fue un estudio de tipo aplicado con un nivel descriptivo 

correlacional, un diseño no experimental, un análisis transversal, un enfoque 

cuantitativo, una población de 45 empleados, una muestra censal, el uso de una 

encuesta y un instrumento de cuestionario de escala Likert con una fiabilidad de 

0,845 y una muestra censal. Los resultados primarios indicaron una fuerte 

correlación positiva de 0,834 Rho entre el control interno operativo y la 

planificación estratégica. Los resultados mostraron una fuerte relación positiva 

entre la gestión de procesos y el control interno de las operaciones en Taviexport 

S.R.L., Los Olivos. Esta investigación demostró con éxito la hipótesis y cumplió 

su objetivo general. 

Palabras clave: Gestión por procesos, control interno de operaciones, 

planificación estratégica. 
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Abstract 

This study set out to characterize how process management and internal control 

of operations are intertwined at Taviexport S.R.L., Los Olivos 2019. 

Methodologically, it was an applied type study with a descriptive correlational 

level, a non-experimental design, a cross-sectional analysis, a quantitative 

approach, a population of 45 employees, a census sample, the use of a survey 

and a Likert scale questionnaire instrument with a reliability of 0.845, and a 

census sample. The primary findings indicated a strong positive correlation of 

0.834 Rho between operational internal control and strategic planning. Results 

showed a strong positive link between process management and internal control 

of operations at Taviexport S.R.L., Los Olivos. This research successfully proved 

the hypothesis and accomplished its overarching goal. 

Keywords: Process management, internal operations control, strategic planning. 
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I. INTRODUCCIÓN 

Actualmente a nivel internacional, si bien el uso de la herramienta de 

gestión por procesos está enfocado en cubrir permanentemente las necesidades 

proporcionando una respuesta inmediata, no siempre se obtiene respuestas 

positivas, por ello, el querer estar innovando resulta conllevando a un exceso de 

trabajo y en muchas ocasiones a que este no se llegue a concluir. Por ello, 

teniendo en cuenta, que cada organización identifica su rango de peligro 

aceptado y propone herramientas de evaluación y medición del mismo, resulta 

siendo un elemento clave el enfoque en el control interno.  

En consecuencia, de lo proporcionado anteriormente, las instituciones que 

llevan un control de supervisión, en función de sus factores más comunes que 

presentan cada una de ellas como el departamento administrativo, el sistema de 

control interno, riesgo de crédito, entre otros. En tal sentido, el trabajo se sostiene 

cuando se hace un análisis exhaustivo de los distintos mecanismos de 

supervisión diseñados, realizando un estudio desde el punto de vista del control 

interno que éste aplica, por lo que, uno de los factores que más concierne al 

control interno es la información y comunicación, por ello, uno de los objetivos 

más importantes, es la “transparencia de la información”.  

Bajo dicho contexto, a nivel nacional, considerando que las empresas 

cuentan con problemas internos sobre la poca supervisión, control y 

comunicación entre las áreas, en el debido momento que los colaboradores 

realizan sus funciones, a cuenta propia para el cumplimiento de los objetivos 

departamentales. Según encuestas realizadas por el Instituto Nacional de 

Estadísticas e Informática- INEI a las empresas en el año 2015, se obtuvo los 

siguientes resultados: las empresas cuentan con áreas de producción un 26,9%, 

mientras que, en el área de implementación de control, seguridad, call center, 

entre otros, posee un 4,4%, siendo la última del rango. La empresa debe 

delimitar los objetivos para la mejora de los resultados, permitiendo optimizar los 

procesos obteniendo resultados eficientes. 

Localmente la empresa Taviexport, dedicada a la fabricación de silla y 

accesorios para el hogar, cuenta con el personal calificado y con la tecnología 

industrializada, que permite ofrecer al cliente un producto de calidad y con el 
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mejor servicio de atención. La empresa siempre está innovando y actualmente 

cuenta con una gran variedad de productos, pero el problema radica en que los 

trabajadores, no se abastecen en poder cumplir correctamente con los procesos 

operativos y la capacidad técnica no se abastece para cumplir con las 

actividades, por lo mismo que en ocasiones se ha detectado que los productos 

están a medio terminar y/o no cumplen con los estándares de calidad por lo 

mismo que no hay una correcta administración de recursos, el grado de 

responsabilidad por parte de los jefes de área para el desarrollo de las 

actividades mantiene un porcentaje negativo recibido por los trabajadores 

directos en el proceso; por otro lado, la empresa cuenta con dos locales con 

diferente clima laboral. Además, el área de ventas y el área de producción no se 

comunican correctamente en relación a la guía de productos que se deben 

elaborar. Todo esto se debe a que no hay un buen control de los procesos con 

el cumplimiento de la planificación que la gerencia tiene estipulado. Es por ello 

que al no tener una buena relación de las áreas sucede que no se estén 

elaborando bien los productos y los clientes tengan que estar devolviendo o 

reclamando los productos, lo que para la empresa es una gran pérdida.  

Por consiguiente, el problema general del estudio fue ¿Cómo se relaciona 

la gestión por procesos y el control interno de operaciones en la empresa 

Taviexport S.R.L., Los Olivos 2019? Considerando como problemas específicos 

(1) ¿Cómo se relaciona el control interno de operaciones con el desarrollo del 

personal en la empresa Taviexport S.R.L., Los Olivos 2019? (2) ¿Cómo se 

relaciona el control interno de operaciones con el monitoreo y control de mejora 

en la empresa Taviexport S.R.L., Los Olivos 2019? (3) ¿Cómo se relaciona el 

control interno de operaciones con los productos y servicios en la empresa 

Taviexport S.R.L., Los Olivos 2019? 

En tal sentido, el estudio posee justificación teórica, puesto que, lo que se 

busca es determinar mediante la comparativa de variables si se relacionan o no, 

por consiguiente, genera mayor información sobre estas dos variables, con el 

objeto de ampliar los conocimientos teóricos que se sostienen en la problemática 

de la investigación. Existiendo justificación metodológica, ya que, se usó 

instrumentos de recolección de información como el cuestionario y entrevista 

personales a los trabajadores de la empresa Taviexport S.R.L. por ello, la 
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justificación metodológica de la investigación, se construyó a partir de teorías 

sobre la gestión de procesos y el control interno de operaciones. También se 

destaca la importancia práctica de la investigación, ya que los resultados pueden 

ayudar al director de operaciones de Taviexport S.R.L. a tomar decisiones 

informadas que refuercen las relaciones de la empresa con sus clientes. Por otro 

lado, se posee justificación social, debido a que, de los resultados alcanzados 

del trabajo de investigación, se tomará decisiones para un buen desarrollo 

empresarial dando como resultado una mejora en el servicio que se brinda, 

además de mejorar el ambiente seguro de trabajo, minimizando procesos y 

evitando accidentes y enfermedades laborales. 

El objetivo general es investigar la interacción entre la gestión de procesos 

y el control interno de las operaciones en Taviexport S.R.L., Los Olivos, California 

en el año 2019. Con los siguientes tres objetivos: (1) Conocer la conexión entre 

el control interno y la capacidad técnica en Taviexport S.R.L., Los Olivos 2019; 

(2) Conocer la conexión entre el control interno y el control de seguimiento y 

mejora en Taviexport S.R.L., Los Olivos 2019; y (3) Conocer la conexión entre el 

control interno y el producto y los servicios en Taviexport S.R.L., Los Olivos 2019. 

Ante esto, la hipótesis general del estudio postuló una conexión entre la 

gestión de procesos y el control interno de las operaciones en Taviexport S.R.L., 

Los Olivos 2019. Teniendo en cuenta las siguientes tres hipótesis: (1) Taviexport 

S.R.L., Los Olivos 2019, tiene una correlación entre el control interno de las 

operaciones y la capacidad técnica; (2) Taviexport S.R.L., Los Olivos 2019, tiene 

una correlación entre el control interno de las operaciones y el control de 

seguimiento y mejora; y (3) Taviexport S.R.L., Los Olivos 2019, tiene una 

correlación entre el control interno de las operaciones y el producto y los 

servicios. 
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II. MARCO TEÓRICO  

Se consideraron los siguientes trabajos previos en una perspectiva internacional. 

Navarro y Ramos (2016) en su artículo científico "El control interno en los 

procesos de producción de la industria litográfica en Barranquilla", en la 

Universidad Simón Bolívar, investigación para la obtención del título de Magíster 

en Administración e Innovación., adscrito a la línea de investigación Auditoría y 

Revisoría, Universidad de la Costa (CUC), la metodología empleada fue 

correlacional – descriptivo, el principal objetivo fue de promover el incremento 

del sector económico basándose en la supervisión y control de procesos, para 

cumplir con los objetivos.  

Rodríguez (2015) público su tesis que titula: “Investigación y análisis de la 

gestión por procesos de la calidad y la atención a los usuarios del área de 

consulta externa en el hospital Dr. Rafael Rodríguez Zambrano, en el año 2013”, 

en la Universidad de Guayaquil de Ecuador, investigación para la obtención del 

grado de Magister en Administración de Empresas. El objetivo general del 

estudio era examinar que tan bueno o eficiente es el servicio que se le otorgan 

a los que acudían al ambulatorio. La metodología empleada; de tipo de estudio 

fue descriptivo- exploratorio, el método fue deductivo, usando el instrumento de 

la encuesta; llegando a concluir que el área de consulta externa, posee 

debilidades ya que no cuenta con programas de información que faciliten el 

trabajo.  

Ramos (2015) en su tesis: “Diseño del sistema de control interno en la 

empresa AB Optical de la cuidad de Loja”, en la Universidad Nacional de Loja, 

Ecuador, trabajo previo, para optar el Título de Contabilidad y Auditoría Contador 

Público Auditor, tuvo como principal objetivo minimizar tiempo de las actividades 

y que se realicen con mayor eficiencia, permitiendo que los colaboradores 

trabajen con las tareas asignadas, la metodología que implementó fue de tipo 

exploratoria- descriptivo, llegando a la primera conclusión que la empresa AB 

Optical le falta implementar un Sistema de control de actividades.  
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Berna (2015) en su tesis “Gestión por procesos y mejora continua, puntos 

clave para la satisfacción del cliente”, en la Universidad Militar Nueva Granada- 

Bogotá, investigación como requisito para obtener el diplomado en Sistemas de 

Gestión de la Calidad, se tuvo como objetivo establecer la relación de las 

variables, usando la metodología de tipo correlacional- descriptivo y a la 

conclusión que arribó fue que las variables se relacionan significativamente. 

Delgado (2014) en su tesis” El control interno en el departamento de 

producción y su incidencia en la productividad en la empresa Fundimega S.A.”, 

en la Universidad Técnica de Ambato- Ecuador, investigación presentando como 

requisito para obtener el título de Ingeniera en Contabilidad y Auditoría C.P.A. 

Objetivo: Analizar el control interno en el área de producción por medio de uso 

de herramientas con el fin de determinar la producción. Metodología: Es de tipo 

descriptivo- correlacional. Conclusión: No se realiza un correcto control interno 

lo que ocasiona que no se cumplan los objetivos, falencias en la comunicación 

interna y responsabilidades poco definidas.Y del mismo modo, se consideraron 

las siguientes obras para el contexto nacional. 

Castro y López (2018) en su tesis “Sistema de control interno en la gestión 

por procesos de la Municipalidad Distrital de Sanagoran 2017.”, en la Universidad 

César Vallejo – Trujillo, trabajo de grado presentado como requisito parcial para 

optar al título de Maestría de Gestión Pública, mediante la metodología que fue 

de tipo correlacional, En general, nos propusimos conocer el peso que el sistema 

de control interno de la Municipalidad Distrital de San Agorán otorgaba a la 

gestión de sus procesos, 2017; a lo que  concluyó fue que las variables influyen 

entre si significativamente 

Torres (2018) en su tesis “La gestión administrativa y el control interno en 

el área administrativa del SENASA 2017”, en la Universidad César Vallejo- Perú, 

trabajo de investigación para optar por el grado Maestro en Gestión Pública, el 

objetivo general de este estudio fue establecer una conexión entre la 

planificación de la gestión administrativa y el control interno en el sector 

administrativo del SENASA 2017, implementando el enfoque de investigación 

cuantitativo de diseño no experimental- transeccional y de nivel correlacional y a 

la primera conclusión a lo que arribó fue que existe relación entre las variables. 
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Huapaya (2017) en su tesis “El control interno en la gestión administrativa 

de las instituciones educativas privadas de educación básica regular en el distrito 

de Lince, 2016”, en la Universidad San Martín de Porres, Perú, trabajo de 

investigación para optar el título profesional de Contador Público, mediante la 

metodología que fue de diseño no experimental transeccional- correlacional; El 

estudio se propuso determinar si las instituciones privadas de educación básica 

regular del distrito de Lince se adhieren o no a las normas y reglamentos internos 

destinados a actualizar y mejorar la gestión, y sus conclusiones sugieren que no 

lo hacen.  

Chafloque (2017) en su tesis “Evaluación de control interno aplicando 

metodología coso I para mejorar la gestión del proceso productivo de la empresa 

de King Kong Chafloque.”, en la Universidad Católica Santo Toribio de 

Mogrovejo, Chiclayo, trabajo de investigación para obtener el título, de Contador 

Público, se tuvo como objetivo descubrir la relación existente entre las variables 

mediante la metodología del coso I para mejorar el proceso productivo, la 

metodología que se implementó fue de nivel correlacional- básica y de diseño no 

experimental llegando a la conclusión que el proceso de control interno influye 

en la gestión del área  

Rivera (2016) en su tesis “Sistema de control interno y su relación con el 

desempeño laboral de los colaboradores de la oficina de gestión de personas del 

gobierno regional de San Martín, 2016”, en la Universidad César Vallejo- Perú, 

presente investigación para obtener el grado académico de maestro en Gestión 

Pública, mediante la metodología que fue de tipo correlacional-descriptivo, el 

objetivo general era identificar las conexiones causales entre las variables, y los 

resultados indican que los factores están significativamente relacionados entre 

sí. 

Seguidamente para el desarrollo de la investigación de las variables, se 

consideró en primera instancia a la variable 1, de gestión por procesos, que 

según Pérez (2010) “son conocimientos determinados, por principios y uso de 

herramientas y métodos específicos que permite que las tareas asignadas a 

cada área, se gestione con calidad”. 
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En dicha variable, el activo principal de una organización son las 

personas, permiten el funcionamiento de las actividades, sin dejar de lado el 

apoyo de los equipos de trabajo, permitiendo minimizar tiempos y efectuar una 

labor eficientemente. Sin este conjunto de personas y elementos que compone 

una empresa, no se podría planificar, dirigir coordinar, desarrollar planes de 

acción y, por último, no se podría evaluar (Rubio, 2009). 

Bajo dicho contexto, se resalta la teoría de Radescu y Ardelean (2019). 

“Un proceso necesita una serie de actos para lograr objetivos específicos. Los 

procesos de BPM son continuos, pero también acciones ad hoc”. […] (p. 351). 

Considerando a su vez, el enfoque teórico de Ghoreyshi y Safarzadeh 

(2011), citado por Alinejad y Anvari (2019) que definen a “El proceso como las 

actividades conjuntamente enlazadas para lograr los objetivos. Además, se 

considera como un grupo de actividades intra organizativas que buscan alcanzar 

objetivos en común y obtener resultado de ciertos insumos”. 

En tal sentido, se resalta que el ambiente externo de una empresa, está 

direccionado con el cumplimiento de diferentes actividades, desarrollando 

procesos establecidos de manera estructurada y sobre la mejora de la propia 

empresa. Por lo que, según Pérez (2010) la gestión por procesos, es una manera 

constante de gestionar la calidad, en el enfoque del desarrollo del compromiso 

del personal para la adición de un valor agregado en el proceso, considerando a 

su vez, a la empresa, al centrarse en la descripción de estrategias 

organizacionales mediante un determinado esquema de procesos, para el logro 

de la eficiencia empresarial en conjunto. 

Asimismo, enunciando la perspectiva teórica de Pérez (2010), también se 

destaca que la gestión sigue un proceso aplicando el ciclo de Deming o PDCA y 

está comprendida por el objetivo, considerado como un punto de partida en el 

ciclo del proceso, donde se fijan los recursos necesarios para que los objetivos 

sean alcanzables. Siendo el segundo enfoque la planificación, para el respectivo 

desarrollo de un plan de acción, continuando con la ejecución para llevar a cabo 

los planes de la entidad, considerando la comprobación que se enfoca en la 

medición y evaluación periódica de cada acción implantada. Finalizando con 
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actuar, etapa en la que se lleva a cabo una interpretación detallada para la toma 

de acciones de mejora. 

En tal sentido, se tuvo en cuenta las siguientes dimensiones para la 

variable uno, partiendo del desarrollo personal, que se concibe como un activo 

irremplazable para el desarrollo del cumplimiento de las labores dentro de una 

empresa, puesto que, son las personas que, a través, de la motivación 

enriquecen su compromiso, identificándose con la empresa e implantando 

mejoras para el cumplimiento de los objetivos. Es decir, se considera el pilar 

fundamental dentro de una organización, por lo que, depende mucho de la 

misma preocuparse por el clima laboral, del bienestar y avance personal y 

profesional de los colaboradores. 

Por otro lado, se abordó como segunda dimensión al monitoreo y control 

de mejora que acorde a Hitpass (2017) centra en realizar un correcto control de 

la gestión, ya que, es fundamental la comunicación para incrementar el 

rendimiento del negocio orientada a los procesos y al seguimiento del trabajo. 

Bajo dicha perspectiva, se resalta que las tareas del control de gestión 

operacional, son el definir los objetivos e integrarlos en la herramienta de 

Scordcare, para poder desarrollar el proceso de negocio; además del desglose 

del objetivo global de la empresa en relación a las actividades de las distintas 

áreas, evaluando su cumplimiento constantemente, para medir y controlar el 

nivel del logro, considerando también coordinar y comunicar periódicamente 

sobre el avance del proceso, además de asignar responsabilidades en base a 

las habilidades del personal. 

Por consiguiente, para poner en marcha un plan de mejora, primero se 

debe identificar bien el problema, evaluando posibles alternativas y medios de 

solución. El nivel de satisfacción de los clientes puede ser un indicador útil de lo 

bien que se están gestionando los procedimientos y de dónde podemos mejorar 

aprendiendo de nuestros errores. (Hitpass 2017) 

Por otro lado, se tuvo como tercera dimensión a la planificación 

estratégica, que parte desde la visión, seguidamente de la preparación del plan 

estratégico, teniendo en cuenta los clientes, la marca y el marketing. En tal 
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sentido, se resalta que, si bien existe una serie de maneras para desarrollarlo, 

todo depende del mercado donde se quiera enfocar la empresa, teniendo en 

cuenta, su principal fortaleza, el producto y servicio que ofrezca, siempre y 

cuando sepan desarrollar bien las estrategias para llegar al cliente (Ayestarán, 

2018). 

Por lo que, se resalta que es importante la planificación estratégica para 

las empresas, le permite diseñar mayores ventajas frente a sus competidores, 

adaptarse a las necesidades cambiantes; desarrollarse constantemente. Las 

empresas deben identificar las debilidades y corregirlos, y aprovechar las 

oportunidades (Miranda et al., 2017). 

El segundo factor de interés es el control interno de las operaciones, que 

se define como un procedimiento creado por el área administrativa responsable 

y su personal para ayudar a la consecución de los objetivos fijados a través de 

medios tales como datos financieros precisos y normas y reglamentos bien 

establecidos. 

Bajo dicho contexto, se destaca que las políticas y procedimientos 

elaborados son parte del control interno para obtener resultados eficientes en el 

área operativa, el desarrollo de información confiable y cumplimiento de normas. 

Por ello, se resalta que se han desarrollado muchos aspectos que contribuyen a 

la evolución del control, en los últimos 50 años, dando así cabida al desarrollo 

de nuevas tecnologías, enfoques de procesos de fabricación, estrategias, 

tecnología que permite la comunicación y la comunicación (TIC), todo esto facilita 

la mejora en el Planificación del control de operaciones y toma de decisiones 

(Olhager, 2013). 

Por otro lado, se destaca que como parte del control interno de 

operaciones se considera 5 etapas principales que son los sistemas de puntos 

de pedido (ROP); el sistema de planificación de requisitos de material (RMP); el 

sistema de planificación de recursos de manufactura (MRP-II), el sistema de 

Ejecución de Manufactura (MES) y el sistema de planificación de recursos 

empresariales (ERP). 
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En tal sentido, Marqués (2010), se refiere a la existencia de elementos 

para identificar el concepto de VMI, destacando que esta es una palanca de 

decisión que se utiliza para el logro de los objetivos que permiten medir factores 

y documentos que analizan la contribución y el desarrollo de la empresa. 

Por ello, se abarca como primera dimensión a los procesos operativos, 

que se definen como un conjunto de operaciones que integran el ciclo total de 

transformación. En tal sentido, esta es una etapa que se realiza mediante 

determinados usos de recursos materiales y la intervención del recurso humano 

(inputs), a los cuales se les incorpora la tecnología para procesar la materia 

prima a un producto terminado (outputs) (Anaya, 2016). 

Es así, que se concibe como un proceso crítico para identificar y evaluar 

eventos, riesgos técnicos críticos que podrían influir en los objetivos 

predefinidos. Esta evaluación es realizada para aumentar la probabilidad de 

reunión objetivos (es decir, costo, rendimiento y cronograma)” (Sousa et al., 

2015). 

Una opinión similar sostiene que las tareas de supervisión constituyen la 

segunda dimensión, mientras que el control es el conocimiento y la evaluación 

de los resultados. Analizar y ajustar las desviaciones del plan para acercarse lo 

más posible a los resultados previstos. 

Bajo dicho contexto, se conceptualiza que el control de piso consiste en 

el seguimiento continuo de las actividades productivas, para que las metas 

propuestas por la empresa se cumplan según su lineamiento estratégico de 

producción. Las empresas se diferencian en lo particular por sus estrategias 

identificando sus diversos objetivos (Carletti et al., 2016, p.7). 

En tal sentido, se resalta que las actividades involucradas en las 

actividades de producción, son la verificación de la disposición de programación 

de recursos; el despacho de los pedidos y el monitoreo de los procesos. 

Por otro lado, se consideró como tercera dimensión, a la comunicación 

que, según Mateo et al. (2009) se centra en aquellas particularidades de los 
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productos y servicios de comunicación que se reflejan en las distintas labores 

empresariales: marketing, producción y finanzas. 

Bajo dicho contexto, la comunicación en la producción, está sujeta a la 

innovación continua de la elaboración de los productos, realizando un 

seguimiento del ciclo de producción para evitar actividades repetitivas e 

identificar la mejora en minimizar tiempos y costes de producción (De Mateo et 

al., 2009). 

En tal sentido, la comunicación es el punto de partida, desde el momento 

en que se tiene la idea de desarrollar un nuevo proyecto, la comunicación 

empieza del departamento de gerencia hacia las distintas áreas que conforma la 

empresa. La comunicación tiene que contar con la información precisa, ya que 

si hubiera un mal entendido las etapas de los procesos para lograr los objetivos 

específicos no serían eficientes (Fonseca et al., 2011). Siendo una dimensión 

que abarca el propósito de entretener, informar, persuadir y actuar. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1 Tipo y diseño de investigación 

El objetivo de esta investigación correlacional, cuantitativa y aplicada es 

cuantificar el grado de vinculación entre dos variables de estudio; 

concretamente, la relación entre la gestión de procesos de Taviexport y el 

proceso interno de operaciones de la empresa.  

Es de tipo aplicado por que busca resolver casos prácticos, mediante el 

estudio de un determinado problema. La investigación aplicada concentra en 

llevar los casos prácticos a las teorías generales, para plantear los resultados 

del problema en la sociedad. Por lo mismo esta investigación, puede incorporar 

nuevas teorías ya existentes (Baena 2014). 

Es de diseño no experimental- transeccional, debido a que el recogimiento 

de información se ha realizado una sola vez y en un determinado momento. 

Según los expertos en la materia, los estudios no experimentales son 

aquellos que no incluyen ninguna manipulación del fenómeno investigado (es 

decir, no implican la intervención de ninguno de los factores que influyen 

naturalmente en el fenómeno). (Hernández et al., 2014, p.152) 

El objetivo por tanto es recoger información y datos tal y como se 

producen en el entorno, sin alterar consciente o sistemáticamente el proceso o 

el resultado de la investigación. 

3.2 Variables y operacionalización 

Variable 1: Gestión por procesos 

Definición conceptual 

La gestión por procesos, son conocimientos determinados, por principios 

y uso de herramientas y métodos específicos que permite que las tareas 

asignadas a cada área, se gestione con calidad. (Pérez 2010) 
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Definición operacional 

El trabajo de investigación, fue medido en relación de las variables, 

empleando el instrumento (cuestionario) basándose en la escala de Likert (1 = 

nunca hasta 5 = siempre). El instrumento se encuentra conformado de 36 ítems 

(conformada por seis ítems cada dimensión). Como referencia se empleó la 

escala de Pérez (2010), por lo que fue adaptado a la realidad. 

Variable 2: Control interno 

Definición conceptual 

Fonseca (2011) como citó el Instituto Americano de contadores Públicos 

Certificados (1949) “El control interno, es un proceso elaborado por el área 

administrativa y los personales encargados, con el propósito de brindar el 

respaldo en el desarrollo de los objetivos mediante las categorías” 

Definición operacional 

El trabajo de investigación, fue medido a en relación de las variables, 

empleando el instrumento (cuestionario) basándose en la escala de Likert 

(1=nunca hasta 5=siempre). El instrumento se encuentra conformado de 36 

ítems (conformada por seis ítems cada dimensión). Como referencia empleamos 

la escala de Fonseca (2011), por lo que fue adaptado a la realidad. 

3.3 Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

Población 

“Es el conjunto finito, conformado por todos los componentes que poseen 

características determinadas, que se delimita para posteriormente ser 

estudiadas en el espacio donde se desarrolla la investigación” (Arias 2012, p.81). 

Para la actual investigación, son los colaboradores de la empresa 

Taviexport S.R.L. que cuenta con una población de 52 trabajadores, de las 

cuales solo se encuestará a 45 trabajadores a excepción del área administrativa 

que son 7. 
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Criterios de inclusión 

Se encuestará a los trabajadores de ambos sexos de la empresa 

Taviexport S.R.L., que estuvieron presente en el transcurso que se recolectó la 

información y que cuentan con disponibilidad para el desarrollo del cuestionario. 

Criterios de exclusión 

No tomaremos en cuenta al gerente, administradores de la empresa 

Taviexport S.R.L. que no estuvieron presentes por motivos laborales. 

Muestra 

Para Balestrini (2006), citado por Verdú y García (2012) definen a la 

muestra como “lo que permite la investigación del conjunto investigado” 

La empresa Taviexport S.R.L. cuenta con 52 trabajadores, para la 

selección no se realizó ningún cálculo matemático de la población, pero si una 

investigación censal por lo mismo que según el Instituto Nacional de Estadísticas 

(2017), cabe destacar la sostenibilidad de la investigación para el grupo 

poblacional de interés que son poco numerosas.  

Unidad de análisis 

Colaboradores de la Empresa Taviexport S.R.L. localizado en Los Olivos, 

2019. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnicas  

Logroño (2013), manifiesta que la encuesta es la técnica que facilita la 

recolección de información para conservar y posteriormente trasladar datos, esto 

ayudara a que se desarrolle de forma correcta el proceso de la investigación. 
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Instrumentos 

Para definir el instrumento, Galán (2009), sostiene lo siguiente: 

“Está constituido por un grupo de interrogantes para recopilar 

datos. El cuestionario debe estar elaborado correctamente por lo 

mismo que los resultados tienen que ser confiables y para ello las 

preguntas deben estar relacionadas con una o más variables para 

que la investigación esté vinculada con lo que se está investigando. 

Las preguntas deben ser precisas y claras para que, al momento 

de encuestar, el encuestado comprenda las preguntas y no tenga 

dificultad en responder; las palabras deben estar adaptadas al 

lenguaje del encuestado y empezar con preguntas sencillas, 

posteriormente realizar una prueba piloto para identificar preguntas 

ambiguas o dificultades al momento de encuestar”. 

 La Universidad de Chile menciona que para aplicar el instrumento 

primero debe cumplir con 3 importantes requisitos: que sea confiable, válido y 

objetivo. 

Validez 

La capacidad de un dispositivo de medición para proporcionar resultados 

fiables es lo que queremos decir cuando hablamos de validez. Por lo tanto, la 

legitimidad de los instrumentos se determinó mediante la aplicación de la opinión 

de expertos. 

El instrumento debe ser evaluado para saber si se está midiendo y para 

la investigación se tomará en cuenta a 2 tipos de validez. 

Validez de contenido: Consiste en revisar minuciosamente el contenido del 

instrumento para identificar si los ítems tienen relación con el tema de 

investigación; para ello, se recurre a personas que tienen dominio en el tema y 

el grado de suficiencia para la evaluación de los ítems. 
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Validez de constructo: Se considera una de las más importantes para validar 

el instrumento. Se enfoca con las teorías que deben estar estrictamente 

relacionadas al tema de investigación, conceptualización y la operativización de 

las teorías y por ultimo las hipótesis planteadas que pueden ser rechazadas o 

verificadas (p.124). 

Tabla 1.  
Validación por juicio de expertos variable 1 

Variable 1: Gestión por procesos 

CRITERIOS EXP. 01 EXP. 02 EXP. 03 TOTAL 

Claridad 86% 85% 80% 251% 

Objetividad 86% 85% 80% 251% 
Pertenencia 86% 85% 80% 251% 
Actualidad 86% 87% 80% 253% 
Organización 86% 87% 80% 253% 
Suficiencia 86% 87% 80% 253% 
Intencionalidad 86% 87% 80% 253% 
Consistencia 86% 85% 80% 251% 
Coherencia 86% 85% 80% 251% 
Metodología 86% 85% 80% 251% 

    TOTAL 2518% 

   CV 85% 

El instrumento tiene una validez destacada (entre el 81% y el 100%), con 

una puntuación media del 85% en la variable 1. 

Tabla 2.  
Validación por juicio de expertos variable 2 

Variable 2: Control Interno de Operaciones 

CRITERIOS EXP. 01 EXP. 02 EXP. 03 TOTAL 

Claridad 87% 85% 82% 254% 
Objetividad 87% 85% 82% 254% 
Pertinencia 87% 85% 82% 254% 
Actualidad 87% 87% 82% 256% 
Organización 87% 87% 82% 256% 
Suficiencia 87% 87% 82% 256% 
Intencionalidad 87% 87% 82% 256% 
Consistencia 87% 85% 82% 254% 
Coherencia 87% 85% 82% 254% 
Metodología 87% 85% 82% 254% 

     TOTAL 2548% 

   CV 85% 

La puntuación media del instrumento en la variable 2 es del 85%, lo que 

lo sitúa en la categoría de buena validez (81% a 100%). 
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Tabla 3.  
Nombres de expertos de la validación de las variables 

  Grado y Nombre 

Experto N°1 Dr. Bardales Cárdenas, Miguel 

Experto N°2 Mg. Edgar Cervantes, Ramón 

Experto N°3 Mg. Pérez Huamán, Julio 

Por medio de la tabla 6 se demostró el grado académico y los nombres, 

de los expertos en la metodología y teoría para la validación del instrumento.  

Confiabilidad 

Hernández et al. (2014), citado por Alaya (2019), determina una escala de 

confiabilidad mediante los siguientes valores: “Nula (-1 a 0), muy baja 

confiabilidad (0, a 0,2), confiabilidad baja (0,2 a 0,4), confiabilidad regular (0,4 a 

0,6), confiabilidad aceptable (0,6 a 0,8) y confiabilidad alta (0,8 a 1)”.  

Para verificar si el instrumento (cuestionario) de la actual investigación es 

confiable, se aplicó una Prueba Piloto a quince (15) trabajadores de la empresa 

Taviexport S.R.L. En tal situación, se calculó el Coeficiente de Alfa de Cronbach, 

considerando las opciones de respuestas policotómicas mediante la escala de 

Likert. 

 Si es > a 9 → excelente 

 Si es > a 8 → bueno 

 Si es > a 7 → aceptable  

 Si es > a 6 → cuestionable 

La precisión de los instrumentos tres y cuatro se tabula aquí: 

Tabla 4.  
Estadístico de Fiabilidad – Gestión por procesos y control interno de operaciones 

Alfa de Cronbach 
Alfa de Cronbach basada en 

los elementos tipificados N de elementos 

.845 .851 36 

Se obtuvo el siguiente resultado al aplicar al iniciar la prueba piloto 

teniendo en cuenta a 15 colaboradores fue de (0,845) indicando que existe una 

buena confiabilidad. 
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Tabla 5.  
Estadísticos de Fiabilidad – Gestión por procesos y control interno de operaciones 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,943 36 

Respecto a las variables presentadas, obtuvimos una confiabilidad de 

0,943, lo que demuestra una excelente confiabilidad. 

Tabla 6.  
Estadísticos de Fiabilidad – Gestión por procesos 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,864 18 

Respecto a las variables presentadas, obtuvimos una confiabilidad de 

0,864, indicando una confiabilidad buena. 

Tabla 7.  
Estadísticos de Fiabilidad – Control Interno de Operaciones 

Respecto a las variables presentadas, obtuvimos una confiabilidad de 

0,943, probando una confiabilidad excelente. 

3.5 Procedimientos  

El presente estudio partió de la obtención de una carta de autorización en 

la empresa objeto de estudio, prosiguiendo con el diseño de los instrumentos de 

medición de las variables, los cuales, al ser adaptados fueron validados y se 

midió su fiabilidad ejecutando una prueba piloto, posterior a ello, se realizó la 

aplicación oficial de los instrumentos, cuya data, fue importada al software 

estadístico de SPSS, para su respectivo análisis estadístico descriptivo e 

inferencial, para la aclaración de conjeturas, culminando con el desarrollo de 

conclusiones y recomendaciones acorde a los resultados obtenidos. 

 

Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 

,921 18 
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3.6 Método de análisis de datos 

Los datos del estudio se analizaron con el programa SPSS, y 

comenzamos con un análisis estadístico descriptivo, representando los 

resultados de la encuesta en las dimensiones y variables mediante tablas y 

gráficos. Como el test de normalidad de Shapiro-Wilk con un tamaño de muestra 

de 45 empleados reveló la presencia de una distribución no normal de los datos, 

pasamos a la estadística inferencial y calculamos el coeficiente Rho de 

Spearman para examinar la asociación entre las variables Gestión por procesos 

y Control interno de las operaciones. 

3.7 Aspectos éticos 

Se partió de la obtención de un consentimiento informado en la entidad 

objeto de estudio, cuyo propósito fue solicitar un permiso al gerente de la 

empresa Taviexport S.R.L. ubicada en los Olivos, para la realización del estudio. 

Asimismo, se destaca que se cumplió con el código de ética del 

investigador, otorgado por CONCYTEC (2019), ya que, se llevó a cabo el 

instrumento con total discreción para evitar que se sientan comprometidos. En 

tal sentido, se destaca que en la investigación se utilizó fuentes bibliográficas 

acorde a las normas APA, asi como también cumpliendo con el código de ética 

que posee la UCV, garantizando la originalidad del estudio mediante el uso del 

respectivo aplicativo de Turnitin. 
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IV. RESULTADOS 

Resultados descriptivos 

Variable Control Interno de Operaciones 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: SPSS V.26 

Interpretación 

De la primera figura referente a la variable control interno de operaciones 

de 45 colaboradores, obtuvimos que el 37,8% respondieron que casi nunca se 

desarrolla el control interno de operaciones, mientras que el 31,1% indica que si 

hay control interno de operaciones en la empresa. Así también el 11,1% de los 

colaboradores mencionan que nunca y casi siempre se ejecuta el control interno 

de operaciones, y, el 8,9% indican que solo a veces existe el control interno de 

operaciones en la empresa Taviexport S.R.L. de Los Olivos. 

 

 

 

Figura 1 

Baremo control interno de operaciones 
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Por consiguiente, de acuerdo a los resultados obtenidos hay una pequeña 

diferencia en que casi nunca y siempre se desarrolla el control interno de 

operaciones. 

Dimensión Desarrollo Personal 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Fuente: SPSS V.26 

Interpretación 

Mediante la segunda figura de acuerdo a la primera dimensión que es 

desarrollo personal, obtuvimos que el 46,7%, respondieron que a veces se 

cumple con el desarrollo personal, mientras que el 42,2% indicaron que siempre 

se cumple con el desarrollo personal en la empresa. Así también, el 11,1% 

mencionaron que nunca se cumple con el desarrollo personal en la empresa 

Taviexport S.R.L. Por lo tanto, se identifica un bajo porcentaje de los 

colaboradores que indican que no reciben desarrollo personal dentro de la 

empresa, lo cual es importantes para los procesos de producción adecuada.  

 

 

 

Figura 2 
Baremo dimensión desarrollo personal 
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Dimensión Monitoreo y Control de Mejora 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: SPSS V.26 

Interpretación 

Según la tercera figura, de la segunda dimensión monitoreo y control de 

mejora, se obtuvo el 33,3% que mencionaron que siempre se cumple con el 

monitoreo y control de mejora, sin embargo, 31,1% indicaron que a veces se 

desarrolla el monitoreo y control de mejora, y por último el 17,8% señalaron que 

nunca y casi siempre se desarrolla en monitoreo y control de mejora en la 

empresa. Cabe indicar que existe porcentajes no tan altos que indican que no se 

desarrolla con mucha frecuencia el monitoreo y control de mejora, por tal motivo 

es importante identificar los agujeros donde no se esté cumpliendo con el 

desarrollo del monitoreo y control de mejora para la empresa Taviexport.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3 
Baremo dimensión monitoreo y control de mejora 
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Dimensión Planificación Estratégica 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: SPSS V.26 

Interpretación 

De la cuarta figura, la tabla, que es la tercera dimensión planificación 

estratégica, se puede mencionar que el 40,0% de los participantes, indicaron que 

a veces se desarrolla la planificación estratégica en la empresa Taviexport, así 

también, el 31,1% de los trabajadores mencionaron que siempre se cumple con 

la planificación estratégica, mientras que el 11,1% indicaron que nunca se 

cumple con la planificación estratégica y el 8,9% respondieron que casi nunca y 

casi siempre se desarrolla la planificación estratégica. Cabe resaltar que existe 

un pequeño porcentaje donde no se pone énfasis la planificación estratégica.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 4 
Baremo dimensión planificación estratégica 
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Resultados Inferenciales 

Prueba de normalidad 

Indicando si la distribución está o no distribuida normalmente, se realiza 

la prueba de normalidad para contrastar la hipótesis de normalidad y aceptar o 

rechazar la hipótesis dada por el estudio. No sólo eso, sino que el hecho de que 

se haya encuestado a 45 empleados indica que se ha utilizado la prueba de 

normalidad de Shapiro-Wilk.  

H0: Cuando la distribución de datos es normal 

H1: Cuando la distribución de datos no es normal 

Con una significancia de 0.05 y aceptación de 0.95 se considera las 

siguientes decisiones: 

Con una significancia menor a 0.05 rechazamos la Ho y aceptamos H1 

Con una significancia mayor a 0.05 rechazamos la Ho y aceptamos H1 

Tabla 8.  
Cuadro de prueba de normalidad 

Pruebas de normalidad 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

V1 Gestión por 
Procesos 

,213 45 ,000 ,831 45 ,000 

V2 Control 
Interno de 

Operaciones 

,215 45 ,000 ,871 45 ,000 

Fuente: SPSS V.26 

Interpretación 

El resultado obtenido de la tabla 8, donde el nivel de significancia hecho 

a través de la prueba de Shapiro-Wilk con una muestra de 45 trabajadores, dio 

como resultado (p-valor < 0.05), indicando que la distribución no es normal. Por 

Ultimo rechazamos la H0 y aceptamos la H1. 
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Prueba de hipótesis 

Esta tabla de valores de la escala se utilizará para evaluar 

cuantitativamente y/o aproximar los resultados de las distintas pruebas de 

hipótesis. 

Tabla 9.  
Baremo de estimación del coeficiente de correlación Rho Spearman 

Valor Significado 

-1 Correlación negativa grande y perfecta 
-0,9 A – 0,99 Correlación negativa muy alta 
-0,7 A -0,89 Correlación negativa alta 
-0,4 A -0,69 Correlación negativa moderada 
-0,2 A -0,39 Correlación negativa baja 
-0,01 A -0,19 Correlación negativa muy baja 

0 Correlación nula 
0,01 A 0,19 Correlación positiva muy baja 
0,2 A 0,39 Correlación positiva baja 
0,4 A 0,69 Correlación positiva moderada 
0,7 A 0,89 Correlación positiva alta 
0,9 A 0,99 Correlación positiva muy alta 

1 Correlación positiva grande y perfecta 

Prueba de hipótesis general 

Prueba de hipótesis correlacional de gestión por procesos y control interno 

de operaciones. 

H0: No existe relación entre la gestión por procesos y el control interno de 

operaciones en la empresa Taviexport S.R.L., Los Olivos 2019 

H1: Existe relación entre la gestión por procesos y el control interno de 

operaciones en la empresa Taviexport S.R.L., Los Olivos 2019 

Tabla 10.  
Prueba de hipótesis correlacional de gestión por procesos y control interno de 
operaciones 

Correlaciones 
 Gestión 

por 
Procesos 

Control 
Interno de 

Operaciones 

Rho de 
Spearman 

Gestión por 
Procesos 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,805** 

Sig. (bilateral) . ,000 
N 45 45 

Control 
Interno de 
Operaciones 

Coeficiente de 
correlación 

,805** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 
N 45 45 

Fuente: SPSS V.26 
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Interpretación 

En la tabla 10, se obtuvo el resultado de la hipótesis general, donde Rho 

Spearman fue de 0.805, es decir la prueba posee una correlación positiva alta y 

una significancia que es menor a 0.05, en consecuencia, se declina en cuanto a 

la Ho y se admite la H1, por lo tanto, la gestión por procesos y el control interno 

de operaciones en la empresa Taviexport S.R.L, Los Olivos 2019 guardan 

relación. 

Hipótesis Específicas 

Prueba de hipótesis correlacional de control interno de operaciones y 

desarrollo personal 

H0: No existe relación entre el control interno de operaciones y el desarrollo 

personal en la empresa Taviexport S.R.L., Los Olivos 2019 

H1: Existe relación entre el control interno de operaciones y el desarrollo 

personal en la empresa Taviexport S.R.L., Los Olivos 2019 

Tabla 11.  
Prueba de hipótesis correlacional de control interno de operaciones y desarrollo 
personal 

Correlaciones 
 Control 

Interno de 
Operaciones 

Desarrollo 
Personal 

Rho de 
Spearman 

Control 
Interno de 
Operaciones 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,464** 

Sig. (bilateral) . ,001 
N 45 45 

Desarrollo 
Personal 

Coeficiente de 
correlación 

,464** 1,000 

Sig. (bilateral) ,001 . 
N 45 45 

Fuente: SPSS V.26 

Interpretación 

De acuerdo a la tabla 11, se obtuvo el resultado de la primera hipótesis 

específica, donde Rho Spearman fue de 0.464, es decir la prueba posee una 

correlación positiva moderada y una significancia que es inferior a 0.05, en 

consecuencia, se declina en cuanto a la Ho y se admite la H1, por lo tanto, el 
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control interno de operaciones y el desarrollo personal en la empresa Taviexport 

S.R.L, Los Olivos 2019 guardan relación. 

Prueba de hipótesis correlacional de control interno de operaciones y 

monitoreo y control de mejora 

H0: No existe relación entre el control interno de operaciones y monitoreo y 

control de mejora en la empresa Taviexport S.R.L., Los Olivos 2019 

H1: Existe relación entre el control interno de operaciones y monitoreo y control 

de mejora en la empresa Taviexport S.R.L., Los Olivos 2019 

Tabla 12.  
Prueba de hipótesis correlacional de control interno de operaciones y monitoreo y control 
de mejora 

Correlaciones 
 Control 

Interno de 
Operaciones 

Monitoreo 
y Control 
de Mejora 

Rho de 
Spearman 

Control 
Interno de 
Operaciones 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,715** 

Sig. (bilateral) . ,000 
N 45 45 

Monitoreo y 
Control de 
Mejora 

Coeficiente de 
correlación 

,715** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 
N 45 45 

Fuente: SPSS V.26 

Interpretación 

Según la tabla 12, obtuvimos una respuesta de la segunda hipótesis 

específica, donde Rho Spearman fue de 0.715, es decir la prueba posee una 

correlación positiva alta y una significancia que es menor a 0.05, en 

consecuencia, se declina en cuanto a la Ho y se admite la H1, por lo tanto, el 

control interno de operaciones y el monitoreo y control de mejora en la empresa 

Taviexport S.R.L, Los Olivos 2019 guardan relación. 
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Prueba de hipótesis correlacional de control interno de operaciones y 

planificación estratégica 

H0: No existe relación entre el control interno de operaciones y la planificación 

estratégica en la empresa Taviexport S.R.L., Los Olivos 2019 

H1: Existe relación entre el control interno de operaciones y la planificación 

estratégica en la empresa Taviexport S.R.L., Los Olivos 2019 

Tabla 13.  
Prueba de hipótesis correlacional de control interno de operaciones y planificación 
estratégica 

Correlaciones 
 Control 

Interno de 
Operaciones 

Planificación 
Estratégica  

Rho de 
Spearman 

Control 
Interno de 
Operaciones 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,834** 

Sig. (bilateral) . ,000 
N 45 45 

Planificación 
Estratégica 

Coeficiente de 
correlación 

,834** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 
N 45 45 

Fuente: SPSS V.26 

Interpretación 

Respecto a la tabla 13, se obtuvo el resultado de la tercera hipótesis 

específica, donde Rho Spearman fue de 0.834, es decir la prueba posee una 

correlación positiva alta y una significancia que es menor a 0.05, en 

consecuencia, se declina en cuanto a la Ho y se admite la H1, por lo tanto, el 

control interno de operaciones y la planificación estratégica en la empresa 

Taviexport S.R.L, Los Olivos 2019 guardan relación. 
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V. DISCUSIÓN 

Debido a los resultados hallados en la investigación de la gestión por 

procesos y el control interno de operaciones en la empresa Taviexport S.R.L., 

Los Olivos 2019, se llegó a establecer lo siguiente: 

Para el desarrollo, se presentaron algunas debilidades (limitaciones); por 

ejemplo, no se halló investigaciones que contengan las mismas dimensiones 

establecidas en la investigación, además que contengan la información precisa 

como enfoque, diseño y nivel, para la constatación de las investigaciones. Sin 

embargo, una de las fortalezas (aportes) fue encontrar otros estudios que 

contenga las variables que presentamos anteriormente y con el tiempo del año 

establecido. 

Respecto a los resultados obtenidos, se admite el objetivo general y con 

un nivel de significancia menor a 0.05. Que establece que la gestión por procesos 

y el control interno de operaciones en la empresa Taviexport S.R.L, Los Olivos 

2019 guardan relación. Además, el coeficiente Rho Spearman tuvo un valor de 

0.805 lo que posee una correlación positiva alta; es decir, que a mejor 

implementación de la gestión por procesos hay un mayor nivel de control interno 

de operaciones.  

Estos resultados tienen relación con los resultados obtenidos por Castro 

y López (2018). “Sistema de control interno en la gestión por procesos de la 

Municipalidad Distrital de Sanagoran 2017.” indica que el control interno guarda 

relación con la gestión por procesos por medio del coeficiente Rho de Spearman 

que es de 0.398, siendo una correlación positiva baja y con nivel de significancia 

de 0,021 siendo menor a 0.05. Por lo tanto, rechazamos la hipótesis nula y 

aceptamos la hipótesis alterna. Los resultados son acordes a lo que se halla en 

este estudio. 

Respecto al objetivo específico 1, se declina la H0 y se admite la H1 con 

nivel de significancia inferior a 0.05. donde se establece que el control interno de 

operaciones y el desarrollo personal en la empresa Taviexport S.R.L, Los Olivos 

2019 guardan relación. Además, el coeficiente Rho Spearman tuvo un valor de 
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0.464 lo que posee una correlación positiva moderada, donde el control interno 

de operaciones influye en el desarrollo personal.  

Estos resultados tienen relación con los resultados obtenidos por Rivera 

(2016). “Sistema de control interno y su relación con el desempeño laboral de los 

colaboradores de la oficina de gestión de personas del gobierno regional de San 

Martín, 2016”, comenta que las variables poseen una correlación positiva alta, 

mediante el resultado del coeficiente Rho de Spearman que es de 0.790, y con 

nivel de significancia de 0.00 siendo inferior a 0.05. Por lo tanto, rechazamos la 

hipótesis nula y aceptamos la hipótesis alterna. La contrastación de los 

resultados está conforme a lo que se halla en este estudio. 

Respecto al objetivo específico 2, se declina la H0 y se admite la H1 con 

nivel de significancia inferior a 0.05. donde se establece que el control interno de 

operaciones y el monitoreo y control de mejora en la empresa Taviexport S.R.L, 

Los Olivos 2019 guardan relación. Además, el coeficiente Rho Spearman tuvo 

un valor de 0.715 lo que posee una correlación positiva alta, donde el control 

interno de operaciones influye en el monitoreo y control de mejora.  

En el caso de los resultados de la autora Chafloque (2017). “Evaluación 

de control interno aplicando metodología coso I para mejorar la gestión del 

proceso productivo de la empresa de King Kong Chafloque.”, indica que las 

variables poseen una correlación baja modera, mediante el resultado del 

coeficiente Rho de Spearman que es de -0.58, por lo que no existe correlación 

positiva entre el control interno y el desarrollo personal, y con nivel de 

significancia de 0.13 siendo mayor a 0.05. Por lo tanto, se acepta la hipótesis 

nula y se rechaza la hipótesis alterna. La contrastación de los resultados es 

incompatible con lo que se halla en este estudio. 

En lo que respecta al objetivo específico 3, se declina la H0 y se admite 

la H1 con nivel de significancia menor a 0.05. donde se establece que el control 

interno de operaciones y la planificación estratégica empresa Taviexport S.R.L, 

Los Olivos 2019 guardan relación. Además, el coeficiente Rho Spearman tuvo 

un valor de 0.834 lo que posee una correlación positiva alta, donde el control 

interno de operaciones influye en la planificación estratégica.  
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A partir de los hallazgos, resultados tienen relación con los resultados 

obtenidos por Torres (2018). “La gestión administrativa y el control interno en el 

área administrativa del SENASA 2017”, indicando que las variables poseen una 

correlación positiva alta, mediante el resultado del coeficiente Rho de Spearman 

que es de 0.778, y con nivel de significancia de 0.00 siendo menor a 0.05. Por lo 

tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. La 

contrastación de los resultados está conforme a lo que se halla en este estudio. 
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VI. CONCLUSIONES 

Los resultados y objetivos de la investigación se resumen aquí. 

Primera: En base al objetivo general el cual pretende describir la relación 

existente entre la gestión por procesos y el control interno de operaciones, se 

obtuvo que dichas variables tienen relación con un grado de correlación de 0.805 

indicando que cuenta con una correlación positiva alta y con un valor de 0,000. 

En conclusión, se destaca las teorías planteadas en el marco teórico de la 

gestión por procesos como una estrategia para comprender los procesos en el 

desarrollo del control interno de operaciones 

Segunda: Respecto al objetivo específico número uno, fue identificar la relación 

del control interno de operaciones y el desarrollo personal en la empresa 

Taviexport S.R.L., Los Olivos 2019. Donde obtuvimos un valor de 0.464 

demostrando una correlación positiva moderada, asimismo, el resultado de nivel 

de significancia fue de 0,001. Concluyendo, los trabajadores manifiestan la 

importancia del control interno de operaciones y ayuda en el desarrollo de 

personal de los trabajadores. 

Tercera: De acuerdo al objetivo específico dos, fue identificar la relación del 

control interno de operaciones y el monitoreo y control de mejora en la empresa 

Taviexport S.R.L., Los Olivos 2019. Se halló una correlación positiva alta de 

0.715 y el valor de significancia de 0,000, en conclusión, los trabajadores afirman 

la importancia del control interno de operaciones que es de ayuda en el 

monitoreo y control de mejora ya que es importante para la mejora de la empresa 

Taviexport S.R.L. 

Cuarta: Según el objetivo específico tres, fue identificar la relación del control 

interno de operaciones y la planificación estratégica en la empresa Taviexport 

S.R.L., Los Olivos 2019. Donde se comprobó que existe una correlación positiva 

alta de 0.834, además el nivel de significancia de 0.000. Se puede concluir que 

la importancia del control interno de operaciones sirve para el desarrollo de la 

planificación estratégica por lo mismo que permite minimizar tiempos 

enfocándose en los objetivos de la empresa Taviexport S.R.L. 
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VII. RECOMENDACIONES 

Las siguientes sugerencias se dan basándonos en los resultados que 

arrojó el estudio que se realizó en Taviexport S.R.L. en Los Olivos en 2019: 

Primero: Recomendamos al área administrativa elaborar un manual donde esté 

establecido el estándar de calidad de los productos, además, contar con un 

manual o guía, donde estipule el procedimiento para que se dé el desarrollo de 

las actividades de cada área para optimizar los procesos, asimismo, los 

trabajadores tengan el conocimiento primordial para la entrega de los productos 

eficientemente. 

Segundo: Se sugiere al jefe inmediato, involucrar a los colaboradores en el 

aspecto estratégico, como recibir opiniones, propuestas de mejora de cada área, 

para mayor capacidad y desarrollo, por lo mismo que los trabajadores son 

quienes tienen más relación con las actividades del día a día y están más 

involucrados. Y por último brindado un mayor beneficio por su mérito de trabajo 

con reconocimiento e incentivos. 

Tercero: Se recomienda ejecutar seguimientos continuos a los que trabajan 

respecto al desarrollo de las actividades, que le permita al trabajador realizar su 

trabajo evitando contratiempos o detectando posibles errores y poderlo corregir 

a tiempo sin tener que recurrir al jefe inmediato. 

Cuarto: La empresa debería comunicar a los encargados de cada área cuales 

son los objetivos de la empresa para que ellos guíen y apoyen a sus demás 

compañeros de trabajo para el cumplimiento de los objetivos, cumpliendo con 

las normas, políticas establecidas de la empresa. 
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Anexo 1. Operacionalización de variables 

LA GESTIÓN POR PROCESOS Y EL CONTROL INTERNO DE OPERACIONES EN LA EMPRESA, TAVIEXPORT S.R.L. -2019. 

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
Escala 
de 
Medición 

 

Gestión por 
procesos 
 

 

 

 

 

 

 La gestión por procesos, 
son conocimientos 
determinados, por 
principios y uso de 
herramientas y métodos 
específicos que permite 
que las tareas asignadas a 
cada área, se gestione con 
calidad. (Pérez 2010) 

El trabajo de investigación, fue 
medido en relación de las 
variables, empleando el 
(cuestionario) basándose en 
la escala de Likert (1=nunca 
hasta 5=siempre).  
El instrumento se encuentra 
conformado de 36 ítems (cada 
dimensión está conformada 
por seis ítems). Como 
referencia se tomó la escala 
de Pérez (2010), por lo que 
fue adaptado a la realidad. 

Desarrollo personal 

Capacidad técnica 

Ordinal 

Clima laboral 

Trabajo en equipo 

Monitoreo y control 
de mejora 

Nivel de ejecución de las 
actividades 

Métodos de seguimiento 

Relación de la planificación y 
avance 

Planificación 
estratégica 

Medios para conseguir un fin. 

Plan estratégico 

Objetivo empresarial 
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LA GESTIÓN POR PROCESOS Y EL CONTROL INTERNO DE OPERACIONES EN LA EMPRESA, TAVIEXPORT S.R.L. -2019. 

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
Escala 
de 
Medición 

Control interno  

Fonseca (2011) como citó 
el Instituto Americano de 
contadores Públicos 

Certificados (1949) “El 
control interno, es un 
proceso elaborado por el 
área administrativa y los 
personales encargados, 
con el propósito de 
brindar el respaldo en el 
desarrollo de los 
objetivos mediante las 
categorías”.: 

El trabajo de investigación, fue 
medido a en relación de las 
variables, empleando el 
(cuestionario) basándose en 
la escala de Likert (1=nunca 
hasta 5=siempre). El 
instrumento se encuentra 
conformado de 36 ítems (cada 
dimensión está conformada 
por seis ítems). Como 
referencia se tomó la escala 
de Fonseca (2011), por lo que 
fue adaptado a la realidad. 

Procesos operativos 

Correcta información 

Ordinal 

Administración de recursos 

Asignar responsabilidades 

Actividad de 
supervisión 

Grado de responsabilidad 

Revisión de procesos y 
actividades 

Seguimiento de resultados 

Comunicación 

Comunicación interna/externa 

Flexibilidad al cambio 

Medios de comunicación 
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Anexo 2. Matriz de consistencia 

TÍTULO: LA GESTIÓN POR PROCESOS Y EL CONTROL INTERNO DE OPERACIONES EN LA EMPRESA TAVIEXPORT S.R.L., LOS OLIVOS 2019 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS   VARIABLES INDICADORES 

Problema general:  

- ¿Cómo se relacionan la 

gestión por procesos y el 

control interno de 

operaciones en la 

empresa Taviexport, Los 

Olivos 2019?    

Problemas específicos:  

- ¿Cómo se relacionan el 

control interno de 

operaciones y el 

desarrollo del personal en 

la empresa Taviexport 

S.R.L., Los Olivos 2019? 

 

Objetivo general: 

- Determinar cómo se 

relacionan la gestión por 

procesos y el control 

interno de operaciones en 

la empresa Taviexport, 

Los Olivos 2019. 

Objetivos específicos:    

- Determinar cómo se 

relacionan el control 

interno y la capacidad 

técnica en la empresa 

Taviexport S.R.L., Los 

Olivos 2019. 

 

- Determinar cómo se 

Hipótesis general:                         

- “Existe relación entre la 

gestión por procesos y el 

control interno de 

operaciones se relacionan 

en la empresa Taviexport, 

Los Olivos 2019”.    

Hipótesis específicas:        

- “Existe relación entre el 

control interno de 

operaciones y la capacidad 

técnica en la empresa 

Taviexport S.R.L., Los 

Olivos 2019”.    

 

- “Existe relación entre el 

  VARIABLE 1: Gestión por procesos 

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS 

ESCALA DE 

VALORACIÓ

N 

Desarrollo 

Personal 

Capacidad Técnica 1, 2   

Clima Laboral 3, 4 1.    Nunca 

Trabajo en Equipo 5,6   

Monitoreo y 

Control de 

Mejora 

Nivel de ejecución de las 

actividades 
7,8 2.   Casi nunca 

Métodos de seguimiento 9,10 3.    A veces 

Relación de la planificación y 

avance 
11, 12  

Planificación 

estratégica 

Medios para conseguir un fin 13, 14 
4.   Casi 

siempre 

Plan estratégico 15, 16   

Objetivo empresarial 17,18 5.   Siempre 
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- ¿Cómo se relacionan el 

control interno de 

operaciones y el 

monitoreo y control de 

mejora en la empresa 

Taviexport S.R.L., Los 

Olivos 2019? 

 

- ¿Cómo se relacionan el 

control interno de 

operaciones y los 

productos y servicios en la 

empresa Taviexport 

S.R.L., Los Olivos 2019? 

relacionan el control 

interno y el monitoreo y 

control de mejora en la 

empresa Taviexport 

S.R.L., Los Olivos 2019.    

 

- Determinar cómo se 

relacionan el control 

interno y el producto y 

servicios en la empresa 

Taviexport S.R.L., Los 

Olivos 2019. 

 

control interno de 

operaciones y el monitoreo 

y control de mejora den la 

empresa Taviexport S.R.L., 

Los Olivos 2019”.   

        

 

-  “Existe relación entre el 

control interno de 

operaciones y el producto y 

servicios en la empresa 

Taviexport S.R.L., Los 

Olivos 2019”. 

  VARIABLE 2: Control interno de operaciones 

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS 

ESCALA DE 

VALORACIO

N 

Procesos 

Operativos 

Correcta Información 19, 20   

Administración de Recursos 21, 22 1.    Nunca 

Asignar Responsabilidades 23, 24   

Actividad de 

Control 

Grado de Responsabilidad 25, 26 
2.    Casi 

nunca 

Revisión de Procesos y 

Actividades 
27, 28 3.    A veces 

Seguimiento de Resultados 29, 30   

Comunicación 

Comunicación Interna / Externa 31, 32 
4.   Casi 

siempre 

Flexibilidad al Cambio 33, 34   

Medios de Comunicación 35, 36 5.    Siempre 

DISEÑO DE INVESTIGACIÓN POBLACIÓN Y MUESTRA TÉCNICAS E INSTRUMENTOS 

 

 

POBLACIÓN:                                                                    

Conformada por 60 personas, 10 

corresponden al área administrativa y 45 son 

Variable 1: Gestión por procesos  

 

Técnicas:  Encuesta       

Variable 2: Control 

Interno de operaciones 

 

 

La actual investigación, es de diseño no 

experimental- transeccional, puesto que la 

recolección de datos se ha realizado una sola vez y en 

un determinado momento. El diseño que se seguirá 

responde a un diseño no experimental. 
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trabajadores de producción y 5 son 

encargados de área de ventas, entre 

contratados por la empresa Taviexport S.R.L.       

 

MUESTRA:                                                                      

Está conformado por todos los trabajadores a 

excepción del área administrativa 

 

Autor: (Pérez 2010)      

 

AÑO - 2019 

Técnicas:  Encuesta 

Autor: Fonseca (2011) 

                                                                     

AÑO - 2019 
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Anexo 3. Matriz de instrumento de gestión por procesos 

DIMENSIÓN INDICADORES ITEM Escala de valoración 

Desarrollo 

Personal 

Programas de capacitación 

1. Ud. fue capacitado para empezar a trabajar en la empresa   

2. Su labor está relacionado con su carrera profesional   

Clima laboral 

3. Facilitan la participación y la comunicación  1. Nunca 

4. Existen conflictos internos entre compañeros de trabajo   

Trabajo en equipo 

5. Fomentan el trabajo grupal   

6. Resulta eficiente el trabajo grupal 2. Casi nunca 

Monitoreo y 

control de 

mejora 

Nivel de ejecución de las 

actividades 

7. Cuentan con mecanismos para la ejecución de las actividades   

8. En la creación de actividades se utilizan normas de alta calidad   

Métodos de seguimiento 

9. Utilice herramientas para controlar el progreso hacia los objetivos 3. A veces 

10. Los métodos involucran alguna mejora en los procedimientos   

Relación de la planificación y 

avance 

11. Existen disparidades entre ambos procesos   

12. Se sigue un protocolo de producción  

4. Casi siempre 

Planificación 

estratégica 

Medios para conseguir un fin 
13. Se utiliza la táctica para lograr los objetivos 

14. Se hacen evaluaciones en el momento de producción   

Plan estratégico 

15. Tiene conocimiento del plan estratégico de la empresa 5. Siempre 

16. Contribuir activamente a la formulación de la estrategia global de la 

empresa   

Objetivo empresarial 17. Tiene claro cuáles son los objetivos empresariales   
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18. Realiza sus funciones en base a los objetivos establecidos   

Anexo 4. Matriz de instrumento de control interno de operaciones 

DIMENSIÓN INDICADORES ITEM Escala de valoración 

Procesos 

operativos 

Filosofía empresarial 

19. Recibe apoyo a través de documentos y charlas   

20. Existe el apoyo mutuo entre los trabajadores, en base a sus funciones    

Administración de recursos 

humanos 

21. Existen sistemas y/o procesos establecidos para la enseñanza y la 

calificación del rendimiento 1. Nunca 

22. Cuenta con el equipo de trabajo adecuado para realizar las actividades 

asignadas   

Asignar responsabilidad 

23. La autoridad y responsabilidad están definidos    

24. Cuando hay rotación de personal de un área a otra, tiene presente la 

asignación de responsabilidades. 2. Casi nunca 

Actividades de 

Supervisión  

Actividades de prevención y 

monitoreo 

25. Utiliza los implementos de trabajo al momento de efectuar su labor   

26. Las áreas realizan acciones para saber si se están desarrollando los 

procedimientos    

Seguimiento de resultados 

27. Se registran los productos defectuosos 3. A veces 

28. Se realizan seguimientos para propuestas de mejora    

Compromiso de mejoramiento 

29. Colabora con los planes futuros de mejora en los procesos    

30. Propone ideas de mejora, en caso detecte algún problema 4. Casi siempre 

Comunicación 
Comunicación interna/externa 

31. La comunicación externa de requerimientos de información es correcta   

32. Existen documentos donde fomenten la comunicación entre áreas   
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Flexibilidad al cambio 

33. El estado de la infraestructura de información se evalúa de forma rutinaria 5. Siempre 

34. Acepta el cambio de alguna decisión inesperada    

Medios de comunicación 

35. Ahora existe una política uniforme para todas las formas de comunicación   

36. Puede dar datos concisos, bien organizados y oportunos a través de 

varios canales de comunicación   
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Anexo 5. Cuestionario de gestión procesos 

Gracias por dedicar su tiempo a rellenar el cuestionario de gestión de procesos y control 

interno de las operaciones. Sus respuestas nos ayudarán a conocer los valores y normas 

que definen la cultura de nuestra empresa. 

También me gustaría subrayar que sus respuestas son completamente confidenciales, así 

que le ruego que sea lo más sincero posible. Una simple cruz (x) junto a la opción más 

práctica será suficiente. 

Para cada ítem se considera la siguiente escala de respuesta: 

1 nunca        2 casi nunca       3 a veces        4 casi siempre        5 siempre 

ITEM 1 2 3 
 

4 5 

1. Ud. Cuenta con programas de formación           

2. Su labor está orientado a su carrera profesional           

3. Aporta con el proceso de planificación de su área           

4. Se siente satisfecho trabajando en la empresa           

5. Fomentan el trabajo en equipo           

6. Los objetivos, se cumplen como equipo           

7. Cuentan con mecanismos para la ejecución de las 
actividades 

          

8. Se hace hincapié en el desarrollo de actividades de alto nivel           

9. Se utilizan métodos de seguimiento de los esfuerzos 
anteriores 

          

10. Los métodos involucran alguna mejora en los 
procedimientos 

          

11. Existen disparidades entre las intenciones y los resultados           

12. Se sigue un protocolo de producción            

13. Se aplica estrategias para lograr los objetivos           

14. Realizan evaluaciones en el momento de producción           

15. Tiene conocimiento del plan estratégico de la empresa           

16. Se ha contribuido activamente a la formulación de la 
estrategia general de la empresa 

          

17. Tiene claro cuáles son los objetivos empresariales           

18. Realiza sus funciones en base a los objetivos establecidos           
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Anexo 6. Cuestionario de control interno de operaciones 

Gracias por dedicar su tiempo a rellenar el cuestionario de gestión de procesos y control 

interno de las operaciones. Sus respuestas nos ayudarán a conocer los valores y normas 

que definen la cultura de nuestra empresa. 

También me gustaría subrayar que sus respuestas son completamente confidenciales, así 

que le ruego que sea lo más sincero posible. Una simple cruz (x) junto a la opción más 

práctica será suficiente. 

Para cada ítem se considera la siguiente escala de respuesta: 

1 nunca        2 casi nunca   3 a veces        4 casi siempre        5 siempre 

ITEM 
1 2 3 4 5 

19. ¿Es la misión de la empresa coherente con tus propias 
creencias personales?           

20. Existe el apoyo mutuo entre los trabajadores, en base a sus 
funciones            

21. Existen mecanismos para su formación y evaluación del 
desempeño           

22. Cuenta con el equipo de trabajo adecuado para realizar las 
actividades asignadas           

23. La autoridad y responsabilidad están definidos            

24. Cuando hay rotación de personal de un área a otra, tiene 
presente la asignación de responsabilidades.           

25. Utiliza los implementos de trabajo al momento de efectuar su 
labor           

26. Las áreas realizan acciones para saber si se están 
desarrollando los procedimientos            

27. Se registran los productos defectuosos           

28. Se realizan seguimientos para propuestas de mejora            

29. Colabora con los planes futuros de mejora en los procesos            

30. Propone ideas de mejora, en caso detecte algún problema           

31. La comunicación externa de requerimientos de información 
es correcta           

32. Existen documentos donde fomenten la comunicación entre 
áreas           

33. El estado de la infraestructura de información se evalúa de 
forma rutinaria           

34. Acepta el cambio de alguna decisión inesperada            

35. Ahora existe una política uniforme para todas las formas de 
comunicación           

36. Para transmitir la información de forma clara y oportuna, nos 
apoyamos en muchas formas de comunicación           
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Anexo 7. Validación Juicio de expertos 
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Anexo 8. Base de datos de gestión por procesos 

c GESTION POR PROCESOS 

Dimensiones Desarrollo personal Monitoreo y control de mejora  Planificación estratégica 

Indicadores 
Capacidad 

técnica 
Clima laboral 

Trabajo en 
equipo 

Nivel de 
ejecución de 

las 
actividades 

Métodos de 
seguimiento 

Relación de 
la 

planificación 
y avance 

Estrategias 
para lograr 
las metas 

Plan 
estratégico 

Objetivo 
empresarial 

Preguntas 

P
re

g
u

n
ta

 1
 

P
re

g
u

n
ta

 2
 

P
re

g
u

n
ta

 3
 

P
re

g
u

n
ta

 4
 

P
re

g
u

n
ta

 5
 

P
re

g
u

n
ta

 6
 

P
re

g
u

n
ta

 7
 

P
re

g
u

n
ta

 8
 

P
re

g
u

n
ta

 9
 

P
re

g
u

n
ta

 

1
0

 

P
re

g
u

n
ta

 

1
1

 

P
re

g
u

n
ta

 

1
2

 

P
re

g
u

n
ta

 

1
3

 

P
re

g
u

n
ta

 

1
4

 

P
re

g
u

n
ta

 

1
5

 

P
re

g
u

n
ta

 

1
6

 

P
re

g
u

n
ta

 

1
7

 

P
re

g
u

n
ta

 

1
8

 

P
A

R
T

IC
IP

A
N

T
E

S
 

1 4 4 4 5 2 3 3 5 4 4 3 4 4 5 4 4 4 3 

2 4 4 4 4 1 1 4 5 5 4 4 4 1 3 4 4 5 4 

3 3 3 4 3 5 5 4 5 4 3 2 1 2 3 3 3 4 3 

4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 

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

6 3 3 3 4 1 1 3 5 3 4 2 3 2 5 3 2 4 5 

7 3 3 4 4 2 2 4 4 2 4 2 4 4 4 2 4 2 4 

8 3 3 4 3 3 3 4 4 5 3 5 4 4 5 5 5 5 5 

9 4 4 4 5 1 1 2 3 3 3 2 2 2 3 5 4 4 4 

10 4 4 4 5 2 3 3 5 4 4 3 4 4 5 4 4 4 3 

11 4 4 4 4 1 1 4 5 5 4 4 4 1 3 4 4 5 4 

12 3 3 4 3 5 5 4 5 4 3 2 1 2 3 3 3 4 3 

13 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 
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14 4 4 4 5 3 3 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 

15 3 3 3 4 1 1 3 5 3 4 2 3 2 5 3 2 4 5 

16 3 3 4 4 2 2 4 4 2 4 2 4 4 4 2 4 2 4 

17 3 3 4 3 3 3 4 4 5 3 5 4 4 5 5 5 5 5 

18 4 4 4 5 1 1 2 3 3 3 2 2 2 3 5 4 4 4 

19 4 4 4 5 1 1 2 3 3 3 2 2 2 3 5 4 4 4 

20 4 4 4 5 1 1 2 3 3 3 2 2 2 3 5 4 4 4 

21 4 4 4 5 2 3 3 5 4 4 3 4 4 5 4 4 4 3 

22 4 4 4 4 1 1 4 5 5 4 4 4 1 3 4 4 5 4 

23 3 3 4 3 5 5 4 5 4 3 2 1 2 3 3 3 4 3 

24 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 

25 4 4 4 5 3 3 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 

26 3 3 3 4 1 1 3 5 3 4 2 3 2 5 3 2 4 5 

27 3 3 4 4 2 2 4 4 2 4 2 4 4 4 2 4 2 4 

28 3 3 4 3 3 3 4 4 5 3 5 4 4 5 5 5 5 5 

29 4 4 4 5 1 1 2 3 3 3 2 2 2 3 5 4 4 4 

30 4 4 4 5 2 3 3 5 4 4 3 4 4 5 4 4 4 3 

31 4 4 4 4 1 1 4 5 5 4 4 4 1 3 4 4 5 4 

32 3 3 4 3 5 5 4 5 4 3 2 1 2 3 3 3 4 3 

33 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 
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34 4 4 4 5 3 3 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 

35 3 3 3 4 1 1 3 5 3 4 2 3 2 5 3 2 4 5 

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

37 3 3 4 3 3 3 4 4 5 3 5 4 4 5 5 5 5 5 

38 4 4 4 5 1 1 2 3 3 3 2 2 2 3 5 4 4 4 

39 4 4 4 5 1 1 2 3 3 3 2 2 2 3 5 4 4 4 

40 4 4 4 5 1 1 2 3 3 3 2 2 2 3 5 4 4 4 

41 4 4 4 4 1 1 4 5 5 4 4 4 1 3 4 4 5 4 

42 3 3 4 3 5 5 4 5 4 3 2 1 2 3 3 3 4 3 

43 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 

44 4 4 4 5 3 3 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 

45 3 3 3 4 1 1 3 5 3 4 2 3 2 5 3 2 4 5 
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Anexo 9. Base de datos de control interno de operaciones 

c 
CONTROL INTERNO DE OPERACIONES 

Dimensione
s 

Procesos operativos Actividad de supervisión Comunicación 

Indicadores 
Correcta 

informació
n 

Administració
n de recursos 

Asignar 
responsabilidade

s 

Grado de 
responsabilida

d 

Revisión 
de 

procesos 
y 

actividade
s 

Seguimient
o de 

resultados 

Comunicación 
interna/extern

a 

Flexibilida
d al 

cambio 

Medios de 
comunicació

n 

Preguntas 

P
re

g
u

n
ta

 1
 

P
re

g
u

n
ta

 2
 

P
re

g
u

n
ta

 3
 

P
re

g
u

n
ta

 4
 

P
re

g
u

n
ta

 5
 

P
re

g
u

n
ta

 6
 

P
re

g
u

n
ta

 7
 

P
re

g
u

n
ta

 8
 

P
re

g
u

n
ta

 9
 

P
re

g
u

n
ta

 

1
0

 

P
re

g
u

n
ta

 

1
1

 

P
re

g
u

n
ta

 

1
2

 

P
re

g
u

n
ta

 

1
3

 

P
re

g
u

n
ta

 

1
4

 

P
re

g
u

n
ta

 

1
5

 

P
re

g
u

n
ta

 

1
6

 

P
re

g
u

n
ta

 

1
7

 

P
re

g
u

n
ta

 

1
8

 

P
A

R
T

IC
IP

A
N

T
E

S
 

1 5 5 4 5 5 5 2 5 4 1 2 4 5 4 3 4 4 5 

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

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

4 2 3 3 5 5 2 3 2 1 3 3 3 3 4 2 3 4 5 

5 5 4 2 3 4 5 2 3 4 5 1 5 5 3 3 5 5 4 

6 4 5 3 2 5 4 3 4 5 3 3 5 5 3 4 5 4 4 

7 5 2 3 2 3 2 2 2 1 2 2 3 4 2 2 3 5 3 

8 4 4 4 5 5 3 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 

9 4 5 4 3 5 2 5 3 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 

10 2 2 2 1 4 1 2 2 4 4 2 3 2 2 2 3 3 3 

11 3 4 5 4 6 2 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 

12 5 3 3 5 3 5 4 4 5 5 4 5 4 3 4 5 5 4 
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13 2 5 4 3 5 3 1 3 4 4 1 4 4 4 3 4 5 5 

14 5 5 2 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 3 4 5 4 4 

15 5 4 4 5 5 5 4 2 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 

16 4 4 3 4 6 4 1 1 4 4 1 2 4 4 2 2 5 5 

17 5 5 4 5 5 3 2 4 4 5 2 5 5 4 3 5 4 5 

18 4 5 5 3 6 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 

19 4 5 4 5 5 5 3 4 5 4 3 5 5 4 4 5 4 5 

20 5 3 5 4 6 4 5 4 4 3 5 5 4 5 4 5 5 4 

21 3 2 3 5 2 5 2 3 2 2 2 4 3 3 3 4 4 4 

22 4 4 5 4 5 2 3 5 4 5 3 4 4 4 4 4 5 5 

23 5 4 3 4 6 3 2 4 4 5 2 5 5 4 3 5 4 5 

24 2 2 4 1 2 4 2 1 5 4 2 2 2 2 3 2 3 3 

25 4 5 5 4 6 4 2 3 4 5 2 5 5 4 3 5 4 5 

26 5 4 5 3 6 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 

27 4 5 3 5 4 5 5 4 4 3 5 5 5 4 4 5 4 5 

28 1 2 2 2 3 4 3 3 3 2 3 4 2 2 3 4 3 3 

29 4 3 5 4 5 5 3 5 5 5 3 4 4 4 4 4 5 5 

30 5 5 4 4 6 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 

31 3 4 5 4 6 2 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 

32 5 3 3 5 3 5 4 4 5 5 4 5 4 3 4 5 5 4 

33 2 5 4 3 5 3 1 3 4 4 1 4 4 4 3 4 5 5 

34 5 5 2 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 3 4 5 4 4 
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35 5 4 4 5 5 5 4 2 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 

36 4 4 3 4 6 4 1 1 4 4 1 2 4 4 2 2 5 5 

37 5 5 4 5 5 3 2 4 4 5 2 5 5 4 3 5 4 5 

38 4 5 5 3 6 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 

39 4 5 4 5 5 5 3 4 5 4 3 5 5 4 4 5 4 5 

40 5 3 5 4 6 4 5 4 4 3 5 5 4 5 4 5 5 4 

41 3 2 3 5 2 5 2 3 2 2 2 4 3 3 3 4 4 4 

42 4 4 5 4 5 2 3 5 4 5 3 4 4 4 4 4 5 5 

43 5 4 3 4 6 3 2 4 4 5 2 5 5 4 3 5 4 5 

44 2 2 4 1 2 4 2 1 5 4 2 2 2 2 3 2 3 3 

45 4 5 5 4 6 4 2 3 4 5 2 5 5 4 3 5 4 5 
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Anexo 10. Turnitin 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 11. Autorización de la versión final del trabajo 



2 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



3 
 

 

 

 

 

 



4 
 

Anexo 12. Autorización de publicación de tesis 
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Anexo 13. Autorización de versión final 
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Anexo 14. Acta de aprobación de la tesis 

 


