UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE
DIOS

FACULTAD DE ECOTURISMO

ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD Y
FINANZAS

EL CONTROL INTERNO Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO
DE LA UNIDAD DE ALMACEN DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL
AMAZONICA DE MADRE DE DIOS, ANO 2017

TESIS PRESENTADO POR:

Bachiller QUISPE MAMANI, Pamela Judith
Bachiller YANEZ FERNANDEZ, Yorwi Eder

PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL
DE CONTADOR PUBLICO.

ASESORA: C.P.C. HUAMANI PEREZ, Maria
Isabel

PUERTO MALDONADO, 2017






UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE
DIOS

FACULTAD DE ECOTURISMO

ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD Y
FINANZAS

EL CONTROL INTERNO Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO
DE LA UNIDAD DE ALMACEN DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL
AMAZONICA DE MADRE DE DIOS, ANO 2017

TESIS PRESENTADO POR:

Bachiller QUISPE MAMANI, Pamela Judith
Bachiller YANEZ FERNANDEZ, Yorwi Eder

PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL
DE CONTADOR PUBLICO.

ASESORA: C.P.C. HUAMANI PEREZ, Maria
Isabel

PUERTO MALDONADO, 2017



PAGINAS PREVIAS

Dedicatoria.

Con fe 'y carifio, siempre
agradeciendo al Dios es el que
ilumina mi diario caminar por
permitirme un dia mas de vida junto
a mi madre y hermanito que
incondicionalmente me apoyan eso
me da fuerzas para obtener los

logros y metas que siempre trace.

Dedico con mucho cariio a mi
hermano mayor, que fue guia en mi
vida, alentandome y aconsejandome
siempre. El recuerdo que tengo de él
es el ejemplo de lucha constante. Por
eso le brindo un homenaje a su

recuerdo.

Dedico este trabajo de tesis a Dios,
siempre es el primero en mi vida el
gque me da la oportunidad de
concretizar lo que ansié; a mis
papas, su crianza forjo mi espiritu
luchador con valores; y a mis
hermanos por su apoyo
incondicional, alentadores que sin
ello quizas no hubiera alcanzado
anhele

verme titulada que

siempre.

Atte. Pamela Judith Quispe
Mamani



Atte. Yorwi Eder Yanez Fernandez

Agradecimientos

Hay obstaculos en la vida pero tengo
siempre a mi lado a Dios, por eso le
agradezco siempre primero, es el que me
dio la fortaleza y guié mis pasos y asi los
obstaculos que se presentaron fueron
vencidos, lo cual tiene el resultado que
logre culminar mi carrera; expreso mi
agradecimiento como muestra de
agradecimiento a mi madre, cuyo apoyo
decidido fue constante en todos los afios
de estudio; finalmente agradecer a mi
gran amigo Gyno Alberto Cruz Velasquez
por apoyarme siempre, con Sus concejos
y orientaciones indispensables en el

desarrollo de esta presente tesis, gracias.

Atte. Yorwi Eder Yanez Fernandez

Agradezco a Dios por darme la vida,
a la UNAMAD, que facilito en todo
momento el desarrollo profesional
permitiendome la participacion; a las
autoridades y profesores que siempre
me apoyaron motivandome para

culminar mi tesis.

Atte. Pamela Judith Quispe Mamani

Presentacion



SENOR DECANO DE LA FACULTAD DE ECOTURISMO DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS.

SENORES INTEGRANTES DEL JURADO.

Cumpliendo el Reglamento General de Grados y Titulos de la UNAMAD
aprobado con Resoluciéon de Consejo Universitario N.°525-2017-UNAMAD-
CU de fecha 21 de Agosto del 2017, con la consideraciones del caso otorgo a
ustedes esta investigacion denominado: EL CONTROL INTERNO Y SU
INCIDENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA UNIDAD DE ALMACEN
DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS, ANO
2017, cuya finalidad es poder optar el titulo Profesional de Contador Publico.
En la fase del trabajo hemos elegido por utilizar el Método de Investigacion,
tipo de estudio no experimental con un disefio Descriptivo — Correlacional de
corte transversal, cuyo objetivo es de determinar la incidencia entre el control

interno y la calidad de servicio de la Unidad de Almacén de la UNAMAD.

Se considera que el presente es de mucha importancia para las entidades
publicas y privadas que cuentan con una Unidad de Almacén, por brindar
informacion sobre la importancia de un eficiente control interno en la calidad
de servicio de la Unidad de Almacén con la finalidad de describir la
problematica existente y asi contar con una Unidad de Almacén eficiente y

eficaz para satisfacer a las areas usuarias.



Resumen

Se reconoce que el control interno es un medio que sirve a las organizaciones
y asi se obtenga el cumplimiento de sus objetivos institucionales pudiendo ella
informar cdmo esta la gestion a los usuarios o interesados en ella, asimismo
constituye un instrumento de gestion que trata de procedimientos y
operaciones internas de la institucion, partiendo por establecer de controles
exactos en aspectos criticos de la calidad de servicio. El presente estudio tiene
por objeto valuar la incidencia del control interno en la calidad de servicio de
la Unidad de Almacén de UNAMAD. La investigacion es de tipo descriptivo,
correlacional de corte transversal, para lo cual se empleara técnicas y
herramientas de recoleccion de datos mediante encuestas, entrevistas y
revision documentaria, las encuestas y entrevistas seran aplicadas a los

servidores publicos de la UNAMAD.

Una vez realizado el analisis y la interpretacion de los datos obtenidos por
medio de la encuesta, conformada por 30 preguntas, se procedera a realizar
la prueba de hipoétesis, con la finalidad de determinar si es que existe
correlacion significativa entre ambas variables. Finalmente, los hallazgos que
se van a obtener permitiran dar recomendaciones, referente a la importancia
del control interno en la Unidad de Almacén, buscando sensibilizar a los
servidores publicos, sobre el rol que cumplen en el ejercicio de sus funciones,

proporcionandoles un instrumento adicional.

Palabras clave: Control, interno, calidad, servicio, gestion, capacidad,

eficiencia.



Abstract

Internal control has been recognized as a tool for the management of all types
of organization, obtains reasonable security for the fulfillment of its institutional
objectives and is able to report on its management to the people interested in
it, as well as a tool of management that favors the improvement of the
processes and the internal operations of the entity, starting from the
establishment of punctual controls in the most critical aspects of the quality of
service. This study aims to evaluate the incidence of internal control in the
quality of service of the Warehouse Unit of the National Amazonian University
of Madre de Dios. The research is descriptive, cross-sectional correlational,
for which techniques and instruments of data collection will be used through
surveys, interviews and documentary review, the surveys and interviews will
be applied to the public servants of the Universidad Nacional Amazénica de
Madre de Dios.

Once the analysis and interpretation of the data obtained through the survey,
made up of 30 questions, the hypothesis test will be carried out, in order to
determine if there is a significant correlation between the two variables. Finally,
the findings will allow us to give recommendations regarding the importance of
internal control in the Warehouse Unit, seeking to sensitize public servants on
the role they play in the exercise of their functions, providing them with an

additional instrument.

Keywords: Control, internal, quality, service, management, capacity,

efficiency.



Introduccion

El trabajo realizado tiene por objeto determinar de qué manera el control
interno incide en la calidad de servicio de la Unidad de Almacén de la
UNAMAD, Afo 2017.

En el Peru existe un 6rgano rector (la Contraloria General de la Republica)
encargada de ejecutar el control y acciones a diferentes areas con la finalidad
de controlar, supervisar y ver el manejo de los recursos publicos, de acuerdo
con los lineamientos y politicas establecidas. Una de las areas que siempre
se ha visto en el ojo de la tormenta es la Unidad de Almacén cuyos
responsables hacen caso omiso a las herramientas proporcionadas por el
Sistema Nacional de Control impidiendo el desarrollo efectivo en las tareas

encomendadas a los mismos.

Lo indicado anteriormente motivd a realizar el desarrollo de este analisis,

ejecutando a través de cuatro capitulos, indicandoles a continuacion:

CAPITULO |, Problema de Investigacién, Descripcion del Problema, se
formul6 el Problema, los objetivos, variables, Operacionalizacion de Variables,

Hipotesis, Justificacion y consideraciones éticas.
CAPITULO II, Antecedentes, Marco Teorico, Definicién de Términos.

CAPITULO Ill, Metodologia de Investigacion, Tipo, Disefio, Poblacién y
Muestra, Técnicas e instrumentos de recoleccion, validez y confiabilidad,

Tratamiento de los Datos.

CAPITULO Ill, Resultado del trabajo de investigacion, conclusiones,

sugerencias y referencias bibliogréficas.

Al finalizar, se muestran la bibliografia y los anexos de la investigacion.
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CAPITULO |: PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1. Descripcion del Problema
La Unidad de Almacén es una unidad de servicio con el objetivo de
resguardar, custodiar y dar ingreso a todos los bienes y elementos que
son adquiridos, donados, obsequiados y cedidos a una entidad publica
o privada. La doctrina refiere que la gestién de almacenes viene a ser el
proceso de la funcion logistica (Organo Encargado de las
Contrataciones), que se encarga de la recepcion, almacenamiento y
movimiento dentro de un mismo almacén hasta el punto de consumo de
cualquier material — materias primas, semielaborados, terminados, asi
como el tratamiento e informacion de los datos generados. La gestion de
almacenes tiene como objetivo optimizar un area logistica funcional que
actua en dos etapas de flujo como son el abastecimiento y la distribuciéon
fisica, constituyendo una de las actividades mas importantes para el

funcionamiento de la organizacion.

La Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios es un centro de
Educacién Superior creada por Ley N. °© 27297, tiene por vision ser la
Universidad lider en la regibn amazonica, holistica, humanistica,
democratica, innovadora, con vocacion de servicio, comprometida con la
solucion de los problemas de nuestra sociedad pluricultural, de la
biodiversidad y del medio ambiente, orientada al desarrollo sostenible a
través de principios y valores éticos, en el marco de una gestion eficiente,

eficaz y transparente.

En la Unidad de Almacén de la universidad, se puede evidenciar una
baja calidad en el servicio, el mismo que no contribuye eficientemente
en el soporte estructural, organizacional y funcional de la misma. En ese
orden de ideas, mediante la presente investigacion demostraremos que
el control interno incide directamente en la eficiencia y la calidad de

servicios en la Unidad de Almacén de la UNAMAD.



1.2. Formulaciéon del Problema

1.2.1.

1.2.2.

Problema General

¢,De qué manera el control interno incide en la calidad de servicio
de la Unidad de Almaceén de la Universidad Nacional Amazoénica
de Madre de Dios, afio 20177

Problemas Especificos

P.E.1. ¢ De qué manera las actividades de control gerencial
inciden en la calidad de servicio de la Unidad de Almacén de
la Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios, afio
20177

P.E.2. ¢ De qué manera la informacion y comunicacion incide
en la calidad de servicio de la Unidad de Almacén de la
Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios, afio
20177

P.E.3. ¢ De qué manera la supervision incide en la calidad de
servicio de la Unidad de Almacén de la Universidad Nacional

Amazonica de Madre de Dios, aflo 20177

1.3. Objetivo
1.3.1. Objetivo General

Determinar de qué manera el control interno incide en la
calidad de servicio de la Unidad de Almacén de la
Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios, afo
2017.

1.3.2. Objetivos Especificos

O.E.1.Determinar de qué manera las actividades de control

gerencial inciden en la calidad de servicio de la Unidad de



Almacén de la Universidad Nacional Amazoénica de Madre de
Dios, afio 2017.

O.E.2.Determinar de qué manera la informacion y comunicacion
incide en la calidad de servicio de la Unidad de Almacén de la
Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios, afio 2017.

O.E.3.Determinar de qué manera la supervision incide en la
calidad de servicio de la Unidad de Almacén de la Universidad

Nacional Amazoénica de Madre de Dios, afio 2017.

1.4. Variables

1.4.1.

Identificacion de variables
VARIABLE INDEPENDIENTE
Control interno.

DIMENSIONES

1. Actividades de control gerencial.
2. Informacién y comunicacion.

3. Supervision.
VARIABLE DEPENDIENTE

Calidad de servicio

DIMENSIONES

1. Satisfaccion de usuarios.
2. Gestion de Calidad.

3. Capacidad de respuesta



1.5. Operacionalizacion de Variables

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES
Definicion 1: - Separacion de
El control, incluye al plan de organizacion los procesos regulados y tareas y

CONTROL INTERNO
VARIABLE INDEPENDIENTE

medidos, impartidos en la empresa, cuyo fin es proteger sus activos
(patrimonio y bienes), para control y precision y fiabilidad de sus
datos contables, promueve la eficiencia operativa y tratar de adherir
Politicas afianzadas.

Rusenas, R.O. (1992).

Definicion 2:

El control interno proceso metddico, un medio sistematico que es
llevado por personas que lideran en sus espacios, no son solo
manuales de organizacion y proceso, solo pueden Contribuir un
nivel razonable de seguridad no es una seguridad total que lleva a
cabo o alcanzar objetivos.

Holmes, A. (1994).

Definiciéon 3:

Actividades de
control

gerencial

responsabilidades.

- Acceso restringido a
los recursos, activos

y registros.

- Revision de
procesos, actividades

y tareas.

Informacion y

comunicacion

- Informacién vy

responsabilidad.

- Calidad y suficiencia

de la informacion.

- Comunicacion

interna y externa.




El control interno cuyo proceso disefiado, implementado y continuo
por aquellos a cargo de Gobierno empresarial, para proporcionando
asi seguridad prudente para logra objetivos en una empresa,
otorgando confianza a la informacion financiera, efectividad,
eficiencia de operaciones y cumpliendo la ley y regulaciones.
Vizcarra, M. J. (2013).

Supervision

- Prevencion vy
Monitoreo oportuno

del control interno.

-Evaluacion del
Control Interno.
-Grado de
cumplimiento de
leyes 'y  normas
vigentes.

Definicion 1:

La calidad del servicio es la anuencia de un servicio con los detalles
y perspectivas del cliente.

Vargas, Q. M., & Aldana, d. V. (2006).

Definicion 2:H

Habito que es desarrollado, practicado por una empresa para
conociendo e interpretando perspectivas de sus clientes, como
resultado, servicio accesible, conveniente, agil, ductil, estimable,

Satisfaccién de

usuarios

- Nivel de calidad en

el servicio ofrecido.

-Nivel del
cumplimiento de las
expectativas de los

usuarios.




CALIDAD DE SERVICIO

VARIABLE DEPENDIENTE

favorable, pertinente, real y confiable, bajo contextos inesperada,
asi el cliente sienta comprensién, con entrega y vigor,
impresionado valorando lo esperado, suministrando en resultado
mas entradas y minimos costos de la empresa.

Pizzo, M. (2013).

Definicion 3:

Instrumento necesario para una cultura organizacional,
conformidad, una responsabilidad que debe tener como valor,
hacia un proceso continuo de evaluativo y mejora, y asi obtener la
confianza de los usuarios diferenciandose de la competencia que
es una estrategia de ganancias.

(2009). Calidad de servicio y recurso humano: caso estudio tienda

por departamento. Revista Venezolana de Gerencia.

- Porcentaje de

quejas recibidas

Gestion

calidad

de

- Anélisis de la

documentacion.

- Evaluacion de la

calidad.

- Evaluacion del nivel
de capacitacion de

los trabajadores.

- Prestacion de un
servicio rapido.




Capacidad de

respuesta

- Disponibilidad para
atender.

- Voluntad para

ayudar a los usuarios.




1.6.

Hipotesis

1.6.1.

1.6.2.

Hipotesis General

Hi. El control interno si incide de manera significativa en la calidad
de servicio de la Unidad de Almacén de la Universidad Nacional
Amazonica de Madre de Dios, afio 2017.

Hipotesis Especifico

H.E.1. Hi Las actividades de control gerencial si inciden de
manera significativa en la calidad de servicio de la Unidad de
Almaceén de la Universidad Nacional Amazonica de Madre de
Dios, afio 2017.

H.E.2. Hi. La informacidon y comunicacion si incide de manera
significativa en la calidad de servicio de la Unidad de Almacén de

la Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios, afio 2017.

H.E.3. Hi. La supervision si incide de manera favorable en la
calidad de servicio de la Unidad de Almacén de la Universidad

Nacional Amazénica de Madre de Dios, afio 2017.

1.7. Justificacion

El presente trabajo de tesis puesto a vuestra consideracion lleva por

titulo: “El control interno y su incidencia en la calidad de servicio de la

Unidad de Almacén de la Universidad Nacional Amazénica de Madre de

Dios, afio 20177, se justifica por la misma que pretende demostrar la

importancia significativa del control interno, a efectos de dar solucién a

la problemética descritas lineas arriba.

La realidad refleja que la Oficina Universitaria de Abastecimiento

(Organo Encargado de las Contrataciones) de toda institucién, en



1.8.

especial la Unidad de Almacén, es fundamental para lograr los fines de
una organizacion desde el punto de vista del resguardo, provision,
almaceén, registro y otros; lo cual a través de un estudio previo se verificd
gue no existe un control interno en la Unidad de Almacén de nuestra
Alma Mater, razon por la cual no es eficiente en el desarrollo de sus
funciones; por lo que se amerita realizar la presente investigacion para
la aplicacién de un control interno, a fin de lograr eficiencia y calidad en
los servicios de la Unidad de Almacén de la Universidad Nacional

Amazodnica de Madre de Dios.

Asimismo, mediante la metodologia utilizada en el presente trabajo
servird de referencias a investigaciones futuras, por otro lado también
servira para los marcos tedricos, ya que es una investigacion muy
importante que coadyuva al logro de objetivos de las instituciones, cabe
resaltar que los resultados de esta investigacion servira para la que las
instituciones tomen en cuenta las sugerencias para mejorar
efectivamente el area y la conducta de los trabajadores en el control
interno y la calidad de servicio de la Unidad de Almacén.

A través de la presente investigacion, la Universidad Nacional
Amazonica de Madre de Dios podra contar con una herramienta fiable
que le permita tomar las medidas necesarias en la Unidad de Almacén,
a efectos de lograr eficiencia y calidad en los servicios; sirviendo como
sistema de apoyo y soporte en la organizacién, estructura y funcionalidad

del Centro de Estudio Universitario de Madre de Dios.

Consideraciones éticas

En el presente estudio se guardd identificar a cada una de los
encuestados que colaboraron que respondieron los instrumentos de la
investigacion, asimismo se considero también principios éticos que son

necesarias para el desarrollo, tales como confidencialidad,
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consentimiento informado, libre participacion y anonimato de la

informacion.

Confidencialidad. - Los resultados obtenidos en informacién no sera

revelada para otro fin.

Consentimiento informado. - El objetivo del consentimiento informado es
solicitar autorizacion a la Universidad Nacional Amazonica de Madre de
Dios, para la utilizar el nombre y la aplicacion de instrumentos para
ejecucion del presente trabajo de investigacion y la participacion

voluntaria.

Libre participacion. - Es intervencién de colaboradores sin exigencia
alguna, motivandoles la importancia de la presente investigacion para el

desarrollo de las funciones.

Anonimidad. - Los colaboradores se mantendran como anénimos, por

ética de las respuestas que puedan brindar de forma sincera.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de estudios

2.1.1. Internacionales

Para, Abad Acosta, Maria Gabriela; Pincay Diaz, David Enrique
en su investigacion titulada: “Analisis de calidad del servicio al
cliente interno y externo para propuesta de modelo de gestion de
la calidad en una empresa de seguros de Guayaquil”, tesis
presentada para optar el Titulo de Ingenieria Comercial, en la
Universidad Politécnica Salesiana, Ecuador. En la investigacion,
se utilizé la siguiente informacion: La entidad de seguros
establecio el nivel de satisfaccion percibido por los consumidores
y los usuarios externos, evidencias de carencias en la calidad del
servicio y la organizacion de la cultura, que estan influenciando no
cumplan el 80% de la producciéon comunicable en relacion con lo

gue presupuestaron para el afio 2013.

Las encuestas efectuadas, viendo que las areas mas importantes
son inconvenientes para los departamentos que estan en contacto
con los corredores y / o clientes, debido a mas altitud que las
demas funciones, tiempos de resolucion de problemas. De 24 a
48 horas, tiempo que deben reducirse para obtener eficacia.
(Abad Acosta & Pincay Diaz, 2014).

Segun, Martinez, Mesias Ramiro Fernando, otorga dice mediante
el trabajo “El control interno en la comercializacién de pdlizas de
seguros de vehiculos livianos como factor clave en la gestion de
cobranzas en Sweaden compania de seguros y reaseguros S.A.”,
estudio cuyo fin es obtener el grado de Magister en Gerencia
Financiera Empresarial de la Universidad Técnica de Ambato,

Ecuador. En otorgando las conclusiones: El analisis del proceso
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de control interno analiza el trabajo sobre las operaciones de la
organizacion, el control es inadecuado en particular en la poéliza
de vehiculos livianos en Quito, afectando la Gestidn que efectua

el Area de Recaudaciones.

Hay falta de comunicacion organizacional, una vez que se detecta
un déficit en las politicas comerciales no existiendo consideracion
para las empresas. Es esencial que después de la aprobacion, el
Consejo de Administracién segun lo establecido por los estatutos
de la compafiia. (Martinez, 2014).

Asimismo, Solis, Solis Eulalia Alexandra, nos dice en su trabajo:
“El sistema de control interno en los procesos de recaudacion y
su incidencia en la gestién administrativa del gobierno municipal
del Cantén San Pedro de Pelileo”, tesis obtener el grado de
Magister en Auditoria Gubernamental, en la Universidad Técnica

de Ambato, Ecuador. Concluye manifestando:

Los informes deben ser consistentes con los errores y las
decisiones que consumen un informe de Excel y no pueden
contarse autométicamente por un informe, lo que ocasiona
retrasos; ademas en el area de cobro, en particular, en un periodo
sensible de pérdida; en la administracion del capital, sus
importantes controles incrementales en los depdsitos, el tesorero
es el que acude al banco a ejecutar arriesgando. También aplica
las normas de control interno formuladas por el Contralor General
del Estado, se toma en cuenta la experiencia de los servidores y

cubrir estos puestos. (Solis, 2014).

Nacionales.

Segun, Flores Valencia Edson Adolfo, en su investigacion titulada:
“Repercusion del control interno en la gestion municipal de la

municipalidad provincial de San Roman”, investigacion y asi lograr
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el grado de Magister en Administracion en la Universidad Andina
Néstor Caceres Velasquez. Concluyendo asi: El control interno
tiene un impacto significante en la gestion del municipio de San
Roman - Juliaca 2013; los efectos comparativos en la indagacion
realizada, se establecié que la evaluacion del riesgo de control
interno tiene influencia mayormente en la calidad de vida de la
localidad; también, las acciones de control en la ejecucion del

presupuesto contra el presupuesto de gastos.

Esta disponible de manera significativa en relacion con la
administracion del gobierno local, sin embargo con la recopilaciéon
de datos, aplicando la prueba de hipétesis, se ha establecido, el
entorno de control no cumple metas y programas. Contexto que
no esta permitiendo que la gestion sea buena en el municipio de
San Roman - Juliaca 2013. (Flores, 2015).

Asimismo, Sanchez, Sanchez Liliana Ruth, dice segun su trabajo
nominada: “Evaluacién del sistema de control interno basado en
la metodologia COSO ERM en las areas de créditos y cobranzas
de la derrama magisterial 2012-2014”, tesis presentada cuyo fin
es poder contar con el Grado de Maestro en Auditoria en la
Gestion Empresarial en la UNMSM. Concluyendo: los resultados
obtenidos mediante encuesta llevada a cabo con los empleados
de la empresa, veremos que tenemos un 57% area créditos. El
65% de trabajadores en el area de cobranza desconoce de sus
funciones asi desarrollar adecuadamente la gestion de riesgos,
principalmente las empresa que no capacita al personal en todos
los asuntos afines con el area, los empleados no se identifican, no
hay ideas claras de gestion eficientemente del personal no esta
establecido como tratar los riesgos que afectan el lograr objetivos.
Asimismo, la metodologia requerida para la optimizacion y
evaluacion en métodos, subprocesos de areas de créditos y
cargos del auditor, financiando evaluaciones, procesos Yy

subprocesos del desempefio de esa institucion, dirigida a
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optimizar la validez usando recursos para el logro de los objetivos
institucionales. (Sanchez, 2015).

También (Salazar, 2014), menciona que “El control interno:
herramienta indispensable para el fortalecimiento de las
capacidades de la gerencia publica de hoy”, estudio presentado
asi contar con el grado de Magister en Ciencia Politica en la
Universidad Catolica del Perd. En su andlisis arriba a las
siguientes conclusiones: Se identifico dificultades en la estructura
del Poder Ejecutivo, limitando un correcto trabajo de los Métodos
de Control Interno en las organizaciones. El Organo de Control
Institucional es el ente rector segun la Ley Organica del Poder

Ejecutivo.

Para, Vela Mori, Rafael; Zavaleta Cuevas, Lizdey Milagros, en su
andlisis investigativo denominada:” Influencia de la Calidad del
Servicio al cliente en el nivel de ventas de tiendas de cadenas
Claro Tottus - Mall, de la ciudad de Trujillo 2014, trabajo cuya
finalidad es optar el titulo de Licenciado en Administracion en la
Universidad Privada Antenor Orrego de Trujillo. Concluyendo asi:
por medio del servicio eficiente que es ofrecido en la cadena
CLARO-TOTTUS Stores media directamente en la atencién y
repercuten en el aumento de las ventas. También la necesidad de
servicio y los niveles de vida estan relacionados, calificando los
usuarios, buenos y regulares; en las cadenas Claro Tottus, en
Trujillo”. (Vela Mori & Zavaleta Cuevas, 2014).

Asimismo, Barbaran, Barragan Gloria Maria, dice segun
investigacion titulada: “Implementacion del control interno en la
gestion institucional del cuerpo general de bomberos voluntarios
del Peru”, trabajo y asi contar con el grado de Magister en

Contabilidad y Finanzas en la Universidad de San Martin de
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Porres. Concluyendo asi: ejecutando el control interno se orienta
la gestidon del Cuerpo General de Bomberos Voluntarios del Perq;
ya que el ambiente de control interno socorre a fundar metas y
objetivos corporativos; a través de la generalizacion del
funcionamiento de la operacion CGBVP influyendo en la
conciencia del control personal. Asimismo, la evaluacion de
influencias en las politicas de CGBVP; acciones de control
centradas en las habilidades usadas en el CGBVP; ya que estas
acciones consisten en procesos aplicados a un programa que
cumple con las directivas de la administracion de CGBVP.
(Barbaran, 2013).

Segun, Crisologo Llallihuaméan Marleni Flor, bajo este trabajo dice
“Control interno en la gestion de los gobiernos locales del callejéon
de Huaylas-Ancash”, estudio dirigido a contar con el grado de
Magister en Contabilidad y Finanzas, en la escuela de postgrado
de la Universidad de San Martin de Porres. Concluye asi:
efectivamente, en control interno tiene Influencia en los municipios
en su gestion; eso significa que el grado de evaluacion del riesgo
afecta a la poblacién; Del mismo modo, las acciones de control
influyeron en el rendimiento de la ejecucion del presupuesto frente

al gasto. (Crisologo, 2013).

Asimismo, Samaniego, Montoya Celfa Monica, dice su
investigacion titulada: “Incidencias del control interno en la
optimizacion de la gestion de las micro empresas en el distrito de
Chaclacayo”, y asi poder contar con el grado de Magister en
Auditoria y Control de Gestion en la Universidad de San Martin de
Porres. concluye asi: ElI entorno de control puede influir
estableciendo objetivos y metas de la compafiia, y las funciones
no estan definidas, por ejemplo, no estan optimizadas, pero los

resultados no son buenos, los objetivos no son los mismos, mas
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no son comparables de un periodo a otro; las Acciones de Control
impactan en el resultado de la produccion; la Informacion y
Comunicacion influye en el valor de toda la estrategia, la
companiia en su totalidad mantendra una buena comunicacion en
el personal, es una forma de comunidad positiva y negativa que
puede suceder, sirviendo de modelo para seguir lo positivo.
(Samaniego, 2013).

Segun, Vera, Rabines Rafael Teodardo, en su investigacion
titulada: “Implementacion de politicas y procedimientos de control
interno en empresas del Sistema Financiero en estado de
liquidacién”, tesis para contar con el grado de Magister en
Auditoria en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos.
Concluyendo asi: No existe un consejo de administracion dentro
de la Intendencia de Bancas, Seguros y Administradores de
fondos privados, establece la ejecucion del control interno para
las compafias ligadas al sistema financiero en estado de
liquidacion.

De la misma manera, el control esta presente en el sistema de
control corporativo en situacion de liquidaciéon, basicamente se
priorizan los controles contables, o el desempefio de la
informacion en la informacion de supervisién y la atencion de
pautas. No hay politizaciébn que cree un contexto propicio para el
interior, una administracion de recursos humanos sobre la gestion
de empresas; no hay carteles del personal de la organizacion ni
manuales de trabajo de la organizacion que guien el trabajo de
los trabajadores; por qué grandes cantidades no estan
involucradas con los objetivos corporativos. (Vera, 2013).

Para, Suarez Bazalar Raul, en su investigacion titulada: “El nivel
de Calidad de Servicio de un Centro de Idiomas aplicando el
modelo Servqual caso: Centro de Idiomas de la Universidad

Nacional del Callao periodo 2011 — 2012”. Investigacién para
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poder obtener el Grado de Magister en Administracién en
Mercadotecnia en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos.
Concluye asi: analizando se dice que el patron SERVQUAL
expresa un nivel del servicio del Centro de Idiomas de la
Universidad del Callao, periodos 2011-2012, mencionado en una
media ponderacion de 3.39. Se establece a la confiabilidad debe
concentrar en la Complacencia del Consumidor del centro de
idiomas, aprobandose con la correlacion de Pearson para lograr
el resultado positivo significativa de 0.937 y una regresion lineal
simple con residuos minimos. (Suarez, 2014).

Mientras, Castro Pulcha, Bernardo Elias, en su investigacion
denominada: “La Calidad de Servicio tercerizado en la banda
ancha telefénica del Peru”. Tesis para optar el Grado de Magister
en Administracion en la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos. Arriba a las siguientes conclusiones: Se encontrd el
77.65% de los técnicos tienen menos de 2 afios de servicio,
tiempo suficiente para contar y conocer técnicamente el servicio
al cliente, como resultado de la rotacion de los trabajadores por
viaje a compromisos equivalentes en el extranjero de los peritos
mas experimentados.

Los resultados de la encuesta de satisfaccion de los clientes, es
como satisfecho o muy satisfecho, el (92.19%) aceptables para
el proceso de reparacion (86.37%), asi como semejantes en el

periodo de investigacion. (Castro, 2007).

Locales.

Segun, De la Pefia, Alvarez, Pedro Alexander, en su trabajo
denominado: “Control interno y las Contrataciones Directas de la
Municipalidad Provincial de Tahuamanu, periodo 2016”. Y asi
obtener el Grado Académico de Magister en Gestion Publica en

la Universidad César Vallejo. Concluyendo asi: se encontrg
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relacion alta y significativa entre el control interno y la contratacion
directa del municipio de Tahuamanu, por esta razén, la
correlacion es 0.865 para Pearson R, implicando un coeficiente
de determinacién r2 de 0.748; con una probabilidad de mas del
95% el control interno, impacta directamente en el 74.8%. El
control interno es regular en el Municipio Provincial de
Tahuamanu 2016, apreciacion realizada por servidores; con una
puntuacion de 84.07 de 140 puntos; asi que, el control interno esta
en un 60.05% de lo establecido determinando un control interno

bueno.

La contratacion es regular en el Municipio Provincial de
Tahuamanu 2016, la opinién de funcionarios esta en un puntaje
de 58.26 alrededor de 100 puntos; mas bien, los contratos directos
pesan solo el 58.26% de los pardmetros establecidos para un

contrato bueno.

El tamafio, de responsabilidades y obligaciones de servidores y
funcionarios en la implementacion del SCI, tiene gran impacto en
la Contratacién Directa del Municipio de Tahuamanu 2016, ya que
el R de Pearson es 0.869, con el coeficiente de determinacion r2
(Nagelkerke) de 0.755; con un significado de menos del 5% (alfa
= 0.000); La contratacién directa siempre va depender de la
dimensién, obligaciones y las responsabilidades de los
funcionarios al ejecutar el ICS en un 75.5%, paralelo con otros
resultados como el sistema de control interno con un coeficiente
de determinacion del 26.5%. (De la Pefia, 2017).

Por su parte la autora Heredia, Pachas Andrea Janett, en su
trabajo denominado: “El Control Interno y la Eficacia de la
Ejecucion Presupuestal del Gobierno Regional de Madre de Dios
—2015”. Para logara el Grado Académico de Magister en Gestion
Publica en la Universidad César Vallejo concluyendo asi: hay
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relacion alta y significativa por parte del Control Interno y la
efectividad ejecutando el presupuesto del GOREMAD, demuestra
un indice de correlacion es 0.891 para el R de Pearson,
implicando un coeficiente de determinacion r2 de 0.793, con
probabilidad mayor al 95%, el control interno incide sobre la
efectividad de la ejecucién del presupuesto en 0.793%.

Se demuestra que hay bajo Control Interno en el GOREMAD,
percibido por trabajadores administrativos y funcionarios, llegando
a una puntuacion de 54,94 de 105 puntos, el Control Interno esta
en 52,32 %, establecido.

La eficacia es regular en la ejecucion presupuestal en el
GOREMAD 2015, segun el personal administrativo y funcionarios
la puntuacion 56,11 de 105 puntos, por lo que la eficacia de la
ejecucion presupuestal llega a 53,43% para una muy buena
eficacia ejecutando el presupuesto por los trabajadores y

funcionarios.

La dimensién estructura del control interno incide de forma mayor
al ejecutar el presupuesto del GOREMAD- 2015, por que el
coeficiente de correlacion de la ejecucion presupuestal es 0,823
con el coeficiente de determinacién de 0,677 la significancia es
menor al 5%, (a=0,002) se dice que la ejecucion presupuestal va
depender de la estructura de control interno en un
67,7%.,comparando el sistema de control interno y el objetivo de
control interno pues tienen un coeficiente de determinacion de
57,3% y de 58,0% respectivamente. (Heredia, 2017).

2.2. Marco Teo6rico

2.2.1. Control interno

Segun, Bravo, Cervantes Miguel Horacio el término “Control

Interno” significa: “Todas las politicas y procedimientos (controles
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internos) adaptados por la administracion de una entidad para
ayudar a lograr el objetivo de la administracién de asegurar tanto
como sea factible, la conduccién ordenada y eficiente de su
negocio incluyendo adhesion a las politicas de administracion, la
salvaguarda de activos, la prevencion y deteccion de fraude y
error, la precision e integridad de los registros contables, y la

oportuna preparacion de informacién financiera confiable”.

La Ley Organica de la Contraloria General de la Republica, (Ley
27785, 2002), y del sistema de control, conceptua al control como:
‘las acciones de cautela previa, simultdnea y de verificacion
posterior que realiza la entidad sujeta a control, con la finalidad
que la gestion de sus recursos, bienes y operaciones se efectle
correcta y eficientemente. Su ejercicio es previo, simultdneo y

posterior.

El control interno previo y simultaneo compete exclusivamente a
las autoridades, funcionarios y servidores publicos de las
entidades como responsabilidad propia de las funciones que le
son inherentes, sobre la base de las normas que rigen las
actividades de la organizacion y los procedimientos establecidos
en sus planes, reglamentos, manuales y disposiciones
institucionales, los que contienen las politicas y métodos de
autorizacion, registro, verificacion, evaluacion, seguridad y

proteccion.

El control interno posterior es ejercido por los responsables
superiores del servidor o funcionario ejecutor, en funcion del
cumplimiento de las disposiciones establecidas, asi como por el
organo de control institucional segun sus planes y programas
anuales, evaluando y verificando los aspectos administrativos del
uso de los recursos y bienes del Estado, asi como la gestion y
ejecucion llevadas a cabo, en relacion con las metas trazadas y

resultados obtenidos”. (Bravo, 2000)



21

“El control interno es un proceso realizado por el consejo de
directores, administradores y otro personal de una entidad,
disefiado para proporcionar seguridad razonable mirando el
cumplimiento de los objetivos en las siguientes categorias:
efectividad y eficiencia de las operaciones, confiabilidad de la
informacion financiera, cumplimiento de las leyes y regulaciones
aplicables”. (Mantilla, 2013). El que est& a cargo de la institucion
tiene que precisar decisiones en los programas y planes anuales

gue se manifiesten, materia de verificaciones.

Asimismo al consultar al Magister Vizcarra, Moscoso Jaime
Ernesto, dice del control interno: “El control interno es un proceso
disefiado, implementado y mantenido por los encargados del
Gobierno Corporativo, la administracion y otro personal para
brindar seguridad razonable sobre el logro de los objetivos de una
entidad, respecto a la confiabilidad de la informacion financiera,
efectividad, eficiencia de las operaciones, y a al cumplimiento de

con leyes y reglamentos aplicables”. (Vizcarra, 2013)

Para el autor (Cepeda, 1997):. “Es necesario que exista una
cultura de control interno en toda la organizacion, que permita el
cumplimiento de los objetivos generales de control. Los directivos
son responsables de disefiar, instalar e implementar los controles,

asi como de mantenerlos y modificarlos, cuando sea necesario”.

Mientras el autor (Carpio, 1996) define que “Un sistema de control
interno se establece bajo la premisa del concepto de
costo/beneficio. El postulado principal al establecer el control
interno disefia pautas de control cuyo beneficio supere el costo
para implementar los mismos. Es notorio manifestar, que el

control interno tiene como misién ayudar en la consecucion de los
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objetivos generales trazados por la empresa, y esto a su vez a las
metas especificas planteadas que sin duda alguna mejoraré la
conduccion de la organizacién, con el fin de optimizar la gestion

administrativa”.

Segun (Holmes, 1994) manifiesta: “El control interno es un
proceso, es decir, un medio para alcanzar un fin y no un fin en si
mismo, lo llevan a cabo las personas que conducen en todos los
niveles, no se trata solamente de manuales de organizacion y
procedimientos, so6lo puede aportar un grado de seguridad
razonable y no la seguridad total para la conduccion o
consecucién de los objetivos. Al hablarse del control interno como
un proceso, se hace referencia a una cadena de acciones
extendida a todas las actividades, inherentes a la gestion e
integrados a los demas procesos basicos de la misma:
planificacion, ejecucion y supervision. Estas acciones se hallan
incorporadas a la infraestructura de la entidad, para influir en el

cumplimiento de sus objetivos y apoyar sus iniciativas de calidad”.

Segun el (Manual de Control Interno, 1992) citado por (Coopers
& Lybrand, 1997): “El Control interno es un proceso efectuado por
el consejo de administracién, la direccion y el resto del personal
de una entidad, disefiado con el objeto de proporcionar un grado
de seguridad razonable en cuanto a la consecucion de objetivos
dentro de las siguientes categorias: Eficacia y eficiencia de las
operaciones, fiabilidad de la informacién financiera, cumplimiento

de las leyes y normas aplicables”.

Nos dice, (Rusenas, 1992) categoéricamente dice: “El control
comprende el plan de organizacion y todos los métodos
coordinados y medidos, adoptadas dentro de una empresa, para

salvaguardia de sus activos, (bienes o patrimonio), controlar la
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exactitud y confiabilidad de sus datos contables, promover la
eficiencia operativa y alentar la adhesion a las politicas

gerenciales establecidas”.

Objetivos del control interno

Segun la Contraloria General de la Republica, Ley 28716 (2006),

son los siguientes:

- Suscitar y perfeccionar la validez, la claridad y el patrimonio
en las actividades de la organizacion.

- Salvaguardar los capitales y beneficios del Pais de pérdidas,
disminucién, mal uso y actividad ilegal.

- Efectuar la normativa que se debe aplicar a la empresa y
actividades.

- Avalar la fiabilidad y la puntualidad de la informacion.

- Originar la finalizacion de los servicios publicos y publicos de
ingresos para sus afiliados y beneficiarios de un cargoy / o
una mision a su cargo y aceptados.

- Promover el interés publico en ofertas y servicios para la

ciudadania.

Importancia

La importancia de la ejecuciéon del método de control interno en
cualquier organismo publico caso de la UNAMAD, serian los

siguientes:

- El conocimiento de control ayuda el progreso de acciones
corporativas e incrementa el beneficio.

- Aplicado de manera efectiva ayuda enérgicamente a lograr una
gestion buena, porque crea asistencias a la direccién de la
entidad, procesos, subprocesos y actividades en donde se

realice.
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- Combate la corrupcion en todos sus niveles y previene futuros
malos procesos.
- fortalece metas de desempefio, rentabilidad y advertir la merma

de capitales.

Beneficios del control interno

El Marco Integrado de Control Interno (COSO, 2013) se

caracteriza por tener en cuenta beneficios siguientes:

- Ascendentes perspectivas de gobierno corporativo.

- Mas confusién en leyes, reglas, medidas y patrones.

- Posibilidades de capacidades y compromisos.

- Usar y dirigir la confidencia en métodos en rapida evolucion.
- Posibilidades afines, desalentar y detectar fraudes.

2.2.1.1. Actividades de control gerencial
El Marco Integrado de Control Interno lo define como:
“‘Acciones que establece la Administracion mediante
politicas y procedimientos para alcanzar los objetivos y
responder a los riesgos en el control interno, lo cual
incluye los sistemas de informacion institucional”. (COSO,
2013).

Por su parte Claros, Cohaila R; Ledn, Llerena O.A
establece: “Que estas actividades se encuentran
constituidos por los procedimientos especificos
establecidos como un reaseguro para el cumplimiento de
los objetivos, principalmente encaminado a prevenir e
interrumpir riesgos. Las acciones de control se llevan a
cabo en todo nivel de la organizacién y en cada etapa de
la gestion, comenzando con elaborar mapas de riesgos,

si los controles se llevan a cabo por todos los medios, que
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se pueden agrupar en tres categorias, dependiendo del
propdsito de la entidad con la que estan relacionadas.
Operaciones, contabilidad de informacion financiera y
cumplimiento de leyes y regulaciones.” (Claros & Leon,
2012).

Principios: Segun el Marco Integrado , sefiala siguientes
principios:
Principio 10: Disefiar Actividades de Control. - se debe
trazar, renovar y avalar la adecuacion y capacidad de las
acciones de control determinadas y lograr objetivos
colectivos y reconocer riesgos. En primer lugar, las
Administraciones Responsables de los Controles
Existentes para enfrentar Riesgos presentes en los
procesos que llevan a cabo, incluidos los Riesgos de la
Corrupcion. Entre las acciones de control son utiles para
toda entidad:
- Exé&menes de gestion del rendimiento, nivel de
funcion a actividad.
- Control de proceso de informacion.
- Inspecciones materiales de recursos y
vulnerabilidades.
- Examen de estadndares e indicadores de desempefio.
- Ejecucioén adecuada.
Principio 11: Disefiar actividades paralos sistemas de
informacion. — la gestion disefia sistemas de informacion
corporativo y diligencias de control y responder a riesgos.
Los puntos siguientes de interés ayudan a todos, la
ejecucion y la efectividad operativa del principio:
- Progreso de métodos de informacion.
- Esquema de los tipos de acciones de control
adecuadas.

- Esquema de direccion de seguridad.
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Principio 12: Implementar actividades de control.- La
direccion, a su vez, implementa acciones de control en
politicas, programaciones. En primer lugar, las
direcciones son comprometidas de inspeccionar las
ocupaciones documentadas y expresamente
establecidas en su control, rendimiento, control de
riesgos y procesos para abordar los riesgos que estan
expuestos en sus procesos.
Puntos de interés que contribuyen:
- Expediente y formalizacibn de compromisos de
politica.

- Revisién periodica de las diligencias de control.

Informacion y comunicacion

El Marco Integrado de Control Interno (COSO, 2013)
define que: “La Administracion utiliza informacion de
calidad para respaldar el control interno. La informacion y
comunicacién eficaz son vitales para la consecucion de
los objetivos institucionales. La Administracion requiere
tener acceso a comunicaciones relevantes y confiables en

relacion con los eventos internos y externos”.

Segun (Fonseca, 2011) establece que: “El componente
Informacion y Comunicacion esta conformado por los
meétodos y precedimientos disefiados por la organizacion
para registrar, precesar, resumir e informar sobre las
operaciones financieras que, generalmente, se muestran
en una estructura formalizada denominada estados
financieros. La calidad de informacion financiera que
brinda el sistema de informacion de la organizacion, es
una condiciébn que podria afectar la capacidad de la
gerencia para adoptar decisiones adecuadas y controlar

con efectividad las operaciones. Una efectiva
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comunicacién proporciona a las personas un apropiado
vehiculo para obtener un adecuado entendimiento sobre
el rol y las responsabilidades de las personas.

Principios: Segun el Marco Integrado de Control Interno

(COSO, 2013), sefiala siguientes principios:

Principio 13: Usar informacion de calidad. - La
direccion, instruye las medidas que permiten obtener
informacion pertinente y de una calidad cada vez mas
productiva y cumplir disposiciones que se aplican a la
gestion financiera.

Los sucesivos puntos son de utilidad ayudan a la

ejecucioén y certeza operativa:

- Caracterizacion de requisitos de investigacion.
- Fichas distinguidos de fuentes.

- Datos de investigacion de eficacia.

Principio 14: Comunicar internamente. - La
Administracibn es comprometido de la comunicacién
internamente, a través de la informacion de calidad
forzosa para ayudar lograr los objetivos institucionales y
la gestidn financiera.

Los puntos siguientes son de interés ya que ayudan a la

implementacion y efectividad operativa del principio:

- Comunicacion a toda la corporacion.

- Metodologias de comunicacion apropiados.

Principio 15: Comunicar externamente. - es
responsabilidad de la administracion de que cada orden
debe ser comunicada externamente, a traveés de canales
propios de acuerdo a habilidades adaptables, al logro de
los objetivos institucionales y la gestion financiera.

Los puntos siguientes son de interés ya que ayudan a la

implementacion y efectividad operativa del principio:
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- Comunicar a toda la entidad.
- Técnicas de notificacion adecuados.

2.2.1.3. Supervision

El Marco Integrado de Control, determina: “que es un
proceso dindmico que tiene que adaptarse continuamente
a los riesgos y cambios a los que se enfrenta la institucion,
la supervision del control interno es esencial para
contribuir a asegurar que el control interno se mantiene
alineado con los objetivos institucionales, el entorno
operativo, las disposiciones juridicas aplicables, los
recursos asignados y los riesgos asociados al
cumplimiento de los objetivos, todos ellos en constante
cambio. La supervision del control interno permite evaluar
la calidad del desemperfio en el tiempo y asegura que los
resultados de las auditorias y de otras revisiones se
atiendan con prontitud. Las acciones correctivas son un
complemento necesario para las actividades de control,
con el fin de alcanzar los objetivos institucionales”.
(COSO0, 2013)

Segun (Claros & Leo6n, 2012) “ Determina que la
supervision implica la evaluacion de las actividades
requieren ser reforzadas o imponerse claramente su
substitucion porque desaprovecharon su eficacia y no

hubo resultados.

Principios: Segun el Marco Integrado de Control Interno

(COSO0, 2013), seiala siguientes principios:

Principio 16: Realizar actividades de supervision.-
debe establecer la administracion sobre actividades para
supervisar de formas adecuada al control interno y la
evaluacion de resultados, tratar con el area, en particular,

las actividades generales de supervisién en apoyo de la
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auditoria interna, que son los resultados del proceso de
gestion del proceso.

Los puntos siguientes son de interés ya que ayudan a la

implementacion y efectividad operativa del principio:

- Establecimiento de lineas de base.
- Inspeccion de control interno.

- Estimacioén de resultados.

Principio 17: Evaluar los problemas y corregir las
deficiencias: es responsabilidad de la gerencia de la
correccién acertada de las faltas de control interno
descubiertas.

Los puntos siguientes son de interés ya que ayudan a la

implementacion y efectividad operativa del principio:

- Reportar problemas.
- Evaluacion de problemas.

- Acciones correccionales.

2.2.2. Calidad de servicio

Para comprender que es calidad de servicio primero se debe

conceptualizar lo que se entiende por servicio y calidad.

Para definir qué es servicio tenemos a (Grande, 2005), quien
indica que “un servicio es una prestacion, un esfuerzo o una
accion. Frecuentemente se confunden los conceptos de bien o

producto, quedando el de servicio como algo ajeno a ellos”.

Mientras el autor (Bon, 2008) “Es un medio para entregar valor
a los clientes, facilitando los resultados que los clientes quieren

conseguir sin asumir costes o riesgos especificos”.

Para conceptualizar el significado de la calidad (Alvarez, 2006)

indica que “Representa un proceso de mejora continua, en el
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cual todas las areas de la empresa buscan satisfacer las
necesidades del cliente o anticiparse a ellas, participando
activamente en el desarrollo de productos o en la prestacion de

servicios”.

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion (1SO),
define a la calidad como “el grado en el que unos conjuntos de
caracteristicas inherentes cumplen con los requisitos” (ISO,
2005).

Asimismo, la Calidad de servicio Segun (Vargas & Aldana,
2006) menciona que “la calidad del servicio es la conformidad de

un servicio con las especificaciones y expectativas del cliente”.
Calidad es:

-Complementar metddicamente  requisitos, y asi

compensar necesidades de los usuarios, etc.

- Complacencia de todos los clientes y las perspectivas de
los usuarios igual o inferior apreciacion de otros productos

o0 servicios en la funcién "Valor" que se rebajan o cobran.

- Enlaza un paso de constante sondeo, en una dimensién
en forma colaborativa i, asi obtener posicion de las

caracteristicas claras.

Manifiesta, (Parasuraman, A; Zeithaml, V.; Berry , L., 1988) que
la calidad apreciada como se brinda el servicio se dice que es
un acto completo de la supremacia de las organizaciones, y esta
relacionado en discrepancia y las expectaciones y las

apreciaciones.

Conjuntamente, define el constructo menciona que los clientes
califican la eficacia de los servicios en funcion de sus

conocimientos del proceso para los servicios en funcion de la
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calidad del entorno fisico donde se presta el servicio. (Brady &
Cronin, 2001).

Segun (Pizzo, 2013) define de la siguiente manera: “Es el habito
desarrollado y practicado por una organizacion para interpretar
las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en
consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil, flexible,
apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, aun bajo
situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el
cliente se sienta comprendido, atendido y servido
personalmente, con dedicacidon y eficacia, y sorprendido con
mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia

mayores ingresos y menores costos para la organizaciéon”.

Existen pensadores que trazaron la imparcialidad de la calidad
en el servicio. Dice (Zeithaml V. A., 1992) (citado por (Duque &
Chaparro, 2012) “la calidad dentro de los servicios esta sujeta a
la calidad percibida, que es subjetiva, y se entiende como el
juicio del consumidor sobre la excelencia y superioridad de un

producto”.

Para, Hernandez, de Velasco Judith; Chumaceiro, Ana Cecilia;
Atencio, Cardenas manifiestan que “la calidad de servicio es un
instrumento competitivo que requiere una cultura organizativa,
cénsona, un compromiso de todos, dentro de un proceso
continuo de evaluacion y mejoramiento, para ganar la lealtad del
cliente y diferenciarse de la competencia como estrategia de

beneficio”. (Hernandez, Chumaceiro, & Atencio, 2009)

Por lo que para (Juran, 1999) citado en (Hernandez,
Chumaceiro, & Atencio, 2009) otorgar buena atencion es: “la
capacidad de satisfacer al cliente en sus necesidades,
expectativas y requerimientos, es la satisfaccion que se le

proporciona al cliente a través del servicio”.
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Segun (Atencio & Gonzélez, 2006), “Calidad de los servicios se
denomina a la percepcion que tiene un cliente acerca de la
correspondencia entre el desempefio y las expectativas,
relacionados con el conjunto de elementos secundarios,
cuantitativos, cualitativos, de un producto o servicio principal. La
calidad del servicio es responsabilidad de toda la organizacion
donde se involucre a todo el que se relaciona directa e
indirectamente con los clientes y el servicio que se le presta,
porque es lo que en definitiva valora el cliente como una
totalidad”.

Por lo que calidad de servicio, segun Pérez, Fernandez de
Velasco José Antonio, deviene de tres dimensiones: la primera
calidad técnica (qué se da), el segundo la calidad funcional
(como se da) y finalmente la imagen corporativa. Aqui se
acopian los caracteres que logran mediar en el conocimiento de

un consumidor ante un servicio. (Pérez, 2006)
Objetivos de la calidad de servicio

Como parte de la comercializacion intangible el servicio, usted
es esto no es para el simple tacto, pero bueno, usted alcanza a
estimar,; objetivos, manifiesta (Kleyman, 2009)
la gestibn de la complacencia por la produccion de
conocimientos positivos del servicio, alcanzando un valor

descubierto en la marca.

Ademas, es una mejora constante en el servicio, porque la
cultura en las organizaciones tiene la modernizacién segun o
requiere del entorno, el primer plano las necesidades del usuario

gue necesita la compafiia. Segun (Alvarez, 2006)
Contamos con un rol de objetivos a lograr:

- Reducir y excluir todas las pérdidas que producimos en el

largo plazo del proceso de produccion.
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- Proporciona una réplica inmediata a atenciones de los

usuarios.

- Disfruta de una condicién de negocios aspirando a la

perfeccion.
Importancia de la calidad de servicio

Tomo fuerza de acuerdo con el aumento de la competencia, ya
gue aunque no es malo, el cliente tiene la oportunidad de
decision sobre la obtencion del producto o servicio que lo
demanda, es aquél donde la importancia del perfeccionamiento
y la adaptacion de algunas de las necesidades de los clientes

reside, dice (Anénimo, 2017):

- La competencia y el aumento, finalmente, de productos
ofrecidos acrecientan significativamente siendo mas

variados, es necesario aumentar el valor agregado.

- Los clientes de nifios cada vez mas exigentes también
pueden disfrutar de una buena relacion calidad-precio,

buen servicio, servicio personalizado y rapido.

- Si un usuario, descontento con el servicio de atencion, es
posible mediante rumores demuestre su malestar

contando su mala experiencia a otros clientes.

- Si un usuario percibe un buen servicio, probablemente

regrese a visitar para la compra de nuevos productos.
Caracteristicas de la calidad de servicio

Segun, Aniorte Hernandez Nicanor muestra caracteristicas

gue son las siguientes:

- Debe efectuar sus objetivos.

- Debes valer hacia lo que se ha proyectado.
- Debe ser conveniente para su uso.

- Tienes que satisfacer tus necesidades.

- Consecuencias de digitos. (Aniorte, 2017)
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Factores que interviene en la calidad de servicio al cliente

- Comodidad: se brinda al cliente cuando visita las
instalaciones. Por ejemplo, cuando hay locales con grandes
espacios, para que el cliente sea comodo y cémodo.

- Seguridad: determinar que existe en el local y que, se
brinda al cliente esta en el instante que visita. ejemplo, se
cuenta personal de seguridad calificado, lo que esta
visiblemente manifiesto las zonas de seguridad, o son
claramente visibles con respecto a la evacuacion, se tiene

kits médicos disponibles, etc.

- Higiene: se refiere a limpieza que esta dentro de las
instalaciones de los empleados. Ejemplo se demuestra en
los servicios higiénicos estan permanentemente limpios,
cuando no existe nada tirado en el suelo y la demostracion
que los trabajadores estan bien presentados, etc.

Dimensiones de la calidad de servicio

La empresa muchas veces intenta lograr los horizontes mas
altos en la calidad del servicio, deben facilitar exclusiva atencion
al cliente y ciertos elementos del servicio que el cliente puede
pagar para evaluar. Estos son factores precisos del
conocimiento de la calidad del servicio, la literatura es un atributo

considerado como dimension.

Con el estudio de la dimension de la calidad, la empresa estara
informado pertinentemente indicando en qué aspectos deberia
centrarse en los esfuerzos que se aprecian efectivamente, el

retorno de tasas en sus inversiones. (Ruiz, 2001).

De otra parte (Lehtinen & Lehtinen, 1982) busca establecer tres
dimensiones de la calidad del servicio: (1) calidad fisica, que

incluye aspectos tangibles del servicio (equipos, instalaciones,
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etc.); (2) calidad corporativa, afin con la perfil de la empresa; e
(3) calidad interactiva, procedente de otros intervalos de

ponderacion, entre el cliente con otro cliente.

Referente a la atributo del producto, (Garvin, 1984) planteé ocho

dimensiones (Martinez, 1996) adaptandolo para los servicios:

1. Desempeiio: se trata de los atributos basicos de un

producto, su funcionamiento;

2. Caracteristicas: comprende aspectos secundarios,
complementarios a lo esencial.

J. Conformidad: refleja el grado en el que las
caracteristicas del producto responden a patrones
formales.

4. Confiabilidad: se trata de la probabilidad de mal
funcionamiento del producto.

5. Durabilidad: expresa la vida atil de un producto.

6. Atencion: comprende los factores que pueden afectar la
percepcion del cliente.

7. Esteética: es la apariencia de un producto, el sentimiento

0 sensacion que el provoca.

8. Calidad Percibida: es la trasferencia de la “reputacion”
del proveedor al producto.

Grafico 1: Las dimensiones de la calidad del servicio de Garvin

Calidad Percibida Durabilidad Confiabilidad Desempeiio
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/

Estética Atencion Caracteristicas Conformidad
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El modelo dispuesto por Grénroos (Gréfico 2) menciona a la
calidad observada por el usuario dice que es un resultados
integrado a la calidad técnica (qué se da), la calidad funcional

(como se da) y la imagen corporativa.

Grafico 2: Las dimensiones de la calidad del servicio de Grénroos

Calidad total

Imagen
corporativa
Caldad tecnica Caldad funcional
del resultado del proceso
qué Cémo

Fuente: Gronroos

+ Calidad técnica: valorando el usuario en obtencién del
efecto competente del asunto, el representante. Puede

medir muy objetivamente.

» Calidad funcional: Juzgamiento del comprador en la
supremacia o experiencia usual del beneficio o servicio.
(Eiglier & Langeard, 1989), desarrollando tres
dimensiones de la calidad del servicio que estan
apretadamente afines entre si, pero mas bien la calidad
del servicio si se logra en una estas tres dimensiones,

son:

1. La calidad del output del servicio prestado resultado
final, dependiendo de la calidad del servicio, no tiene

necesidad ni las expectativas de los clientes.

2. La calidad de los métodos que intervienen en el
proceso de prestacion de servicios, como un ejercicio

relacionado con la salud fisica (modernidad, limpieza,
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etc.), el personal de contacto (disponibilidad, calificacion,
etc.), los clientes y la efectividad de su participacion.

3. La calidad del proceso de prestigio del servicio,
expresado por la eficiencia, seguridad, fluidez y facilidad
de interaccion y por su grado de adaptacion a las

necesidades y expectativas del cliente.

Indudablemente, para determinar las dimensiones de la calidad
de servicio hay referencias lo que es aportada por
(Parasuraman, Zeithaml , & Berry, 1985),
Dentro de la Escuela Americana de Calidad de Servicio, puede
encontrar varios criterios con clientes en la misma categoria de
servicio. Estos autores identifican10 dimensiones de la calidad
del servicio, las categorias estan interrelacionadas e importadas,

segun el tipo de servicio y el cliente. Estos son los siguientes:



T Tangibilidad, histonas tales como 1a
spariencia de las instalaciones fisicas, la
administracion y la modemidad de los
equipos, ls spariencia de los materiales
de comunicacion y la apanencia fisica de
las personas.

2. Fiabilidad, entendida como la
capacidad de cumplir la primera con los
compromisos asumidos.

Credibihidad, indicative de
veracidad y honestidsd en s

7. Seguridad, como sin nesgos,
riesgos o dudas.

3. Capacidad de respuesta, que separs
ls disponibilidad para stender a los
chentes répidamente.

8. Accesibilidad, representacion de
faciidad en contacto.

4. Protesionalismo, que se rehere a la
posicion de las personsas de las sctitudes
y spfitudes necesarias pars la comecta
representacion del servicio.

9. L[a comunicacion, como
indicador, da la cspacided de
escuchar o sl cliente, mantenerio
informado y usar el mismo idioms.

5. Cortesia, entendida como Ia
amabilidad, stencion, consideracion y
respeto con que el cliente es stendido
por &l personal de contacto.

10. Comprension del cliente,
nombrar e enfriamiento pars
conocer 8l cliente y

necesidades.

sus
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Estas diez dimensiones y, hoy, se discurren cinco las
dimensiones de la calidad de servicio:

1. Tangibilidad, la aparicion de bases fisicas, equipos y
dispositivos de comunicacion personal.

2. La fiabilidad o la capacidad para ejecutar el servicio se
prometio de una manera confiable y confiable.

3. La capacidad de respuesta, voluntad de apoyar a los
usuarios a brindar una asistencia rapida.

4. La seguridad o el conocimiento y la atencion que
muestran los impedimentos y sus habilidades para

inspirar credibilidad y confianza.

5. Empatia, la capacidad de sentir y participar con los
deseos de los demas, a través de un proceso de

identificacion, de atencion individual al cliente.

Segun, (Parasuraman, A; Zeithaml, V.; Berry , L., 1988). Las
dimensiones permiten al consumidor informar organicamente de
un servicio en sus cabinas para producir un producto de calidad.
La parte de las expectativas del instrumento tiene que ver con los

ideales proporcionados por el servicio de calidad.
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Gréfico 3: Esquema del modelo Servqual de calidad de servicio
CLIENTE

Comunicacid Necesidades
“bocaa boca’ personales
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Deficiencia 1"
.
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Fuente: Parasuraman, et al. (1988).

El indicador SERVQUAL, de Parasuraman, Zeithaml y Berry,
Calcula las diferencias entre las expectativas del servicio y las
percepciones en 22 criterios. Del mismo modo, Zeithaml, Berry
y Parasuraman intentan aclarar la distincion entre el cliente
satisfecho y la evaluacion de la calidad del servicio utilizando un

estandar en el que los datos son:

- Servicio ansiado, manifiesta lo que quiere el usuario.

- Una asistencia conveniente, es el patrén que el usuario
esta dispuesto a aceptar.

- Crear una zona de tolerancia que separe el servicio

deseado del correspondiente.

- Servicio proporcionado es el nivel de servicio que el usuario

piensa que es posible que se proporcione.

Satisfaccidn = Percepcion - Expectativa

Percepcion: Describe al rendimiento que el cliente considera,

tendra un seguimiento para obtener un producto o servicio. En
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otras palabras, es el resultado de la percepcion del cliente

después de haber obtenido el producto que adquirié
(PROMONEGOCIOS, S.F.).

Las expectativas del cliente: patrones que se refiere al
ejercicio que se comparan experiencias de los servicios

prestados (percepcion) (Contreras, 2006).

Las expectativas son una combinacion de lo que el cliente
cree y considera ser. En otras palabras, es lo que el cliente

aguardo recibir.

2.2.2.1. Satisfaccion del usuario

Nuestro objetivo es satisfacer a los clientes en un negocio
de productos que ofrecen retornos totales, sugerencias de
los clientes y expectativas que se pueden ofrecer, por esta
razon, cautivar es un problema complejo y mantenerlos

cara a cara.

El nivel de satisfaccidn es la diferencia entre el valor y las
expectativas, si se consideran los niveles de satisfaccion:
si la percepcion es menor que las expectativas, el cliente
no esta satisfecho; que la percepcién y las expectativas
son similares a lo que el cliente considera que la relacion
es justa; La percepcion es que el alcalde que espera al
cliente, este ideal esta satisfecho (CEEI. Centro Europeo
de Empresas Innovadoras, 2008). Por otro lado (Kotler &
Keller, Direccion de marketing, 2012) definen la
satisfaccion del cliente como "el estado de &nimo de una
persona que resulta del comparador de un producto de

servicio con expectativas”. Asimismo

(Franco, 2001) Sefiala que “la satisfaccion del cliente es

un proceso estandar. Se debe escuchar al cliente para
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mejorar, luego, actuar rapidamente en concordancia a lo

escuchado; y comunicarlo a la empresa para vender”.

Para (Farris, Bendle , Pfeifer, & Reibstein, 2010): “el
namero de clientes, o el porcentaje total de clientes, cuyas
experiencias con una empresa, sus productos o sus
servicios exceden determinados umbrales de
satisfaccion. La satisfaccion del cliente es un indicador

determinante de las intenciones y de la lealtad del cliente”.

Para los autores (Kotler, Bowen, Makens, & Moreno,
2003): “indican que la complacencia del cliente depende
del alcance de la produccién, aporta valor en relacién con
las expectativas del comprador. Si la contribucién del
valor es escasa, dadas las expectativas del cliente, el
comprador no esta satisfecho. Si la contribucién alcanza
las expectativas, el comprador esta satisfecho. Si la
contribucion excede las expectativas, el comprador esta

contento.

Mientras para (ZEITHAML, PARASURAMAN, & BERRY,
1993) definen de la siguiente manera: “La satisfaccién es
la evaluacion que realiza el cliente respecto a un producto
0 servicio en términos de que si ese producto o servicio
respondi6 a sus necesidades y expectativas. Se presume
que, al fracasar el cumplimiento de las necesidades y
expectativas, el resultado que se obtiene es la

insatisfaccion con dicho producto o servicio”.

Segun (Rey, 1999) conceptualiza que: “La satisfaccion es
un resultado que el sistema desea alcanzar y busca que
dependa tanto del servicio prestado como de los valores
y expectativas de los propios usuarios, ademas de

contemplar otros factores”.
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Importancia de la medicion de la satisfaccion de los

clientes

La medicion de la calidad es un concepto mas amplio que
la medida de la satisfaccion del cliente, implica la
medicion de los procesos internos por correo electronico.
Por lo tanto, la incautacion es deseable, estableciendo
una relacion entre las medidas ponderadas con el objetivo
de orientar los procesos de produccién del servicio a la
satisfaccion. En esta seccion, las razones seran
discutidas como un medio para satisfacer a los clientes y

necesario. (Ministerio de Fomento, 2005).

- Consiente estar al tanto con la percepcion de los
clientes hacia el servicio que reciben.

- Accede adecuar el servicio a sus necesidades.

- Viabiliza un mejor uso de recursos, colocandolos a
solucionar las dificultades mas decisivas.

- Consiente situar una informacion cuantificada para
seguir el avance de los servicios facilitados (y de los
de la competitividad).

Principios de la satisfaccion del cliente

El autor Franco, R., dice para demostrar un cliente

satisfecho tenemos principios primordiales que son:

o Satisfaccion del cliente: Percepciones -
Expectativas. todos esperamos algo, en el momento
de comprar, es la diferencia aritmética en la
satisfaccion del cliente. El cliente, quede satisfecho,
para que los clientes que nos compren hoy y
tengamos su visita a diario y se vuelvan leales,
tenemos que buscar estrategias de que salgan

contentos con nuestros productos
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= Para cada queja, sabemos que hay otras 24
gue nunca nos llegan. Aquellos que no saben
esto antes de su proveedor y le cuentan el

problema a 4 o mas personas.

o Cliente muy satisfecho = Cliente leal, creamos la
satisfaccion del cliente ya que pretendemos adquirir
hoy, mafana, etc., para que los clientes nos compren,
hay que satisfacerlo, si no logramos se convertira en
artillero lastimando a todos los demas clientes, pero
lo que es verdad para mi son mis mejores vendedores

y no cobran comisiones. (Franco, 2001).

2.2.2.2. Gestion de calidad

Segun la Norma (ISO 9000, 2005) (Organizacion
Internacional de Normalizacién) define de la siguiente
manera: “La gestion de la calidad constituye actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organizaciéon
en términos de calidad. La gestidén y el control en relacion
con la calidad en general incluyen el establecimiento de
politicas de calidad y objetivos de calidad, planificacién de
calidad, control de calidad, garantia de calidad y mejora

de la calidad. "

Por otro lado, segun (Miranda , Chamorro, & Rubio, 2014),
define a la gestién de la calidad como: “Un conjunto de
actividades de la funcion general de la direccion que
determinan la politica de la calidad, los objetivos, y las
responsabilidades y se llevan a cabo a través de la
programacion, el control, la proteccién y el progreso de la

calidad, en el marco del sistema de la calidad”.

(James, 1997), Afirma que la gestion de calidad es una

filosofia de gestidon generada por una orientacion practica,



45

que compite con un concepto que apunta a comprometer
la supervivencia organizativa y organizacional, la

decision, la accion enfocada.
Principios de gestién de la calidad

Dice (Casadesus, Heras, & Merino, 2005). Puede
identificar una gestidén de calidad superior que puede ser
atil en una direccidn determinada para organizar un
cuerpo por conjunto de instalaciones. El principio de
gestiébn del testigo ocular de casos se basa en los
estandares de los sistemas de gestion de calidad normas
ISO 9000.

- Servicio al cliente: las empresas penden de sus
compradores y comprenderan las necesidades presentes y
futuras, satisfacer las necesidades de los clientes y

afanarse por prevalecer perspectivas de los usuarios.

- Liderazgo: Instituyen el elemento de intencion y la
direccion de la organizacion. Deben crear y mantener
un ambiente interno donde el equipo pueda participar
plenamente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

- Participacion del personal: En todos los niveles es la
esencia de una organizacion y su pleno compromiso
les permite utilizar sus habilidades para beneficiar a la

organizacion.

- Enfoque basado en el proceso: el efecto ansiado se
logra cuando las actividades y los recursos

relacionados se gestionan como un proceso.

- Acercar el sistema a la gestion: reconocer,
comprender y gestionar procesos conectados, ya que
un sistema contribuye a la eficiencia y eficacia de una
organizacion en el logro de sus objetivos.
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- Mejora continua: Del rendimiento general de la
empresa debe ser un objetivo perenne de la

organizacion.

2.2.2.3. Capacidad de respuesta

Para el autor Cottle, David define como: “cualidad que se

demuestra a los usuarios ayudandoles para proveer un

servicio inmediato. Y para lograrlo. Significa que:

Establecer relacién con la organizacién debe ser
facil via teléfono (constante comunicacion y que
raras veces se deje a los clientes en situacion de
<espera> en la linea).

El periodo de expectativa en la aceptacion no sea
enorme.

La persona clave de la empresa no esté afuera de la
localidad las veces que los compradores Ilo
necesitan.

La localizacion de la oficina sea util. (Cottle, 1991)

Mientras el autor Parasuraman, A.; Zeithaml, V.; Berry, L.,

define a la capacidad de responder como "el deseo de

ofrecer un servicio acelerado y ayudar a los clientes". Es

una medida que pone énfasis en la atencion y la

capacidad de responder a las solicitudes, preguntas,

guejas y problemas de los clientes. (Parasuraman,
Zeithaml , & Berry, 1985).



2.3. Definiciones de Términos

e Sistema: En un conjunto de elementos, los componentes que
caracterizan por dominios los atributos identificables que estan

relacionados entre si, porque trabajan para lograr uno en comun.

o Control: Periodo del proceso administrativo que tiene como intencién

cooperar al logro de los objetivos.

o Control Interno: Comprender el plan de la organizacion y todos los
métodos y procedimientos de forma coordinada, asi como realizar una
operacién de gestion de activos, verificar la gestion financiera
operativa, lograr la eficiencia operativa, fomentar la adhesion a la

politica administrativa.

+ Sistema de Control Interno: Conjunto metédico, relacionado de los

objetivos del control interno.

o Control Previo: El conjunto de métodos y funciones adoptados por
directores y organizaciones de gestion para la correcta administracion
de recursos, materiales y humanos. El conjunto de acciones
precautorias que ocurren antes de la ejecucion de los procesos de

operaciones.

 Control simultaneo: Conjunto de labores de reserva que se ejecutan
durante la realizacion de los conocimientos u operaciones.
» Control posterior: Conjunto de trabajos de reserva que se ejecutan

posteriormente del cumplimiento de los procesos u operaciones.



o Calidad en los servicios: Es para cumplir con las expectativas que
tiene o el cliente o que hay muchos servicios que satisfacen sus

necesidades.

¢ Informe COSO: Documente que contiene las primordiales
orientaciones para la creacion, gestion y control de un sistema de

Controal Interno.

« Organo encargado de las contrataciones (logistica): La parte de
gestion de la cadena de gestion que planifica, implementa y controla
los flujos de distribucion; Puede tener al cliente o al proveedor, para

que su eficiencia, asi como el almacenamiento de productos, servicios
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CAPITULO lll: METODOLOGIA DE INVESTIGACION

Tipo de Estudio

La presente investigacion es de tipo no experimental, porque no se
manipulara las variables de estudio solo se observé y analizé la
situacion, ya que las variables independientes ocurren y no es posible
manipularlas, no se tiene control directo por que ya acontecieron, al igual
que sus efectos (R. Hernandez Sampieri, C. Fernandez- Collado y P.
Baptista Lucio, 2010, pag. 149)

Segun su naturaleza, es investigacion cuantitativa, porque cuantifica los
valores después de la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de
datos y seran elaborados en base a las dimensiones e indicadores de
las variables, asimismo se elaboran las tablas y figuras estadisticas

coherentes con la metodologia empirica.

Para esta investigacion se adoptara un enfoque metodoldgico
cuantitativo, los hallazgos, que se obtuvo ayudaran a la toma de
decision para establecer nuevos instrumentos para mejorar el control
interno en la Unidad de Almacén de la Universidad Nacional Amazénica
de Madre de Dios.

Por su alcance temporal, es investigacion de corte transversal, porque
estudia un aspecto de desarrollo de los sujetos en un momento dado y
buscara establecer la relacién causalidad de variables medidas en una

muestra, en un Unico momento del tiempo.

Disefio de la Investigacion

Segun su caracter la presente investigacion es Descriptivo-
Correlacional de corte transversal, descriptivo porque describié la
variable control interno, asi como lo relacionado a la calidad de servicio
de la Unidad de Almacén de la Universidad Nacional Amazoénica de

Madre de Dios” (R. Hernandez Sampieri, C. Fernandez-Collado y P.
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Baptista Lucio, 2006, pag. 103) y correlacional, porque se centra
principalmente en los aspectos visibles de cuantificacion de los
fendbmenos, utiliza la metodologia empirico—analitica y se obtendran
pruebas estadisticas. Pretenden analizar como se relacionan o inciden
diversos conceptos, variables o caracteristicas entre si o, también si no
se relacionan. (R. Herndndez Sampieri, C. Fernandez-Collado y P.
Baptista Lucio, 2006, pag. 104).

Serd una investigacion descriptiva en un primer momento, luego
“correlacionada buscando la incidencia de variables mediante la
relacion de acuerdo con la finalidad de la investigacion, de corte
transversal por la aplicacion de instrumentos y estudio se realizara en

un solo momento.

Usaremos el disefio es el Descriptivo — Correlacional de corte

transversal, representado asi.
M r
Denotacion:
M = Muestra.
01 = Control Interno

02 = Calidad de servicio

r = relacion entre variables.
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INTERVALOS INTERPRETACION

Correlacion negativa perfecta (4 mayor X, menor ¥, de
manera proporcional. Es decir, cada vez que X aumenta

-1,00 una wunidad, Y disminuye siempre una cantidad
constante.) Esto también se aplica “a menor X, mayor Y™

0,90 Correlacion negativa muy fuerte

0,75 Correlacion negativa considerable

-0,50 Correlacion negativa media

0,25 Correlacion negativa debil

0,10 Correlacion negativa muy debil

0,00 Mo existe correlacion alguna entre las variables

0,10 Correlacion positiva muy debil

0,25 Correlacion positiva debil

0,50 Correlacion positiva media

0,75 Correlacion positiva considerable

0,90 Correlacion positiva muy fuerte
Correlacion positiva perfecta ("A mayor X, mayor ¥" o “a

1,00 menor X, menor ¥, de manera proporcional. Cada vez
que X aumenta, Y aumenta siempre una cantidad
constante.)

Fuente: Hernandez et al (2010). Metodologia de la

investigacion

3.3. Poblacion y mu

3.3.1. Poblacién

estra

Conformada por ciento catorce (114) personal Administrativos de

la UNAMAD, bajo el régimen laboral Plaza Organica y CAS, se

distribuyen

de la siguiente manera:
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Tabla 2: Distribucion de la Poblacion

Cuadro de distribucién de la poblacién: Areas Poblacién (N)
Rectorado 4
Vicerrectorado Académico 29

Vicerrectorado de Investigacion

Secretaria General 6

Oficina de Control Institucional. 1

Direccion General de Administracion 44
Direccion Universitaria de Asesoria Legal 2

Direccion Universitaria de Planificacion y Presupuesto 8

Direccion Universitaria de Imagen Institucional 4

Direccion Universitaria de Relaciones Nacionales e 1

Internacionales

Direccién Universitaria de Gestion de Calidad 1

Direccion Universitaria de Informatica y Sistemas 7

TOTAL 114

3.3.2. Muestra
La muestra se tomdé por el método de muestreo no
probabilistico por conveniencia, segun Ander-Egg, Ezequiel
dice que se puede saber qué tamafio es el contenido de una
muestra, se toma en cuenta el no probabilistico no esta basado
en la matematica-estadistica, pende del investigador por eso se
tuvo en cuenta lo dicho por este autor y la muestra esta
conformada por 60 servidores administrativos de la Universidad

Nacional Amazonica de Madre de Dios,. (Ander-Egg, 2003)
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad

3.4.1. Técnicas de recolecciéon de datos
1) Encuesta
Se realizé a los trabajadores administrativos de la UNAMAD,
para describir y buscar la determinacién de la incidencia entre
el control interno y la calidad de servicio de la Unidad de
Almaceén de la UNAMAD.

3.4.2. Instrumentos de recoleccion de datos
1) Cuestionario

Se utilizé el cuestionario para conocer las apreciaciones de

los encuestados.

Para la variable 1: Control Interno se ubic6 una escala que
sea facil de responder por el encuestado que es la escala de
Likert, efectuado a los trabajadores administrativos de la
UNAMAD, para evaluar sus dimensiones: Actividades de
control gerencial, Informacion — Comunicacion y Supervision.
Consta de 15 items, distribuidos en 5 equitativamente para

cada dimension de la variable Control Interno.

Tabla 2: Escala Valorativa del Control Interno

RESPUESTA VALOR
Muy deficiente 1
Deficiente 2
Regular 3
Eficiente 4
Muy eficiente 5

Fuente: Elaboracion propia.
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De igual manera para la variable 2: Calidad de Servicio, se
efectuo la encuesta con escala de Likert, a los trabajadores
administrativos de la de la UNAMAD, cuyo fin es de evaluar
las dimensiones: Consta de 15 items en total, distribuidos en

5 equitativamente para cada una.

Tabla 3: Escala Valorativa del Calidad de Servicio

RESPUESTA VALOR
Muy deficiente 1
Deficiente 2
Regular 3
Eficiente 4
Muy eficiente 5

Fuente: Elaboracion propia.

3.4.3. Validez de juicio de expertos para los instrumentos de
recoleccion de datos

En la tabla siguiente se observa los resultados de validacion por

juicio de expertos:
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Tabla 4: Validacion de juicio de expertos de instrumento Control

Interno
N.° | CRITERIOS EXPERTO EXPERTO EXPERTO TOTAL
1 2 3
1 | Redaccion 82% 83% 90% 85,0%
2 |Claridad 81% 82% 90% 84,3 %
3 | Objetivo 90% 90% 90% 90%
4 | Actualidad 90% 89% 90% 89,7%
5 | Suficiencia 85% 86% 90% 87, 7%
6 |Intencionalidad 89% 90% 90% 89,7%
7 | Organizacion 90% 90% 90% 90%
8 | Consistencia 90% 90% 90% 90%
9 | Coherencia 90% 90% 90% 90%
10 | Metodologia 90% 90% 90% 90%
PROMEDIO 88,57%

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 5: Validacion de juicio de expertos de instrumento Calidad de

Servicio
CRITERIOS EXPERTO | EXPERTO | EXPERTO TOTAL
1 2 3
1 |Redaccion 82% 83% 90% 85,0%
2 |Claridad 81% 82% 90% 84,3 %
3 | Objetivo 90% 90% 90% 90%
4 | Actualidad 90% 89% 90% 89,7%
5 | Suficiencia 85% 86% 90% 87, 7%
6 |Intencionalidad 89% 90% 90% 89,7%
7 | Organizacion 90% 90% 90% 90%
8 | Consistencia 90% 90% 90% 90%
9 |Coherencia 90% 90% 90% 90%
10 | Metodologia 90% 90% 90% 90%
PROMEDIO 88,57%

Fuente: Elaboracion propia.

3.4.4. Confiablidad de los Instrumentos de recoleccién de
datos

Tabla 6: Estadistica de Fiabilidad de Control Interno

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach

Alfa de basada en elementos N de
Cronbach estandarizados elementos
919 916 15

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla N. ° 07, observamos que el Alfa de Cronbach es de 0,919.
Para el instrumento Control Interno, indicando que lo aplicado a los
trabajadores administrativos de la de la UNAMAD es confiable para el

estudio se realiz6.
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Demostrado, que a=0,919 es mayor 0,800 el Instrumento N. ° 1
aplicado es altamente fiable y garantizando suficientemente la validez

y confiabilidad.

Tabla 7: Estadistica de Fiabilidad de Calidad de Servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach N de
Cronbach basada en elementos elementos
estandarizados
944 954 15

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla N. ° 06, observamos que el Alfa de Cronbach es de 0,944.
Para el instrumento Calidad de Servicio, indicando que lo aplicado a
los trabajadores administrativos de la de la UNAMAD es fiable para.

En caso nuestro, por ser a=0,944 es mayor a 0,800 el Instrumento N.

© 2 es fiable garantizando suficientemente su validez y confiabilidad.

En caso nuestro, por ser a=0,944 es mayor a 0,800 el Instrumento
N. © 2 es fiable garantizando suficientemente su validez y

confiabilidad.

3.5. Tratamiento de los Datos

a) Estadistica descriptiva:

- Matriz de base de datos sobre el control interno y la calidad de

servicios.
- Construccion de tablas de distribucién de frecuencias

- Elaboracion de graficos estadisticos.
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b) Estadistica inferencial:
e Para procesar y si obtener resultados estadisticos descriptivos y la
contrastacion de las hipotesis, se utilizara el software de estadistica

para ciencias sociales (SPSS V22).
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Tabla 8: Descriptores de la variablel Control Interno

CATEGORIA:

PUNTAJE:

DESCRIPCION:

Muy eficiente

65-75

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD
manifiestan que el control interno es muy eficiente
debido al que todos los elementos operacionales,
procesos y estructuras que tiene la entidad son el

soporte y efectuar un adecuado control interno.

Eficiente

52-64

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD
manifiestan que el control interno es eficiente debido
al que los elementos, operacionales, procesos Yy
estructuras que tiene la entidad es adecuado el

control interno.

Regular

40-51

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD
manifiestan que el control interno es regular debido al
gque  todos los elementos  operacionales,
procedimientos y estructuras que tiene la entidad no
es base para llevar a cabo un adecuado control

interno.

Deficiente

21-39

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD
manifiestan que el control interno es deficiente debido
al gue el conjunto todos los elementos, operacionales,
procesos y estructuras que tiene la entidad no es

soporte para un adecuado control interno.

Muy
Deficiente

1-20

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD
manifiestan que el control interno es muy deficiente
debido al que todos los elementos, operacionales,
procesos y estructuras que tiene la entidad no son
soporte para llevar a cabo un adecuado control

interno.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 9: Descriptores, Dimension 1 Actividades de Control gerencial

[ CATEGORIA:

Muy Eficlente

24-25

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD dioen»
que las actividades de control gerencial son muy
eficlentes porque se tiene politicas determinadas,
aseqgurando se lleve a efeclo las labores necesarias en
la administracion de los riesgos.

Eficiente

19-23

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD
manlfiestan que las actividades de control gerencial son
eficientes porque se tiene politicas establecidas, para
asegurar que se estan llevando a cabo las labores
necesarias en la administracion de los riesgos.

Regular

15-18

Los trabajadores administrativos de |la UNAMAD
manifiestan que la actividad de control gerencial es
reqular porque se liene politicas establecidas no tan
buenas, para asegurar que se esté realizando las
acciones necesarias en la administracion de los riesgos.

Deficiente

8-14

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD
manifiestan que las actividades de control gerencial son
deficientes porque no se tiene en su lotalidad politicas
establecidas, para asegurar se lleve a cabo las acciones
necesarnas en la administracion de los riesgos.

Muy Deficiente

Los lrabajadores administrativos de la UNAMAD
manifiestan que las actividades de control gerencial son
muy deficientes porque no se tiene ninguna politica
establecida, para asegurar |as acciones necesarias en la
administracion de los riesgos.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 10: Descriptores Dimensién 2 Informacion y Comunicacion

CATEGORIA:

PUNTAJE:

DESCRIPCION:

Muy Eficiente

24-25

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD
manifiestan que la informacién y comunicacion que
se tiene en la entidad es muy eficiente, puesto que

logra alcanzar los objetivos trazados.

Eficiente

19-23

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD
manifiestan que la informacion y comunicacion que
se tiene en la entidad es eficiente, puesto que logra
alcanzar los objetivos trazados.

Regular

15-18

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD
manifiestan que la informacion y comunicacion que
se tiene en la entidad es regular, puesto que logra

obtener en su totalidad las metas establecidas.

Deficiente

8-14

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD
manifiestan que la informacion y comunicacion que
se tiene en la entidad es deficiente, puesto que
existen problemas entre ellos y no se logra en su

totalidad llegar a las metas de la entidad.

Muy

Deficiente

1-7

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD
manifiestan que la informacion y comunicacion que
se tiene en la entidad es muy deficiente, puesto
gue no se logra nada durante el afo fiscal, tienen
problemas de comunicacion y falta de empatia
entre ellos, las metas trazadas para ello quedan en

documentacion mas no en ejecucion.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 11: Descriptores Dimensidén 3 Supervision

CATEGORIA: | PUNTAJE: DESCRIPCION:

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD
manifiestan que la supervision es muy eficiente,
Muy Eficiente 24-25 gracias a ello se logra obtener las adquisiciones y
contrataciones necesarias para desarrollar sus

funciones.

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD
manifiestan que la supervision es eficiente, gracias
Eficiente 19-23 a ello se logra obtener las adquisiciones y
contrataciones necesarias para desarrollar sus

funciones.

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD
manifiestan que la supervision es regular, a veces
Regular 15-18 . : .

no se logra adquirir y contratar bienes y servicios

para el desarrollo de sus funciones.

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD
manifiestan que la supervisiéon es deficiente, no se
Deficiente 8-14 — .
logra obtener las adquisiciones y contrataciones

necesarias para el desarrollo de sus funciones.

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD

Muy manifiestan que la supervision muy deficiente, no
Deficiente 1-7 se logra obtener las adquisiciones y contrataciones
necesarias para el desarrollo de sus funciones y no

ayudan a cumplir los objetivos institucionales.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 12: Descriptores variable 2 Calidad de Servicio

CATEGORIA:

PUNTAJE:

DESCRIPCION:

Excelente

65-75

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD
manifiestan que la calidad de servicio en la Unidad
de Almacén es excelente, satisface las
necesidades de los usuarios al momento de

requerir sus materiales.

Bueno

52-64

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD
manifiestan que la calidad de servicio en la Unidad
de Almaceén es buena, satisface las necesidades de
los usuarios en la medida posible al momento de

requerir sus materiales.

Regular

40-51

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD
manifiestan que la calidad de servicio en la Unidad
de Almacén es regular, casi no satisface las
necesidades de los usuarios al momento de

requerir sus materiales.

Deficiente

21-39

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD
manifiestan que la calidad de servicio en la Unidad
de Almacén es deficiente, no satisface las
necesidades de los usuarios al momento de

requerir sus materiales.

Muy
Deficiente

1-20

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD
manifiestan que la calidad de servicio en la Unidad
de Almacén es muy deficiente, existe una atencion
mala y no se tiene todos los materiales en almacén

para realizar las funciones encomendadas.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 13: Descriptores Dimension 4 Satisfaccion de Usuarios

CATEGORIA:

PUNTAJE:

DESCRIPCION:

Excelente

24-25

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD
manifiestan que la satisfaccion de usuarios es
excelente, los usuarios se sienten muy satisfechos

porque son atendidos con mucha empatia.

Bueno

19-23

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD
manifiestan que la satisfaccion de usuarios es
buena, los usuarios se sienten satisfechos porque

son atendidos con empatia.

Regular

15-18

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD
manifiestan que la satisfaccion de usuarios es
regular, los usuarios se sienten un poco satisfecho

porque son atendidos de forma adecuada.

Deficiente

8-14

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD
manifiestan que la satisfaccion de usuarios es
deficiente, los usuarios se sienten insatisfechos

porque no son atendidos con empatia.

Muy

Deficiente

1-7

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD
manifiestan que la satisfaccion de usuarios es muy
deficiente, los usuarios no se sienten satisfechos

porque son atendidos de una manera inadecuada.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 14: Descriptores Dimension 5 Gestion de calidad

CATEGORIA:

PUNTAJE:

DESCRIPCION:

Excelente

24-25

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD
manifiestan que la gestion de calidad es excelente,
se llega a obtener todos los materiales requeridos
por los usuarios y se logran los objetivos

institucionales.

Bueno

19-23

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD
manifiestan que la gestiéon de calidad es buena, se
llega a obtener todos los materiales requeridos por

los usuarios.

Regular

15-18

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD
manifiestan que la gestion de calidad es regular, se
llega a obtener casi todos los materiales requeridos

por los usuarios.

Deficiente

8-14

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD
manifiestan que la gestion de calidad es deficiente,
no se obtiene casi todos los materiales requeridos

por los usuarios.

Muy
Deficiente

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD
manifiestan que la gestion de calidad es muy
deficiente, no se tiene en almacén los materiales
requeridos para que los usuarios realicen sus

funciones.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 15: Descriptores Dimension 6 Capacidad de Respuesta

CATEGORIA:

PUNTAJE:

DESCRIPCION:

Excelente

24-25

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD
manifiestan que la capacidad de respuesta es
excelente, la Unidad de Almacén logra tener en stock
todos los materiales necesarios para la atencion
oportuna de los requerimientos solicitados por las areas

usuarias.

Bueno

19-23

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD
manifiestan que la capacidad de respuesta es buena, la
Unidad de Almacén logra tener en stock los materiales
para la atencion oportuna de los requerimientos

solicitados por las areas usuarias.

Regular

15-18

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD
manifiestan que la capacidad de respuesta es regular,
la Unidad de Almacén logra tener en stock casi todos
los materiales necesarios para la atencion oportuna de

los requerimientos solicitados por las areas usuarias.

Deficiente

8-14

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD
manifiestan que la capacidad de respuesta es
deficiente, la Unidad de Almacén no logra tener en
stock, los materiales necesarios para la atencion
oportuna de los requerimientos solicitados por las areas

usuarias.

Muy

Deficiente

1-7

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD
manifiestan que la capacidad de respuesta es muy
deficiente, la Unidad de Almacén no logra tener en
stock ningn material para la atencién oportuna de los

requerimientos solicitados por las areas usuarias.

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO IV: RESULTADOS DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

4.1. Andlisis descriptivo

Tabla 16: Analisis descriptivo para la variable 1 Control Interno
Control interno

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido ‘acumulado

Valido Deficiente 16 26,7 26,7 26,7
Regular 37 61,7 61,7 88,3
Eficiente 6 10,0 10,0 98,3
Muy
Eficiente 1 1.2 1,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: SPSS Statistics V.22

Gréfico 4: Analisis descriptivo variable 1 Control Interno

Control Interno

Porcentaje

Deficiente Regular Eficiente Muy Eficiente

Control Interno

Fuente: SPSS Statistics V.22
Andlisis:
Se puede visualizar en el grafico 04, en un 61,7% (37) del personal
administrativo de la UNAMAD, manifestaron la existencia de un
control interno regular; mientras que el 26,7% (16) indicaron que el

control interno es deficiente, en tanto el 10% (6) expresaron que es
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eficiente y un minimo de 1,7%(1) sefial6 que el control interno es

muy eficiente.

Interpretacion:

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD manifestaron una
aceptacion regular al control interno, esto significa que la Unidad de
Almaceén al momento de atender a las areas usuarias no cuenta con
los bienes requeridos (materiales de escritorio, materiales de
limpieza, toneres, tintas, repuestos y otros) para que éste pueda
cumplir sus funciones con normalidad.

Tabla 17: Andlisis descriptivo para la dimension 1 Actividades de

Control Gerencial
Actividades de control gerencial.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Deficiente 53 88,3 88,3 88,3
Regular 2 3,3 33 91,7
Eficiente 5 83 8,3 100,0

Total 60 100,0 100,0

Fuente: SPSS Statistics V.22
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Gréfico 5: Analisis descriptivo dimension 1 Actividades de Control
Gerencial

Actividades de Control Gerencial

Porcentaje

Defleierte Regular Eficlents

Actividades de Control Gerencial

Fuente: SPSS Statistics V.22
Analisis:

Se puede visualizar en el grafico 05, los trabajadores administrativos
encuestados en un 88.33% de la UNAMAD, manifestaron que las
actividades de control gerencial son deficientes; mientras que el
8,3% (5) indicaron que es eficiente las actividades de control
gerencial y el 3,3% (2) expresaron gue es regular las actividades de

control gerencial en la UNAMAD.

Interpretacion:

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD, en su gran mayoria
reconocen gque existe una deficiente actividad de control gerencial
en la Unidad de Almacén, puesto que no permite a la Administracion
establecer politicas y procedimientos que permitan alcanzar los

objetivos y responder a los riesgos en el control interno.
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Tabla 18: Analisis descriptivo para la dimension 2 Informacién y
Comunicacioén

Informacion y comunicacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaj Porcentaje
e valido acumulado

Valido Deficiente 24 40,0 40,0 40,0
Regular 29 48,3 48,3 88,3
Eficiente 6 10,0 10,0 98,3
Muy 1 17 17 100,0
Eficiente
Total 60 100,0 100,0

Fuente: SPSS Statistics V.22

Grafico 6: Andlisis descriptivo parala dimension 2 Informacion y
Comunicacion

Informacién y comunicacion.

Porcentaje

Deficiente Regular Eficients Muy Eficiente

Informacion y comunicacion.

Fuente: SPSS Statistics V.22

Anélisis:

Se puede visualizar en el grafico 06, el 48,3% (29) de los
trabajadores administrativos manifestaron que la informacion y
comunicacion en la UNAMAD es regular; mientras que el 40% (24)

indicaron que es deficiente, en cambio un 10% (6) expresaron que
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es eficiente y en tanto el 1,7%(1) sefial6 que la informacion y
comunicacion en la UNAMAD es muy eficiente.

Interpretacion:

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD, en su gran mayoria
reconocen que existe una regular informacién y comunicacién en la
Unidad de Almacén, que permita a la Administracion tener
conocimiento del stock de materiales y equipos existentes en dicha
Unidad, a fin de poder contar con informacion de calidad para
respaldar el control interno. La informacién y comunicacion
constituyen una herramienta vital, puesto que la Administracion
requiere tener acceso a comunicaciones relevantes y confiables en
relacion con los eventos internos y externos, que le permitan tomar
mejores decisiones para la consecucibn de los objetivos

institucionales.

Tabla 19: Analisis descriptivo para la dimension 3 Supervision

Supervision

Frecuencia Porcentaje Porcentaj Porcentaje
e valido acumulado

Vélido Muy Deficiente 13 21,7 21,7 21,7
Deficiente 36 60,0 60,0 81,7
Regular 6 10,0 10,0 91,7
Eficiente 3 5,0 5,0 96,7
Muy Eficiente 2 3,3 3,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: SPSS Statistics V.22
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Gréfico 7: Analisis descriptivo dimension 3 Supervision

Supervision.

Porcentaje

Muy Deficiente  Deficiente Regular Eficiente Muy Eficiente

Supervisién.

Fuente: SPSS Statistics V.22
Analisis:

Se puede visualizar en la grafico 07, el 60,0% (36) de los
trabajadores administrativos manifestaron que la supervision en la
UNAMAD, es deficiente; mientras que el 21,7% (13) indicaron que
es muy deficiente, un 10% (6) expresaron que es regular, un 5,0%
(3) sefalaron que es eficiente, mientras que un 3,3% (2) afirmaron

que la supervision en la UNAMAD, es muy eficiente.

Interpretacion:

El personal administrativo de la UNAMAD, en su gran mayoria
reconoce que existe una deficiente supervisiébn en la Unidad de
Almacén, esto significa que no se realizan supervisiones continuas
en cuanto a la proteccién y el control de las existencias en custodia,
asi como verificaciones constantes a fin de evitar pérdidas y/o

deterioros.
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Tabla 20: Andlisis descriptivo para la variable 2 Calidad de Servicio

Calidad de Servicio

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Deficiente 9 15,0 15,0 15,0
Regular 43 71,7 71,7 86,7
Bueno 3 5,0 5,0 91,7
excelente 5 8,3 8,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: SPSS Statistics V.22

Grafico 8: Analisis descriptivo variable 2 Calidad de Servicio

Calidad de servicio

Porcentaje

Deficiente Regular

Calidad de servicio

Fuente: SPSS Statistics V.22
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Anélisis:

Se puede visualizar en el grafico 8, el 71,7% (43) del personal
administrativo de la UNAMAD, manifestaron que existe una regular
calidad de servicio; mientras que el 15,0% (9) indicaron que la
calidad de servicio es deficiente, el 8,3 % (5) sefalaron que es
excelente, y en tanto el 5,0% (3) expresaron que la calidad de

servicio es buena.

Interpretacion:

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD, manifestaron una
regular aceptacion sobre la calidad de servicio que brinda la Unidad
de Almacén, esto significa que no permite ofrecer un servicio
accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro
y confiable, aln bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal
manera que el usuario se sienta comprendido, atendido y servido
personalmente, con dedicacién y eficacia, y sorprendido con mayor

valor al esperado.

Tabla 21: Analisis descriptivo para la dimension 4 Satisfaccion de
usuarios

Satisfaccion de Usuarios

, . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Deficiente 49 81,7 81,7 81,7
Regular 3 5,0 5,0 86,7
Bueno 6 10,0 10,0 96,7
excelente 2 3,3 3,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: SPSS Statistics V.22
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Gréafico 9: Analisis descriptivo dimension 4 Satisfaccion de usuarios

Satisfaccién de Usuarios

Porcentaje

Deficiente Regular Bueno excelente

Satisfaccion de Usuarios

Fuente: SPSS Statistics V.22
Analisis:

Se puede visualizar en grafico 9, el 81,7% (49) del personal
administrativo de la UNAMAD, manifestaron que existe una
deficiente satisfaccién por parte de los usuarios; mientras que el
10,0% (6) indicaron que la satisfaccion de usuarios es buena, el 5,0
% (3) sefalaron que es regular, y en tanto el 3,3% (2) expresaron

gue la satisfaccién de usuarios es excelente.

Interpretacion:

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD manifestaron una
satisfaccion deficiente por el servicio brindado en la Unidad de
Almacén, debido a que no responde a sus necesidades y
expectativas, lo que conlleva a la insatisfaccion del servicio brindado

por la misma.
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Tabla 22: Andlisis descriptivo dimension 5 Gestion de Calidad

Gestion de calidad

: _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Deficiente 43 71,7 71,7 71,7
Regular 10 16,7 16,7 88,3
Bueno 5 8,3 8,3 96,7
excelente 2 3,3 3,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: SPSS Statistics V.22

Grafico 10: Andlisis descriptivo dimension 5 Gestion de Calidad

Gestion de calidad.

Porcentaje

Deficiente Regular Bueno excelente

Gestion de calidad.

Fuente: SPSS Statistics V.22
Analisis:

Se puede visualizar en el grafico 10, el 71,7% (43) del personal

administrativo de la UNAMAD, manifestaron que existe una
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deficiente gestion de calidad brindada por la Unidad de Almacén;
mientras que el 16,7% (10) indicaron que la gestion de calidad es
regular, el 8,3 % (5) sefialaron que es bueno, y en tanto el 3,3% (2)

expresaron que la gestion de calidad es excelente.

Interpretacion:

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD, manifestaron una
gestion de calidad deficiente brindado en la Unidad de Almacén, esto
significa que dicha unidad no planifica, ejecuta y controla sus
actividades necesarias para cumplir de manera efectiva las

funciones asignadas a la misma.

Tabla 23: Andlisis descriptivo para la dimension 6 Capacidad de

respuesta

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 8 13,3 13,3 13,3
Regular 46 76,7 76,7 90,0
Bueno 4 6,7 6,7 96,7
excelente 2 3.3 3.3 100.0

Total 60 100,0 100,0

Fuente: SPSS Statistics V.22
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Gréfico 11: Analisis descriptivo dimension 6 Capacidad de
respuesta

Capacidad de respuesta

Porcentaje

Deficiente Regular Bueno excelente

Capacidad de respuesta

Fuente: SPSS Statistics V.22

Analisis:

Se puede visualizar en la grafico 11, el 76,7% (46) del personal
administrativo de la UNAMAD, manifestaron que existe una regular
capacidad de respuesta por la Unidad de Almacén; mientras que el
13,3% (08) indicaron que la capacidad de respuesta es deficiente, el
6,7 % (4) sefialaron que es bueno, y en tanto el 3,3% (2) expresaron

que la capacidad de respuesta es excelente.

Interpretacion:

Los trabajadores administrativos de la UNAMAD, manifestaron que
existe una capacidad de respuesta regular brindado por la Unidad
de Almacén. Este suceso demuestra que el personal responsable de
la Unidad de Almacén pocas veces entra en contacto con el usuario
y por ende no se llega a suministrar un servicio rapido, asimismo no

se da la facilidad para poder lograrlo.



4.1.1. Estadistica de resumen
Tabla 24: Estadisticos de resumen

Estadisticos
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V1 D1 D2 D3 V2 D4 D5 D6
Control Actividades Informacion y Supervisién Calidad Satisfaccion Gestion Capacidad
Interno de Control comunicacion de  de Usuarios de de
Gerencial servicio calidad respuesta
N Vélido 60 60 60 60 60 60 60 60
Media 41,53 13,40 16,27 11,87 47,00 14,97 14,80 17,23
Desviacion
esténdar 9,488 2,720 3,246 5,007 9,080 3,380 3,695 2,782
Minimo 27 10 12 5 33 10 10 10
Maximo
72 22 25 25 75 25 25 25

Fuente: SPSS Statistics V.22

En la tabla N. °© 25 podemos observar que la media, es 41.53 puntos
referente a la variable control interno, indicando que los trabajadores
administrativos, manifiestan que existe un regular control interno, puntos
en el rango 27 a 72. Proporcion a la dimension actividades de control
gerencial la media es 13,40 puntos, es decir los trabajadores
administrativos observan que existe una actividad de control gerencial
deficiente, puntos en el rango de 10 a 22. Respecto a la dimensién
informacion y comunicacion la media llega a 16,27 puntos, significando
gue los administrativos mencionan tener una regular informacién y
comunicacion, puntos en el rango de 12 a 25, asimismo para la dimension
Supervision la media llega a 11,87, lo cual indica que la supervision en la
UNAMAD, es deficiente. Relacion a la variable calidad de servicio la
media es 47,00 puntos, porque los trabajadores administrativos
manifiestan tener una calidad de servicio regular en la Unidad de
Almaceén, puntos en el rango de 33 a 75; en relacion a la dimension
satisfaccion del usuario la media llega a 14,97 puntos, significando que

la satisfaccion del personal administrativo respecto a la atencién en la



Unidad de Almaceén es regular, puntos que estan en el rango de 10 a 25;
con la dimensién gestién de calidad la media llega a 14,80 puntos, por
lo que los administrativos de la UNAMAD observan que la gestion de
calidad esta en un nivel deficiente, puntos en el rango de 10 a 25, en
relacion a la dimension capacidad de respuesta la media llega a 17,23
puntos, significando que el personal administrativo mencionan que la
capacidad de respuesta de la Unidad de Almacén es regular, puntos en

el rango de 10 a 25.

4.2. Analisis inferencial

4.2.1. Prueba Normalidad

Tabla 25: Prueba de Kolmogorov - Smirnov para una muestra

V1: Control V2: Calidad

Interno de servicio

N 60 60

Parametros Media 41,53 47,00

normalesab Des,V|aC|0n 0,488 9,080
estandar

Maximas diferencias Absoluta ,219 ,261

extremas Positivo ,164 ,261

Negativo -,219 -,173

Estadistico de prueba ,219 ,261

Sig. asintética (bilateral) ,000¢ ,000¢

a. La distribucion de prueba es normal,

b. Calculado a partir de datos.

c. Correccion de significacion de Lilliefors.

Fuente: SPSS Statistics V.22

a) Planteamiento de hipoétesis |

Ho: Los datos siguen una distribucion normal
Hi: Los datos siguen una distribucion distinta a la normal

b) Nivel de significancia:
Alfa = 0.05 (5%)

c) Estadistico de Prueba:
Kolmogorov-Smirnov

Estimacion del P- valor: 0.000



d) Toma de Decision

Como el P-valor es inferior al nivel de significancia 0.05 (5%),
utilizaremos pruebas estadisticas de distribucion distinta a la
normal como el CHI CUADRADA.

4.3. Prueba de hipotesis

4.3.1. Pruebas de hipoétesis general

4.3.1.1. Tabla de contingencia
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Tabla 26: Control Interno * Calidad de servicio tabulacion cruzada

Control Interno * Calidad de servicio tabulacién cruzada

Calidad de servicio

Deficiente Regular Bueno excelente Total
Muy Recuento 0 0 1 0 1
Eficiente o
/6 del 00% 00% 17%  00% 1,7%
total
Eficiente Recuento 0 2 1 3 6
0,
% del 0,0% 3,3% 1,7% 5,0 10,0%
total
Control Regular Recuento 7 27 1 2 37
Interno % del
o de 11,7% 450% 17%  3.3% 61.7%
total
Deficiente Recuento 2 14 0 0 16
0,
% del 3,3% 23,3% 0,0% 0,0% 26,7%
total
Total Recuento 9 43 3 5 60
0,
tﬁ’tgfl 150% 71,7% 50%  8.3% 100,0%

Fuente: SPSS Statistics V.22
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Tabla 27: Pruebas de chi-cuadrado para la hipotesis general

Pruebas de chi-cuadrado

Valor al Sig. asintotica
(2 caras)
Chi-cuadrado de .
Pearson 39,182 9 ,000
Razon de
verosimilitud 22,211 9 ,008
N de casos validos 60

a. 13 casillas (81,3%) han esperado un recuento menor
que 5. El recuento minimo esperado es ,05.
Fuente: SPSS Statistics V.22

Tabla 28: Medidas simétricas para la hipotesis general

Medidas simétricas

Aprox. Aprox.

Error
Valor estandar sb Sig.
asintotico?
Intervalo R de Pearson
por ,880 ,099 3,424 ,000¢
intervalo
Ordinal por Correlacion de
ordinal Spearman 720 122 2,655 ,000°
N de casos validos 60

a. No se supone la hipoétesis nula.
b. Utilizacion del error estandar asintético que asume la hipoétesis nula.
c. Se basa en aproximacion normal.

Fuente: SPSS Statistics V.22

En la tabla 27 observamos que un gran nimero de personas equivalente
a 27 de un total de 60 sefialan que el control interno es regular, asimismo
reconocen que la calidad de servicio también es regular; por otro lado
existen 14 personas que afirman que la calidad de servicio es regular,

sin embargo el control interno es deficiente; un reducido numero
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equivalente a 7 trabajadores de un total de 60, indican que el control
interno es regular y que la calidad de servicio en la Unidad de Almacén

es deficiente.

Asimismo, en la tabla N. ° 29 observamos el valor de R de Pearson es
de 0,880 implicando un coeficiente de determinacion de R? 0,774, lo cual
indica que con una significacion menor al 5,0%, (a=0,002) el control

interno incide en la calidad de servicio en un 77,4%.

a) Planteamiento de hipdtesis
Hi. El control interno si incide de manera significativa en la calidad de
servicio de la Unidad de Almacén de la Universidad Nacional

Amazodnica de Madre de Dios, afio 2017.

Ho. El control interno no incide de manera significativa en la calidad
de servicio de la Unidad de Almacén de la Universidad Nacional

Amazodnica de Madre de Dios, afio 2017.

b) Nivel de significancia

Alfa = 5% = 0,05
c) Estadistico de prueba

Chi Cuadrado
d) Estimacion del p-valor

P-valor = 0,000 = 0,0%
e) Toma de decisiones
Como el P-valor es igual a 0,000, resulta inferior al nivel de
significancia (0.05), rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la
hipotesis alterna Hi: El control interno si incide significativamente en
la calidad de servicio de la Unidad de Almacén de la UNAMAD, afio
2017.

4.3.2. Pruebas de hipoétesis especificas

4.3.2.1. Hipotesis especifica 1

4.3.2.1.1. Tabla de contingencia



Tabla 29: Actividades de Control Gerencial * Calidad de servicio

tabulacion cruzada
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Actividades de Control Gerencial * Calidad de servicio tabulacién cruzada

Calidad de servicio

Deficiente Regular Bueno excelente Total

Eficiente Recuento 0 3 1 1 5
% del
. 0,0% 50% 1,7% 1,7%  8,3%
Actividades total
de Control Regular Recuento 0 1 0 1 2
Gerencial % del
0,0% 1,7% 0,0% 1,7%  3,3%
total
Deficiente Recuento 9 39 2 3 53
% del
15,0% 65,0% 3,3% 5,0% 88,3%
total
Total Recuento 9 43 3 5 60
% del
total 15,0% 71,7% 5,0% 8,3% 100,0%

Fuente: SPSS Statistics V.22

Tabla 30: Pruebas de chi-cuadrado para la hipétesis especifica 1

Pruebas de chi-cuadrado

Valor al Sig. asintética (2
caras)
Chi-cuadrado de Pearson 9,389a 6 ,000
Razoén de verosimilitud 7,168 6 ,000
N de casos validos 60

a. 10 casillas (83,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es ,10.

Fuente: SPSS Statistics V.22
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Tabla 31: Medidas simétricas hipotesis especifica 1

Error
estandar  Aprox. Aprox.

Valor  asintético® Sb Sig.

Intervalo por R de Pearson

. ,982 005 2,296 ,000¢
intervalo

O@nal por Correlacion de 840 078 2411 000°
ordinal Spearman

N de casos validos 60

a. No se supone la hipotesis nula.
b. se usa del error estandar asintotico que asume Ia hipotesis nula.

c. Se basa en aproximacion normal.
Fuente: SPSS Statistics V.22.

En la tabla 30 observamos que un gran nimero de personas equivalente a 39
de un total de 60 sefialan que las actividades de control gerencial es
deficiente, asimismo reconocen que la calidad de servicio es regular; por otro
lado existen 9 personas que afirman que la calidad de servicio es deficiente y
que las actividades del control gerencial también es deficiente; mientras un
reducido nimero equivalente a 3 trabajadores de un total de 60, indican que
las actividades de control gerencial son eficientes sin embargo la calidad de

servicio es regular.

En la tabla N. © 32 observamos el valor de R de Pearson es de 0,982
implicando un coeficiente de determinacion de R2 0,964, lo cual indica que con
una significacién menor al 5%, (a=0,002) las actividades de control gerencial

inciden en la calidad de servicio en un 96,4%.

a) Planteamiento de hipotesis
Hi. Las actividades de control gerencial si inciden de manera significativa
en la calidad de servicio de la Unidad de Almacén de la Universidad
Nacional Amazénica de Madre de Dios, afio 2017.
Ho. Las actividades de control gerencial no inciden de manera significativa
en la calidad de servicio de la Unidad de Almacén de la Universidad

Nacional Amazdnica de Madre de Dios, afio 2017.
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b) Nivel de significancia
Alfa = 5% = 0,05

c) Estadistico de prueba
Chi Cuadrado

d) Estimacion del p-valor
P-valor = 0,000 = 0,0%

e) Toma de decisiones

Como el P-valor es igual a 0,000, resulta inferior al nivel de significancia
(0.05), rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hip6tesis alterna Hi:
Las actividades de control gerencial si inciden de manera significativa en la
calidad de servicio de la Unidad de Almacén de la Universidad Nacional

Amazodnica de Madre de Dios, afio 2017.

4.3.2.2. Hipo6tesis especifica 2
4.3.2.2.1. Tabla de contingencia

Tabla 32: Informacién y comunicacion * Calidad de servicio tabulacion

cruzada

Informacién y comunicacién * Calidad de servicio tabulacion cruzada

Calidad de servicio Total
Deficiente Regular Bueno excelente
Muy Recuento 0 0 1 0 1
Eficiente % del
0,0% 0,0% 1,7% 0,0% 1,7%
total
Eficiente Recuento 0 2 1 3 6
Informacién y % del
o 0,0% 33% 1,7% 5,0% 10,0%
comunicacion. total
Regular  Recuento 6 20 1 2 29
% del
10,0% 333% 1,7% 3,3% 48,3%
total
Deficiente Recuento 3 21 0 0 24
% del
50% 35,0% 0,0% 0,0% 40,0%
total
Total Recuento 9 43 3 5 60
% del
- 150% 71,7% 5,0% 8,3% 100,0%
ota

Fuente: SPSS Statistics V.22
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Tabla 33: Pruebas de chi-cuadrado para la hipotesis especifica 2

Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintotica

Valor al (2 caras)
Chi-cuadrado de 40 2702 o 000
Pearson
Razonde 24 .200 o 004

verosimilitud

N de casos validos 60
a. 14 casillas (87,5%) han esperado un recuento menor

que 5. El recuento minimo esperado es ,05.
Fuente: SPSS Statistics V.22

Tabla 34: Medidas simétricas para la hipotesis especifica 2

Medidas simétricas

Error
estandar Aprox. Aprox.
Valor _asintético®  S°P Sig.

Intervalo por R de Pearson

intervalo ,845 ,099 3,580 ,000¢
Ordinal por Correlacion de

ordinal Spearman 741 127 2,556 ,000¢
N de casos validos 60

a. No se supone la hipotesis nula.
b. Utilizacion del error estandar asintético que asume la hipétesis nula.
c. Se basa en aproximacion normal.

Fuente: SPSS Statistics V.22

En la tabla 33 observamos que 21 de un total de 60 personas indicaron que
la informacién y comunicacion en la UNAMAD, es deficiente, asimismo
reconocen que la calidad de servicio en la Unidad de Almacén es regular,
por otro lado existen 20 personas que afirman que la calidad de servicio es
regular y que la informacion y comunicacion también, un reducido nimero
equivalente a 6 trabajadores de un total de 60, indican que el control interno
es regular en consecuencia la calidad de servicio de la unidad de almacén

es deficiente.
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En la tabla N. ° 35 observamos el valor de R de Pearson es de 0,845
implicando un coeficiente de determinacién de R? 0,714 lo cual indica que
con una significacion menor al 5%, (0=0,002) la informacién y la

comunicacion incide en la calidad de servicio en un 71,4%.

a) Planteamiento de hipotesis.

Hi. La informacion y comunicacion si incide de manera significativa en la
calidad de servicio de la Unidad de Almacén de la Universidad Nacional

Amazodnica de Madre de Dios, afio 2017.

Ho. La informacion y comunicacion no incide de manera significativa en la
calidad de servicio de la Unidad de Almacén de la Universidad Nacional

Amazodnica de Madre de Dios, afo 2017.

b) Nivel de significancia
Alfa = 5% = 0,05

c) Estadistico de prueba
Chi Cuadrado

d) Estimacion del p-valor
P-valor = 0,000 = 0,0%

e) Toma de decisiones

Como el P-valor es igual a 0,000, resulta inferior al nivel de significancia
(0.05), rechazamos la hipotesis nula y aceptamos la hipotesis alterna Hi:
La informacion y comunicacién si incide de manera significativa en la
calidad de servicio de la Unidad de Almacén de la Universidad Nacional

Amazonica de Madre de Dios, afio 2017.



4.3.2.3. Hipotesis especifica 3

4.3.2.3.1. Tabla de contingencia
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Tabla 35: Supervision * Calidad de servicio tabulacion cruzada

Supervisién * Calidad de servicio tabulacion cruzada

Calidad de servicio

Deficiente Regular Bueno excelente Total
Muy Recuento 0 0 1 1 2
e o
Eficiente % del 00% 00% 1,7%  17% 3,3%
total
Eficiente Recuento 1 2 0 0 3
[0)
% del 1,7% 3,3% 0,0% 0,0% 5,0%
total
Regular  Recuento 0 3 1 2 6
L, 0
Supervision t{;’tgf' 00% 50% 1,7%  3,3% 10,0%
Deficiente Recuento 7 26 1 2 36
% del
11,7% 43,3% 1,7% 3,3% 60,0%
total
Muy Recuento 1 12 0 0 13
Defici % del
eficiente t;’tgle 1,7% 20,0% 00%  0,0% 217%
Total Recuento 9 43 3 5 60
% del
total 15,0% 71,7% 5,0% 8,3% 100,0%

Fuente: SPSS Statistics V.22

Tabla 36: Pruebas de chi-cuadrado para la hipétesis especifica 3

Pruebas de chi-cuadrado

Valor

‘Chi-cuadrado de

26,6434

Pearson

Razon de verosimilitud 21,266

N de casos validos

60

Sig. asintotica (2

al caras)

12

12

,000

,000

a. 17 casillas (85,0%) han esperado un recuento menor que

5. El recuento minimo esperado es ,10.

Fuente: SPSS Statistics V.22
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Tabla 37: Medidas simétricas para la hipotesis especifica 3

Medidas simétricas

Error
estandar Aprox. Aprox.
Valor asintético*  SP Sig.
!ntervalo por R de persona 875 138 2,596 000¢
intervalo
Ordmal por Correlacion de 750 120 1.851 000¢
ordinal Spearman
N de casos validos 60

a. No se supone la hipétesis nula.

b. Utilizacién del error estandar asintético que asume la hipoétesis nula.

c. Se basa en aproximacion normal.

En la tabla 36 se observa que 26 personas representando un 43,3% de un
100% indicaron que la supervision es deficiente sin embargo la calidad de
servicio es regular, por otro lado, existen 12 personas que afirman que la
supervision es muy deficiente y que la calidad de servicio es regular, un
reducido nimero equivalente a 7 trabajadores de un total de 60, indican que
supervision es deficiente en consecuencia la calidad de servicio en la Unidad

de Almacén es deficiente también.

De igual forma, en la tabla N. © 38 observamos que el valor de R de Pearson
es de 0,845 implicando un coeficiente de determinacién de R? 0,765 indicando
que con una significacion menor al 5%, (a=0,002) la supervisién incide en la

calidad de servicio en un 76,5%.
a) Planteamiento de hipotesis

Hi. La supervision si incide de manera favorable en la calidad de servicio
de la Unidad de Almacén de la Universidad Nacional Amazonica de Madre
de Dios, afio 2017.

Ho. La supervision no incide de manera favorable en la calidad de servicio
de la Unidad de Almacén de la Universidad Nacional Amazénica de Madre

de Dios, afo 2017.
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b) Nivel de significancia
Alfa = 5% = 0,05

c) Estadistico de prueba
Chi Cuadrado

d) Estimacion del p-valor
P-valor = 0,000 = 0,0%

e) Toma de decisiones

Como el P-valor es igual a 0,000, resulta inferior al nivel de significancia
(0.05), rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipotesis alterna Hi:
La supervision si incide de manera favorable en la calidad de servicio de
la Unidad de Almacén de la Universidad Nacional Amazonica de Madre
de Dios, afio 2017.

4.4. Discusion

En la discusion de resultados se propone interpretar y analizar lo
obtenido de la investigacion. De aqui saldran los elementos para plantear

la propuesta deseada y conclusiones de la presente investigacion.

Primer hallazgo es que principal objetivo de esta investigacion fue
determinar de qué manera el control interno incide en la calidad de
servicio de la Unidad de Almacén de la UANAMAD, afio 2017. Respecto
a la variable control interno, el 61,7% (37) del personal administrativo de
la Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios, manifestaron que
existe un regular control interno; mientras que el 26,7% (16) indicaron
gue el control interno es deficiente y en tanto el 10% (6) expresaron que
es eficiente y un minimo de 1,7%(1) indicaron gue el control interno es

muy eficiente

Un segundo hallazgo es la existencia de una incidencia significativa y
gue el valor de R de Pearson es de 0,880 que implica un coeficiente de

determinacion de R? 0,774 lo cual indica que con una significacion menor
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al 5%, (a=0,002) el control interno incide en la calidad de servicio en un
77,4%.

Un tercer hallazgo es que el P-valor es igual a 0,000, resultando inferior
al nivel de significancia (0,05), se rechaza la hipotesis nula y se acepta
la hipotesis alterna Hi: Las actividades de control gerencial si inciden de
manera significativa en la calidad de servicio de la Unidad de Almacén
de la Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios, afio 2017.

También se observa que un gran nimero de personas equivalente a 27
de un total de 60 sefialan que el control interno es regular asimismo
reconocen que la calidad de servicio también es regular, por otro lado
existen 14 personas que afirman que la calidad de servicio es regular sin
embargo el control interno es deficiente, un reducido ndamero
equivalente a 7 trabajadores de un total de 60, indican que el control
interno es regular y que la calidad de servicio en la Unidad de Almacén
es deficiente.

Segun (LAYME, 2014) indica que el grupo de normas y procedimientos
implementados con 22 (36,7%) de 60 Normas internas y procedimientos
implementados relacionados a los componentes del control interno, de
los cuales, el 10% corresponden al ambiente de control; 1,7% a
evaluacion de riesgos; 10% en actividades de control gerencial; 10% en
comunicacién e informacion; y, 5% en supervision; en éste primer grupo,
destaca ambiente de control, actividades de control gerencial e
informacion y comunicacion con 10% de normas y procedimientos
implementados, y el grupo de normas no implementadas representan 38
(63,3%) de 60, de este grupo corresponde un 3,3%, 8,3%, 13,3%, 10%
y 28,3% para los componentes. En general, los componentes de control
interno realizados se encuentran en el orden del 22 (36,7%) y las normas

no efectuados se encuentran alrededor del 38 (63,3%), por lo que
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concluimos, que la Subgerencia de Personal y Bienestar Social de la
MPMN, tiene una eficacia de 36.7% en la implementacion de normas y

procedimientos internos.

Podemos ver que los resultados obtenidos por el anterior parrafo con el
mio son muy distintos ya que en su investigacion realizé en qué nivel se
implementaron normas y lineamientos para el desarrollo de un buen

control interno.

Segun (REYES, 2014) en su obtencion de sus resultados salié que el
72% de las personas encuestadas calificaron la calidad del servicio como

buena y el 28% restante lo calificé como un servicio regular.

Estos resultados son muy similares a mis resultados en donde la calidad
de servicio, el 71,7% (43) del personal administrativo de la UNAMAD,
manifestaron que existe una regular calidad de servicio; mientras que el
15,0% (9) indicaron que la calidad de servicio es deficiente, el 8,03 % (5)
sefalaron que es excelente, y en tanto el 5% (3) expresaron que la

calidad de servicio es buena.

CONCLUSIONES

¢ El control interno incide de manera significativa en la calidad de servicio de

la Unidad de Almacén de la Universidad Nacional Amazoénica de Madre de
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Dios durante el presente afo; esto se debe a que el personal responsable
de esta unidad y las &reas usuarias no realizan de forma efectiva el control
interno, asimismo no realizan la supervision y control de la documentacion
y los planes para las adquisiciones y contrataciones, que sirven como
instrumento para el desarrollo de sus actividades, esta responsabilidad no
solo recae en la Unidad de Almacén, sino que también es responsabilidad
de cada usuario hacer seguimiento y monitoreo del procedimiento de
atencion o compra de su pedido, esta situacién ocasiona una calidad de

servicio inadecuada, lograndose evidenciar en la presente investigacion.

Las actividades de control gerencial inciden de manera significativa en la
calidad de servicio de la Unidad de Almacén de la Universidad Nacional
Amazodnica de Madre de Dios durante el presente afio, puesto que se ha
comprobado en el presente estudio un nivel deficiente; y que no se esta
cumpliendo con las politicas y procedimientos establecidos que permitan
llevar a cabo las acciones necesarias para contar con todos los materiales
y bienes necesarios para el desarrollo de las funciones de las areas
usuarias, asimismo no existe evaluacion de la administracion de los
riesgos, impidiendo alcanzar los objetivos de la Entidad en su totalidad en
el presente afo fiscal, y se ha demostrado que el personal que labora en
ella no utiliza de manera apropiada los instrumentos de gestion, teniendo
como consecuencia una calidad de servicio en la Unidad de Almacén

regular.

La informacién y comunicacién inciden de manera significativa en la calidad
de servicio de la Unidad de Almacén de la Universidad Nacional Amazonica
de Madre de Dios durante el presente afio, se ha comprobado en el
presente trabajo de investigacién que el personal que labora en la Unidad
de Almacén y éareas usuarias no brindan ni cuentan con informacién
oportuna, tampoco tienen una comunicacion fluida entre si, lo que impide

al organo encargado de las contrataciones (Abastecimiento — Unidad de
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Almaceén) abastecer las necesidades en los momentos oportunos, esto trae

como consecuencia deficiencias en el desempefio de sus funciones.

e La supervision incide de manera favorable en la calidad de servicio de la
Unidad de Almacén de la Universidad Nacional Amazonica de Madre de
Dios durante el presente afio, se ha demostrado que la supervision
realizada por el personal responsable es deficiente, ya que no existe una
vigilancia y/o procedimiento de la realizacion de las actividades por parte
del personal administrativo, si existiria supervision efectiva por el 6rgano
competente y &reas usuarias, los pedidos y requerimientos serian
atendidos en su totalidad; asimismo, los documentos de gestion que
manejan en dicha unidad se encuentran desactualizados, lo que perjudica

a la entidad en cumplir sus metas establecidas en el presente afio fiscal.

SUGERENCIAS

e Para mejorar la calidad de servicio en la Unidad de Almacén de la

Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios, se recomienda a las



96

autoridades responsables hacer cumplir los lineamientos de gestién
establecidos en la institucion; asimismo, al personal administrativo de las
areas usuarias que se comprometan con la institucion y demuestren su
profesionalismo con sus funciones, con la finalidad de realizar un control
oportuno y efectivo de los planes y programas establecidos, de esta manera
poder contar con los materiales necesarios para que la Unidad de Almacén
lo distribuya de manera eficaz, lo que ayudara a que la instituciéon se
desenvuelva de acuerdo a las exigencias de la SUNEDU y mejorar la

calidad educativa, formando profesionales para el futuro.

Para potenciar las actividades de control gerencial en la Unidad de Almacén
de la Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios, los responsables
deben disefar, actualizar, garantizar el cumplimiento de las politicas y
procedimientos establecidos por la entidad, para asegurar el cumplimiento
de los objetivos organizacionales, a fin de atenuar los riesgos y mejorar la
atencién de la Unidad de Almacén para las distintas areas usuarias de la
entidad.

Para mejorar la informacion y la comunicacion en la Unidad de Almacén de
la Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios, se sugiere
implementar un plan de mejora que asegure el registro, procesamiento,
integracion y flujo de informacién que integre a todas las areas usuarias lo

que traera consigo la satisfaccion de los usuarios.

Para optimizar la supervision en la Unidad de Almacén de la Universidad
Nacional Amazoénica de Madre de Dios, se recomienda elaborar un plan de
trabajo para capacitar al personal administrativo sobre las acciones de
prevencion y monitoreo, con la finalidad de asegurar el cumplimiento de del

control interno alcanzando asi una gestion efectiva.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA DE LA INVESTIGACION

Titulo: EL CONTROL INTERNO Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA UNIDAD DE ALMACEN DE LA UNIVERSIDAD
NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS, ANO 2017

- VARIABLES/ .
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS DIMENSIONES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL.: OBJETIVO GENERAL.: HIPOTESIS GENERAL: VARIABLE 1. Tipo de
;De qué manera el control|Determinar de qué manera el|Hi. El control interno incide de|Control interno|Investigacion:
interno incide en la calidad de|control interno incide en la calidad | manera significativa en la calidad | DIMENSIONES |Correlacional —No

servicio de la Unidad de Almacén
de la Universidad Nacional
Amazoénica de Madre de Dios,
afo 20177

de servicio de la Unidad de
Almacén de Ila Universidad
Nacional Amazoénica de Madre de
Dios, afio 2017.

de servicio de la Unidad de
Almacén de la Universidad
Nacional Amazoénica de Madre de
Dios, afio 2017.

Ho. El control interno no incide de
manera significativa en la calidad
de servicio de la Unidad de
Almacén de la Universidad
Nacional Amazoénica de Madre de
Dios, afo 2017.

1. Actividades de
control gerencial.

2. Informacién y
comunicacion.

3. Supervision.

PROBLEMAS ESPECIFICOS:
¢De qué manera las actividades
de control gerencial inciden en la
calidad de servicio de la Unidad
de Almacén de la Universidad
Nacional Amazoénica de Madre
de Dios, afio 2017?

¢,De qué manera la informacion y
comunicacion incide en la
calidad de servicio de la Unidad
de Almacén de la Universidad

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Determinar de qué manera las
actividades de control gerencial
inciden en la calidad de servicio
de la Unidad de Almacén de la
Universidad Nacional Amazénica
de Madre de Dios, afio 2017.

Determinar de qué manera la
informacibn 'y  comunicacion
incide en la calidad de servicio de
la Unidad de Almacén de la

HIPOTESIS ESPECIFICAS.
Hipotesis especifica 1

Hi. Las actividades de control
gerencial inciden de manera
significativa en la calidad de
servicio de la Unidad de Almacén
de la Universidad Nacional
Amazoénica de Madre de Dios, afo
2017.

Ho. Las actividades de control
gerencial no inciden de manera
significativa en la calidad de
servicio de la Unidad de Almacén

VARIABLE 2.
Calidad
servicio
DIMENSIONES

de

1. Satisfaccion de
usuarios.

2. Gestion de
Calidad.

3. Capacidad de
respuesta.

Experimental de
corte transversal.

oy

e
Mo '

T

3y

Doénde:

M = Muestra

O1. Observacion
variable 1

O2. observacion
variable 2

r =Posible incidencia
o relacion entre
variables
Poblacion: total de
poblacion.
Muestra: 60
Seleccion:
muestreo
probabilistico, al
azar simple
Tamano:
Técnicas de




Nacional Amazonica de Madre
de Dios, afo 2017?

¢,De qué manera la supervision
incide en la calidad de servicio
de la Unidad de Almacén de la
Universidad Nacional
Amazoénica de Madre de Dios,
ano 20177

Universidad Nacional Amazdnica
de Madre de Dios, afio 2017.

Determinar de qué manera la
supervision incide en la calidad de
servicio de la Unidad de Almacén
de la Universidad Nacional
Amazénica de Madre de Dios,
ano 2017.

de la Universidad Nacional
Amazonica de Madre de Dios, afio
2017.

Hipodtesis especifica 2

Hi. La informacion y comunicacion
incide de manera significativa en
la calidad de servicio de la Unidad
de Almacén de la Universidad
Nacional Amazoénica de Madre de
Dios, afo 2017.

Ho. La informacion y
comunicacion no incide de
manera significativa en la calidad
de servicio de la Unidad de
Almacén de la Universidad
Nacional Amazoénica de Madre de
Dios, afo 2017.

Hipotesis especifica 3

Hi. La supervision incide de
manera favorable en la calidad de
servicio de la Unidad de Almacén
de la Universidad Nacional
Amazonica de Madre de Dios, afio
2017.

Ho. La supervisién no incide de
manera favorable en la calidad de
servicio de la Unidad de Almacén
de la Universidad Nacional
Amazoénica de Madre de Dios, afo
2017.

Analisis de Datos:
Estadistica
inferencial, con
programa SPSS
version 22.




ANEXO 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE

DEFINICION CONCEPTUAL

DIMENSIONES

INDICADORES

CONTROL INTERNO
VARIABLE 1

Definicion 1:

El control comprende el plan de organizacion y todos los métodos coordinados y
medidos, adoptadas dentro de una empresa, para salvaguardia de sus activos,
(bienes o patrimonio), controlar la exactitud y confiabilidad de sus datos contables,
promover la eficiencia operativa y alentar la adhesion a las politicas gerenciales

establecidas.

Rusenas, R.O. (1992). Manual de Control Interno. Buenos Aires, Argentina.

Ediciones Manchi.

Definicién 2:

El control interno es un proceso, es decir, un medio para alcanzar un fin y no un fin
en si mismo, lo llevan a cabo las personas que conducen en todos los niveles, no
se trata solamente de manuales de organizacion y procedimientos, sélo puede
aportar un grado de seguridad razonable y no la seguridad total para la conduccién
0 consecucion de los objetivos.

Holmes, A. (1994). Auditoria: Principios y Procedimientos, soluciones de los

problemas, auditoria practica. México: Hispanoamerica.

Actividades de
control

gerencial

- Separacion de tareas y

responsabilidades.

- Acceso restringido a los
recursos, activos y

registros.

- Revision de procesos,

actividades y tareas.

Informacién y

comunicacion

- Informacion y

responsabilidad.

- Calidad y suficiencia de

la informacion.

- Comunicacion interna y

externa.

- Prevencion y Monitoreo

oportuno del control
interno.
-Evaluacion del Control

Interno.




Definicion 3:

El control interno es un proceso disefiado, implementado y mantenido por los
encargados del Gobierno Corporativo, la administracion y otro personal para
brindar seguridad razonable sobre el logro de los objetivos de una entidad, respecto
a la confiabilidad de la informacion financiera, efectividad, eficiencia de las
operaciones, y a al cumplimiento de con leyes y reglamentos aplicables.

Vizcarra, M. J. (2013). Manual de Normas Internacionales de Auditoria y control de
calidad - NIA. Lima: Pacifico Editores S.A.C.

Supervision

-Grado de cumplimiento
de leyes y normas

vigentes.

CALIDAD DE SERVICIO

VARIABLE 2

Definiciéon 1:

La calidad del servicio es la conformidad de un servicio con las especificaciones y

expectativas del cliente.

Vargas, Q. M., & Aldana, d. V. (2006). Calidad y Servicio. Bogota: Editorial Ecoe.

Definicion 2:

Es el habito desarrollado y practicado por una organizacion para interpretar las
necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un
servicio accesible, adecuado, &gil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y

confiable, aln bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el

Satisfaccion de

usuarios

- Nivel de calidad en el

servicio ofrecido.

-Nivel del cumplimiento
de las expectativas de los

usuarios.

- Porcentaje de quejas

recibidas




cliente se sienta comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicacion y
eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en
consecuencia mayores ingresos y menores costos para la organizacion.

Pizzo, M. (2013). Construyendo una definicion de Calidad en el Servicio.
Recuperado el 11 de abril de 2017, de
http://comoservirconexcelencia.com/blog/construyendo-una-definicion-de-calidad-
en-el-servicio/.html

Definicién 3:

La calidad de servicio es un instrumento competitivo que requiere una cultura
organizativa, cénsona, un compromiso de todos, dentro de un proceso continuo de
evaluacion y mejoramiento, para ganar la lealtad del cliente y diferenciarse de la
competencia como estrategia de beneficio.

Hernandez, d. V., Chumaceiro, A. C., & Atencio, C. E. (2009). Calidad de servicio y
recurso humano: caso estudio tienda por departamento. Revista Venezolana de

Gerencia.

Gestion

calidad

de

- Analisis de la

documentacion.

- Evaluacién de la
calidad.

- Evaluacion del nivel de
capacitacion de los

trabajadores.

Capacidad

respuesta

de

- Prestacion de un
servicio rapido.

- Disponibilidad para
atender.

- Voluntad para ayudar a

los usuarios.




ANEXO 3: INSTRUMENTOS

ENCUESTA PARA EVALUAR

“El Control Interno en la Universidad Nacional Amazdnica de Madre de Dios —

2017"

INSTRUCCIONES:
La presente encuesta esta dirigida a los trabajadores administrativos de la
Universidad Nacional Amazdnica de Madre de Dios — 2017, mediante el cual se
guiere determinar el nivel de control interno de la institucion, se les pide que en las
preguntas que a continuacion se acompafian tengan a bien responder de la manera
mas obijetiva posible, toda vez que los datos que mencione seran de gran interés para
el presente trabajo. Esta encuesta es anGnima, se agradece su participacion.

Las respuestas se realizaran bajo la siguiente escala de Likert

1. Muy deficiente 2. Deficiente 3. Regular 4. Eficiente 5. Muy eficiente

2 [
N.© % ) E
= | E = S 2
PREGUNTAS R = 1)
>|= 2|8 |3
S A o L =
DIMENSION 1. ACTIVIDADES DE CONTROL GERENCIAL
1| controla sus materiales.
Usted cree que la Unidad de Almacén detecta
2 |en el debido momento las deficiencias que
puedan tener algunos materiales.
Cuando no cuenta con los materiales
3 | necesarios adopta medidas correctivas para el
mejoramiento de las labores.
Usted cree que los directores evallan los
4 | materiales que se requieren para cumplir con
sus labores.
Desarrolla métodos y procedimientos para
5 |asegurar la transparencia y legalidad en los
resultados.
DIMENSION 2. INFORMACION Y COMUNICACION
La Institucion cuenta con una pagina
6 | actualizada para dar a conocer sobre la gestion
institucional.




La Institucibn cuenta con un adecuado
procedimiento para asegurar la atencion de los
usuarios.

La Unidad de Almacén comunica en el debido
momento con los materiales que cuentan.

Aporta con sus conocimientos en otras areas de
la entidad, a fin de lograr las metas y objetivos
previstos.

10

La Unidad de Almacén, requiere en el debido
momento con lo que no cuenta en el almaceén.

DIMENSION 3. SUPERVISION

11

La Direccion revisa en forma oportuna los
indicadores de desempefio relacionados con las
actividades, objetivos estratégicos y procesos,
para garantizar la idoneidad y calidad de las
operaciones y servicios que su oficina
desarrolla.

12

En la oficina se evalla los materiales que se van
a requerir.

13

Cuando tiene la documentacién en sus manos
realiza una revisibn para el cumplimiento
minimo para el tramite.

14

Realiza el andlisis respectivo y el seguimiento
de su pedido y/o requerimiento.

15

Colabora con la supervision de las
adquisiciones de materiales que su unidad
requirio.

Gracias por su participacion




CUESTIONARIO PARA EVALUAR

“Calidad de servicio de la Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios—

2017~

INSTRUCCIONES:

Estimado colega, a continuacion, te presento un cuestionario relacionado con

“Calidad de servicio de la Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios—

2017" para nuestra investigacion, tu respuesta es sumamente relevante; por ello

debes leerlo en forma detallada y, luego, marcar una de las cinco alternativas ya que

esta en forma comprensible, pidiéndote ademdas las respuestas con absoluta

sinceridad.

Las respuestas se realizaran bajo la siguiente escala de Likert

1. Muy deficiente 2. Deficiente 3. Regular 4. Bueno

5. Excelente

N.°

PREGUNTAS

Muy deficiente
Deficiente

Regular

Bueno

Excelente

DIMENSION 4. SATISFACCION

D

m

USUARI

oS

El pedido y/o requerimiento solicitado a la
Unidad de Almacén es atendido en su totalidad.

Todo pedido y/o requerimiento solicitado por su
Direccion, Oficina o Unidad se encuentra en la
Unidad de Almacén de la institucion.

La atencion de los responsables es cordial.

El pedido y/o requerimiento solicitado a la
Unidad de Almaceén le permite realizar sus
funciones de forma efectiva.

Cuando necesita algun material urgente la
Unidad de Almacén le da solucién a su
necesidad.

DIMENSION 5. GESTION DE CALIDAD




Realiza el respectivo andlisis de Ila
documentacion otorgada por la Unidad de
Almaceén.

Evalla la calidad de los materiales
proporcionados por la Unidad de Almacén.

Los materiales entregados por la Unidad de
Almacén le permiten cumplir de forma efectiva
las funciones asignadas a su cargo.

La Unidad de Almacén evalGa con anticipacion
los materiales que van a ser requeridos por su
Direccion, Oficina o Unidad.

10

La Unidad de Almacén consolida los pedidos
y/o requerimientos que van a ser ejecutados en
el afo fiscal (cuadro de necesidades).

DIMENSION 6. CAPACIDAD DE RESPUESTA

11

Al formular su pedido y/o requerimiento es
atendido de manera inmediata por el personal
encargado de la Unidad de Almacén.

12

La Unidad de Almacén atiende todos sus
pedidos y/o requerimientos.

13

Usted cuando solicita algun material lo atiende
en el menor tiempo posible.

14

Las acciones que toman al momento de no
tener los materiales en almacén son las
correctas.

15

Le dan alguna solucién cuando no tienen en
almacén algun material requerido.

Gracias por su participacion



ANEXO 4: SOLICITUD DE AUTORIZACION PARA REALIZACION DE ESTUDIO

UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS

“Aflo ded Buen Servicio al Ciudadano™

CARTA SIN - 2017 i G e
: | RECEPCION - CARGO
SENOR (A): ™~ fecha: 6 JUN 2017

C.P.C.C. MELCHOR GASPAR CHALLCO VERGARA

wd

Presente.-

ASUNTO. SOLICITO AUTORIZACION PARA APLICACION DE INSTRUMENTOS Y
UTILIZAR EL NOMBRE DE LA ENTIDAD PARA INVESTIGACION.

Es grato dirigirme a Ud. para saludarlo cordialmente y a la vez
manifestarle que en condicion de alumno de la Universidad Nacional Amazoénica de
Madre de Dios de la Escuela de Contabilidad y Finanzas, vengo realizando el trabajo
de investigacion cuyo titulo es:

EL CONTROL INTERNO Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA
UNIDAD DE ALMACEN DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE
DE DIOS, ANO 2017,

Por tal razoén, solicito mediante un documento, me de la autorizacion para realizar |a
aplicacion de mis instrumentos y utilizar el nombre de la entidad para poder proseguir
con la presente investigacion.

Agradecemos por anticipado su aceptacion a la presente, quedando de
Ud. muy reconocidos.

Atentamente,

ey

....................... ’”ﬁ't.”‘” Roesserrrresanes ........‘...'t.—.::.:_._._....._*..,.............4....
g Femandez Br Pamela Judith Quispe Mamani

ONI N° 47682001 DNIN® 72 695042




ANEXO 5:

SOLICITUD DE VALIDACION DE INSTRUMENTO Y FICHAS DE
VALIDACION

SENOR (A): o
Mg. C.P.C. Gyno Alberto Cruz Velasquez

Presente.:

ASUNTO. SOLICITO OPINION PARA VALIDACION DE

INVESTIGACION.

INSTRUMENTOS DE

Es grato dirigirme a Ud. para saludarlo cordiaimente y a la vez
manifestarle que en condicién de alumno de la Universidad Nacional Amazonica de
Madre de Dios de la Escuela de Contabilidad y Finanzas, vengo realizando el trabajo
de investigacion cuyo titulo es:

EL CONTROL INTERNO Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA
UNIDAD DE ALMACEN DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE
DE DIOS, ANO 2017.

Por tal razén, recurrimos a su conocimiento y experiencia en el campo de la
investigacion para solicitarle su opinion profesional respecto a la estructura y validez
de los instrumentos que acompano a la presente.

« Matriz de consistencia de la investigacion.

Matriz de definicion conceptual y operacional de variables de investigacion.
Instrumentos y ficha técnica

Cronograma del plan de intervencion.

Agradecemos por anticipado su aceptacion a la presente, quedando de
Ud. muy reconocidos.

Atentamente,

Br. Yorwi _Efd/ernYao &
PNIN®  4247%

|




UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS

CHA DE V S DE INVESTIGAC

DATOS GENERALES:

Titulo del trabajo de investigacion;
EL CONTROL INTERNO Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA

UNIDAD DE ALMACEN DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICADE MADRE

DE DIOS, ANO 2017.
Nombre del instrumento

Cuestionario para personal administrativo

Investigadores: Yorwi Eder Yanez Fernadez
Pamela Judith Quispe Mamani
¥ rheadafd il M-ﬂ' et
Los indicadores o lnan'u um\ .
radactados  considerando  los é-f 2
elementos NEcasarios.
E 2 CLARIDAD Estd formutado con un languaje
< apropiado &1
3 OBJETIVIDAD Estd exp en cond
obsarvables 70
4 ACTUALIDAD Es adecuads al avance de la O
= ciencia y la tecnologlia ?
= 5 SUFICIENCIA Los itemes son adecuados en P -
g cantidad y profundicac &)
{6 INTENCIONALIDAD | El instrumento mide en forma
parinente &l compotamionto de , F(Z
|&s variables de investigacion A
7. ORGANIZACION Existe una oeganizacion logica
entre todos los elementos basicos f)‘ C
de la investigacion
- 8. CONSISTENCIA Se basa en aspeclos tedricos
5 | ) | cienlificos de la investigacién. ?O
§ 9.COHERENCIA | Exista coherencia entre los
b Itemes, indicadores, dimansiones 7(\
y vanables
10METOOOLOGIA ' La ew:tngm de Imulipdw
al  prop 4?0
1 diagndatico.
Il. LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:
Procede su aplicacion m
Debe corregirse ] [ ,/ J/
C'
Sello y Firma
mg cpc . Bime_(Albsdte Cug_;_l,blt?? 33

ONI.. 7 .‘.’._(.’.5.‘.. .'[4..




UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS

VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

Titulo del trabajo de investigacion:
EL CONTROL INTERNO Y SU INC!DEN(_:IA EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA

UNIDAD DE ALMACEN DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE

DE DIOS, ANO 2017,
Nombre del instrumento;, Cuastionario para personal administrativo
Investigadores: Yorwi Eder Yanez Fernadez
Pamela Judith Quispe Mamani
Il. DATOS DEL EXPERTO:
Nombres y Apeliidos: G)idlﬂdd@{ Jo.. G“_’) Le .C.‘.‘.’,??.(Z ko B
Lugar y fecha: O "ot 0] o e [T SONEI ST BB AR

lil. OBSERVACIONES EN CUANTO A:

1. FORMA: (Ortografia, coherencia lingiiistica, redaccion)
s e R R R e

2. CONTENIDO: (Coherencia en torno al instrumento. Si el indicador corresponde a los
itemes y dimensiones)
OB i o A e BN T s R s

3. ESTRUCTURA: (Profundidad de los itemes)
[, x .
B e O

IV.APORTE Y/O SUGERENCIAS: ) :
ccockne QO (m G olicaccinn

LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:

Procede su aplicacion  [X]
Debe corregirse ]

—

Splto y Firm
Mg CPC.: G e /1. ‘{50 ?,L’.'L‘-“) (,1_"/0’{]&‘:}

v U4 [ 5 SR




UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS

“Ano del Buen Serviclo al Cludadana”

CARGO

= J!u aldonado, 06 de junio de 2017

CARTA SIN - 2017

SENOR (A):
Mg. C.P.C.C. YENI VERONICA TAYPE CALLA

Presente.-

ASUNTO. SOLICITO OPINION PARA VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE
INVESTIGACION.

Es grato dirigiime a Ud. para saludarlo cordialmente y a la vez
manifestarle que en condicién de alumno de la Universidad Nacional Amazénica de
Madre de Dios de la Escuela de Contabilidad y Finanzas, vengo realizando el trabajo
de investigacion cuyo titulo es:

EL CONTROL INTERNO Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA
UNIDAD DE ALMACEN DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE
DE DIOS, ANO 2017,

Por tal razdn, recurrimos a su conocimiento y experiencia en el campo de la
investigacion para solicitarle su opinién profesional respecto a la estructura y validez
de los instrumentos que acomparno a la presente,

Matriz de consistencia de la investigacion.

Matriz de definicion conceptual y operacional de variables de investigacion.
Instrumentos y ficha técnica

Cronograma del plan de intervencién,

Agradecemos por anticipado su aceptacion a la presentse, quedando de
Ud. muy reconocidos.

Atentamente,

3z /)
4; AL /-
Br. Yorwi Bder Y; 7 Femandez o Br Pamela Aith Quispe Mamani

D)c((N /o I DNIN® 726 45035




|. DATOS GENERALES:

Titulo del trabajo de investigacion:
EL CONTROL INTERNO Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA

UNIDAD DE ALMACEN DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE
DE DIOS, ANO 2017,

Nombre del instrumento, Cuestionaric para personal administrativo

Investigadores: Yorwi Eder Yanez Fernadez
Pamela Judith Quispe Mamani
|1 REDACCION Los indicadores e flames estan
2 pro {
E 2. CLARIDAD Estd formulado con un lenguaje g/—
b sproplad
3 0BJETVIDAD Esta exp do en LT
chsarvabies, 1C‘
4 ACTUALIDAD Es adecuado & avance de la
ciancia y la tecrologla. Z ‘1
6 SUFICIENCIA Los ltemes son adecuados en (: /
cantidad y profundidad 4 <-'
6 INTENCIONALIDAD | El instrumentc mkie en forma
el comportamiento de (K
las variablas de Investigacion, /
T ORGANIZACION Exisle una organizacién légica
entra todos los slementos bésicos L1 (_)I
de la investigacsan.
IDCONGISTEMCU\ Se basa en aspectos tedricos Cf \
cientificos de la investigacion. O
& COMERENCIA Existe coherencia enire los -
llenes, Indicadares, dimensionas "[U
y variabies
10METODOLOGIA | La estrategla de Investigacicn Ps
responde ol  peopésito  del \1(/]
diagnéstion.

Il. LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:

Procede su aplicacion B/ ~

Debe corregirse -

Sellgy Firma
mg.cec ... Yoo, Veronea Taype Galla
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UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS

VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES:

Titulo del trabajo de Investigacién:
EL CONTROL INTERNO Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA

UNIDAD DE ALMACEN DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE

DE DIOS, ANO 2017,
Nombre del instrumento: Cuestionario para personal administrativo
Investigadores: Yorwi Eder Yanez Fernadez
Pamela Judith Quispe Mamani
Il. DATOS DEL EXPERTO: / e
; en V-‘r‘.l 1 laype Calla
Nombres y Apellidos: >- IO ks RS ) Tt R o O S
Lugaryfecha: ... 4 KK 2 0 S R e

lil. OBSERVACIONES EN CUANTO A:

1. FORP{A: (Ortografia, coherencia lingQistica, redaccién)
o35 SRS v ssisiniinivaais

2. CONTENIDO: (Coherencia en torno al instrumento. Si el indicador corresponde a los
itemes y dimensiones)

IV. APORTE Y/O SUGERENCIAS:

3
}’“(“*Pru.lmphw

LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:

3 )
Procede su aplicacion Er » O
Dabe corragirse D %ﬁt .
Sello y Firma
Mgcec... k. Woonw  Tayes Calla

SALVTETA ot &




CARTA S/N - 2017

SENOR (A):
Mg. Alberto Martin Cruz Valdez

Presente.-

ASUNTO. SOLICITO OPINION PARA VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE
INVESTIGACION.

Es grato dirigiime a Ud. para saludarlo cordialmente y a la vez
manifestarle que en condicion de alumno de la Universidad Nacional Amazonica de
Madre de Dios de la Escuela de Contabilidad y Finanzas, vengo realizando el trabajo
de investigacion cuyo titulo es:

EL CONTROL INTERNO Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA
UNIDAD DE ALMACEN DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE
DE DIOS, ANO 2017.

Por tal razén, recurrimos a su conocimiento y experiencia en el campo de la
investigacion para solicitarle su opinidn profesional respecto a la estructura y validez
de los instrumentos que acomparnio a la presente.

« Matriz de consistencia de la investigacion.

« Matriz de definicion conceptual y operacional de variables de investigacion.
* Instrumentos y ficha técnica

« Cronograma del plan de intervencién.

Agradecemos por anticipado su aceptacion a la presente, quedando de
Ud. muy reconocidos.

Atentamente,

'/@Nl N°® SFEETBD5

(74

/ DNIN® 27 2y 5 035
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I. DATOS GENERALES:

UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS

FICHA DE VALIDACION DE IN

Titulo del trabajo de Investigacion:
EL CON'[ROL INTERNO Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD D_E SERVICIO DE LA

UNIDAD DE AEMACEN DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE

DE DIOS, ANO 2017.

Nombre del instrumento: Cuestionaric para personal administrativo
Yorwi Eder Yanez Fernadez
Pamela Judith Quispe Mamani

Investigadores:

Lm lndlcadms e Ihemu esun
redactados  considerande  los
elementos necasarios.

Esta formudago con un lkenguale
aproplado.

8, INTENCIONALIDAD

El instrumento mide en forms

3.0BJETIVIDAD Esta oxpresado en conducias
obsarvables
4. ACTUALIDAD Es adacusdo a8l avanca de I8
clancia y la tecnologia.
€  [sSUFICiENGA Los tames son adecuados en
§ cantidad y profundidad.

pertinante el comportamiento de
las varisbles de investigacion,

7. ORGANIZACION

Existe una organizacion |6gics
entre todos los alemantos basices
de ia invastigacion.

8.CONSISTENCIA

Se basa en aspectos tedricos
cientifices de ln investigaciin,

9.COMERENCIA

Estructura

Exsste cobherencia entre  los
ltemes, indicadores, dimensiones
y varlables

v/

10.METODOLOGIA

La estrategia de Investigacion
responge  al  proposke  del
diagnostico

Il. LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:

Procede su aplicacion [ |
Debe corregirse ]

HosCar IR,

Mg. Cf}nm

ONE... D.7801. 32
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I. DATOS GENERALES:

Titulo del trabajo de Investigacién:
EL CONTROL INTERNO Y SU INCIQENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA

UNIDAD DE ALMACEN DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE

DE DIOS, ANO 2017,
Nombre del instrumento.  Cuestionario para personal administrativo
Investigadores: Yorwi Eder Yanez Fernadez

Pamela Judith Quispe Mamani
. DATOS DEL EXPERTO: \/ .
Nombres y Apellidos _“‘//'4.?'! s /./A“ din (“‘.f.‘.).. L"‘}(J"o
Lugar y fecha 0670619 . ...

lll. OBSERVACIONES EN CUANTO A:

1. l;'OR)MA: (Ortografia, coherencia lingiiistica, redaccion)
- %,.,».V.IA&,,!!AQ........... R
2. CONTENIDO: (Coherencia en torno al instrumento. Si el indicador corresponde a los
esydlmenslones)

3. ES_T\RUCTURA: (Profundidad de los itemes)

PO AN - co sy S A A SO

IV.APORTE Y/O SUGERENCIAS:
Az

LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:
Procede su aplicacion
Debe corregirse [:] / (/

S ll,oy Firma_ ’
//‘/!-l ) l// o }ll' ~u ‘(_5‘5{_/‘ 3

Nl;..C’VSU..?,-‘f?’,A....




ANEXO 6: CONSENTIMIENTO INFORMADO

Khsossiter Moot Slocnsinie R Mcts e Diss ™

DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION
“Ano del Buen Servicio al Ciudadano”

Hidve & Jic Cyprtl o i Bridierritd i o™

AUTORIZACION

El que Suscribe, Director de la Direccion General de Administracion
de la Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios, quien
otorga la presente:

AUTORIZACION:

Al Br. Yorwi Eder Yanez Fernandez y la Br. Pamela Judith Quispe Mamani en
condicién de alumno de la Universidad Nacional Amazdnica de Madre de Dios de |a Escuela
Profesional de Contabilidad y Finanzas, quien realiza el trabajo de investigacion cuyo titulo
es :El Control Interno y su Incidencia En La Calidad De Servicio de la Unidad De Almacén de
la Universidad Nacional Amazdnica De Madre De Dios, Afio 2017, para realizar la

APLICACION DE INSTRUMENTOS Y UTILIZAR EL NOMBRE DE LA ENTIDAD PARA

INVESTIGACION.
Puerto Maldonado, 06 de Junio del 2017.
( Wx; [ uoummh
“TFCC ke Gaschi haico Vergara.
L DIRRCT! )
Ce
Ao

Puerto Maldonado - Madre de Dios




ANEXO 7: PRUEBAS FOTOGRAFICAS DE LA UNIDAD DE ALMACEN













ANEXO 8: PRUEBAS DOCUMENTALES EN LA DEMORA DE LA ENTREGA DE

BIENES A LAS AREAS USUARIAS
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ANEXO 9: PRUEBA DOCUMENTAL QUE NO EXISTE PROGRAMACION Y CONSOLIDACION EN
LOS REQUERIMIENTOS FORMULADOS POR EL JEFE DE ALMACEN

2
&
Universidad Nacional Amazdnica de Madre de Dios
*Aiie del Buen Serviclo al Cludadanc®
“Madre de Dios, Capital de La Biodiversidad del Perd™
e — —— —_— —
INFORME N 02-2017-UNAMAD-CHR UNIVERSIDAD KACICHAL AMAZORICA MRO,
(ficnat/nhersharia de Abastasiminto
A : Lic. AMERICO BETANCURT PALOMING | RECEPCIGN - CAREO.
’{)lz'eclor. ‘{c {a Oficina Universitaria de fach 1 FNF. 2017
Abastecimiento. )}}0 43
De : Lic. CARLOS HUACHACA ROMAN Hora: e Fuios: =
Unidad de Abmacén Central E‘Fmé"*““ Fiema: ﬂ;' """
Asunto PREQUERIMIENTO N o1
FECIA : Puerto Maldonado 11 de Enero de 2017,
= Tengo a bien divigirme a usted, para saludarlo cordialmente y af mismo

tiempo vemitirle adjunto el requerimiento N o1 correspondiente a

materiales de escritorio, siendo necesarios para el veparto oportuno a las
diferentes oficinas de (a UNAMAD.

Sin otro particular, aprovecho la ocasion, para expresarie mis
mds grandes consideraciones y estima personal.

Atentamente,
-_— f\uﬂ':r D'W:'GNN AMAZONICADE BB

& 'WO‘N:meNm

: \q CM UNIVERSIDAD mcxow -AMAzonA
~~~~~~~~~ DE (\”"7: I
(ur[u'\ l{ll{ 1(“1(':“ R. m‘NAGE W e : ENTO
g

PASAA'...-..{..JPG"W siwo /4 ..

Lotsann  ComrE¥! e | ”"“"‘

2o/
~ . DFrean p prop. FECHA:.. /3/”/ T e

et HFreens “.'}_:N FimiBAL.. @ —
DA

/9/et/227

e
Av.Jorge Chdvez N* 160 - Ciudad Universitaria - 17 piso
Puerto Maldonado - Madre de Dios - Per(




FORMATO N* 01
FORMULARID UNICD DE REQUERIMIENTD DE BIENES Y SERVICIOS - FURBYS
N°01.2017
UNIVERSIDAD NACITNAL ANAZTINICA OF MADRE OF DIOS CREEN DE REDUERIMIENTD
FECHA | /012017
~ . 1IF] D€ PECUERIMIENTD FROGHAMACEN. PAL T
N{HIENE SERVICI PROGRANALD X 10 FRIGTAMAD ,N[lﬂ FEE.

(19088 53UTTAS{UNDIAD DF ALMACEN CENTRAL
[ugRA:
[tk
[EFERENDA Dszumente procodertel |

A

ADGUISICION DE MATERIALES DE ESCRITURIO Y TONERS

JUSTECACTN ADQLESICION DE NATERIALES UE ESCRITORID Y TONERS PARK LAS DIFERENTES FICINAS DE LA LAMAD

ITEM | CANTIOAD | DESCRIPCION OF LOS EIENES U DEJETL O CONTRATADON
MATERIALES DE ESCRITORIO;

1 1000 BOLSAS [FOLDER MANILA A-4 DE 25 UNIDADES

2 600 BOLSA |FOLDER MANILA T+OFICIO

3 400 UNIDAD JCINTA DE EMBALAIE TRANSPARENTE

] 3000 PQTES. |PAPEL BOND A-4 DE 75 GR,

5 400 UNIDAD JONTA ADHESIVA MASKING

B 400 UNIDAD [HORRADOR DE PVC COLOR BLANCO

7 200 UNIDAD  JCUADERNO SIMPLE CUADRICULADO DE 50 HOJAS

3 200 UNIDAD JCUADEANO SIMPLE CUADRICULADO DE 100 HOJAS

9 1000 UNIDAD |LAPIZ DE MADERA

10 | 1000 UNIDAD BOLIGRAFO D/TINTA LIQUIDA COLOR AZUL

11| 1000 | UNIDAD |BOUGRAFO D/TINTA LIQUIDA COLOR ROJO

12 1000 UNIDAD ]BOUGRAFO D/TINTA UQUIDA COLOR NEGRO

13 2000 UNIDAD lBDLIGRAFO DE TINTA SECA COLOR ROJO

14| 2000 | UNIDAD [BOLIGRAFO DE TINTA SECA COLOR AZUL

15 2000 UNIDAD |BOLIGRAFO DE TINTA SECA COLOR NEGRO

16 400 UNIDAD JTAMPON COLOR AZUL

17 400 UNIDAD [TAMPON COLOR ROJO

18| . 1000 | uniDAD [ReGLA DE 30 Cm

19 | 2000 | UNIDAD |PLUMONES RECARGABLES PARA PIZARRA ACRILICO COLOR AZUL
20 2000 UNIDAD ]PLUMONES RECARGABLES PARA PIZARRA ACRILICO COLOR ROJO
21 2000 UNIDAD ]HUMONES RECARGADLES PARA PIZARAA ACRILICO COLOR NEGRO
2 2000 UNIDAD JPLUMONES RECARGABLES PARA PIZARAA ACRILICO COLOR VERDE
2 400 UNIDAD JPLUMON INDELEBLE GRUESO COLORES VARIADOS
24 400 UNIDAD [PLUMON INDELEBLE DELGADOS COLORES VARIADOS PARA CD
25

400 UNIDAD IPlUMONES PARA PAPELOTE
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400 UNIDAD CUCHILLA PARA CORTAR PAPEL {CUTTER)

12000 UNIDAD [SOBRE MANILA A-4

2

)

28 | 10000 | uniDAD SOBRE MANILA TAMARO OFICIO
28 800 UNIDAD |PERFORADOR DE 25 HOJAS

30

1000 CAJTAS |CLIC PEQUERO

K 30 UNIDAD |CALCULADCRAS DE MESA

32 1000 UNIDAD™ JTINTA PARA TAMPON COLOR AZUL e

600 UNIDAD |TINTA PARA TAMPON COLOR ROJO

300 UNIDAD [ENGRAPADOR TIPO ALCATE

3

£

¥ | 200 UNIDAD [FECHADOR
3 | 2000 | UNIDAD |CORRECTOR LUQUIDOTIPO BOLIGRAFD
37

2000 UNIDAD  |RESALTADOR COLOR AMARILLO

38 2000 UNIDAD  |GOMA EN BARARA

39 20 UNIDAD |USB DE 8GB

40 20 UNIDAD  |USB DE 16 68

41 20 UNIDAD |USB DE 32 Ga

TONERS:

3% 29 UNIDAD  |TONER B0-A o 80X

3 25 UNIDAD  [TONER £3-A 0 83X

38 3?7 UNIDAD  |TONER 55-A 0 55X _

39 25 UNIDAD  [TONER TX.352
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* Justficacién, donde se indique para que acciones se necesitard el bien o sorvicio .
solicitado de forma detaflada. {@ s
« |tem, cantidad &
* Unidad de medida: metros, kilos, fitros, caja, unidad, par o servicio. ‘y’ v gs
« Plazo de ejecucién, donde debera consignar el plazo de la entrega del bien ¢ %
ejecucion del servicio, npef)

¢ Total en S/, donde debera establecer un importe de acuerdo a fo programado en el
cuadro de necesidades, plan anual de contrataciones o de cuadro analitico de gastos .
da cofresponder 8 una ejecucidn de obra por proyectus de Inversite, Aris g
= Descripeidn del bien o serviclo solicitado, adjuntando espeacificaciones téenicas de log’ !/
bienes o 1éminos de referencia de los servicios requeridos, definiende con precia'brf"e"'\_"-' ¥
GuB carmcieriaticas y cantidades en relacion a sus objetivos, funciones y operatividad. A O
* Muestra, disefio y/o plano, de ser el caso, N
« Sustento avalado por un profesional o técnico del area, que se responsabliice por las
cantidades y caracteristicas de Jos bienes o servicios solicitados
* Sollo y firma de los responsables del drea usuaria (ttulares de Oficinas o Direcciones
y €n caso de ejecucion de obras, los Unicos responsables son el Residente de Obra y
el Supervisor de la Obra),

i._l

-~
- 5.5,  El area usuana deberd imprimir los ejomplares necesarios del requerimiento para ser
tramitados de Ia sigulente manera:
% I
e * Uno onginal para su archivo como cargo del 4rea usuaris, debidamente firmada y
! visado por los responsables de la actividad (gestién de Administracidn) o proyecto de
',. g invarsidn (obra),
Seneral oef
’micxmnle. « Un original para ser presentado a |z Direccidn General de Administrasion , quien
| o8 facth recepcionara solamente firmando el cargo del drea usuaria.
wuestarias o _— , :
£ 0 servics * La Direccidn General de Administracion, sacaré una copia de dicho reguerimiznto
parle de ut para su archivo, para lo cual en sefial de autorizacién sellard y firmard y derivara el
e toctible original o la Oficina Universitaria de Abastecimiento para su precedEmiento de
puesio compra.
7o atendida
of formal * La Oficina Universitaria de Abaslecimiento, realiza las colizaciones, cuadros
Seninos comparalivos y salicita la centificacion de crédito presupuestario y procesa de souerdo
al valor estimado, si es compra direcla o procedimiento de seleccion en cumplimisnta
a las directivas internas o la Lay de Contrataciones del Estado, sequn corresponda,
-
Entiéndase gue el objetivo de este procedimiento es la no existencia de informes u
otros documentos adicionales al formulario_unico_de requerimiento de bienes y
servicios "FURBYS™, a fin de evitar tramites burocraticos, con la finalidad de p
pedido de compra sea viable de la manera mas rapida a fin de agilizar la ejfecucion

5.8, Es competencia de la Direccion General do Administracion ia autorizacian del gasto y de

la Direccidn Universitaria de Planificacion y Presupuesto el otorgar la Certificacion de
Credito Presupuestario.

5.7, Todos los requenimientos deberan sujatarse a los criterios de razonabilidad y objetividad
y sef coherentes con la contralacién en funcidn a los objetivos y melas contenidos en el
Plan Operativo y/o Plan Estratégico Institucional,




ANEXO 10: BASE DE DATOS DE RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Control Interno

Actividades de Control

Supervision

P15

P14

P13

P12

Gerencial

P11

P4

P3

P2

P1

N.°
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50
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54
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59
60
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