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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general determinar la
relacion que existe entre el control interno y la calidad del servicio en el Fondo de
Cooperacién para el Desarrollo Social (FONCODES) de la provincia de Coronel
Portillo, regiéon Ucayali, Pucallpa 2020; en el estudio se utilizaron tres dimensiones
y once indicadores de la variable control interno y tres dimensiones y nueve
indicadores de la variable calidad del servicio. Se utilizo el disefio de estudio no
experimental correlacional, la muestra de estudio estuvo conformada por 13
trabajadores del Fondo de Cooperacién para el Desarrollo Social (FONCODES) de
la provincia de Coronel Portillo, regidon Ucayali, Pucallpa 2020, que intervinieron en
el estudio. A través de la prueba de hipétesis, utilizandose la prueba estadistica
Spearman se obtuvo r= 0,823 correlacién alta positiva y pvalor= 0,001<0,01, es
decir es altamente significativo, se rechaza la hipétesis nula con un nivel de
significancia del 1%. Asimismo, el 69.23% de encuestados refieren que siempre se
realiza el control interno en la institucion, seguido de 23,08% a veces y 7,69% nunca
y luego en la variable calidad del servicio el 61,54% de encuestados refieren que
siempre se percibe calidad del servicio, seguido de 23,08% a veces y 15,38%
nunca. Se concluye existe relacion significativa entre el control interno y la calidad
del servicio en el Fondo de Cooperacién para el Desarrollo Social (FONCODES) de

la provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali, Pucallpa 2020.

Palabras clave: Control interno, calidad del servicio.
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ABSTRACT

The present research work had as general objective to determine the
relationship between internal control and service quality in the Cooperation Fund for
Social Development (FONCODES) of the province of Coronel Portillo, Ucayali
region, Pucallpa 2020; In the study, three dimensions and eleven indicators of the
internal control variable and three dimensions and nine indicators of the quality of
service variable were used. The correlational non-experimental study design was
used, the study sample consisted of 13 workers from the Cooperation Fund for
Social Development (FONCODES) from the province of Coronel Portillo, Ucayali
region, Pucallpa 2020, who participated in the study. Through the hypothesis test,
using the Spearman statistical test, r = 0.823 was obtained high positive correlation
and p-value = 0.001 <0.01, that is, it is highly significant, the null hypothesis is
rejected with a significance level of 1%. Likewise, 69.23% of respondents refer that
internal control is always carried out in the institution, followed by 23.08%
sometimes and 7.69% never and then in the quality of service variable, 61.54% of
respondents refer that Service quality is always perceived, followed by 23.08%
sometimes and 15.38% never. It is concluded that there is a significant relationship
between internal control and the quality of the service in the Cooperation Fund for
Social Development (FONCODES) of the province of Coronel Portillo, Ucayali
region, Pucallpa 2020.

Keywords: Internal control, quality of service.
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INTRODUCCION

El objetivo del presente trabajo de investigacion fue planteado con el fin de
determinar la relacién que existe entre el control interno y la calidad del servicio en
el Fondo de Cooperacion para el Desarrollo Social (FONCODES) de la provincia

de Coronel Portillo, region Ucayali, Pucallpa 2020.

Este trabajo de investigacion fue estructurado en cuatro capitulos de la

siguiente manera:

Capitulo I: El Problema de Investigacién, se profundiza sobre el problema,
su justificacion, objetivos de la investigacion y otros que se abordan para el correcto

conocimiento del tema a investigar.

Capitulo 1I: EI Marco Tedrico, se trata la fundamentacion tedrica; en la tesis
se emplearon tres dimensiones y 11 indicadores de la variable control interno, tres

dimensiones y nueve indicadores de la variable calidad del servicio.

Capitulo 1ll: La Metodologia, contiene la metodologia empleada para
desarrollar el trabajo de investigacion, como el disefio de estudio no experimental
correlacional, el esquema de la investigacion, la poblacion, la muestra, se define
operativamente al instrumento de recoleccion de datos y se detalla las técnicas de
recojo, procesamiento y presentaciéon de datos.

Capitulo 1V: Resultados y discusion, se presentan los resultados obtenidos
con la aplicacion del SPSSV22. En la discusion de resultados se presenta la
confrontaciéon de la situacién problematica formulada, con los referentes
bibliogréaficos de las bases tedricas, en base a la prueba de hipétesis y el aporte

cientifico de la investigacion.

Se finaliza el trabajo de investigacion con la conclusion referida al
cumplimiento del objetivo de determinar la existencia de la relacion entre la variable
control interno y la variable calidad del servicio en el Fondo de Cooperacién para el
Desarrollo Social (FONCODES) de la provincia de Coronel Portillo, regiéon Ucayali,
Pucallpa 2020.

Xii



CAPITULO I: EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION
1.1 Planteamiento del problema

Desde el afio 2006 se han realizado diversos esfuerzos, a través de la
emision de normas y de documentos técnicos y orientadores, para establecer
al control interno como herramienta de gestion que fortalezca y beneficie a las
entidades publicas respecto al cumplimiento de sus objetivos y metas; sin
embargo, a la actualidad hemos podido identificar que el avance de las

entidades publicas en esta materia aun es débil o incipiente.

La Contraloria General de la Republica en su rol de orientar a las
entidades del Estado en la efectiva implementacién del control interno, publica
el Marco Conceptual de Control Interno, documento con el que se pretende
ayudar a las autoridades de las entidades publicas a que tengan claro aspectos
basicos y relevantes del control interno, sobre lo siguiente: concepto, objetivos,
normativa, roles, importancia, componentes y principios del Sistema de Control

Interno, entre otros.

El Fondo de Cooperacion para el Desarrollo Social (FONCODES), es un
programa nacional del Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social (MIDIS) que
trabaja en la generacion de mayores oportunidades econdémicas sostenibles de
los hogares rurales pobres extremos, facilitando la articulacion entre los actores
privados del lado de la demanda y de la oferta de los bienes y servicios que se
requieren para fortalecer los emprendimientos de estos hogares, contribuyendo
a la reduccion de los procesos de exclusion que determinan que estos hogares

no puedan articularse a dichos mercados.



La estrategia de desarrollo de capacidades para la generacion de ingresos

autonomos toma en cuenta lo siguiente:

e El desarrollo de capacidades para el fortalecimiento de los sistemas de
produccién familiar y la gestion de emprendimientos como ejes de
insercion en los mercados, que posibiliten el aprendizaje, la apropiaciéon
y la innovaciéon de tecnologias como vehiculos para la generacién de
oportunidades.

e El acceso de los hogares a los servicios de infraestructura econémica
productiva para mejorar su productividad y viabilizar procesos de
insercion.

e La mejora de las capacidades de gestion de los gobiernos locales, la
participacion y concertacion ciudadana, orientada a la promocion de
alternativas sostenibles de generacion de oportunidades econdémicas
para los hogares rurales en situacion de extrema pobreza y a la mejora
de la inversion publica en infraestructura necesaria para sustentar y

potenciar los emprendimientos de los hogares rurales.

Este programa esta dirigido a la poblacién en pobreza extrema en los

distritos rurales pobres focalizados.

FONCODES desarrolla sus servicios y productos en los hogares rurales,

considerando los siguientes aspectos:

e Que los proyectos correspondan a una de las lineas especificas de
financiamiento.

e Que sean promovidos por los usuarios de programas de alivio.

e Que el Nucleo Ejecutor haya sido designado en Asamblea General
Comunal y que el Fiscal, sea designado por la Municipalidad.

e Compromiso explicito de usuario de participar en el proceso.

Con este estudio se pretende conocer si existe una relacién significativa
entre el control interno y la calidad de servicio que brinda este Fondo para el
desarrollo social, conocer si el servicio llega con prontitud y si los fondos del

estado se distribuyen equitativamente y oportunamente a los sectores menos



favorecidos, ver si los trabajadores prestan este servicio con prontitud y calidad

acorde a las necesidades de las personas beneficiadas que requieren de estos

servicios.

1.2 Formulacion del problema

121

1.2.2

Problema general

¢, Cudl es la relacion que existe entre el control interno y la calidad del
servicio en el Fondo de Cooperacion para el desarrollo Social (FONCODES)

de la provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, Pucallpa 20207?
Problemas especificos

¢, Cudl es la relacion que existe entre los componentes del control
interno y la calidad del servicio en el Fondo de Cooperacién para el desarrollo
Social (FONCODES) de la provincia de Coronel Portillo, region Ucayali,
Pucallpa 20207

¢, Cual es la relacion que existe entre los procesos del control interno
y la calidad del servicio en el Fondo de Cooperacion para el desarrollo Social
(FONCODES) de la provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, Pucallpa
2020?

¢, Cual es la relacion que existe entre las politicas del control interno y
la calidad del servicio en el Fondo de Cooperacion para el desarrollo Social
(FONCODES) de la provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali, Pucallpa
2020?

1.3 Formulacion de objetivos

131

Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre el control interno y la calidad del
servicio en el Fondo de Cooperacion para el desarrollo Social (FONCODES)

de la provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, Pucallpa 2020.



1.3.2 Objetivos especificos

Determinar la relacion que existe entre los componentes del control
interno y la calidad del servicio en el Fondo de Cooperacion para el desarrollo
Social (FONCODES) de la provincia de Coronel Portillo, regiéon Ucayali,
Pucallpa 2020.

Determinar la relacion que existe entre los procesos del control interno
y la calidad del servicio en el Fondo de Cooperacion para el desarrollo Social
(FONCODES) de la provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, Pucallpa
2020.

Determinar la relacion que existe entre las politicas del control interno
y la calidad del servicio en el Fondo de Cooperacion para el desarrollo Social
(FONCODES) de la provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, Pucallpa
2020.

1.4 Justificacion de la investigacion
1.4.1 Justificacion teorica

La presente investigacion se justifica por la necesidad de contar con la
informacion necesaria sobre el control interno y la calidad del servicio en el
Fondo de Cooperacion para el desarrollo Social (FONCODES) de la
provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali, Pucallpa 2020, lo que se quiso
es determinar si los usuarios vienen recibiendo un buen servicio y cuanto

contribuye para ello el control interno.

1.4.2 Justificacion préctica

El presente trabajo de investigacion se justifica porque sirvié para que
los usuarios tengan conocimiento acerca del control interno y la buena
predisposicion del Fondo de Cooperacion para el desarrollo Social
(FONCODES) de la provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, Pucallpa
2020, de prestar un buen servicio de calidad y se logre la satisfaccién de sus

usuarios.



1.4.3 Justificacion metodoldgica

En el presente trabajo de investigacion para lograr los objetivos de
estudio, se desarrollo, diseidé y empleo los métodos, procedimientos,
estrategias, técnicas e instrumentos, los cuales tienen validez, ya que fueron
desarrollados teniendo en cuenta la importancia del control interno y la
calidad del servicio en el Fondo de Cooperacion para el desarrollo Social
(FONCODES) de la provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, Pucallpa
2020.

1.4.4 Justificaciéon social

La relevancia social del estudio, se encuentra en que todos los
miembros de la institucion deben tomar conciencia de la trascendencia del
control interno y la calidad del servicio y hacerlo extensivo a los usuarios del
Fondo de Cooperacién para el Desarrollo Social (FONCODES).

1.5 Delimitacién de la investigacion
1.5.1 Delimitacién espacial

El &mbito donde se desarroll6 la investigacion fue en la ciudad de
Pucallpa, periodo 2020; y se identifico la relacion que existe entre los factores
denominadas variables que es el control interno y la calidad del servicio en
el Fondo de Cooperacion para el desarrollo Social (FONCODES) de la

provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali, Pucallpa 2020.

1.5.2 Delimitacién temporal

El desarrollo de la presente investigacion fue durante los meses de
agosto, setiembre, octubre, noviembre, diciembre 2020 y enero, febrero y
marzo del 2021.



1.6 Viabilidad del estudio

16.1

1.6.2

1.6.3

Viabilidad técnica

El trabajo de investigacion fue factible por la disposicion de los recursos
tedricos, financieros, humanos, materiales necesarios para su ejecucion, se
contd con las técnicas, instrumentos, herramientas, meétodos,

procedimientos, metodologia y asesoria de expertos.

Viabilidad ambiental

La investigacion fue viable porque los materiales a emplear como el
instrumento (cuestionario) son biodegradable; es decir, no se utilizé equipos
contaminantes e insumos quimicos; asimismo, permitié lograr una cultura de

ecoeficiencia ambiental.

Viabilidad financiera

El estudio de investigacion fue financiado en su totalidad por las
investigadoras, fue posible realizarlo porque no requirié de una gran inversién
econdémica, ni mucho tiempo para realizarlo, hubo facilidad de acceso a la
informacion en la recoleccion de datos y existencia de literatura relacionada

a las variables.



CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes del problema
2.1.1 Antecedentes internacionales

Diaz y Pacheco (2015) en su trabajo sobre: “Control presupuestario
en La Universidad del Zulia, Venezuela analiza el control interno en la
administracion financiera de las dependencias de la Universidad del Zulia.
Para lograr el objetivo, procedié a determinar el cumplimiento de las normas
vigentes, caracterizar los procedimientos utilizados y determinar los
controles en uso en la practica dentro de la administracion, desconcentrada,
para después establecer las diferencias entre la norma y la praxis vigente.
En sus conclusiones manifiesta que en términos generales existe control
interno. Sin embargo, un examen mas detallado le llevo a que: Se planifica
la administracion financiera, se supervisa, es decir hay control concurrente,
y hay cierto control por retroalimentacion. No obstante, todos estan
orientados al corto plazo, a evitar el error mads que a la calidad del
desempeiio. Como menciono anteriormente, se da cumplimiento con las
Normas y lineamientos vigentes en la materia de control financiero interno.
Sin embargo, existe una persistente debilidad en cuanto a los mecanismos
de rendicidén de cuentas, asesorias y auditorias. En conclusion, el trabajo
analiza el control interno que existe en la administraciéon financiera de la
Universidad del Zulia (LUZ) se aplican basicamente los controles a priori y
concurrente. Si se ha detectado la debilidad que existe en la Universidad

del Zulia (LUZ) en cuanto a los mecanismos de rendicion de cuentas,



asesorias y auditorias. Sin embargo, no se ha recomendado los
procedimientos a seguir para mejorar la situacion expuesta con lo que se
mejoraria los procesos y aumentaria la eficacia y la eficiencia

organizacional”.

Dugarte (2012) “Estandares de control interno administrativo en la
ejecucion de obras civiles de los 6rganos de la administracion publica
municipal .Mérida-Venezuela indica que su investigacién tiene como
finalidad establecer estandares de control interno administrativo para
prevenir defectos y deficiencias en obras civiles realizadas por los 6érganos
ejecutivos de la administracion publica municipal ubicados en el area
metropolitana del estado de Meérida, el cual concluye que estos
estAdndares permitiran fortalecer sus sistemas de control interno e
incrementar la eficacia y efectividad de la gestion administrativa en
relacion con los actos de administracién manejo y disposicién de recursos
publicos. La poblacion de Mérida contiene el 48% de la poblacion de la
entidad estatal, Cerca de 400 mil habitantes y la muestra es de 20
funcionarios. Sin embargo, el autor utiliza una muestra muy pequefia el cual
no involucra en su totalidad a los vinculados en la gestion administrativa

publica municipal por lo que no se fortaleceria en su totalidad los controles”.

Fernandez (2013) en su ponencia referida al “control de La
administracion estatal de Argentina en el cual sefiala que el tema del control
del aparato a través del cual actia el Estado, también Illamado
administracion estatal, adquiere gran relevancia debido a la evolucion del
concepto del control, que ya no se restringe a la simple deteccién de errores
y correccion de desviaciones del pasado, sino que aparece como un valioso
auxiliar de la toma de decisiones capaz de reorientar acciones y metas hacia
lo que es mejor para las organizaciones y sus integrantes. Si bien el control
€s uno, aparece organizado como un sistema compuesto de érganos, cada
uno con atribuciones, competencias y facultades propias, pero que con su
actuacion coordinada confluyen en producir el control de la administracién
estatal. En sus conclusiones manifiesta que actualmente existen problemas
gue son necesarios superar, mejorando el control gubernamental para que

éste no solamente permita corregir rumbos, sino tomar las mejores
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decisiones. Asi, es necesario reforzar presupuestariamente los entes de
control; dotarlos de mayor autonomia sobre todo los que operan en la érbita
del Poder Ejecutivo (SIGEN, Oficina Anticorrupcion); mejorar la
comunicacién entre O6rganos y con la ciudadania; incorporar nuevas
modalidades de control (competencia administrada, logica de los
resultados) que complementen las modalidades tradicionales; incrementar
la participacion de la sociedad no sélo en el control, sino también en el
disefio y ejecucion de las politicas publicas. El analisis es muy bueno, pero
no ha especificado a manera de ejemplos especificos como se puede
llevar a cabo un control eficiente en una Administracion estatal
indicando los procedimientos a seguir; no solo depende de reforzar
presupuestalmente los entes de control y que haya una comunicacion
entre ellos sino que cada &rea administrativa tiene su propias
particularidades por lo cual necesitan independientemente su propio
mecanismo de control por lo mismo una implementacién de este si no

existiese”.

Garrido (2011) en su tesis denominada: “Sistema de control interno en
el Area de Caja del instituto universitario tecnoldgico de Ejido. Universidad
de los Andes. Republica boliviana de Venezuela, menciona que el sistema
de control interno debe estar orientado hacia la aplicacion de la optimizacién
del tiempo y la organizacién de la informacion, como parte de las estrategias
del control interno, para asi cumplir con las metas y objetivos (p. 12). De
este trabajo se rescata aspectos muy interesantes como la optimizacion del
tiempo, porque en las entidades que no se controla adecuadamente al
personal ocurre gran desperdicio de tiempo al salir del trabajo o
permanentemente y no estar en el puesto de trabajo para la atencion de los
usuarios, llegan Tarde, faltan, y el control debe garantizar que los
empleados ingresen puntualmente y permanecen en sus puestos de trabajo,
aun asi no hubiera usuarios que atender, es mas de ser asi deben realizar
las otras funciones que se les asigna, optimizando de esta manera el tiempo
de labor; otros puntos de importancia esta referido a la organizacion de la
informacion, que debe estar a la mano o debidamente archivado y ordenado

para atender cualquier consulta o solicitud de informacion de los



funcionarios y autoridades y del publico en general, lo que efectivamente
conducira al cumplir las metas y objetivos con una calidad del servicio que

satisfaga a la poblacion usuaria”.
2.1.2 Antecedentes nacionales

Domingo (2015) en su tesis titulada: “Nuevo enfoque de control interno
(coso) alternativa de solucion para las municipalidades del Perd, menciona
que: las municipalidades de nuestro pais, tanto en la administracién financiera
gubernamental que comprende el sistema administrativo de contabilidad,
tesoreria, presupuesto y el sistema de control que comprende: el sistema de
control interno y la auditoria gubernamental, vemos que actualmente en estos
sistemas anteriormente mencionados vienen presentandose una serie de
debilidades en su entorno o micro ambiental, como consecuencia de que el
alcalde, regidores y funcionarios vienen aplicando la conceptualizacion y sus
elementos de control interno tradicional y no lo establecido a partir de julio de
1998, por las normas técnicas de control interno, por el Organo Superior de
Control que es la Contraloria General del Pertu (p. 3). Este trabajo de
investigacibn menciona que las debilidades que uno encuentra en las
municipales son porque no se implementa de manera correcta, como se
encuentra estipulado en las normas técnicas del control interno, mas el por el
contrario contindan practicando el control interno tradicional, y llego a la
conclusién que en la actualidad no hay un trabajo en equipo en las diferentes
areas gue confirman una municipalidad, debido a la falta de una organizacion
y deficiente implementacion de un sistema de control interno que ayude a
mejorar y optimizar el trabajo interpersonal e intrapersonal para asi lograr un
ambiente laboral donde todas las &reas puedan trabajar de manera
sistematica y ordenada obteniendo resultados favorables para la poblacion en

general’.

Inca (2015) en la tesis titulada: “Calidad de servicio y satisfaccion de
los usuarios de la municipalidad distrital de Pacucha, Andahuaylas 2015. La
calidad en las entidades publicas es una exigencia por derecho y una
obligacion necesaria de las municipalidades. Esta tarea es una

responsabilidad en conjunto tanto de todos los servidores publicos, como de
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la autoridad maxima de la municipalidad, toda institucién publica tiene un
compromiso con la colectividad de dar un adecuado servicio de calidad y en
un tiempo apropiado, esto involucra la mejora de las condiciones de atencion
al publico que acude a la municipalidad. Como conclusién el autor menciona
que la calidad de servicio publico es responsabilidad de la autoridad maxima
que es el alcalde, regidores y trabajadores publicos ya que al asumir el mando
de una comunidad se hacen responsables por el progreso, bienestar y

desarrollo de la poblacion y comunidad en su conjunto”.

Pérez (2012) en su tesis titulada: “La calidad del servicio al cliente y su
influencia en los resultados econdémicos y financieros de la empresa
Restaurante Campestre SAC-Chiclayo periodo enero a septiembre 2011 y
2012. La tesista llega a la conclusion siguiente: Los resultados estudiados en
la calidad del servicio revelan que la empresa ofrece un servicio de calidad,
atiende moderadamente las necesidades de sus clientes, sin embargo, puede
mejorar la prestacion de su servicio para adelantarse al requerimiento y asi
mejorar las perspectivas del cliente, mientras la empresa ofrezca un mejor
servicio los ingresos aumentaran mejorando sus resultados econémicos. El
servicio al cliente en la empresa se encuentra en un nivel aceptable de
prestacion de un servicio, debido a las mejoras que ha ido implementando de
un periodo a otro, la empresa es consciente que los clientes de hoy son mas
exigentes, y se requiere de una mayor preparacion para la atencion al cliente
personalizado, y lograr una fidelizacion con los clientes por el servicio que
presta. El restaurante analizado atiende a su clientela de manera adecuada,
del mismo modo observé que podria mejorar dicha atencidn asi superar las
expectativas y generar fidelizacion de los comensales y como resultado
obtendra mayor ingreso econdmico; también se debe buscar estrategias en el
sector publico, para brindar un adecuado servicio a la poblacion, logrando una

interaccion amena y cordial”.
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2.1.2 Antecedentes locales

Arce y Matos (2018) en su trabajo de investigacion denominado:
“Control Interno y Gestion Administrativa en el Instituto de Educacion Superior
Tecnoldgico Publico Suiza de la ciudad de Pucallpa, Ucayali, donde presentan
como objetivo determinar la relacién que existe entre el control interno y la
gestion administrativa en el Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico
Publico Suiza, Pucallpa-Ucayali, luego de aplicar la prueba de estadistica
Coeficiente de Correlacion de Pearson, concluyen que existe relacion directa
y significativa entre el control interno y la gestion administrativa en el Instituto

de Educacion Superior Tecnoldgico Publico Suiza”.

Romero (2017) en su tesis de pre grado denominado: “Caracterizacion
del control interno de las micro y pequeias empresas del sector servicio rubro
transporte terrestre en el distrito de Calleria, afio 2017”, la investigacion fue
cuantitativo-descriptico, no experimental-transversal-retrospectiva, aplicd un
cuestionario tipo COSO, cuya muestra fue de 10 Mypes, los resultados fueron:
se configuran como Mypes por la cantidad de trabajadores que poseen, no
diversifica su giro del negocio, no le dan importancia a las auditorias, no se
cumple con la gestion tecnoldgica, se transmite la gestion del conocimiento
entre sus miembros, la empresa organiza actividades sobre el medio
ambiente, precisa que los componentes del control interno son la estructura
del sistema y las funciones que desarrollan cada uno de ellos, estan definidas,
lo cual permite proporcionar un grado de seguridad razonable en cuanto a la

consecucion de los objetivos de control interno”.
2.2 Bases tedricas
2.2.1 Control interno

Montoya (2004) nos dice: “antiguamente, la expresién control interno no
significaba nada en absoluto para los incipientes banqueros, ya que ellos
mismos se encargaban de colocar y recuperar sus capitales. Estos banqueros
conocian a la perfeccién todos sus negocios y tenian el control de todas las
operaciones, ya que se realizaba en pequefa escala y si se originaba algun

error, conocian de inmediato sus causas”.
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Greiner (1972) manifiesta "las organizaciones que no crecen en tamafo
pueden conservar los mismos instrumentos de direccion y practicas a lo largo
de muchos periodos de tiempo. La implantacion de un sistema de control
interno ha adquirido especial importancia y ha ido ampliando sus ambitos de
aplicacion, en la medida en que el incremento de la dimensién empresarial ha
supuesto un distanciamiento por parte de los propietarios en el control dia a

dia de las operaciones que se producen en la empresa”

Collins y Valin (1979) afirman “gue al manifestar que la nocién de Control
Interno es tan antigua como la contabilidad. Hay informacion de que en (1280)
el Papa Nicolas Il hacia levantar por su notario, un duplicado de todas las
recaudaciones y de los pagos, con el fin de verificar la exactitud y el rigor
del trabajo de sus propios administradores”.

Fowler (1976) define “al Control Interno como el conjunto de
elementos, normas y procedimientos destinados a lograr a través de una
efectiva planificacién, ejecucion y control del ejercicio eficiente de

la gestion para el logro de los fines de la organizacion”.

Estupifian (2006) define “el control interno es el conjunto de
procedimientos, politicas y planes de organizacion los cuales tienen por objeto
asegurar una eficiente, seguridad y eficacia administrativa y operativa, asi como
alentar y supervisar una buena gestion financiera a fin de obtener informacién
oportuna y adecuada y producir una seguridad razonable de poder lograr metas
y objetivos producidos. Asimismo, es un proceso continuo, realizado por la
direccién, gerencia y otros funcionarios de la entidad, la esencia del control
interno estd en las acciones tomadas para dirigir o llevar a cabo las
operaciones, dichas medidas incluye corregir las deficiencias y mejorar las
operaciones; es ejecutado por todos los integrantes de las diferentes areas que
conforman el ente, disefiado para asegurar la consecucion de los objetivos de
la institucion. Intervienen diversos elementos (humanos, materiales y
econdémicos) en donde lo principal son las personas, los sistemas de
informacion, los procedimientos para proteger los bienes de la institucion y que

estén en condiciones para cumplir con la funcion encomendada”.
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Holmes (1994) considera el control interno como: "una funcién de
la gerencia que tiene por objeto salvaguardar y preservar los bienes de
la empresa, evitar desembolsos indebidos y ofrecer seguridad de que no se
contraeran obligaciones sin autorizacion. Estos objetivos han de lograrse

mediante los controles de procedimientos internos de la Empresa”.

También Gdmez (1968), lo define de la siguiente manera: "El Control
Interno  comprende el plande organizacibn y todos los métodosy
procedimientos que en forma coordinada se adoptan en un negocio para
salvaguardar sus activos, verificar la razonabilidad y confiabilidad de su
informacion financiera, promover la eficiencia operacional y provocar la

adherencia a las politicas prescritas por la administracion”

Catacora (1996) define al control interno de esta manera: "Es la base
sobre el cual descansa la confiabilidad de un sistema contable, el grado de
fortaleza determinara si existe una seguridad razonable de las operaciones
reflejadas los estados financieros. Una debilidad importante del Control Interno,
o un Sistema de Control Interno poco confiable, representa un aspecto negativo

dentro del sistema contable".

La Ley N° 28716, Ley de Control Interno de las entidades del Estado,
define como sistema de Control Interno al conjunto de acciones, actividades,
planes, politicas, normas, registros, organizacion, procedimientos y métodos,
incluyendo la actitud de las autoridades y el personal, organizados e instituidos
en cada entidad del Estado, para la consecucion de los objetivos institucionales
gue procura. Asimismo, la ley refiere que sus componentes estan constituidos
por: 1) Ambiente de control, 2) Evaluacion de riesgos, 3) Actividades de control
gerencial, 4) Actividades de prevencion y monitoreo, 5) Sistemas de
informacion y comunicacion, 6) Seguimiento de resultados, 7) Compromisos de

mejoramiento.
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2.2.1.1 Dimensiones de la variable control interno
a. Dimension 1. Componentes del control

“Una entidad puede lograr un control interno efectivo cuando sus
componentes estan implementados, es decir, estan presentes y
funcionan adecuadamente. Los componentes del Sistema de Control
Interno son cinco: ambiente de control, Evaluacion de riesgo, Actividades
de control, Informacién y comunicacion y Actividades de supervision. Los
cuatro primeros se refieren al disefio y operacion del control interno. El
guinto, Actividades de supervision, esta disefiado para asegurar que el

control interno continta operando con efectividad. COSO, (2013, p. 6)”.

Indicadores:

e Ambiente de control: “El ambiente de control se refiere al conjunto
de normas, procesos y estructuras que sirven de base para llevar a
cabo el adecuado control interno en la entidad. COSO, (2013, p. 7)”.

e Evaluacion de riesgo: “El riesgo es la posibilidad que un evento
ocurra o afecte adversamente el cumplimiento de objetivos. La
evaluacion del riesgo se refiere a un proceso permanente a fin de que
la entidad pueda prepararse para enfrentar dichos eventos. COSO,
(2013, p. 7).

e Actividad de control: “Las actividades de control se refieren a
aquellas politicas y procedimientos establecidos para disminuir los
riesgos que pueden afectar el logro de objetivos de la entidad. COSO,
(2013, p. 9)".

e Informacion y comunicacion: “La informacién y comunicacion para
mejorar el control interno se refiere a la informacion necesaria para
gue la entidad pueda llevar a cabo las responsabilidades de control
interno que apoyen el logro de sus objetivos. COSO, (2013, p. 10)".

e Monitoreo (actividades de supervision): “Las actividades de
supervision del control interno se refieren al conjunto de actividades

de autocontrol incorporadas a los procesos y operaciones de
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supervision (o seguimientos) de la entidad con fines de mejora y
evaluacion. COSO, (2013, p. 11)”.

b. Dimension 2: Procesos del control interno

“Basicamente es el proceso, el que se encarga de eliminar el caos
y dar congruencia a la organizacion, a fin de que pueda alcanzar sus
objetivos, es esencial para una buena administracion de la entidad u

organizacion. Leiva, Herrera, & Vilcapoma, (2014, p. 34)”.
Indicadores:

e Planificacion: “Comprende el diagndstico de la situacion en que se
encuentra el sistema de control interno referente a las normas de
control interno establecido por la Contraloria General de la Republica,
gue servira de base para la elaboracion de un plan de trabajo. Leiva,
Herrera, & Vilcapoma, (2014, p. 35)".

e Ejecucion: “Comprende el desarrollo de las acciones previstas en el
plan de trabajo. Se da en dos niveles secuenciales: a nivel de entidad
y a nivel de procesos. En el primer nivel se establecen las politicas y
normativa de control necesarias para la salvaguarda de los objetivos
institucionales bajo el marco de las normas de control interno y
componentes que éstas establecen; mientras que en el segundo,
sobre la base de los procesos criticos de la entidad, previa
identificacién de los objetivos y de los riesgos que amenazan su
cumplimiento, se procede a evaluar los controles existentes a efectos
de que éstos aseguren la obtencién de la respuesta a los riesgos que
la administracion ha adoptado. Leiva, Herrera, &Vilcapoma, (2014, p.
35)".

e Evaluacion: “Es la fase que comprende las acciones orientadas al
logro de un apropiado proceso de implementacién del sistema de
control interno y de su eficaz funcionamiento, a través de su mejora

continua. Leiva, Herrera, & Vilcapoma, (2014, p. 35)”.
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b. Dimensiédn 3: Politicas del control interno

Chiavenato (2004) “Sistema de control interno significa, todas
las politicas y procedimientos (controles internos) adoptados por la
administracion de asegurar, hasta donde sea factible la ordenada y
eficiente conduccion del negocio, incluyendo la adherencia a

las politicas de la administracion y la salvaguarda de los bienes”.
Indicadores:

e Autocontrol: “Es la capacidad de todos los colaboradores de la
organizacion, independientemente de su nivel jerarquico, para evaluar
y controlar su trabajo, identificar y aplicar correctivos en el ejercicio y
cumplimiento de sus funciones, asi como para mejorar Sus
responsabilidades. Mantilla, (2006, p. 43)”.

e Autorregulacién: “Es la capacidad institucional de toda entidad publica
para reglamentar, con base en la Constitucién, los asuntos propios de
su funcién y definir aquellas normas, politicas y procedimientos que
permitan la coordinacion efectiva y transparente de sus acciones.
Mantilla, (2006, p. 45)”.

e Autogestion: “Es la capacidad institucional de toda entidad publica
para interpretar, coordinar y aplicar de manera efectiva, eficiente y
eficaz la funcién administrativa que le ha sido delegada por la

Constitucién y las normas legales. Mantilla, (2006, p. 48)”.

2.2.2 Calidad del servicio
Concepto de calidad

Kaoru Ishikawa (1988), “define que es desarrollar, disefiar,
manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas econémico,

Gtil y siempre satisfactorio para el consumidor”.

Deming (1989), “establece que es el grado predecible de uniformidad y
fiabilidad a un bajo costo y que se ajuste a las necesidades del mercado. La
calidad no es otra cosa mas que una serie de cuestionamiento hacia una

mejora continua".
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Philip Croshy (1989), “puntualiza que la calidad es entregar a los
clientes y a los comparfieros de trabajos, productos y servicios sin defectos y

hacerlo a tiempo”.

Yamaguchi (1989) citado por Armas (2006), “precisa que la calidad es
el conjunto de propiedades o caracteristicas que definen su actitud para

satisfacer necesidades establecidas.

Juran (1993), “define que Calidad es el conjunto de caracteristicas que
satisfacen las necesidades de los clientes, ademas calidad consiste en no
tener deficiencias. La calidad es la adecuacion para el uso satisfaciendo las

necesidades del cliente”.

Feigenbaum (1971-1994), considera que calidad es un sistema eficaz
para integrar los esfuerzos de mejora de la gestion, de los distintos grupos
de la organizacion para proporcionar productos y servicios a niveles que
permitan la satisfaccion del cliente, a un costo que sea econémico para la
empresa, agregando posteriormente: calidad es la resultante de una
combinacion de caracteristicas de ingenieria y de fabricacion, determinantes
del grado de satisfaccién que el producto proporcione al consumidor durante

su uso”.

Hansen (1996) citado por Lopez (2005), sefiala que "la calidad es el
grado o nivel de excelencia, es una medida de lo bueno de un producto o

servicio”.

Cuatrecasas (1999), “considera la calidad como: el conjunto de
caracteristicas que posee un producto o servicio obtenidos en un sistema
productivo, asi como su capacidad de satisfaccion de los requisitos del

usuario”.

La norma (ISO 9000:2005), “plantea que es el grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.
Desde diferentes perspectivas se ha abordado este concepto por los
diferentes autores citados, aunque hay que destacar que en la mayoria de

ellos, existe coincidencia en asociar el término de calidad con satisfaccion
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de los clientes y cumplimiento de los requisitos”, por lo que para la presente
investigacion se define como “calidad”, el cumplimiento de requisitos en
funcibn de satisfacer las necesidades de los clientes y otras partes

interesadas”.

Juran (1990), “la calidad es el conjunto de caracteristicas de un
producto que satisfacen las necesidades de los clientes y, en consecuencia,

hacen satisfactorio al producto”.

Concepto de servicio
” Un servicio es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos
una actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente y generalmente es

intangible. Sanguesa, Mateo, & llzarbe, (2006, p. 60)”.

Calidad del servicio

“La calidad del servicio se define como el conjunto de propiedades
inherentes a una cosa que permite apreciarla como igual, mejor o peor que
las restantes de su misma especie. Esta definicibn muestra las dos
caracteristicas esenciales del término. De una parte, la subjetividad de su
valoracion: de otra, su relatividad. No es una cualidad absoluta que se
posee, 0 No se posee, sino un atributo relativo: se tiene mas o menos
calidad. Centrandose en el producto, el término calidad se entiende como
un concepto relativo no ligado solamente a aquél, sino mas bien el binomio
producto/cliente. Retne un conjunto de cualidades relacionadas entre si que
todos los bienes y servicios poseen en mayor o menor medida. Constituye
un modo de ser del bien o servicio: en consecuencia, es subjetivo y distinto
segun el punto de vista de quien la ofrece y de quien la consume. Larrea,
(2001, p. 57)".

Albrecht (1998), “es un nivel tal de calidad en el servicio que,
comparado con el de sus competidores, sea tan alto a los ojos de los clientes
que le permita a su organizacién percibir honorarios mas altos, lograr una
participacion de mercado fuera de lo normal y/o disfrutar de margenes de

beneficios mas altos que los de sus competidores”.
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2.2.2.1 Dimensiones de la variable calidad del servicio
a. Dimension 1: Liderazgo y compromiso de trabajo en equipo

“El liderazgo es parte de la direccidén, pero no toda. A un
gerente se le quiere para que planee, organice, ejecute,
controle, coordine, pero lo mas que se le pide o espera del lider,
es que haga que otros lo sigan. El liderazgo es la habilidad para
persuadir a otros, a que busquen con entusiasmo objetivos
definidos. Es, el que hace que un grupo se conjunte y motive
hacia los objetivos. Las funciones directivas tales como:
planeacién, organizacion, ejecucion, control, coordinacion,
innovacion, son partes estaticas hasta que el lider libera el
poder de motivacién en la gente y la guia hacia los planes y
objetivos establecidos. Cardona & Rey, (2002, p. 47)".

Indicadores:

e Saber escuchar a los usuarios: “Saber escuchar es
entender la comunicacion desde el punto de vista del que
habla. Es comprender mas alla de las palabras; es decir, no
sélo retener lo que tu interlocutor expresa directamente, sino
ser capaz de percibir sus ideas, pensamientos, actitudes y
gestos. Cuando hablas con un usuario, el principal objetivo
no es contarle lo maravilloso que son tus servicios sino
conocer y entender sus problemas, sus penas, sus deseos y
expectativas. Este es el condicionante de la relacion que se
esta creando y el determinante si ese vinculo curara afos o
s6lo unos minutos. Cardona & Rey, (2002, p. 48)”.

e Atender necesidades de los usuarios: “Dicen que al
usuario lo que pida, y se han tomado muy en serio este papel.
Cada vez se tiene que trabajar mas para satisfacer las
necesidades del usuario, cumplir con el servicio que
prometimos o con la calidad de los productos que ofrecemos.
Los usuarios de hoy buscan que los servicios sean rapidos,

gue los productos cumplan con la calidad y que la experiencia
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en su totalidad supere sus expectativas. Cardona & Rey,
(2002, p. 48)”.

e Trabajo articulado: “El trabajo en equipo consiste en realizar
una tarea en particular entre un grupo de dos o0 mas
personas. Es de suma importancia mantener un buen nivel
de coordinacion, también son importantes la union del grupo
y el buen clima durante la actividad para mantener la armonia
entre los integrantes. El objetivo en comuan es el fundamento
gue distingue a un equipo de trabajo o grupo de trabajo del
resto de organizaciones que no poseen un fin a alcanzar en
comun, sino que son acciones dirigidas particularmente. De
este modo podemos distinguir colectivos de personas que no

forman un trabajo en equipo. Cardona & Rey, (2002, p.49)".
b. Dimension 2: Satisfaccion de los usuarios

“El concepto de satisfaccion, se ha ajustado a lo largo del
tiempo segun el avance de la investigacién, resaltando distintos
aspectos y modificando su concepto. La satisfaccion, es la
valoracion que realiza el usuario respecto de un producto o
servicio, y si es producto o servicio responde a sus necesidades
y expectativas. La satisfaccion del usuario es influida por las
caracteristicas especificas del producto o servicio y las

percepciones de la calidad. Cardona & Rey, (2002, p. 52)”.

Indicadores:

e Amabilidad en la atencion: “Los usuarios no solo
demandan un producto o servicio, sino que también
demandan atencién. Un trato personal y afable. Y una forma
de proporcionarles esta atencion ademas de un trato
educado es: cuidando nuestro vestuario e higiene personal,
tratarlo de usted a menos que ellos nos indiquen lo contrario,
saber escuchar. Cardona & Rey, (2002, p. 54)”.

e Atencion rapida: “Alos usuarios no les gusta esperar, y este

es un hecho que se acentta ain mas cuando lo hacemos en
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calidad de usuario. La espera innecesaria en una entidad
semivacio o0 en una tienda es inversamente proporcional a
nuestro grado de satisfaccién hacia el servicio. Es decir,
cuanto mas tarda en atendernos el personal de un
establecimiento menos valorados nos sentimos como
usuarios. Esto se traducird en una actitud posterior si no
negativa, al menos reticente a interactuar de nuevo con esa
entidad. Fornell, (2008, p. 15)”.

e Resultados eficaces: “El término eficaz es un adjetivo
utilizado para sefialar la capacidad o habilidad de obtener los
resultados esperados en determinada situacién. Aplicado
para personas e individuos, también puede ser eficaz un
dispositivo, un tipo de tecnologia, un fenbmeno natural y
diversas cosas ya gque no es necesariamente una posibilidad
humana. Ser eficaz implica que la metodologia de accién que
se aplica (conscientemente o0 no) es la apropiada y que, por
tanto, la consecuencia sera la esperada para cada efecto.
Duque, (2005, p. 15)".

c. Dimension 3: Vocacién de servicio al publico

‘La vocacion de servicio al publico esta ligada a lo
siguiente: Ayuda a los usuarios, empatia, accionar

desinteresadamente. Inca, 2015, p. 18)".

Indicadores:

e Ayuda alos usuarios: “Es colaborar o cooperar de manera
desinteresada para otra persona por aliviarle el trabajo, para
gue consiga un determinado fin, para paliar o evitar una
situacion de aprieto o riesgo que le pueda afectar. Toso,
(2003, p.18)".

e Empatia: “Es la disposicién de la entidad que ofrece a los
usuarios; cuidado y atencion personalizada. No es solamente
ser cortés con el usuario, aunque la cortesia es parte
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importante de la empresa, como también es parte de la
seguridad, requiere un fuerte compromiso e implicacién con
el usuario, conociendo a fondo sus caracteristicas y sus
requerimientos especificos. Si bien es cierto, que no siempre
gue nos ponemos en el lugar de otro. Esto quiere decir; que
el hecho de experimentarla es consecuencia de poseer unas
cualidades concretas, las cuales en su justa medida y
estableciéndolas como cimientos de la empatia, hacen que
aplicadas correctamente en esa lectura que hacemos del
otro, nos hagan que seamos capaces de ejercer como
persona empatica. Este don requiere cierta dosis de
compasion, en el sentido positivo de la palabra, si alguien
llora a mi lado, mi rostro adopta una expresion triste, pero si
alguien rie a mi lado, percibo en mi cara una sonrisa y en mi
persona, sentimiento de felicidad. También debemos ser
altruistas, tener capacidad de escucha activa, ser optimistas,
comprensivos, saber compartir y ser flexibles. Duque, (2005,
p. 25)”.

e Accionar desinteresadamente: “Es poner las necesidades de
su comunidad por encima de las tuyas en lugar de siempre
actuar bajo tu propio interés. Actuar de manera
desinteresada no es sencillo, pero mientras mas practiques,
mejor te volveras al ser amable y generoso con mayor
frecuencia. Si te acostumbras a tomar medidas para ayudar
a los demas a sentirse bien y a hacer del mundo un lugar
mejor, veras que ser desinteresado puede hacerte realmente
mas feliz. Chiavenato, (2008, p. 35)".

2.3 Definicién de términos béasicos

» Calidad: “La calidad de un producto o servicio es la percepcion que el cliente
tiene del mismo, es una fijacibn mental del consumidor que asume
conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para

satisfacer sus necesidades. Ramirez, (2002, p. 22)".
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» Calidad de servicio: “Se define calidad de servicio como la totalidad de
funciones, caracteristicas o comportamientos de un bien o servicio. Horowitz,
(2002, p. 42)".

» Control: “El control es el proceso de verificar el desempefio de distintas
areas o funciones de una organizacion. Barquero, (2013, p. 40)”.

» Control interno: “El control interno es el conjunto de procedimientos,
politicas y planes de organizacién los cuales tienen por objeto asegurar una
eficiente, seguridad y eficacia administrativa y operativa. COSO, (2013, p.
12)".

» Componentes del control interno: “Los componentes pueden
considerarse como un conjunto de normas que son utilizadas para medir el
control interno y determinar su efectividad. COSO, (2013, p. 6)".

» Liderazgo: “Conjunto de habilidades que debe poseer determinada persona
para influir en la manera de pensar y actuar de las personas, motivandolos
para hacer que las tareas que deben llevar sean realizadas de manera
eficiente. Cardona & Rey, (2002, p. 45)".

» Politicas del control interno: “Son las medidas, pautas, parametros que
debe seguir el personal que desarrolla las actividades de control interno.
COSO, (2013, p. 10)”.

» Procesos del control interno: “Son las etapas que comprende el control
interno. Cada etapa tiene su propia metodologia, sus técnicas, acciones y
procedimientos. COSO, (2013, p. 11)”.

» Satisfaccion del usuario: “La satisfacciéon del usuario es un concepto
inherente al ambito del marketing y que implica como su denominacién nos
lo anticipa ya, que la satisfaccion que experimenta un cliente o usuario en
relacion a un producto o servicio que ha adquirido, consumido, haya cubierto
en pleno las expectativas depositadas. Fornell, (2008, p. 17)”.

» Vocacion del servicio: “Esto implica que su motivacion se basa en la
satisfaccion de sus usuarios, en atenderles amablemente y de manera
honesta y, en definitiva, en el ejercicio de su profesion con criterios

profesionales y, al mismo tiempo, éticos. Toso, (2003, p. 18)”.
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2.4 Formulacion de hipétesis
2.4.1 Hipotesis general

Existe relacion significativa entre el control interno y la calidad del
servicio en el Fondo de Cooperacion para el Desarrollo Social
(FONCODES) de la provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, Pucallpa
2020.

2.4.2 Hipotesis especificas

Existe relacién significativa entre los componentes del control
interno y la calidad del servicio en el Fondo de Cooperacion para el
Desarrollo Social (FONCODES) de la provincia de Coronel Portillo, region

Ucayali, Pucallpa 2020.

Existe relacion significativa entre los procesos del control interno y
la calidad del servicio en el Fondo de Cooperacién para el Desarrollo
Social (FONCODES) de la provincia de Coronel Portillo, region Ucayali,
Pucallpa 2020.

Existe relacién significativa entre las politicas del control interno y
la calidad del servicio en el Fondo de Cooperacion para el Desarrollo
Social (FONCODES) de la provincia de Coronel Portillo, region Ucayali,
Pucallpa 2020.

2.5 Variables
2.5.1 Definicién conceptual de la variable
Variable 1: Control interno
“El Control Interno es un proceso integral efectuado por el titular,
funcionario y servidores de una entidad, disefiado para enfrentar los
riesgos y para dar seguridad razonable de que, en la consecucién de la
mision de la entidad, se alcanzaran los objetivos de la misma, es decir, es

la gestion misma orientada a minimizar los riesgos. (Contraloria General
de la Republica, 2014)”.

25



Variable 2: Calidad del servicio

“Se define calidad de servicio como la totalidad de funciones,
caracteristicas o comportamientos de un bien o servicio. Horowitz, (2002,
p. 42)".

2.5.2 Definicién operacional de las variables
Variable 1: Control interno

Operacionalmente la cultura tributaria se define mediante tres
dimensiones: Componentes del control interno (5 items), Procesos del
control interno (3 items), Politicas del control interno (3 items), con tres
opciones: Siempre (3), A veces (2), y Nunca (1). Dicha medicion se realizé

con un cuestionario para obtener informacion sobre el control interno.
Variable 2: Calidad del servicio

Operacionalmente la calidad del servicio se define mediante tres
dimensiones: Liderazgo y compromiso de trabajo en equipo (3 items),
Satisfaccion de los usuarios (4 items), Vocacion de servicio al publico (3
items) con tres opciones: Siempre (3), A veces (2) y Nunca (1). Dicha
medicidn se realizd con un cuestionario para obtener informacion sobre la

calidad del servicio.
2.5.3 Operacionalizacion de las variables

Hernandez, et al (2010) refiriéndose a la operacionalizacion de las
variables, afirman que es: “el proceso que sufre una variable (o0 un
concepto en general) de modo tal que a ella se le encuentran los
correlatos empiricos que permiten evaluar su comportamiento en la

practica” (p. 77).
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Variable 1: Control interno

Dimension

Indicadores

items

No

Contenido

Escala
Valorativa

Componentes
del control
interno

Ambiente de control

Evaluacion de riesgo

Actividad de control

Informacién y comunicacion

Monitoreo

¢La jefatura apoya el establecimiento
y mantenimiento del control interno en
su institucion?

¢La jefatura evalla los riesgos de
control de las operaciones en su
institucion?

¢ Existe una adecuada segregacion
de funciones, se evalia el
desempefio de los trabajadores
cumpliendo con la documentacién de
procesos, actividades tareas?

¢cLa institucion tiene establecidos
canales de comunicacion adecuados
para desarrollar acciones de control?
¢ Se hace un monitoreo oportuno en
la cual se reporten las deficiencias
para poder implantar las medidas
correctivas necesarias?

Procesos del
control interno

Planificacion

Ejecucion

Evaluacion

.Se lleva a cabo el proceso de
planificacién del control interno?

¢La jefatura supervisa las acciones
de ejecucion de control interno de la
institucion?

¢Los responsables verifican si las
actividades y tareas desarrolladas por
el personal a su cargo estan de
acuerdo a lo en la normativa vigente?

Politicas del
control interno

Autocontrol

Autorregulacion

Autogestion

10

11

¢ Existe la politica del autocontrol en
el sistema de control interno?

¢La institucion realiza acciones para
conocer oportunamente si  los
procesos y operaciones en los que
intervienen se desarrollan de forma
adecuada?

JLla institucion cuenta con
mecanismos que garantizan el
adecuado suministro de informacion
para el cumplimiento de sus
funciones y responsabilidades?

3. Siempre

2. Aveces

1. Nunca
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Variable 2: Calidad del servicio

Dimension Indicadores Items Escal_a
N° Contenido Valorativa
Liderazgoy Saber escuchar a los usuarios 1| ¢Existe un adecuado liderazgo por
compromiso parte de la jefatura en la institucion?
de trabajo en |Atender necesidades de los usuarios | 2 | ¢Usted atiende las necesidades del
equipo usuario en instalaciones adecuadas?
Trabajo articulado 3 | ¢En la institucion existe trabajo en | 3. Siempre
equipo y funciona de manera
articulada?
Amabilidad en la atencion 41 ¢Los empleados atienden
amablemente a los usuarios en todo
Satisfaccion momento?
de los Atencion rapida 5| ¢El personal esta capacitado para
usuarios brindar un répido y buen servicio al | 2 A veces
usuario?
Resultados eficaces 6 | ¢Considera usted que los resultados
de la atencién causan satisfaccion de
los usuarios?
Vocacién de Ayuda a los usuarios 7| ¢Con el trabajo que desempefia,
servicio al usted considera que ayuda a 10S | 1 Nunca
publico usuarios?
Empatia 8 | ¢Existe empatia al atender a los
usuarios?
Accionar desinteresadamente 9| ¢Usted cumple con  atender

adecuadamente a los usuarios y en
forma desinteresada sin ningdn
interés particular?
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CAPITULO IIl: METODOLOGIA

3.1 Disefio de lainvestigacion

Es no experimental correlacional

No experimental

Este estudio es no experimental, dado que el investigador no
manipulara los datos de las variables. Al respecto, Hernandez, et, al. (2010).
Sefalan: “Estudios que se realizan sin la manipulaciéon deliberada de
variables y en los que solo se observan los fenbmenos en su ambiente

natural para después analizarlos” (p.149).
Correlacional

La presente investigacion es de nivel correlacional, dado que
se pretenderda determinar la relaciébn o asociacion entre las variables en
estudio. Al respecto, Hernandez et. Al. (2010) sostuvieron que: “Su finalidad
es conocer la relacion o grado de asociacion que exista entre dos 0 mas

conceptos, categorias o variables en un contexto en particular” (p. 87).
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El disefio de este estudio, se representa en la figura siguiente:

O,

!
\CI)

2

Donde:

M: Muestra de estudio.

O1: Observaciones sobre la variable: Control interno

Oz2: Observaciones sobre la variable: Calidad del servicio

r: Relacién de la variable control interno y calidad del servicio

3.2. Poblacion y muestra
3.2.1 Poblacion

‘La poblacion se define como el conjunto de todos los casos que
concuerdan con determinadas especificaciones”; Hernandez, et al (2006,
p. 174).

La presente investigacion tendra como poblacién a 13 trabajadores del
Fondo de Cooperacién para el Desarrollo Social (FONCODES) de la
provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali, Pucallpa 2020, distribuidos

en las siguientes areas:

) ) Cantidad
Item Areas Trabajadores Total
1 | Jefatura 1 1
2 | Secretaria Jefatura 1 1
3 | Asesoria Legal 1 1
4 | Asistente Administrativo 5 5
5 Liguidador y Transferencista 2 2
7 Supervisor/Evaluador 3 3
TOTAL 13

Fuente: FONCODES, 2020.
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3.2.2 Muestra

Para Hernandez, et al (2010) “la muestra es un subgrupo de la
poblaciéon de interés sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene que
definirse o delimitarse de antemano con precisidon, este debera ser

representativo de dicha poblacion”.

La muestra de estudio estara conformada por los 13 trabajadores
del Fondo de Cooperacién para el Desarrollo Social (FONCODES) de la
provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali, Pucallpa 2020. Al respecto
Arias (2006) “plantea que la muestra censal busca recabar informacion

acerca de la totalidad de una poblacién finita”.
3.3. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
3.3.1 Técnica

Para el recojo de informacion de la presente investigacion, se aplicara la

técnica de la encuesta.

3.3.2 Instrumento

Para el recojo de informacion se utilizara un cuestionario estructurado en
funcibn a los objetivos especificos planteados y de la definicion
operacional de las variables. El instrumento es sometido a juicio de
expertos para su validacion y al proceso de confiabilidad de la prueba

Alfa de Cron Bach.

Se hara uso del analisis descriptivo; para la tabulacion de los datos se
utilizara como soporte el programa Excel Cientifico y para el
procesamiento de los datos el software SPSS Version 22 (Programa de

estadistica para ciencias sociales).
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3.4 Validez y confiabilidad del instrumento
3.4.1 Validez del instrumento

Un instrumento de medicion es valido cuando mide aquello para lo
cual esta destinado, o como afirman Anastasi y Ubina, la validez “tiene
que ver con lo que mide el cuestionario y cuan bien lo hace”. La validez
indica el grado con que pueden inferirse conclusiones a partir de los
resultados obtenidos. La validez de los instrumentos de esta
investigacion se realiz6 mediante el juicio de expertos de los

instrumentos de recoleccién de datos.

Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento de la

variable Control interno

Grado Apellidos y nombres del experto | Apreciacion
académico
Doctor Rojas Medina, Percy Orlando Aplicable
Doctor Rojas Elescano, Jaime Augusto Aplicable
Magister | Tovar Yachachi, Saul Aplicable

Segun el dictamen de los expertos, el instrumento si cumplié con las
consideraciones para su aplicabilidad, dado que tiene coherencia,

pertinencia y claridad para la muestra de estudio.

Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento de la

variable Calidad del servicio

Grado Apellidos y nombres del experto | Apreciacion
académico
Doctor Rojas Medina, Percy Orlando Aplicable
Doctor Rojas Elescano, Jaime Augusto Aplicable
Magister | Tovar Yachachi, Saul Aplicable

Segun el dictamen de los expertos, el instrumento si cumplié con las
consideraciones para su aplicabilidad, dado que tiene coherencia,
pertinencia y claridad para la muestra de estudio.
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3.4.2 Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad de un cuestionario se refiere a la consistencia de
las puntuaciones obtenidas por las mismas personas, cuando se las
examina en distintas ocasiones con los mismos cuestionarios; 0 como
afirman McDaniel y Gates “es la capacidad del mismo instrumento para
producir resultados congruentes cuando se aplica por segunda vez, en
condiciones tan parecidas como sea posible”. Es decir, el instrumento
arroja medidas congruentes de una medicion a la siguiente. De acuerdo
con los mencionados autores, la confiabilidad de los instrumentos de

esta investigacion se realizO mediante el coeficiente de Alfa de

Cronbach.
Variable: Control interno
Estadistica de fiabilidad
Alfa de Cronbach items

0,842 11

Interpretaciéon: El estadistico de fiabilidad de Alfa de Cronbach aplicado al
instrumento de investigacion arrojo 0,842 por ende, el instrumento es confiable para

la investigacion por el resultado que arrojo.
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BASE DE DATOS DE LA VARIABLE CONTROL INTERNO

N° ITEMS1 | ITEMS2 | ITEMS3 | ITEMS4 | ITEMS5 | ITEMS6 | ITEMS7 | ITEMS8 | ITEMSY | ITEMS10 | ITEMS11
1 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 3
2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
4 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2
5 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 3
6 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 2
7 3 2 3 2 2 3 3 2 2 2 3
8 3 2 2 3 3 2 3 2 3 3 2
9 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3

10 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3

11 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3

12 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2

13 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

Fuente: Resultados obtenidos del programa SPSSV22. Escala 3: Siempre 2. A veces 1: Nunca

Variable: Calidad del servicio

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach

items

0,860

9

Interpretacion: El estadistico de fiabilidad de Alfa de Cronbach aplicado al

instrumento de investigacion arrojo 0,860 por ende, el instrumento es confiable para

la investigacion por el resultado que arrojo.
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BASE DE DATOS DE LA VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO

N° ITEMS1 | ITEMS2 | ITEMS3 | ITEMS4 | ITEMSS5 | ITEMS6 | ITEMS7 | ITEMS8 | ITEMS9
1 2 2 2 2 2 2 3 2 2
2 3 3 3 3 3 3 3 3 3
3 3 3 3 3 3 3 2 3 3
4 2 2 2 2 2 2 2 2 2
5 3 3 3 2 3 3 3 3 3
6 3 3 3 3 3 2 2 2 3
7 3 3 2 3 2 2 3 2 2
8 2 2 3 2 3 3 2 3 3
9 2 2 3 2 3 3 2 2 2
10 3 3 2 3 3 2 3 3 3
11 3 3 3 3 3 3 2 3 3
12 2 2 2 2 2 2 2 2 2
13 3 3 2 2 3 3 3 3 2

Fuente: Resultados obtenidos del programa SPSSV22. Escala 3: Siempre 2. A veces 1: Nunca

3.5 Técnicas para el procesamiento de la informacién

Las principales técnicas que se utilizaran en el trabajo de investigacion

seran la tabulacion de datos y el andlisis estadistico de las encuestas a través

del programa SPSS-V22 y se procesara en tables y figuras las variables y

dimensiones del estudio.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Resultados

Se procesa las encuestas a través del programa SPSSV22 y EXCEL 2010
se presenta resultados en tablas, figuras de las variables y dimensiones en estudio

luego se contrasta la hipétesis general y especifica.

Tabla 1

Dimension: Componentes del control interno en el Fondo de Cooperacion para el
Desarrollo Social (FONCODES) de la provincia de Coronel Portillo, region Ucayali,
Pucallpa 2020

Frecuencia Porcentaje
Valido SIEMPRE 8 61,54
A VECES 3 23.08
NUNCA 2 15,38
TOTAL 13 100

Fuente: Informacién obtenida de la aplicaciéon de la encuesta y procesado con el programa
SPSSV22
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Dimension: Componentes del control interno

Figura 1: Dimension: Componentes del control interno
Fuente: Tabla 1

Interpretacién: De la tabla y figura 1, se observa el 61,54% de encuestados

refieren que siempre se toman en cuenta los componentes de control interno,

seguido de 23,08% a veces y 15,38% nunca.
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Tabla 2

Dimension: Procesos del control interno en el Fondo de Cooperacion para el

Desarrollo Social (FONCODES) de la provincia de Coronel Portillo, region Ucayali,

Pucallpa 2020.

Frecuencia Porcentaje
Vélido SIEMPRE 7 53,85
A VECES 4 30,77
NUNCA 2 15,38
TOTAL 13 100

Fuente: Informacién obtenida de la aplicacion de la encuesta y
SPSSV22
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Figura 2: Dimension: Procesos del control interno
Fuente: Tabla 2

Interpretacion: De la tabla y figura 2, se observa el 53,85% de encuestados

refieren que siempre se toman en cuenta los procesos de control interno, seguido

de 30,77% a veces y 15,38% nunca.
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Tabla 3

Dimension: Politicas del control interno en el Fondo de Cooperacion para el
Desarrollo Social (FONCODES) de la provincia de Coronel Portillo, regiéon Ucayali,
Pucallpa 2020.

Frecuencia Porcentaje
Valido SIEMPRE 9 69,23
A VECES 3 23,08
NUNCA 1 7,69
TOTAL 13 100

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacién de la encuesta y procesado con el programa
SPSSV22

Figura 3: Dimensién: Politicas del control interno
Fuente: Tabla 3

Interpretacién: De la tabla y figura 3, se observa el 69,23% de encuestados
refieren que siempre se toman en cuenta las politicas de control interno, seguido

de 23,08% a veces y 7,69% nunca
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Tabla 4

Variable: Control interno en el Fondo de Cooperacién para el Desarrollo Social

(FONCODES) de la provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, Pucallpa 2020.

Frecuencia Porcentaje
Valido SIEMPRE 9 69,23
A VECES 3 23,08
NUNCA 1 7,69
TOTAL 13 100
Fuente: Informacién obtenida de la aplicacion de la encuesta y procesado con el programa
SPSSV22
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Figura 4: Variable: Control interno
Fuente: Tabla 4

Interpretacion: De la tabla y figura 4, se observa el 69,23% de encuestados

refieren que siempre se realiza el control interno en la institucion, seguido de

23,08% a veces y 7,69% nunca.
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Tabla 5

Dimension: Liderazgo y compromiso de trabajo en equipo en el Fondo de
Cooperacion para el Desarrollo Social (FONCODES) de la provincia de Coronel

Portillo, region Ucayali, Pucallpa 2020.

Frecuencia Porcentaje
Vélido SIEMPRE 7 53,85
A VECES 4 30,77
NUNCA 2 15,38
TOTAL 13 100

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacion de la encuesta y procesado con el programa
SPSSV22
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equipo

Figura 5: Dimension: Liderazgo y compromiso de trabajo en equipo
Fuente: Tabla 5

Interpretacion: De la tabla y figura 5, se observa el 53,85% de encuestados
refieren que siempre se percibe liderazgo y compromiso de trabajo en equipo,
seguido de 30,77% a veces y 15,38% nunca.
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Tabla 6

Dimension: Satisfaccion de los usuarios en el Fondo de Cooperacion para el

Desarrollo Social (FONCODES) de la provincia de Coronel Portillo, region Ucayali,

Pucallpa 2020.

Frecuencia Porcentaje
Vélido SIEMPRE 9 69,23
A VECES 1 7,69
NUNCA 3 23,08
TOTAL 13 100

Fuente: Informacién obtenida de la aplicacion de la encuesta y
SPSSV22

procesado con el programa
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Figura 6: Dimensidn: Satisfaccion de los usuarios
Fuente: Tabla 6

Interpretacién: De la tabla y figura 6, se observa el 69,23% de encuestados

refieren que siempre se percibe satisfaccion de los usuarios, seguido de 7,69%

a vecesy 23,08% nunca.
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Tabla 7

Dimension: Vocacion de servicio al publico en el Fondo de Cooperacién para el

Desarrollo Social (FONCODES) de la provincia de Coronel Portillo, region Ucayali,

Pucallpa 2020.

Frecuencia Porcentaje
Vélido SIEMPRE 7 53,85
A VECES 4 30,77
NUNCA 2 15,38
TOTAL 13 100

Fuente: Informacién obtenida de la aplicacion de la encuesta y
SPSSV22

procesado con el programa

B0

507

40+

30

Porcentaje

20

30,77 %

105

15 38%

53,85%

T T
ANVECES MUNCA,

Dimension: Vocacion de servicio al publico

1
SIEMFRE

Figura 7: Dimension: Vocacién de servicio al publico
Fuente: Tabla 7

Interpretacion: De la tabla y figura 7, se observa el 53,85% de encuestados

refieren que siempre se percibe vocacion de servicio al publico, seguido de 30,77%

a veces y 15,38% nunca.
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Tabla 8

Variable: Calidad del servicio en el Fondo de Cooperacion para el Desarrollo Social

(FONCODES) de la provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, Pucallpa 2020.

Frecuencia Porcentaje
Valido SIEMPRE 8 61,54
A VECES 3 23,08
NUNCA 2 15,38
TOTAL 13 100
Fuente: Informacién obtenida de la aplicacion de la encuesta y procesado con el programa
SPSSV22
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Figura 8: Variable: Calidad de servicio

Fuente: Tabla 8

Interpretacién: De la tabla y figura 8, se observa el 61,54% de encuestados

refieren que siempre se percibe calidad de servicio, seguido de 23,08% a veces y

15,38% nunca.
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PRUEBA DE HIPOTESIS
HIPOTESIS GENERAL

Ho: No existe relacién significativa entre el control interno y calidad del servicio en
el Fondo de Cooperacion para el Desarrollo Social (FONCODES) de la
provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali, Pucallpa 2020.

Hi: Existe relacion significativa entre el control interno y calidad del servicio en el

Fondo de Cooperacion para el Desarrollo Social (FONCODES) de la provincia

de Coronel Portillo, region Ucayali, Pucallpa 2020.

Tabla 9

Aplicacion de la prueba estadistica de Spearman entre las variables Control interno

y Calidad del servicio.

Correlaciones

V1 V2
Rho de Variable Control interno Coeficiente de correlacion 1,000 ,823™
Spearman Sig. (bilateral) } ,001
N 13 13
Variable: Calidad de Coeficiente de correlacion ,823" 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,001
N 13 13

** |a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Resultados obtenidos del procesamiento de la encuesta y procesado con el programa
SPSS.V22.

Interpretacién: De la tabla 9, después de aplicar la prueba estadistica Spearman
se obtiene r= 0,823 correlacién alta positiva y pvalor= 0,001 <0.01, es decir es
altamente significativo, se rechaza la hipétesis nula con un nivel de significancia del
1%, se concluye existe relacion significativa entre control interno y calidad del
servicio en el Fondo de Cooperacion para el Desarrollo Social (FONCODES) de la

provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, Pucallpa 2020.
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HIPOTESIS ESPECIFICAS 1

Ho: No existe relacion significativa entre los componentes del control interno y

calidad del servicio en el Fondo de Cooperacion para el Desarrollo Social

(FONCODES) de la provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, Pucallpa

2020.

Hi: Existe relacion significativa entre los componentes del control interno y calidad

del servicio en el Fondo de Cooperacion para el

Desarrollo Social

(FONCODES) de la provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, Pucallpa

2020.

Tabla 10

Aplicacion de la prueba estadistica de Spearman entre la dimension componentes

del control interno y variable calidad del servicio.

Correlaciones

Rho de Dimensién: Coeficiente de correlacion
Spearman Componentes del Sig. (bilateral)
control interno N
Variable: Calidad de Coeficiente de correlacién
servicio Sig. (bilateral)
N

** |a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

V2
,828™
,000
13
1,000

13

Fuente: Resultados obtenidos del procesamiento de la encuesta y procesado con el programa

SPSS.V22.

Interpretacion: De la tabla 10, después de aplicar la prueba estadistica Spearman

se obtiene r= 0,828 correlacién alta positiva y pvalor= 0,000 <0.01, es decir es

altamente significativo, se rechaza la hipétesis nula con un nivel de significancia del

1%, se concluye existe relacion significativa entre los componentes del control

interno y calidad del servicio en el Fondo de Cooperacion para el Desarrollo Social

(FONCODES) de la provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, Pucallpa 2020.
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HIPOTESIS ESPECIFICAS 2

Ho: No existe relacion significativa entre procesos del control interno y calidad del
servicio en el Fondo de Cooperacion para el Desarrollo Social (FONCODES)

de la provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, Pucallpa 2020.
Hi: Existe relacion significativa entre procesos del control interno y calidad del

servicio en el Fondo de Cooperacion para el Desarrollo Social (FONCODES)

de la provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, Pucallpa 2020.

Tabla 11

Aplicacion de la prueba estadistica de Spearman entre la dimension procesos del
control interno y variable calidad del servicio.

Correlaciones

D2 V2
Rho de Dimension: Proceso del Coeficiente de correlaciéon 1,000 747"
Spearman control interno Sig. (bilateral) . ,003
N 13 13
Variable: Calidad de Coeficiente de correlacion 747" 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,003
N 13 13

** |La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Resultados obtenidos del procesamiento de la encuesta y procesado con el programa
SPSS.V22.

Interpretacién: De la tabla 11, después de aplicar la prueba estadistica Spearman
se obtiene r= 0,747 correlacién alta positiva y pvalor= 0,003 <0.01, es decir es
altamente significativo, se rechaza la hip6tesis nula con un nivel de significancia del
1%, se concluye existe relacion significativa entre procesos del control interno y
calidad del servicio en el Fondo de Cooperacion para el Desarrollo Social
(FONCODES) de la provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, Pucallpa 2020.
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HIPOTESIS ESPECIFICAS 3

Ho: No existe relacién significativa entre politicas del control interno y calidad del
servicio en el Fondo de Cooperacion para el Desarrollo Social (FONCODES)

de la provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, Pucallpa 2020.
Hi: Existe relacion significativa entre politicas del control interno y calidad del

servicio en el Fondo de Cooperacion para el Desarrollo Social (FONCODES)

de la provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, Pucallpa 2020.

Tabla 12

Aplicacion de la prueba estadistica de Spearman entre la dimension politicas del

control interno y variable calidad del servicio.

Correlaciones

D3 V2
Rho de Dimension: Politicas del ~ Coeficiente de correlacion 1,000 ,763™
Spearman control interno Sig. (bilateral) . ,002
N 13 13
Variable: Calidad de Coeficiente de correlacion ,763™ 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,002
N 13 13

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Resultados obtenidos del procesamiento de la encuesta y procesado con el programa
SPSS.V22.

Interpretacién: De la tabla 12, después de aplicar la prueba estadistica Spearman
se obtiene r= 0,763 correlacion moderada positiva y pvalor= 0,002 <0.01, es decir
es altamente significativo, se rechaza la hipétesis nula con un nivel de significancia
del 1%, se concluye existe relacion significativa entre politicas del control interno y
calidad del servicio en el Fondo de Cooperacion para el Desarrollo Social

(FONCODES) de la provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, Pucallpa 2020.
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4.2 Discusion

Para efectos de la discusion de los resultados de esta investigacion,
partiendo de la pregunta de investigacion ¢ Cudl es la relacion que existe entre el
control interno y la calidad del servicio en el Fondo de Cooperacion para el
desarrollo Social (FONCODES) de la provincia de Coronel Portillo, region Ucayali,
Pucallpa 2020?, se ha obtenido que existe relacion significativa entre ambas

variables que genera discusion de la tesis.

De la Tabla y figura 4 sobre la variable control interno observa el 69,23% de
encuestados refieren que siempre se realiza el control interno en la institucion,
seguido de 23,08% a veces y 7,69% nunca. Estos resultados tienen relacion con
las conclusiones Diaz y Pacheco (2015), donde sefiala que se ha detectado
debilidad en cuanto a los mecanismos de rendicion de cuentas, asesorias y
auditorias, es decir existe por mejorar la eficacia y la eficiencia organizacional, lo
mismo coinciden con Dugarte (2012) , refiere se debe aplicar estdndares de control
interno permitirdn fortalecer los sistemas de control interno e incrementar
la eficacia y efectividad de la gestion administrativa en relacién con los actos de
administracion manejo y disposicién de recursos publicos y lo confirma Domingo
(2015) cuando sefala que las debilidades se dan por no implementar
correctamente las normas de control interno que ayude a mejorar y optimizar el
trabajo. Esta variable se respalda en Montoya (2004), La Ley N° 28716, Ley de
Control Interno de las entidades del Estado y la variable calidad de servicio se
respalda en Albrecht (1998), Larrea, (2001). De la tabla 09 habiendo aplicado la
prueba estadistica Spearman se obtiene r= 0,823 correlacion alta positiva y pvalor=
0,001 <0.01, es decir es altamente significativo, se rechaza la hipétesis nula con un
nivel de significancia del 1%, se concluye existe relacion significativa entre control
interno y calidad del servicio en el Fondo de Cooperacion para el Desarrollo Social

(FONCODES) de la provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, Pucallpa 2020.

De los resultados obtenidos de la tabla 1, 2, 3, 10, 11 y 12 sobre las
dimensiones: Componentes del control interno, procesos del control interno,

politicas del control interno estan en niveles siempre, es decir se percibe la entidad
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Fondo de Cooperacion para el Desarrollo Social realiza control interno, sin
embargo, se ha encontrados falencias en algunos procesos de control que deben
ser superado para lograr eficacia y eficiencia en la entidad. Luego de realizar la
prueba de hipdtesis especificas se obtiene, se rechazan las hipotesis nulas
planteadas es decir cada dimensién de la variable control interno se relaciona
significativamente calidad del servicio en el Fondo de Cooperacion para el
Desarrollo Social (FONCODES) de la provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali,
Pucallpa 2020. Estas dimensiones estan respaldadas en Diaz y Pacheco (2015),
Garrido (2011), Domingo (2015), Pérez (2012), Arce y Matos (2018), Montoya
(2004), Collins y Valin (1979), Estupifian (2006), La Ley N° 28716, Ley de Control
Interno de las entidades del Estado, COSO, (2013), Leiva, Herrera, & Vilcapoma,
(2014), Chiavenato (2004), Kaoru Ishikawa (1988) Juran (1990), Sanguesa, Mateo, &
lizarbe, Albrecht (1998), Cardona & Rey, (2002), Inca, (2015) y Yamaguchi (1989),
Hansen (1996).
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Al término de la investigacion se ha llegado a las siguientes conclusiones:

Primera conclusion

Se concluye existe relacidon significativa entre control interno y calidad del
servicio en el Fondo de Cooperacion para el Desarrollo Social (FONCODES) de la
provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, Pucallpa 2020, luego de aplicar la
prueba estadistica Spearman se obtiene r= 0,823 correlacion alta positiva y pvalor=
0,001 <0.01, es decir es altamente significativo, se rechaza la hipétesis nula con un
nivel de significancia del 1%. Asimismo, el 69,23% de encuestados refieren que
siempre se realiza el control interno en la institucion, seguido de 23,08% a veces y
7,69% nunca y luego en la variable calidad de servicio el 61,54% de encuestados
refieren que siempre se percibe calidad de servicio, seguido de 23,08% a veces y
15,38% nunca.

Segunda conclusion

Se concluye existe relacion significativa entre los componentes del control
interno y calidad del servicio en el Fondo de Cooperacion para el Desarrollo Social
(FONCODES) de la provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali, Pucallpa 2020,
luego de aplicar la prueba estadistica Spearman se obtiene r= 0,828 correlacion
alta positiva y pvalor= 0,000 <0.01, es decir es altamente significativo, se rechaza
la hipétesis nula con un nivel de significancia del 1%. Asimismo, el 61,54% de
encuestados refieren que siempre se toman en cuenta los componentes de control

interno, seguido de 23,08% a veces y 15,38% nunca

Tercera conclusion

Se concluye existe relacién significativa entre procesos del control interno y
calidad del servicio en el Fondo de Cooperacion para el Desarrollo Social
(FONCODES) de la provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, Pucallpa 2020,
luego de aplicar la prueba estadistica Spearman se obtiene r= 0,747 correlacion

alta positiva y pvalor= 0,003 <0.01, es decir es altamente significativo, se rechaza
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la hipétesis nula con un nivel de significancia del 1%. Asimismo, el 53,85% de
encuestados refieren que siempre se toman en cuenta los procesos de control

interno, seguido de 30,77% a veces y 15,38% nunca

Cuarta conclusion

Se concluye existe relacion significativa entre politicas del control interno y
calidad del servicio en el Fondo de Cooperacion para el Desarrollo Social
(FONCODES) de la provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, Pucallpa 2020,
luego de aplicar la prueba estadistica Spearman se obtiene r= 0,763 correlacion
moderada positiva y pvalor= 0,002 <0.01, es decir es altamente significativo, se
rechaza la hipotesis nula con un nivel de significancia del 1%. Asimismo, el 69,23%
de encuestados refieren que siempre se toman en cuenta las politicas de control

interno, seguido de 23,08% a veces y 7,69% nunca.
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RECOMENDACIONES

Las recomendaciones son las siguientes

- Se recomienda a la entidad FONCODES de acuerdo a los resultados obtenidos
fortalecer los procesos de control que permita cumplir los objetivos que se ha

propuesto en la institucion y redunde en la calidad de servicio frente al usuario

- Se recomienda a la entidad FONCODES de acuerdo a los resultados obtenidos
afianzar los componentes de control de ambiente, comunicacién, actividad de
control, evaluacion y monitoreo que permita incrementar la eficiencia y eficacia

en la organizacion.

- Se recomienda a la entidad FONCODES de acuerdo a los resultados obtenidos
fortalecer el proceso de control planificacién, ejecucion y evaluaciéon que permita

cumplir los objetivos propuestos de la entidad.

- Se recomienda a la entidad FONCODES de acuerdo a los resultados obtenidos
afianzar las politicas de control asegurando administracion eficiente en la

conduccion de la organizacion.
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Anexo 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Tesis: Control interno y la calidad del servicio en el Fondo de Cooperacidn para el Desarrollo Social (FONCODES) de la provincia
de Coronel Portillo, region Ucayali, Pucallpa 2020
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(FONCODES) de la | Desarrollo Social | (FONCODES) de la | calidad del d bai r=relacion

At A alidad de etrabajoen |, Atender
provincia de Coronel | (FONCODES) de la | provincia de Coronel | corvicio equipo _
Portillo, region  Ucayali, | provincia de  Coronel | Portillo, region Ucayali, necesidades de O.=Calidad del servicio
Pucallpa 2020? Portillo, regién  Ucayali, Pucallpa 2020. los usuarios

,Cual es la relacion que
existe entre los procesos
del control interno y la
calidad del servicio en el
Fondo de Cooperacién para

Pucallpa 2020.

Determinar la relaciéon que
existe entre los procesos
del control interno y la

Existe relaciéon
significativa entre los
procesos del control
interno y la calidad del
servicio en el Fondo de

. Satisfaccion

de los
usuarios

¢ Trabajo articulado

e Amabilidad en la
atencion

o Atencion rapida

Poblacion y muestra:
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el Desarrollo Social
(FONCODES) de la
provincia de Coronel
Portillo, region  Ucayali,
Pucallpa 20207

¢;Cual es la relacién que
existe entre las politicas del
control interno y la calidad
del servicio en el Fondo de
Cooperacion para el
Desarrollo Social
(FONCODES) de la
provincia de Coronel
Portillo, region  Ucayali,
Pucallpa 20207

calidad de, | servicio en el
Fondo de Cooperacion
para el Desarrollo Social
(FONCODES) de la
provincia  de Coronel
Portillo, regiéon Ucayali,
Pucallpa 2020.

Determinar la relacién que
existe entre las politicas del
control interno y la calidad
del servicio en el Fondo de
Cooperacion para el
Desarrollo Social
(FONCODES) de la
provincia  de Coronel
Portillo, regiébn Ucayali,
Pucallpa 2020.

Cooperacion para el
Desarrollo Social
(FONCODES) de Ia
provincia de Coronel
Portillo, region Ucayali,
Pucallpa 2020.

Existe relacién
significativa entre las
politicas del control
interno y la calidad del
servicio en el Fondo de
Cooperacion para el
desarrollo Social
(FONCODES) de Ia
provincia de Coronel
Portillo, region Ucayali,
Pucallpa 2020.

3. Vocacién de
servicio al
publico

Resultados
eficaces

Ayuda a los
usuarios

Empatia

Accionar
desinteresadamen
te

La poblacién estara
conformada por 13
trabajadores.

La muestra estara
conformada por los 13
trabajadores.

Técnicas de recoleccion
de datos: La encuesta.

Para la tabulacion de los
datos se utilizard como
soporte el programa
Excel cientifico y para el
procesamiento de los
datos el software SPSS
Versidn 22 Programa de
estadistica para ciencias
sociales).
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V Universidad Privada de Pucallpa

Anexo 2: Instrumentos de aplicacion

CUESTIONARIO 1

Con el presente cuestionario pretendemos obtener informacién respecto al control
interno en el Fondo de Cooperacion para el Desarrollo Social (FONCODES) de la
provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, Pucallpa 2020, mucho agradeceremos a
usted marcar con una (X) la alternativa que considere pertinente en cada caso.

VARIABLE 1: CONTROL INTERNO

CATEGORIA VALOR
Siempre 3
A veces 2
Nunca 1
Dimension: Componentes del control interno
Indicador: Ambiente de control Escala valorativa
N° items Siempre | Aveces | Nunca
1 | ¢La jefatura apoya el establecimiento y mantenimiento del
control interno en su institucion?
Indicador: Evaluacién de riesgo Escala valorativa
N° items Siempre | Aveces | Nunca
2 | ¢Lajefatura evalla los riesgos de control de las operaciones
en su institucion?
Indicador: Actividad de control Escala valorativa
N° items Siempre | Aveces | Nunca
3 | ¢Existe una adecuada segregacion de funciones, se evalla
el desempefio de los trabajadores cumpliendo con la
documentacién de procesos, actividades tareas?
Indicador: Informacién y comunicacién Escala valorativa
N° items Siempre | Aveces | Nunca
4 | ¢La institucion tiene establecidos canales de comunicacion
adecuados para desarrollar acciones de control?
Indicador: Monitoreo Escala valorativa
N° items Siempre | Aveces | Nunca
5 | ¢Se hace un monitoreo oportuno en la cual se reporten las
deficiencias para poder implantar las medidas correctivas
necesarias?

Dimension: Procesos del control interno

Indicador: Planificacién Escala valorativa
N° items Siempre | Aveces | Nunca
6 | ¢Se lleva a cabo el proceso de planificacién del control
interno?
Indicador: Ejecucion Escala valorativa
N° | items Siempre | Aveces | Nunca
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7 | ¢La jefatura supervisa las acciones de ejecucion de control
interno de la institucion?
Indicador: Evaluacién Escala valorativa
N° items Siempre | Aveces | Nunca
8 | ¢Los responsables verifican si las actividades y tareas

desarrolladas por el personal a su cargo estan de acuerdo a
lo establecido en la normativa vigente?

Dimensidn: Politicas del control interno

Indicador: Autocontrol Escala valorativa
N° items Siempre | Aveces | Nunca
9 | ¢Existe la politica del autocontrol en el sistema de control

interno?
Indicador: Autorregulacién Escala valorativa
N° items Siempre | Aveces | Nunca
10 | ¢Lainstitucion realiza acciones para conocer oportunamente

si los procesos y operaciones en los que intervienen se

desarrollan de forma adecuada?
Indicador: Autogestion Escala valorativa
N° items Siempre | Aveces | Nunca
11 | ¢La institucién cuenta con mecanismos que garantizan el

adecuado suministro de informacion para el cumplimiento de
sus funciones y responsabilidades?

iMuchas gracias!
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.\ V Universidad Privada de Pucallpa

Anexo 2: Instrumentos de aplicacion

CUESTIONARIO 2

Con el presente cuestionario pretendemos obtener informacién respecto a la calidad del
servicio en el Fondo de Cooperacién para el Desarrollo Social (FONCODES) de la
provincia de Coronel Portillo, regiébn Ucayali, Pucallpa 2020, mucho agradeceremos a
usted marcar con una (X) la alternativa que considere pertinente en cada caso.

VARIABLE 2: CALIDAD DEL SERVICIO

CATEGORIA VALOR
Siempre 3
A veces 2
Nunca 1
Dimension: Liderazgo y compromiso de trabajo en equipo
Indicador: Saber escuchar a los usuarios Escala valorativa
N° items Siempre | Aveces | Nunca
1 | ¢Existe un adecuado liderazgo por parte de la jefatura en la
instituciéon?
Indicador: Atender necesidades de los usuarios Escala valorativa
N° items Siempre | Aveces | Nunca
2 | ¢Usted atiende las necesidades del usuario en instalaciones
adecuadas?
Indicador: Trabajo articulado Escala valorativa
N° items Siempre | Aveces | Nunca
3 | ¢En la instituciéon existe trabajo en equipo y funciona de

manera articulada?

Dimension: Satisfacciéon de los usuarios

Indicador: Amabilidad en la atencion Escala valorativa
N° items Siempre | Aveces | Nunca
4 | ¢Los empleados atienden amablemente a los usuarios en
todo momento?
Indicador: Atencion rapida Escala valorativa
N° items Siempre | Aveces | Nunca
5 | ¢El personal esta capacitado para brindar un rapido y buen
servicio al usuario?
Indicador: Resultados eficaces Escala valorativa
N° items Siempre | Aveces | Nunca
6 | ¢Considera usted que los resultados de la atencion causan

satisfaccion de los usuarios?

Dimensién: Vocacion de servicio al publico

Ind

icador: Ayuda a los usuarios

Escala valorativa

NO

| items

Siempre | Aveces | Nunca




7 | ¢Con el trabajo que desempenia, usted considera que ayuda
a los usuarios?

Indicador: Empatia Escala valorativa

N° items Siempre | Aveces | Nunca
8 | ¢Existe empatia al atender a los usuarios?

Indicador: Accionar desinteresadamente Escala valorativa

N° items Siempre | Aveces | Nunca
9 | ¢Usted cumple con atender adecuadamente a los usuarios y

en forma desinteresada sin ningun interés particular?

iMuchas gracias!
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Anexo 3: Matriz de validaciéon
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Anexo 4: Confiabilidad del instrumento

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Variable: Control interno

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach items

0,842 11

Fuente: Propia, aplicando el programa SPSS V17.0

Interpretacién: El Estadistico de fiabilidad de Alfa de Cronbach aplicado al
instrumento de investigacion arrojo 0,842 por ende, el instrumento es confiable

para la investigacién por el resultado que arrojo.

Pucallpa, 14 de febrero del 2021

Validador
Dr. Percy Orlando Rojas Medina
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CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Variable: Calidad del servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

items

0,860

09

Fuente: Propia, aplicando el programa SPSS V17.0

Interpretacion: El Estadist

ico de fiabilidad de Alfa de Cronbach aplicado al

instrumento de investigacion arrojé 0,860 por ende, el instrumento es confiable

para la investigacion por el r

esultado que arrojo.

Pucallpa, 14 de febrero del 2021

Validador
Dr. Percy Orlando Rojas Medina
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