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RESOLUCION N° 345-2025-D-FCCF-UANCV-J

Juliaca, 04 de diciembre del 2025

VISTOS: EIl Oficio No 050-2025-DUI-FCCF-UANCYV de fecha 04 de diciembre del 2025, emitido por la
Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Contables y Financieras, y el Expediente N° CU —
12394 presentado por el (la) Bachiller: ARAZOLA HUANCA LUIS ANGEL, quien solicita nominacion
jurados, fecha y hora de sustentacion, para rendir el examen de sustentacion y defensa de la tesis
titulada: CONTROL INTERNO EN EL SERVICIO DE CALIDAD DE LA EMPRESA MULTISERVICIO
INNOVA, DISTRITO DE JULI PROVINCIA DE CHUCUITO 2025 para optar el Titulo profesional de
CONTADOR PUBLICO, que fue revisada por el Director de la Unidad de Investigacion y el Decano de
la Facultad de Ciencias Contables y Financieras,

CONSIDERANDO:
Que. de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de Grados y Titulos de la
UANCYV vigente, es procedente acceder a la peticion del interesado.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion
Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Y estando, la opinion favorable del Director de la Unidad de Investigacion y la Decana de la Facultad de
Ciencias Contables y Financieras, y las atribuciones que confiere el articulo 28° del Reglamento Interno
de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: DECLARAR APTO para la sustentacion presencial del informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis) el (la) bachiller: ARAZOLA HUANCA LUIS ANGEL, sorteo de jurado
de la Tesis titulada: CONTROL INTERNO EN EL SERVICIO DE CALIDAD DE LA EMPRESA
MULTISERVICIO INNOVA, DISTRITO DE JULI PROVINCIA DE CHUCUITO 2025  para optar el
Titulo profesional de CONTADOR PUBLICO, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO: NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y defensa de la tesis a los
siguientes docentes ordinarios:

Presidente - Dra. BERTHA BEJAR PARRA
1er Miembro  : Dr. JESUS MAMANI MAMANI
2do Miembro : CPCC. NHELIO NATALIO ONOFRE MAMANI

Asesor Dra. YUDY HUACANI SUCASACA
ARTICULO TERCERO.- PROGRANMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:
Lugar . Salon de Grados de la FCCF
Fecha - MARTES 16 de diciembre del 2025
Hora . 830 AM

ARTICULO CUARTO.- DISPONER que la comision de Grados y Titulos de la facultad, secretarias
académicas y administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucion.

REGISTRESE, COMUMQUESE Y CUMPLASE.

DISTRIBUCION:
- Jurados (3)
- Interesados (12

- Archivo (n o:cANAIUﬂ(:L
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RESOLUCION N° 521 - 2025-DUI-FCCF-UANCV-J

Juliaca, 30 de setiembre del 2025

Visto: el Expediente N° 2025-CU-8564 de fecha 19 de setiembre del 2025, del
Bach. ARAZOLA HUANCA LUIS ANGEL, quien solicita Revision de Informe Final de la
Investigacién (Borrador de Tesis) y el Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinidn del Informe Final de la
Investigacion” que fue revisada por el Comité de Investigacién de la Facultad de Ciencias
Contables y Financieras, Escuela Profesional de CONTABILIDAD.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a
docentes y estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnolgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra primera
Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. ARAZOLA HUANCA LUIS ANGEL, quien solicita la revision y
aprobacion de la propuesta de Investigacion titulado: CONTROL INTERNO EN EL SERVICIO
DE CALIDAD DE LA EMPRESA MULTISERVICIO INNOVA, DISTRITO DE JULI PROVINCIA
DE CHUCUITO 2025, asimismo fue aprobado para su ejecucion de informe final (borrador de
tesis) con RESOLUCION N° 364-2025-DUI-FCCF-UANCV-J, conducente para optar el Titulo
profesional de CONTADOR PUBLICO, y

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-
2023-UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinidn favorable a la propuesta de
investigacion.

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Contables
y Financieras, corroboro la propuesta del (a) ASESOR (a) Dra. YUDY HUACANI SUCASACA,
quien debe estar acreditado y facultado para orientar y ayudar al asesorado en el proceso de
elaboracion del trabajo de investigacién (Tesis) y,

Estando, la opinion favorable del comité de Investigacién, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCV, que
confiere facultades a la unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Contables y
Financieras.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA
INVESTIGACION (BORRADOR DE TESIS) para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del
tema:. CONTROL INTERNO EN EL SERVICIO DE CALIDAD DE LA EMPRESA
MULTISERVICIO INNOVA, DISTRITO DE JULI PROVINCIA DE CHUCUITO 2025, presentado
por el (la) Bachiller: ARAZOLA HUANCA LUIS ANGEL, para optar el Titulo profesional de
CONTADOR PUBLICO, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO: RATIFICAR como ASESOR(a) al: Dra. YUDY HUACANI
SUCASACA.

ARTICULO TERCERO: DISPONER que la Facultad, secretarias académicas y
administrativas, queden encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.
DISTRIBUCION:
- Interesados (1)
- Archivo
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RESOLUCION N° 364- 2025-DUI-FCCF-UANCV-J

Juliaca, 01 de setiembre del 2025

Visto: el Expediente N° 2025-CU-6801 de fecha 22 de agosto del 2025, el cual
solicita Revision de Propuesta de Investigacion y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinién de la
Propuesta de Investigacion” que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de
Ciencias Contables y Financieras, Escuela Profesional de Contabilidad.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacién son unidades académicas que agrupan a
docentes y estudiantes de diversas disciplinas, en razon del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra primera
Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. ARAZOLA HUANCA LUIS ANGEL, quien solicita la revision y
aprobacion de la propuesta de Investigacion titulado: CONTROL INTERNO EN EL SERVICIO
DE CALIDAD DE LA EMPRESA MULTISERVICIO INNOVA, DISTRITO DE JULI PROVINCIA
DE CHUCUITO 2025, la misma que pertenece a la linea de investigacion. CONTABILIDAD
ECONOMICA P - 15, conducente para optar el Titulo profesional de CONTADOR PUBLICO, y

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-
2023-UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié6 su opinién favorable a la propuesta de
investigacion.

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Contables
y Financieras, Escuela Profesional de Contabilidad, corroboro la propuesta del (a) ASESOR (a)
Dra. YUDY HUACANI SUCASACA, quien debe estar acreditado y facultado para orientar y
ayudar al asesorado en el proceso de elaboracién del trabajo de investigacion (Tesis) y,

Estando, la opinion favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCV, que
confiere facultades a la unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Contables y
Financieras.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERQ: APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA
PROPUESTA DE INVESTIGACION titulado: CONTROL INTERNO EN EL SERVICIO DE
CALIDAD DE LA EMPRESA MULTISERVICIO INNOVA, DISTRITO DE JULI PROVINCIA DE
CHUCUITO 2025, presentado por el (la) Bachiller. ARAZOLA HUANCA LUIS ANGEL, en virtud
de los considerados expuestos.

ARTICULO SEGUNDO: RECONOCER como ASESOR(a) al (a): Dra. YUDY
HUACANI SUCASACA,

ARTICULO TERCERO: DISPONER que la Facultad, secretarias académicas y
administrativas, queden encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

DISTRIBUCION:;
- Interesados (1)
- Archivo
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El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...

Filtrado desde el informe

» Bibliografia

» Coincidencias menores (menos de 10 palabras)

Fuentes principales

17% @ Fuentes de Internet
9%  ME Publicaciones

19% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.° de alertas de integridad para revision
Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para
buscar inconsistencias que permitirian distinguirlo de una entrega normal. Si
advertimos algo extrafio, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo,
recomendamos que preste atencion y la revise.
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Metadatos Complementarios

CONTROL INTERNO EN EL SERVICIO DE CALIDAD DE LA
EMPRESA MULTISERVICIO INNOVA, DISTRITO
DE JULI PROVINCIA DE CHUCUITO 2025

Datos de autor

Nombres y apellidos LUIS ANGEL ARAZOLA HUANCA

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 48687446

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0000-0800-2519

Datos de asesor

Nombres y apellidos YUDY HUACANI SUCASACA

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 40673820

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0008-3275-5586

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos BERTHA BEJAR PARRA

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 02387777

Miembro del jurado 1

Nombres y apellidos JESUS MAMANI MAMANI

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad 02425043

Miembro del jurado 2
Nombres y apellidos NHELIO NATALIO ONOFRE MAMANI
Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad 01328058
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Datos de investigacion

Linea de investigacion CONTABILIDAD ECONOMICA — P15
Grupo de investigacion No aplica.
Agencia de financiamiento Sin financiamiento

Pais: Peru

Departamento: Puno

Provincia: Chucuito

Distrito: Juli

EMPRESA MULTISERVICIO INNOVA, DISTRITO
DE JULI PROVINCIA DE CHUCUITO
Coordenadas:

Latitud: -16.21401

Longitud: -69.46005

URL Maps:

Ubicacion geografica de la investigacion

F |

=L

https://www.gooélé.com/maps/d/u/O/edit?mid= 1Q7be z

av825x7R9tgCkC4T0egkQqQrE&usp=sharing

Afio o rango de afios en que se realizo la

. oo Setiembre 2025 — Diciembre 2025
mvestigacion

Ciencias sociales

URL de disciplinas OCDE https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.00.00
https://concytec-pe.github.io/Peru-

CRIS/vocabularios/ocde _ford.html Economia, Negocios

- Libreria https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.00
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo LUIS ANGEL ARAZOLA HUANCA , identificado con DNI
Nro.__ 48687446 . en mi condicion de egresado de:

X Escuela Profesional
O Programa de Segunda Especialidad,
[0 Programa de Maestria o Doctorado

CONTABILIDAD

informo que he elaborado el/la K] Tesis o [J Trabajo de Investigacion, (] Trabajo Académico
denominada:
CONTROL INTERNO EN EL SERVICIO DE CALIDAD DE LA EMPRESA

MULTISERVICIO INNOVA, DISTRITO DE JULI PROVINCIA DE CHUCUITO 2025

Asesorado por: __Dra. YUDY HUACANI SUCASACA

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la responsabilidad
de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Veldsquez y/o la
Administracion Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

Juliaca &‘L) de DICIEMBRE del 2025

/
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El objetivo de esta investigacion fue determinar la influencia del control
interno en la calidad del servicio en Multiservicio Innova, empresa del distrito de
Juli, para el afio 2025. El estudio se basé en un método cuantitativo, de tipo
basico y explicativo, con un disefio no experimental y transversal. Los 15
empleados de la empresa respondieron a un cuestionario estructurado validado
por expertos. Se utilizé la correlacion estadistica rho de Spearman para el
analisis, ya que la mayoria de las variables no mostraron caracteristicas de

normalidad.

Los hallazgos indicaron que la implementacién de estandares, la
evaluacion de riesgos y la implementacién de acciones de control tienen un
impacto positivo y significativo en la calidad del servicio (Rho = 0,793, 0,790 y
0,805, con un valor p inferior a 0,01). En general, el sistema de control interno
tiene un efecto muy significativo en la percepcion de la calidad del servicio (Rho

= 0,901, con un valor p inferior a 0,01).

Palabras clave: control interno, calidad de servicio, riesgos, gestidon

empresarial, satisfaccion del cliente.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




Fa2 | VICERRECTORADO DE
g@; INVESTIGACION
&2

“OFICINA DE INVESTIGACION”

The objective of this research was to determine the influence of internal
control on service quality at Multiservicio Innova, a company in the Juli district,
by the year 2025. The study was based on a quantitative, basic, and explanatory
method, with a non-experimental, cross-sectional design. The company's 15
employees responded to a structured questionnaire validated by experts.
Spearman's rho correlation coefficient was used for the analysis, as most of the

variables did not exhibit normality characteristics.

The findings indicated that the implementation of standards, risk
assessment, and the implementation of control measures have a positive and
significant impact on service quality (Rho = 0.793, 0.790, and 0.805, with a p-
value less than 0.01). Overall, the internal control system has a highly significant
effect on the perception of service quality (Rho = 0.901, with a p-value less than

0.01)..

Keywords: internal control, service quality, business management, risk

assessment, customer satisfaction.
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En el mundo empresarial actual, la calidad del servicio y la eficiencia
operativa son aspectos importantes para las organizaciones que buscan
mantenerse competitivas y sostenibles. Sin embargo, muchas empresas de
servicios aun enfrentan problemas relacionados con sistemas de control interno
deficientes o deficientes. Debido a las inconsistencias en los procesos, los
riesgos operativos y los problemas en el servicio al cliente, la confianza de los
clientes en las empresas se ve reducida. Considero que este es un problema
grave que requiere atencion. Estas deficiencias suelen acentuarse en entornos

locales, donde los recursos técnicos y administrativos son escasos.

Multiservicio Innova, empresa ubicada en Juli, provincia de Chucuito,
presenta este problema. Esta empresa se dedica a brindar diversos servicios,
pero enfrenta dificultades para implementar las normas, realizar evaluaciones de
riesgos constantes y ejecutar las acciones de control oportunamente. Estos
aspectos pueden afectar la calidad del servicio que ofrecen. Existen aspectos de
tangibilidad, confiabilidad, seguridad, empatia y capacidad de respuesta que los
usuarios no perciben de la misma manera, lo que revela la urgente necesidad de

fortalecer las operaciones internas de la empresa.

Frente a este escenario, la presente investigacion se plantea como
propoésito analizar la influencia del control interno en la calidad del servicio
brindado por Multiservicio Innova durante el afio 2025. Asimismo, busca
identificar como los componentes del control interno normas, evaluacion de

riesgos y actividades de control se relacionan con la calidad percibida,
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generando evidencia empirica que permita establecer estrategias de mejora para

la gestion empresarial.

La estructura de este estudio se compone de cuatro capitulos articulados
de manera coherente. El capitulo | define el planteamiento del problema,
establece los objetivos, plantea algunas hipotesis y explica la importancia de este
estudio. A continuacién, el Il capitulo destaca los antecedentes, detalla el marco
tedrico y esboza la estructura conceptual fundamental de la investigacion. A
continuacion, el I capitulo explica en lineas generales los métodos utilizados: el
enfoque y el disefio, el grupo de estudio y el conjunto de herramientas y técnicas
elegidas. Para concluir, el IV capitulo expone con total claridad los resultados,
explora el debate y concluye con recomendaciones y conclusiones centradas en

mejorar la calidad del servicio y reforzar el control interno.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Exposicion de la situacion problematica

A nivel internacional, las deficiencias en control interno generan impactos
negativos medibles en la calidad de servicio y desempefio organizacional. Un
estudio global estim6 que aproximadamente el 62% de las empresas reconocen
pérdidas anuales superiores a 1 millon de ddlares por ineficiencias derivadas de
controles internos defectuosos. Ademas, solo el 45% de las compaifiias informan
gue sus sistemas de monitoreo y control se consideran robustos y eficientes, lo
gue deja amplias areas de vulnerabilidad operacional y financiera (Rojas et al.,

2025).

En Latinoamérica, el fortalecimiento del control interno sigue siendo un
desafio; el 27% de las cooperativas del sector financiero reporta deficiencias
importantes en la segregaciéon de funciones y solo el 73% implementa
evaluaciones formales de riesgos de forma periddica. Particularmente, el 90%
de las instituciones encuestadas considera que los controles internos son
efectivos para identificar riesgos operativos, pero ain el 10% no dispone de un
sistema formalizado, incrementando la probabilidad de fraudes y bajas en la

calidad del servicio. El area mas necesitada de mejora es el control de procesos
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operativos, con un 4 de las entidades senalandolo como su principal debiligad

(Pacho & Vasconez, 2025).

En el ambito nacional, un estudio realizado en Peru concluye que el 86,6
% de quienes trabajan en empresas de servicios tecnoldgicos considera que el
control interno es aceptable o, simplemente, deficiente. Al parecer, el 80 % de
estas personas afirma que la revision del sistema de control interno no recibe la
atencion que deberia. Las cifras demuestran una fuerte relacién entre el control
interno y la calidad del servicio, demostrada por r = 0,652 y p = 0,008, indicando
gue donde se fortalece el control interno se elevan notablemente los indices de
satisfaccion y de calidad en los servicios, datos directamente auditados en

estudios sobre empresas peruanas de servicios (Roman et al., 2025).

En la regién de Puno, el control interno es mas contundente y facil de
detectar. De los 70 funcionarios administrativos de la Municipalidad Provincial de
Puno encuestados, solo el 45,7 % afirmd que el control interno era muy alto, y
solo el 38,6 % considerd que la gestidén contable alcanzaba el mismo nivel. La
estrecha relacion entre estos dos factores se observé con un p=0,792, y la
significancia con un p=0,00 deja claro que fortalecer el sistema de control interno
puede, de hecho, mejorar la eficiencia, la transparencia y la calidad de los
servicios publicos en este ambito. Estas cifras se basan en estudios y encuestas

realizadas en las instituciones de Puno durante 2025 (Choque, 2025).

Esta situacion evidencia que la carencia de mecanismos de control interno
no solo afecta la calidad del servicio, sino también la eficiencia organizacional, la
rentabilidad y la sostenibilidad de las empresas. En un entorno en el que los
clientes exigen cada vez mayor rapidez, transparencia y seguridad en la

prestacion de servicios, la falta de controles adecuados representa un riesgo
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significativo que puede traducirse en perdida de clientes, reduccion de ingresos
y dificultades para competir con empresas que si implementan sistemas de

gestion modernos.

Ante este problema, surge la necesidad de realizar un analisis profundo
para identificar las principales debilidades de los controles internos en M&S
Innova y, con base en la informacién disponible, formular sugerencias de mejora
que contribuyan a mejorar la calidad del servicio. La investigacion esta disefiada
para presentar una guia que ayude a optimizar los procesos internos, ademas
de mejorar la satisfaccion del cliente, la posicién de la empresa en el mercado y

Su permanencia.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

e (El control interno Influye en la calidad de servicio en la empresa

Multiservicio Innova, Juli 2025?

1.2.2. Problemas especificos

e ¢Las normas de control interno influyen en la calidad de servicio en la
empresa Multiservicio Innova, Juli 2025?

e ¢Laevaluacién de riesgos influye en la evaluacion de los riesgos en la
calidad de Servicio en la empresa Multiservicio Innova, Juli 20257

e ¢lLas actividades de control influyen en la calidad de servicio en la

empresa Multiservicio Innova, Juli 2025?
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de los objetivos
1.3.1. Objetivo general

Determinar si el control interno influye en la calidad de servicio en la

empresa Multiservicio Innova, Juli 2025.
1.3.2. Objetivos especificos

e Determinar si las normas de control interno influyen en la calidad de
servicio en la empresa Multiservicio Innova, Juli 2025.

e Determinar si la evaluacién de riesgos influye en la calidad de Servicio
en la empresa Multiservicio Innova, Juli 2025.

e Determinar la influencia de las actividades de control en la calidad de

servicio en la empresa Multiservicio Innova, Juli 2025.
1.4. Justificacion de lainvestigacion
1.4.1. TeGricamente

Esta investigacion establece bases tedricas sélidas al profundizar en la
comprension actual de como el control interno se relaciona con la calidad del
servicio, principalmente en empresas que atienden a clientes locales. Si bien
existen modelos soélidos de gestion de calidad como COSO e ISO, la mayoria de
las pymes peruanas apenas los utilizan o incluso conocen su existencia. La
investigacion mostrara como se adaptan las ideas de control interno a la
situacion real de las empresas locales, presentando un marco conceptual y
ejemplos que posiblemente contribuyan a investigaciones posteriores. Esto
también permite una mayor solidez académica sobre la gestion de la calidad

empresarial y del servicio en estos entornos.
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Vietodologicamente

Metodologicamente, esta investigacion es razonable, ya que utilizard un
método para determinar el funcionamiento del control interno en la empresa,
identificar las areas débiles y, posteriormente, proponer medidas de mejora. Para
recopilar informacion fiable y util, se utilizaran encuestas, entrevistas y analisis
de documentos. El estudio se centrara en vincular el control interno con la calidad
del servicio. Esto no solo mostrard la situacion actual de la empresa, sino que
también generara sugerencias practicas y revisables. Esta metodologia
asegurara que los resultados sean validos, objetivos y replicables en otras

organizaciones de caracteristicas similares.
1.4.3. Précticamente

En el plano practico, la investigacion busca proporcionar a la empresa M
y S Innova herramientas y estrategias concretas que le permitan mejorar la
eficiencia de sus procesos internos, garantizar la satisfaccion de sus clientes y
fortalecer su competitividad en el mercado local. Los resultados serviran como
insumo para la implementacion de un sistema de control interno adaptado a sus
necesidades, reduciendo riesgos operativos, evitando duplicidad de funciones y
asegurando la calidad del servicio brindado. Asimismo, el estudio tendra un
impacto positivo en el desarrollo de una cultura organizacional orientada a la
mejora continua, lo que a largo plazo se reflejara en mayor confianza del cliente,

crecimiento sostenido y posicionamiento de la empresa en la region.

1.5. Hipotesis

1.5.1. Hipotesis general

El control interno influye positivamente en la calidad de servicio en la

empresa Multiservicio Innova, Juli 2025.
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Ipotesis especificas

e Estrictos estandares de control interno consolidan la calidad del
servicio en Multiservicio Innova, julio de 2025.

e La evaluacién de riesgos apunta a un mejor servicio en Multiservicio
Innova, julio de 2025.

e Las actividades de control también influyen significativamente en la

calidad del servicio al cliente de Multiservicio Innova en julio de 2025.

1.6. Variables

1.6.1. Variable Independiente

Control interno

1.6.2. Variable dependiente

Calidad de servicio
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VARIAELES | Dimensiones | INDICADORES METODOLOGIA
Variable 1. Enfoque
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Caontrol de los supervision de Nivel de
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de control |+ Mivel de Tipo de estudio
identificacién y Basico
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operaciones. no experimental
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de las empresa My S Innova.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. A nivel internacional

Piloso y Mendoza (2022) se propusieron examinar la eficacia del control
interno en los procesos de recaudacion en entidades publicas en la Republica
del Ecuador. La investigacion se caracteriz6 por su enfoque cuantitativo y
descriptivo. Se administr6 un cuestionario a 30 empleados de la empresa
Portoaguas, lo cual pone de manifiesto las deficiencias en el control interno. Un
60% de los encuestados en una determinada &rea manifestaron tener un
conocimiento limitado sobre las normas o leyes pertinentes a sus funciones.
Asimismo, un 56% del personal total reportd que, en ocasiones, se promueve la
mitigacion de riesgos a través de capacitaciones dirigidas a las partes
involucradas. Por udltimo, un 66% de los encuestados sefialaron que, con
frecuencia o nunca, se llevaron a cabo detecciones de fallas que no fueron
corregidas debido a la ausencia de un control adecuado. Se determiné que el
control interno en los procesos asociados con el estudio debe ser implementado

a todos los niveles con el fin de prevenir riesgos y mejorar su eficacia.
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itio y col. evaron a cabo un estudio cuyo proposito fue evaluar la
correlacion existente entre la calidad del servicio del comedor universitario y la
percepcion de los usuarios en la Universidad Nacional de Educacion durante el
afio 2020 en Ecuador. Utilizando una clasificacion basica y un enfoque basado
en numeros, el estudio se basd en una encuesta, evitando un disefio
experimental. El grupo en cuestion estaba formado por estudiantes
universitarios, y para la investigacion, se seleccion6 a 1369 de ellos del semestre
2020-2021. Se optdé por un muestreo por conveniencia para seleccionar esta
muestra y se distribuyd un cuestionario. Resulta que la calidad del servicio influye

en la percepcion de los estudiantes sobre el uso de la cafeteria, algo que

conviene tener en cuenta al evaluarla.

Burgos y Vallejo (2022) publicaron un articulo orientado a integrar un
sistema de control interno para mejorar la gestiéon de inventarios dentro de la
empresa importadora MIGUEV SA. LIMITADO. (Ecuador). Clasificada como una
tipologia de caracter fundamental y con un enfoque cuantitativo, esta
investigacion hace uso de la técnica de encuesta y adopta un disefio no
experimental. La poblacion analizada estuvo compuesta por los empleados de la
empresa mencionada, y la muestra se constituyd por 30 trabajadores del
departamento de produccion. Se utilizaron encuestas para recopilar informacion,
y cuestionarios como herramienta de recolecciéon de datos, todo mediante
muestreo por conveniencia. Parece que se observan debilidades en los
procedimientos de control interno, especialmente en la produccion,
principalmente debido a la falta de un sistema sélido de céalculo de costos por

ordenes de trabajo, y este problema ha afectado negativamente las ganancias.
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Rodriguez (2022), El estudio “Control Interno y Gestiéon Administrativa de
la Unidad de Gestién Educativa Local (UGEL) de Pomabamba, 2021” esta
investigacion tuvo como objetivo determinar la relacién entre el control interno y
la gestion administrativa en la Unidad de Gestién Educativa Local (UGEL) de
Pomabamba durante 2021. Con un enfoque informal, el equipo empled un
método relacional basado en un disefio no experimental, transversal y
descriptivo-correlacional. El grupo de estudio incluy6 a 51 funcionarios publicos.
El equipo optdé por una encuesta como método principal para recopilar
informacion. Los resultados confirmaron la estrecha y significativa conexién entre

el control interno y la gestion administrativa.

En la tesis titulada “Control Interno en la Gestion de Procesos en Soprin
S.A.C., Chorrillos - Lima, 2021”7, Alarte (2021) analizé el impacto del control
interno en la gestién de procesos dentro de la empresa. La investigacion fue
cuantitativa y no empled experimentos. El equipo de Soprin S.A.C. estaba
formado por 169 personas, y el estudio seleccioné a 118 como muestra. Se
realiz6 una encuesta para recopilar todos los datos. Resulta que el control interno
tiene un impacto considerable en la gestién de procesos; el coeficiente rho de
Spearman se situé en 0,424 vy el nivel de significancia se mantuvo estable en
0,05 (con un valor p inferior a 0,05). Por lo tanto, la mejora del control interno
esta generando resultados positivos para la gestibn de procesos en Soprin

S.A.C.

Cueva et al. (2021) hicieron un estudio que buscé establecer la relacién
entre el control interno y la rentabilidad de la empresa Albis Peru EIRL de Jaén,

2020. Con un enfoque aplicado y cuantitativo, utilizando encuestas y un disefio
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no experimental. La muestra consistio en empleados de logistica,
comercializacién, contabilidad y administracion de la empresa mencionada,
seleccionados mediante un muestreo por conveniencia. Determinaron que

mejorar eficientemente el control interno y su monitoreo optimizara la rentabilidad

econdémica del negocio.

2.1.3. A nivel local

Pizarro (2019) Los investigadores planean comprender cémo se
desarrolla realmente el Control Interno en la gestion presupuestaria municipal de
Puno. Su objetivo es, en esencia, facilitar el funcionamiento de la administracion
publica y hacerla mas transparente, para que los ciudadanos reciban servicios
de mejor calidad. Su objetivo principal es determinar en qué medida el Control
Interno transforma la gestién presupuestaria en los municipios de la Region
Puno. Para ello, se emplearon métodos descriptivos y analiticos, incluyendo
deducciones y encuestas para la recopilacion de datos de 2017 y 2018. Los
hallazgos indican un bajo conocimiento del Control Interno en estas
municipalidades, manuales de diagnéstico del sistema presupuestario
deficientes e ineficaces, problemas de acceso a la ciudadania y limitaciones en

el gasto durante ese periodo.

Ancco (2014) buscé establecer un sistema de control interno en las
Municipalidades de Puno para mejorar la toma de decisiones y prevenir la
corrupcion, a través de un cuestionario dirigido a autoridades locales. Un 34,21%
considerd que la normativa presenta serias deficiencias en su implementacion,
mientras que un 24,57% sefalé que, en general, resulta demasiado limitada.
Ademas, solo un 9,31% la considero aceptable, y un pequefio 3,56% afirmé que

cumple con creces todos los requisitos. Parece que los gobiernos locales de
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Puno solo cuentan con un Sistema de Control estandar, sin mejoras
significativas; ademas, se apoyan totalmente en controles tradicionales, sin el

apoyo de autoridades y gerencias para su implementacion.

Condori (2020) esta investigacion examind la influencia del control interno
en la contratacion directa en la Municipalidad Provincial de Puno durante el
periodo 2018-2019. Para ello, se emplearon métodos analiticos, sintéticos y
deductivos, asi como procedimientos descriptivos. Se aplicaron cuestionarios,
listas de verificacion, observacion y analisis de la documentacion a un grupo del
personal de compras. Un impresionante 67 % de las personas desconocia los
métodos de control interno, mientras que el 58 % afirmd que los controles eran
deficientes. Ademas, casi el 61 % de los casos analizados parecian presentar
riesgos moderados. En general, el estado de los controles internos esta
empeorando la contratacion directa, por lo que es evidente que se necesitan

mejores normas y mas capacitacion del personal.

2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. Conceptualizacion del control interno

La gestion del control interno es un proceso integral, no solo manuales y
politicas. Involucra a todos los niveles de la organizacidon para asegurar un
adecuado nivel de seguridad (OLACEFS, 2015). Varios autores amplian esta
definicion. Catagua et al. En 2023, se define el control interno como los
procedimientos de lideres para alcanzar metas, mientras que Rodriguez (2021)
se indica que el objetivo es proteger los activos, gestionar los riesgos y mantener
las operaciones fluidas y fiables para obtener informacion financiera. El sistema

COSO se ha utilizado desde 1992 y se actualiz6 en 2013, detallando cinco
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puntos principales del control interno: entorno de control, analisis de riesgos,
medidas de control, informacion y comunicacion, y seguimiento. Estos elementos
se integran en cada nivel para ofrecer una vision completa del funcionamiento

de la gestion (Altomonte, 2025).

2.2.2. Estado del arte del control interno

La gestion del control interno es un proceso integral, no solo manuales y
politicas. Involucra a todos los niveles de la organizacion para asegurar un
adecuado nivel de seguridad (OLACEFS, 2015). Varios autores amplian esta
definicion. Catagua et al. En 2023, se define el control interno como los
procedimientos de lideres para alcanzar metas, mientras que Rodriguez (2021)
sefala que busca proteger activos, gestionar riesgos, y garantizar eficiencia
operativa y confiabilidad en la informacién financiera. Desde 1992, y tras su
actualizacion de 2013, el modelo COSO ha definido cinco elementos cruciales
del control interno. Si lleva un registro, estos son el entorno de control, la
evaluacion de riesgos, las actividades de control, la informacién y la
comunicacion, y la supervision. Estos elementos se integran en todos los niveles,

asegurando una vision integral de la gestién institucional (Altomonte, 2025).

2.2.3. Dimensiones del control interno

Los Componentes del control interno desprenden del modo de como la
direcciébn maneja la organizacion, como también si se encuentra acoplados a los
procesos administrativos (Consuelo et al., 2020). De igual forma, de acuerdo con
Catagua et al. (2023), los componentes son: (a) entorno de control. Todas las
reglas, pasos y marcos que conforman el sistema de control interno de una

empresa... si, esa es la parte central. Analizar la probabilidad de que algo malo
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ocurra dentro de la empresa y afecte sus objetivos es realmente importante,
supongo. ¢ Estas actividades de control? Se basan en las politicas y directrices
de la empresa, disefiadas para garantizar que las instrucciones de los gerentes
se cumplan, lo que ayuda a reducir los riesgos. (d) informacion y comunicacion.
La comunicacion y la informacion desempefian un papel importante para una
organizacion, ya que ayudan a crear control interno y a alcanzar los objetivos
establecidos. (e) monitoreo. Se trata de la revision periddica de cada

componente anterior para el cumplimiento de los objetivos.

Por tanto, considerando que el riesgo se concibe como la contingencia de
gue ocurra un acontecimiento que sobresalte adversamente el alcance de las
metas, su valoracion es necesaria para cualquier organizacion e implica una
tarea dindmica e iterativa de identificar y evaluar riesgos para lograr los
propésitos, para lo cual dicha evaluacion debe basarse en niveles de tolerancia
predeterminados, asi como el establecimiento de fines operacionales, de
informacion y de acatamiento, con claridad y pormenores que permita lograr los

objetivos (Altomonte, 2025).
2.2.4. Importancia del Control Interno

El control interno sirve para prevenir y detectar cualquier irregularidad, y
crea una base sélida para que las decisiones se tomen con conocimiento, lo que
contribuye a la proteccion a largo plazo y al éxito de la entidad. Por lo tanto, la
teoria de Catagua et al. (2023), basada en el modelo COSO, constituye un marco
integral para fortalecer la gestién y las operaciones de una organizacién. Se
centra en cinco aspectos importantes que se consideran dimensiones de estudio:
entorno de control, evaluacion de riesgos, actividades de control, comunicacion

e informacion, incluyendo el monitoreo.
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. bimensiones de la calidad de servicio

Buscando una herramienta para medir la satisfaccion del cliente en
relacion con las dimensiones de calidad de servicio, Parasuraman, Matsumoto
(2014) desarrollaron el cuestionario SERVQUAL. Este conjunto de preguntas de
la encuesta busca explorar la percepcion real de los clientes sobre el servicio de
una empresa. El objetivo es identificar qué esperan los clientes y qué sienten
realmente al tratar con las ofertas de la empresa. Ademas, SERVQUAL se
destaca como un método practico para las empresas, ya que identifica puntos
débiles y sugiere nuevas estrategias para satisfacer las necesidades de los

clientes de forma mas eficaz.

Este instrumento esta conformado por 5 dimensiones: (a) Elementos
Tangibles: los cuales hacen referencia a las instalaciones, equipos y personal.
(b) Fiabilidad: hace referencia a que la calidad prometida sea la percibida por el
cliente. (c) Capacidad de Respuesta: velocidad que tiene la organizacion para
responder con efectividad a las necesidades del cliente. (d) Seguridad: hace
referencia al conocimiento del servicio y el desempefio de los trabajadores para
transmitirle al cliente confianza. (e) Empatia: Es la atencion individualizada al

cliente por parte de los empleados de la organizacion.

2.2.6. Importancia de la calidad de servicio

La calidad del servicio depende de generar experiencias memorables que
trasciendan las expectativas del cliente. El objetivo es mantener a los clientes
satisfechos y felices, creando vinculos solidos y una imagen positiva de la marca.
En definitiva, el objetivo es lograr una ventaja competitiva en el mercado

ofreciendo siempre servicios Unicos para aumentar la fidelidad del cliente y
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ayudar a la empresa a seguir creciendo en el sector. En tal sentido, la teoria de
Salazar y Cabrera (2016) sustentada en el modelo SERVQUAL conoce desde
hace tiempo y se sigue utilizando hoy en dia para medir la calidad del servicio,
es muy utilizado por los académicos, dada la proliferacion de articulos en el area

qgue usan su escala.

Asimismo, Salazar y Cabrera (2016) demuestran su fiabilidad y validez,
y su uso comun en empresas del sector de servicios, por lo que se aplica con
mayor frecuencia que otras similares. Se analizan aspectos como los tangibles,
la fiabilidad, la seguridad, las garantias, la empatia y la rapidez de respuesta.
Estos aspectos facilitan la deteccién de posibles discrepancias entre lo que se
ofrece y lo que los clientes piensan. Se puede usar para comprobar si hay alguna
diferencia entre lo que las personas esperan y cOmo se sienten con lo que
realmente recibieron. Verificar todo esto es fundamental para determinar la

solidez de la calidad del servicio.
2.3. Marco conceptual

Sistema de control interno

Es una combinacion de acciones y métodos graduales implementados por
la gerencia que garantiza el logro de los objetivos empresariales. Algunos
aspectos incluyen la seguridad de los activos, la precision de los datos
financieros y el correcto cumplimiento de las leyes y normas. No se trata solo de
unas cuantas reglas, sino de un proceso integral que involucra a todas las
personas que trabajan en los diferentes niveles de la organizacién (Committee

of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission [COSO], 2013).

Ambiente de control
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e reflere a todas las directrices, sistemas y configuraciones que
realmente definen el estilo de una organizacion. Estos detalles influyen en la
percepcion que los trabajadores tienen del control interno. Esto constituye la
base fundamental para el resto de las partes y también refleja cuan éticos,
honestos y cualificados son los trabajadores. Considero que esto es importante.

(Roman et al., 2025).

Evaluacion del riesgo

Es una forma de conocer y analizar los factores que probablemente
puedan influir en una organizacion, por lo que la gestién, en este caso, trabaja
para reducir tanto las probabilidades como los efectos de los malos resultados.

(Quality Leadership University, 2023).
Actividades de control

Existen diferentes tipos de politicas, procedimientos y acciones que
brindan ayuda para reducir los riesgos, como la segregacion de funciones, aqui
se incluyen las autorizaciones y también las revisiones y conciliaciones
realizadas en ciertos intervalos. Aseguran que se obedezcan las reglas de la
organizacion y mantienen los riesgos dentro de los limites que se consideran

aceptables (Gonzalez, 2020).
Informacién y comunicacién

Implican el sistema para identificar, capturar y comunicar informacién
oportuna y relevante a las partes interesadas dentro y fuera de la organizacion,
asegurando que cada empleado pueda cumplir con sus responsabilidades

(COSO, 2013).

Supervision y monitoreo
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uenta con examenes tanto regulares como ocasionales del sistema de
control interno, de manera que se mantiene su buen desempefio y se aplican

mejoras cuando surgen problemas y se encuentran. (OLACEFS, 2015).

Control interno

Un proceso implementado por trabajadores y gerentes dentro de una
empresa, disefiado para garantizar el cumplimiento de los objetivos en las areas
de operaciones, informes financieros y cumplimiento normativo. El sistema es
muy amplio e incluye planes, métodos, actitudes del personal y procedimientos
para promover la eficiencia, proteger los activos, generar informacion confiable
y rapida, y lograr la integridad (COSO, 2013).

Gestion del riesgo

Identificar y evaluar los riesgos clave que podrian descarrilar una
organizacion requiere un enfoque real, especialmente porque el objetivo es
establecer e implementar planes que reduzcan las probabilidades y minimicen el
impacto si algo sale mal (GlobalSuite Solutions, 2020).

Etica empresarial

Conjunto de valores y normas que guian el comportamiento de las
personas dentro de la organizacion, fomentando la integridad, transparencia y
responsabilidad, fundamentos para un ambiente de control efectivo (Acero,
2015).

Disuasion del fraude

Medidas y controles implementados para evitar, detectar y mitigar fraudes
dentro de la organizacion, contribuyendo a la proteccion de activos y confianza

en la gestion financiera (ESAN, 2020).
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umplimiento normativo

Grado en que las actividades y operaciones de una organizacién se
adhieren a las leyes, reglamentos y politicas vigentes, asegurando que las
funciones se lleven a cabo conforme a marcos legales y éticos (Contraloria

General Republica [CGR], 2021).

Auditoria interna

Evaluacion independiente y objetiva de los procesos y controles internos
para asegurar su adecuacion y efectividad, identificando oportunidades de
mejora y contribuyendo a fortalecer la gobernanzay la calidad del servicio (Poder

Judicial, 2021).

Seguridad de lainformacion

Se han creado politicas, procedimientos y diversos controles para que los
activos de informacién estén defendidos de cualquier persona que pueda
acceder a ellos, perderlos o modificarlos, o que mantiene la confidencialidad de
los datos, mantiene la integridad continua y se puede acceder a los datos cuando

sea necesario (Secureframe, 2024).
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CAPITULO 1lI

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

3.1. Enfoque

El enfoque cuantitativo se apoya en el uso de datos numéricos para
estudiar un fendmeno y descubrir en él posibles patrones, relaciones o
tendencias. Su base estd en medir de manera objetiva las variables y aplicar
meétodos estadisticos que ayuden a interpretar los resultados. Gracias a ello, se
obtiene una vision clara, confiable y que puede ser reproducida en otras

investigaciones (Hernandez, 2018).
3.2. Diseio

El disefio no experimental se distingue por estudiar los fenbmenos tal
Ccomo ocurren en su contexto real, sin que el investigador intervenga ni manipule
las variables. Se utiliza principalmente cuando se busca describir una situacion,
reconocer vinculos entre variables o examinar tendencias sin modificar los

elementos que forman parte del estudio (Gomez, 2006).
3.3. Nivel y tipo de investigacion

La investigacion descriptiva es un método que busca especificar y detallar

las caracteristicas de un fenébmeno, poblacién o situacién tal como ocurre en su
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contexto natural, sin manipular variables ni buscar relaciones causales; su

propoésito es ofrecer una representacion precisa y sistematica del “qué”, “quién”,
“‘dénde” y “cuando” para comprender mejor la realidad observada. Por otro lado,
la investigacion basica se orienta a generar conocimiento nuevo y fundamental
sobre un tema, sin buscar aplicacion inmediata, sino sentando las bases tedricas

para futuros estudios o aplicaciones practicas (Hernandez, 2018; Vizcaino et al.,

2023).

3.4. Método de investigacion

Esta investigacion se realizé con un método cuantitativo. Esto se debe a
gue recopila datos y los examina para obtener hallazgos objetivos y verificables.
La investigacion es basica, lo que significa que el objetivo es ampliar el
conocimiento actual y no tiene un uso urgente. El alcance también es explicativo,
ya que busca encontrar causas Yy tipos de conexiones detras del fendmeno
analizado. Ademas, el disefio no es experimental, ya que simplemente observa
la realidad tal como es, sin cambios en las variables. Es evidente que este
enfoque busca comprender los datos en lugar de manipularlos (Hernandez,

2018).

3.5. POBLACION Y MUESTRA

3.5.1. Poblacién

Es el conjunto total de elementos, sujetos o unidades que poseen
caracteristicas comunes y sobre los cuales se quiere hacer una investigacion.
Es el universo de estudio donde se enfocan los objetivos de la investigacion y

del cual se extraen las muestras (Lopez, 2004).
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a poblacion objeto de estudio esta conformada por 15 representantes de
la empresa Multiservicio Innova. Se trata de un grupo homogéneo en cuanto a
sus caracteristicas laborales y economicas, lo que permite obtener datos

representativos sobre el control de servicio de calidad.
3.5.2. Muestra

Es una parte representativa y seleccionada de la poblacion que sera
estudiada para obtener resultados que puedan generalizarse al total. Debe ser
representativa para que sus caracteristicas reflejen la poblacion. La muestra es

crucial para la validez de los resultados (Samaniego, 2024).

La poblacion como la muestra estardn compuestas por 15 representantes

de la empresa Multiservicio Innova.
3.6. Técnicas e instrumentos de datos de la investigacion
3.6.1. Técnica de estudio

Las entrevistas es una técnica de investigacion estructurada que permite
recopilar informaciones directamente representantes de la empresa Multiservicio
Innova mediante preguntas cerradas y abiertas. Facilita la obtencion de datos
comparables y medibles sobre sus percepciones respecto a la produccion y

rentabilidad (Gomez, 2006).
3.6.2. Instrumento

Se refiere a la herramienta o medio utilizado para recolectar datos durante
la investigacion, que es cuestionario, entrevistas, pruebas, observaciones, etc.
El instrumento debe estar disefiado para albergar datos relevantes y medibles

segun los objetivos de la investigacion (Arias, 2020). Se trata de una herramienta
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de recopilacion de datos compuesta por preguntas cuidadosamente organizadas
gue las personas deben responder, captando los detalles exactos que interesan
al estudio. Las respuestas no son solo blanco o negro: se refieren a lo que la
gente piensa, cOmo se siente 0, a veces, simplemente a hechos concretos.

(Medina et al., 2023).

Se utilizaran diferentes, entre ellos:

e Cuestionario, donde se recopilaran la percepcion de los trabajadores
respecto al control interno y la calidad de servicio de la empresa

Multiservicio Innova.

3.6.3. Validacién de instrumento

Es el proceso mediante el cual se verifica la calidad y eficacia del
instrumento de recoleccion de datos para asegurar que mide lo que se pretende
medir. Puede incluir revisiones por expertos, pruebas piloto, andlisis de
confiabilidad y validez para garantizar precision y consistencia (Medina et al.,

2023).

Se utilizan pruebas piloto para determinar si el cuestionario y el resto de
las herramientas ofrecen resultados fiables y validos. Ademas, se emplean
comprobaciones estadisticas como el alfa de Cronbach para garantizar que
todas las preguntas de la encuesta coincidan y que los datos recopilados sean

fiables.

3.6.4. Recoleccion de datos

La obtencion de datos se realizara directamente en el campo, utilizando

como técnicas las entrevistas, la aplicacion de encuestas y la revision de
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documentos. Este proceso se llevara a cabo de manera organizada y
sistemética, con el propdsito de reducir posibles errores y asegurar que los

resultados obtenidos sean representativos (Gomez, 2006).
3.7. Disefio de contrastacion de hipotesis

El estudio confirmara las hipétesis mediante métodos estadisticos como
la correlacion de Pearson y la regresion lineal. Esto ayudara a comprender la
relacion entre las variables de control interno y la calidad del servicio. Las
pruebas de significancia comprobaran la solidez de los hallazgos y determinaran
si las hipotesis propuestas se sustentan y se consideran validas para esta

investigacion.
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CAPITULO IV
RESULTADOS
4.1. Resultados
4.1.1. Resultados descriptivos

Tabla 1
Percepcion de la aplicacion de normas de los representantes de la empresa

Multiservicio Innova.

fi %

Casi Nunca 3 20.0
Nunca 3 20.0
A veces 5 33.3
Casi siempre 3 20.0
Siempre 1 6.7

Total 15 100.0

Nota. Multiservicio Innova.

Conbase enla Tabla 1y figura 1, la mayoria de los representantes de la empresa
Multiservicio Innova perciben una aplicacion inconsistente de las normas. La
respuesta mas frecuente, con un 33.3%, fue que las normas se aplican "a veces".
Le siguen, con un 20.0% cada una, las opciones "casi nunca", "nunca" y "casi
siempre". La percepcion menos comun, con solo un 6.7%, es que las normas se
aplican "siempre". Estos resultados provienen de una encuesta realizada a 15

representantes.
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Percepcion de la aplicacion de normas de Ios representantes de la empresa

Multiservicio Innova

33.3
35.0
30.0
25.0 20.0 20.0 20.0
_ 200
> 150
3
0.0
Casi Nunca Aveces Casi  Siempre
nunca siempre

Nota. Encuesta realizada a representantes de la empresa Multiservicio Innova.

Tabla 2
Percepcion de la evaluacion de los riesgos de los representantes de la empresa

Multiservicio Innova.

fi %
Casi nunca 5 33.3
Nunca 4 26.7
A veces 3 20.0
Casi siempre 1 6.7
Siempre 2 13.3
Total 15 100.0

Nota. Multiservicio Innova.

Con base en la Tabla 2, se puede inferir que la mayoria de los representantes
de la empresa M y S Innova perciben una falta de evaluacién de riesgos. La
respuesta mas frecuente, con un 33.3%, es que los riesgos se evallan "casi
nunca", seguida de cerca por un 26.7% que afirma que nunca se evallan. En
contraste, una minoria de los representantes considera que la evaluacion de
riesgos ocurre con mayor frecuencia: el 20.0% percibe que se hace "a veces", el
13.3% que se hace "siempre" y, con la menor frecuencia del 6.7%, aquellos que
perciben que se hace "casi siempre". El total de participantes en la encuesta fue

de 15.
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Percepcion de la evaluacion de Ios riesgos

26.7
20.0
13.3
6.7
]

Casi Nunca A veces Casi Siempre
nunca siempre

de los representantes de la empresa

Multiservicio Innova.

350 33.3

30.0
25.0
20.0
N

15.0
10.0
5.0

0.0

Nota. Encuesta realizada a representantes de la empresa Multiservicio Innova.

Tabla 3
Percepcion de la actividad de control de los representantes de la empresa

Multiservicio Innova.

=

%

Casi nunca 1 6.7
Nunca 9 60.0
A veces 2 13.3
Casi siempre 1 6.7
Siempre 2 13.3
Total 15 100.0

Nota. Multiservicio Innova.

La Tabla 3 muestra que la mayoria de los representantes de M&S Innova
considera que las actividades de control son insuficientes. Alrededor del 60 % de
los encuestados afirmé que las actividades de control "nunca" se realizan, lo cual
fue mencionado con mayor frecuencia. Solo un porcentaje menor, cerca del 13,3
%, cree que estas acciones ocurren a veces o0 "siempre". Por otro lado, la idea

de que ocurren "casi nunca" o "casi siempre" no fue comun, reportada por el 6,7
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0. Quince representantes responadieron a la encuesta, de la cual se extrajeron

estos hallazgos.

Percepcion de la actividad de control de los representantes de la empresa

Multiservicio Innova.

60.0
60.0
50.0
40.0
X 30.0
20.0 . 13.3
6.7 6.7
20 ' - '
0.0
Casi Nunca Aveces Casi  Siempre
nunca siempre

Nota. Encuesta realizada a representantes de la empresa Multiservicio Innova.

Tabla 4
Percepcion del control interno de los representantes de la empresa Multiservicio
Innova.
fi %
Casi nunca 2 13.3
Nunca 7 46.7
A veces 3 20.0
Casi siempre 1 6.7
Siempre 2 13.3
Total 15 100.0

Nota. Multiservicio Innova.

Basandonos en la Tabla 4, la percepcion de los representantes de la empresa M
ultiservicio Innova sobre el control interno es predominantemente negativa. Casi
la mitad de los encuestados, un 46.7%, afirma que el control interno se realiza
"nunca". Le sigue la percepciéon de que el control se lleva a cabo "a veces", con

un 20.0%. Las opciones "casi hunca" y "siempre" tienen la misma frecuencia,
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ampas con un .3%. Por ultimo, la percepcion menos comun, con solo un 6. /7%,

es que el control interno se realiza "casi siempre". La encuesta incluyo a un total

de 15 representantes.

Percepcion del control interno de los representantes de la empresa Multiservicio

Innova

50.0 46.7

45.0
40.0
35.0
30.0
25.0 20.0

20.0 133 13.3
15.0

10.0 6.7
5.0 '

0.0

%

Casi Nunca Aveces Casi  Siempre
nunca siempre

Nota. Encuesta realizada a representantes de la empresa Multiservicio Innova.

Tabla 5

Percepcion de la tangibilidad de los representantes de la empresa Multiservicio

Innova.
fi %

Casi nunca 5 33.3
Nunca 3 20.0
A veces 2 13.3
Casi siempre 3 20.0
Siempre 2 13.3
Total 15 100.0

Nota. Multiservicio Innova.

A partir de la Tabla 5, se puede observar que la percepcion de los representantes
de la empresa Multiservicio Innova sobre la tangibilidad de los resultados es
mayormente negativa o inconsistente. La respuesta mas comun, con un 33.3%,

es que los resultados se perciben como tangibles "casi nunca". Le siguen las
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respuestas "nunca"y "casi siempre", ambas con un 20.0%. Las opciones menos
frecuentes, cada una con un 13.3%, son "a veces" y "siempre". Estos resultados

se basan en una encuesta realizada a un total de 15 representantes.

Percepcion de la tangibilidad de los representantes de la empresa Multiservicio

Innova.

35.0 33.3

30.0

25.0 20.0 20.0

20.0

X 13. 13.

150 3.3 3.3

10.0

5.0

0.0
Casi Nunca A veces Casi Siempre
nunca siempre

Nota. Encuesta realizada a representantes de la empresa Multiservicio Innova.

Tabla 6

Percepcion de la fiabilidad de los representantes de la empresa Multiservicio

Innova.
fi %

Casi nunca 6 40.0
Nunca 3 20.0
A veces 2 13.3
Casi siempre 2 13.3
Siempre 2 13.3
Total 15 100.0

Nota. Multiservicio Innova.

Segun la Tabla 6, la percepcion de los representantes de la empresa
multiservicio Innova sobre la fiabilidad es predominantemente baja. La respuesta
mas frecuente, con un 40%, es que la fiabilidad ocurre "casi nunca". Le sigue la

opcién "nunca”, con un 20%. Las respuestas "a veces", "casi siempre" y
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siempre” tienen la misma frecuencia, cada una con un .070. EN resumen, la

mayoria de los 15 representantes encuestados perciben una falta de fiabilidad.

Percepcion de la fiabilidad de los representantes de la empresa Multiservicio

Innova.
40.0
40.0
35.0
30.0
25.0
xR 20.0

20.0
13.3 13.3 13.3
15.0
10.0
5.0

0.0
Casi Nunca Aveces Casi  Siempre
nunca siempre

Nota. Encuesta realizada a representantes de la empresa Multiservicio Innova.

Tabla 7
Percepcion de la capacidad de respuesta de los representantes de la empresa

Multiservicio Innova.

=

%

Casi nunca 3 20.0
Nunca 8 6.7
A veces 1 53.3
Casi siempre 1 6.7
Siempre 2 13.3
Total 15 100.0

Nota. Multiservicio Innova.

Segun la Tabla 7, la percepcion de los representantes de la empresa
Multiservicio Innova sobre la capacidad de respuesta es predominantemente
inconsistente. La mayoria, con un 53.3%, afirmé que la capacidad de respuesta
se da "a veces". Las respuestas con menor frecuencia son "nunca" y "casi

siempre", ambas con un 6.7%. Por otro lado, un 20% de los encuestados percibe
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que la capacidad de respuesta ocurre "casi nunca”’, mientras que un 13.3%
siente que ocurre "siempre". Estos datos provienen de una encuesta realizada a

un total de 15 representantes.

Percepcion de la capacidad de respuesta de los representantes de la empresa

Multiservicio Innova

60.0 53.3
50.0
40.0
g 30.0
= 20.0
20.0 13.3
6.7 6.7
10.0 - ﬂ
0.0
Casi Nunca Awveces Casi  Siempre
nunca siempre

Nota. Multiservicio Innova.

Tabla 8

Percepcion de la seguridad de los representantes de la empresa Multiservicio
Innova.

fi %

Casi nunca 3 20.0

Nunca 7 46.7

A veces 1 6.7

Casi siempre 1 6.7

Siempre 3 20.0

Total 15 100.0

Nota. Multiservicio Innova.

De acuerdo con la Tabla 8, la mayoria de los representantes de la empresa
Multiservicio Innova perciben una falta de seguridad. El 46.7% de los
encuestados afirmd que la seguridad no se percibe "nunca", mientras que un

20% la percibe "casi nunca". Las respuestas con menor frecuencia son que la
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seguridad se da "a veces" o "casi siempre”, cada una con solo un 6.7%.
Finalmente, un 20% de los representantes considera que la seguridad se percibe

"siempre”. Estos resultados se basan en una encuesta a 15 representantes.

Percepcion de la seguridad de los representantes de la empresa Multiservicio

Innova.

50.0 46.7

45.0

40.0

35.0

30.0

25.0 20.0 20.0

20.0

15.0

10.0 6.7 6.7
5.0
0.0

%

Casi Nunca Aveces Casi  Siempre
nunca siempre

Nota. Multiservicio Innova.

Tabla 9

Percepcion de la empatia de los representantes de la empresa Multiservicio
Innova.

fi %

Casi nunca 3 20.0

Nunca 5 33.3

A veces 2 13.3

Casi siempre 2 13.3

Siempre 3 20.0

Total 15 100.0

Nota. Multiservicio Innova.

Con base en la Tabla 9, la mayoria de los representantes de la empresa
Multiservicio Innova perciben una falta de empatia. El 33.3% de los encuestados
afirmé que la empatia se da "nunca", lo que la convierte en la respuesta mas

comun. Por otro lado, un 20% de los representantes percibe que la empatia
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ocurre "casl nunca” o 'siempre”. Las respuestas menos frecuentes, con un
13.3% cada una, son que la empatia se da "a veces" o0 "casi siempre". Estos

resultados provienen de una encuesta realizada a un total de 15 representantes.

Percepcion de la empatia de los representantes de la empresa Multiservicio

Innova.

35.0 33.3

30.0

250 7 200 20.0

20.0

=3 13. 13.

150 3.3 3.3

10.0

5.0

0.0
Casi Nunca Aveces Casi  Siempre
nunca siempre

Nota. Multiservicio Innova.

Tabla 10
Percepcion de la calidad de servicio de los representantes de la empresa

Multiservicio Innova.

=

%

Casi nunca 3 20.0
Nunca 7 46.7
A veces 1 6.7
Casi siempre 1 6.7
Siempre 3 20.0
Total 15 100.0

Nota. Multiservicio Innova.

A partir de la Tabla 10, la mayoria de los representantes de la empresa
Multiservicio Innova perciben que la calidad del servicio es baja o inexistente. El
46.7% de los encuestados afirmé que el servicio es de calidad "nunca", mientras

que un 20% considera que es "casi nunca'. Las respuestas con menor

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV 3) | NVESTRAGION
S

recuencia, ambas con un 6.7%, son "a veces" y "casi siempre". Por ultimo, un
20% de los representantes considera que el servicio es de calidad "siempre".

Estos datos se basan en una encuesta a 15 representantes.

Percepcion de la calidad de servicio de los representantes de la empresa

Multiservicio Innova.

46.7
50.0
40.0
200 20.0 20.0
X : .
20.0
6.7 6.7
. » )
0.0
Casi Nunca Aveces Casi  Siempre
nunca siempre
Nota. Multiservicio Innova.
4.1.2. Resultados por objetivos
Prueba de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Normas 0.924 15 0.225
Evaluacién de los riesgos 0.858 15 0.022
Actividad de control 0.766 15 0.001
Control interno 0.853 15 0.019
Tangibilidad 0.866 15 0.030
Fiabilidad 0.837 15 0.011
Capacidad de Respuesta 0.790 15 0.003
Seguridad 0.808 15 0.005
Empatia 0.875 15 0.040
Calidad de servicio 0.808 15 0.005

a. Correccién de significacion de Lilliefors

Nota. Datos procesados en SPSS Vtrial de encuesta realizada

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




fé% VICERRECTORADO ,DE
5 INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

De acuerdo con la tab apiro- , para la prueba de normalidad, se
concluye que solo la variable "Normas" presenta una distribucién normal, dado
que su valor de significacion (0.225) es mayor a 0.05. Por el contrario, todas las
demas variables, incluyendo "Evaluacion de los riesgos”, "Actividad de control”,
"Control interno”, "Tangibilidad", "Fiabilidad", "Capacidad de respuesta”,
"Seguridad”, "Empatia" y "Calidad de servicio", no siguen una distribucién

normal, ya que sus respectivos valores de significacion son inferiores a 0.05.

Tabla 11

Determinacion de la influencia de las normas en la calidad de servicio.

Normas
Calidad del servicio
Rho de Spearman Coeficiente de correlacion 1.000 ,793"

Normas
Sig. (bilateral) 0.000
N 15 15
Coeficiente de correlacion , 793" 1.000
Calidad del servicio

Sig. (bilateral) 0.000

N 15 15

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Datos procesados en SPSS Vtrial de encuesta realizada

El analisis de correlacion de rangos de Spearman recalca que los estandares de
control interno influyen significativamente en la calidad del servicio. El coeficiente
rho de Spearman alcanza un valor muy alto de 0,793, lo que demuestra la
estrecha relacion entre ambos. Ademas, el valor p bilateral es de 0,000, inferior

a 0,01, lo que demuestra que este resultado tiene cierta relevancia estadistica.
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Determinacion de la influencia de evaluacidon de los riesgos en la calidad de

Servicio.
Evaluacién de los Calidad del
riesgos servicio

Rho de Coeficiente de 1.000 ,790™

Spearman correlacion
Evaluacion de los

riesgos Sig. (bilateral) 0.000

N 15 15

Coeficiente de ,790™ 1.000
correlacion

Calidad del servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 15 15

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Datos procesados en SPSS Vtrial de encuesta realizada.

Segun la Tabla 12, El coeficiente de correlacion de rangos de Spearman
confirma que la evaluaciéon de riesgos impulsa considerablemente la calidad del
servicio. En este caso, el coeficiente rho de Spearman se sitia en 0,790, lo que
indica una fuerte relacion directa entre ambos. Supongo que el nivel de
significancia (Sig.) es 0,000, y este valor es inferior a 0,01, lo que aparentemente
indica una conexion estadisticamente significativa entre estos factores. Por lo
tanto, una evaluacion de riesgos mas solida en Multiservicio Innova se

corresponde con una mayor calidad del servicio.
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Determinacion de la influencia de las actividades de control en la calidad de

servicio.
Actividad de )
control Calldad del
Servicio
Rho de Coeficiente de 1.000 ,805™
Spearman correlacion
Actividad de
control Sig. (bilateral) 0.000
N 15 15
Coeficiente de ,805™ 1.000
correlacion
Calidad del
servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 15 15

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Datos procesados en SPSS Vtrial de encuesta realizada.

La Tabla 13 confirma que el coeficiente de correlacion de rangos de Spearman
demuestra un impacto positivo muy significativo de las actividades de control en
la calidad del servicio. El coeficiente rho de Spearman se sitda en 0,805, lo que
indica una relacion sélida y directa entre ambos factores. Parece que el valor p
bilateral se sitia en 0,000, claramente inferior a 0,01, lo que demuestra que la
relacion es estadisticamente real. Por lo tanto, las actividades de control

implementadas por Multiservicio Innova respaldan la calidad del servicio.
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abla 14
Determinacion de la influencia del control interno en la calidad de servicio en la

empresa Multiservicio Innova.

Control )
interno Ca"dad del
servicio
Rho de Coeficiente de 1.000 ,901™
Spearman correlacion
Controlinterno  gjg (pilateral) 0.000
N 15 15
Coeficiente de ,901™ 1.000
correlacion
Calidad del
servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 15 15

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Datos procesados en SPSS Vtrial de encuesta realizada.

La Tabla 14 revela como el coeficiente de correlacion de Spearman demuestra
gue el control interno tiene un efecto positivo importante en la calidad del servicio.
Un coeficiente de 0,901 representa una relacién muy fuerte y directa. Ademas,
un valor significativo de 0,000, inferior a 0,01, confirma claramente que el efecto

se confirma estadisticamente. Es decir, esto demuestra una relacion soélida.
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4.2. DIscusion

Al objetivo especifico 1

Determinar si las normas de control interno influyen en la calidad de

servicio en la empresa Multiservicio Innova, Juli 2025.

El analisis de correlacion indicé que las normas de control interno ejercen
una influencia fuerte y significativa en la calidad del servicio (Rho = 0.793; p <
0.01). Este resultado coincide con Piloso y Mendoza (2022), quienes
identificaron deficiencias en la aplicacion de normas en empresas publicas
ecuatorianas, sefialando que el desconocimiento normativo debilitaba el control
interno. En la misma linea, Ancco (2014) reporté que en las municipalidades de
Puno la implementacion de normas era deficiente, lo cual afectaba la gestion y
la prevencién de corrupcion. Por tanto, el caso de Multiservicio Innova evidencia
gue cuando las normas se aplican de forma consistente, se mejora la calidad del
servicio, confirmando que la normatividad es un pilar para fortalecer la gestion

empresarial.

Al objetivo especifico 2

Determinar si la evaluacién de riesgos influye en la calidad de Servicio en

la empresa Multiservicio Innova, Juli 2025.

Los resultados sefialan que la evaluacion de riesgos influye positivamente
en la calidad de servicio (Rho = 0.790; p < 0.01). Esto guarda coherencia con
Burgos y Vallejo (2022), quienes concluyeron que la ausencia de un adecuado
control interno en inventarios conllevaba riesgos que disminuian la rentabilidad
de la empresa importadora MIGUEV. También coincide con Condori (2020),

quien hallé que el desconocimiento y la deficiencia en la evaluacion de riesgos
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de contrataciones publicas en Puno generaba ineficiencia administrativa.
Por lo tanto, el caso de Multiservicio Innova demuestra que el fortalecimiento de
la evaluacion de riesgos no solo previene contingencias internas, sino que

también incrementa la percepcidn positiva de los servicios, en concordancia con

los antecedentes.
Al objetivo especifico 3

Determinar la influencia de las actividades de control en la calidad de

servicio en la empresa Multiservicio Innova, Juli 2025.

Se encontrd que las actividades de control tienen un impacto significativo
y transformador en la calidad de la prestacion de los servicios (Rho = 0,805; p <
0,01). Este resultado coincide con lo sefialado por Alarte (2021), quien demostré
que los controles internos tienen un impacto positivo considerable en la gestion
de procesos en SOPRIN SAC. Rodriguez (2022) también sefial6 que las
herramientas de control ayudan a optimizar la administracion en la Unidad de
Gestion Educativa Local (UGEL) de Pomabamba. Sin embargo, Piloso y
Mendoza (2022) sugirieron que la falta de deteccidon y correccidon en las
actividades de control puede, en cierto modo, minar la eficacia organizacional en
las empresas publicas. En resumen, el ejemplo de Multiservicio Innova recalca
la importancia de mantener las actividades de control permanentes y
organizadas, ya que mejoran directamente la experiencia de las personas con la

calidad del servicio.
Al objetivo general

Determinar si el control interno influye en la calidad de servicio en la

empresa Multiservicio Innova, Juli 2025.
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os resultados indican que el control interno tiene un efecto fuerte y
significativo en la calidad del servicio dentro de Multiservicio Innova (Rho fue de
0.901; p menor a 0.01). Rodriguez (2022) afirmé que el control interno y la
gestion administrativa estan estrechamente vinculados en la Unidad de Gestion
Educativa Local (UGEL) de Pomabamba. Si se considera a Cueva et al. (2021),
basicamente afirmaron lo mismo, sefialando que un mayor control interno
conlleva una mayor rentabilidad para las empresas. Sin embargo, Pizarro (2019)
y Condori (2020) sefialaron algunos problemas en la implementacion del control
interno en las municipalidades de Puno. Parece que estos problemas terminan
afectando significativamente la calidad del servicio publico. Para diferentes
instituciones, la conexion entre el control interno y la calidad de los resultados,
como el servicio, la gestiéon administrativa o la rentabilidad, parece estable y
significativa, lo que respalda el objetivo principal alcanzado. En algunos casos,
esto significa que un mejor control puede mejorar multiples aspectos de la
organizacion. Esto es bastante evidente a partir de los resultados y los patrones

observados en varios estudios.
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Primera:. El andlisis estadistico mostré un coeficiente de correlacion de 0.793,
lo cual confirma que la correcta aplicacion y cumplimiento de normas internas

fortalece la organizacién y mejora la atencion al cliente.

Segunda: La evaluacion de riesgos mejora considerablemente la calidad del
servicio en Multiservicio Innova. Las cifras, con un coeficiente de correlacion de
0,790, parecen indicar que detectar los riesgos a tiempo e implementar medidas
preventivas contribuye a una mayor consistencia y a un funcionamiento mas

fluido del servicio.

Tercera: Las actividades de control influyen de manera significativa en la calidad
del servicio de la empresa. El coeficiente de correlacion de 0.805 demuestra que
la ejecucion de actividades de control permanentes y adecuadas permite mejorar

la eficiencia operativa y la satisfaccion de los usuarios.

Cuarta: El control interno es muy importante y da un impacto altamente visible
en la calidad del servicio en Multiservicio Innova segun julio de 2025. Con un
coeficiente de correlacion de Spearman de 0,901, esto demuestra que cuando el
control interno es fuerte y se utiliza bien, hay una mayor percepcion de buen
servicio. Este hallazgo confirma que la gestion empresarial depende mucho de

este mecanismo.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE
INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Primero: A la empresa Multiservicio Innova fortalecer la implementacion y
cumplimiento de las normas de control interno, mediante la elaboracion de
manuales claros y capacitaciones periddicas al personal. Esto permitira
uniformizar los procesos, reducir errores y garantizar un servicio de mayor
calidad, coherente con el hallazgo de que la aplicacion de normas influye

significativamente en la satisfaccién del usuario.

Segundo: Asimismo, es necesario optimizar la evaluacion de riesgos mediante
la creacion de mecanismos sistematicos de identificacion, analisis y mitigacion.
La empresa debe establecer controles preventivos y correctivos que le permitan
anticiparse a posibles contingencias, lo cual contribuirda a consolidar la confianza

de los clientes y asegurar la continuidad de un servicio confiable.

Tercero: En cuanto a las actividades de control, se sugiere implementar
procedimientos permanentes de supervision y auditoria interna. Estas acciones
deben estar acompafadas de un monitoreo constante y del uso de herramientas
tecnologicas que faciliten la trazabilidad de los procesos. De esta manera, se
garantiza una mayor eficiencia operativa y se refuerza la percepcion de calidad

en los servicios ofrecidos.

Cuarto: Finalmente, se recomienda desarrollar investigaciones posteriores que
amplien el andlisis hacia otras empresas de servicios en la provincia de Chucuito
0 en la region Puno, para contrastar y validar los resultados. Ademas, futuros
estudios podrian explorar la relacion del control interno con variables como la
rentabilidad, la productividad o la satisfaccion del cliente a largo plazo,

contribuyendo al fortalecimiento de la gestiébn empresarial en contextos similares.
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Anexo 1. Matriz

de consistencia

Titulo: Control interno en la calidad de servicio de la empresa My S Innova, Juli 2025

Innova, Juli 2025.

Problema Objetivo Hipotesis Variables y | Metodologia
dimension
¢El control  interno | Determinar si el control | El control interno influye | Variable 1. Enfoque
Influye en la calidad de | interno influye en la | positvamente en la | Control interno Cuantitativo
servicio en la empresa | calidad de servicio en | calidad de servicio en la «Normas
Multiservicio Innova, Juli | la empresa | empresa  Multiservicio «Evaluacién de _ . L
20257 Multiservicio  Innova, | Innova, Juli 2025. los riesgos Nivel de investigacion
Juli 2025. -Actividad  de Explicativo
e ¢las normas de|e Determinar si las | e Lasnormas de control control Tipo de estudio
control interno normas de control interno influyen | variable 2. Basico
influyen en la interno influyen en significativamente en | Calidad de
calidad de servicio la calidad de la calidad de servicio | servicio
en la empresa servicio en la en la empresa «Tangibilidad Disefio
Multiservicio Innova, empresa Multiservicio Innova, *Fiabilidad no experimental
Juli 20257 Multiservicio Juli 2025. «Capacidad
e ¢lLa evaluacion de Innova, Juli 2025. | e La evaluacién de los de Respuesta .,
riesgos influye en la | ¢ Determinar si la riesgos influye -Seguridad Poblacion y muestra
evaluacion de los evaluacion de significativamente en *Empatia La poblacion como la muestra
riesgos en la calidad riesgos influye en la calidad de servicio estaran compuestas por
de Servicio en la la _qalldad de de _ Ia_ ~ empresa representantes de la empresa
empresa Servicio en la Multiservicio Innova, _ o
Multiservicio Innova, empresa Juli 2025. Multiservicio Innova.
Juli 20257 Multiservicio e Las actividades de Técnica
e /las actividades de Innova, Juli 2025. control influyen Cuestionario
control influyen enla | ¢ Determinar la significativamente en Instrumento
calidad de servicio influencia de las la calidad de servicio
en la empresa actividades de de la  empresa Encuesta
Multiservicio Innova, control en la Multiservicio Innova,
Juli 20257 calidad de servicio Juli 2025.
en la empresa
Multiservicio
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Anexo

CUADRO 01

Instrumentos de recoleccion de datos de Control Interno

Nro. Pregunta Indices de Evaluacion

Nuncal Casi A Casi Siempre
Nunca |veces| siempre

1 variable independiente: Control interno
1.1 Dimensién: Normas

1 | ¢Existen normas que establezcan el seguimiento
continuo de las actividades que realiza cada unidad,
permitiendo aplicar medidas oportunas?

2 | ¢La direccion cuenta con normas y procedimientos
definidos para revisar los procesos de control y
asegurar que se apliguen de la forma establecida?
3 | ¢Se han establecido normas para el seguimiento y
control de los riesgos identificados, tanto internos
como externos?

1.2 Dimensién: Evaluacion de los riesgos

4 | ¢Los directivos de la empresa identifican los riesgos
gque puedan afectar el logro de los objetivos
institucionales, debido a los factores internos o
externos?

5 | ¢Se realiza un seguimiento del impacto que
podrian tener estos riesgos sobre los objetivos y
sobre la rentabilidad del negocio?

6 | ¢Se conoce los controles que la entidad aplica en
relacién con los riesgos identificados?

7 | ¢Existen mecanismos adecuados para identificar
riesgos de fuente interna? ¢ Se consideran criterios
como: recursos humanos, presupuesto, sistema de
informacién y disefio de los procesos, ¢ entre otros?
1.3 Dimension: Actividad de control

8 | ¢Se elabora el plan anual de actividades de la
empresa en coordinacién con los colaboradores de
las diferentes areas?
9 | ¢Se ha procurado la rotacién de las tareas, de
manera gue exista independencia, separaciones
de funciones incompatibles?
10 | ¢Existeny se cumple con manuales, instrucciones
0 normas escritas acerca de cémo se deben
desarrollar las diversas actividades de trabajo?
11 | ¢Los responsables de cada departamento disefian
controles relacionados con los planes y programas
de la actividad que desarrollan?
12 | ¢Se ha implementado medidas de control interno
con la finalidad de combatir el fraude y la
corrupcién?
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Instrumentos de recoleccion de datos de Calidad del Servicio

Nro.

Pregunta

indices de Evaluacion

Nunca

Casi
Nuncal

A Casi
veces|siempre|

Siempre

1 variable independiente: Calidad de servicio

1.1 Dimensién: Tangibilidad

1

¢El personal de servicio tiene equipos de
apariencia moderna?

¢Las instalaciones fisicas dla empresa es
visualmente atractiva, dispone de sefialética?

3

¢El personal de servicio tiene apariencia pulcra?

4

¢Los elementos materiales (folletos, documentos y
similares) son visualmente atractivos?

1.2 Dimensién: Fiabilidad

5

¢,Cuando el personal de servicios promete hacer algo en
cierto tiempo, lo hace?

¢,Cuando un cliente tiene problemas el personal de
Servicio muestra un sincero interés en
solucionarlo?

¢El personal de servicios realiza bien el trabajo a la
primera vez?

¢El personal de servicio concluye el servicio en tiempo
prometido?

¢El personal de servicio dispone de registros exentos
de errores?

1.3 Dimensién: Capacidad de Respuesta

10

¢El personal de servicio comunica a los clientes cuando
concluird la realizacion del servicio?

11

¢Los empleados de la empresa ofrecen un servicio
rapido a sus clientes?

12

¢Los empleados de la empresa siempre estan
dispuestos a ayudar a sus clientes?

13

¢Los empleados nunca estan demasiado ocupados para
responder las preguntas de sus clientes?

1.4 Dimensioén: Seguridad

14

¢El comportamiento de los empleados de la
empresa transmite confianza a sus clientes?

15

¢ Los clientes se sienten seguro en sus transacciones
con el personal de servicio?

16

¢El personal de servicios siempre son amables
con sus clientes?

17

¢Los empleados tienen conocimientos
suficientes para responder a las preguntas de los
clientes?

1.5 Dimension: Empatia

18

¢El personal de servicios da a sus clientes una atencion
personalizada?
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¢ El personal de servicio tiene horarios de trabajo
convenientes para todos sus clientes?

20 | ¢El personal de servicio ofrece una atencion personalizada|
a sus clientes?

21 | ¢El personal de servicios se preocupa por los
mejores intereses de sus clientes?

22 | ¢El personal de servicios comprende las necesidades
especificas de sus clientes?
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Validacién de instrumento

I. DATOS DEL EXPERTO
1. Apellidos y Nombres: ..

2. Cargo e institucion donde labora: ................ (e
3. Nombre del instrumento motivo de evaluacion: ......&eX= .. ...
4, Autor del InStrumEntO: ottt e

II. PUNTOS DE VALIDACION

Muy

Deficiente | Regular | Buena e Excelente
DIMENSIONES : INDICADORES a1 =
0-20% [21-40% |41-60% |61 -80% 100%

Estd formulado con

1. CLARIDAD : - D(l
lenguaje apropiado
Estd expresado en base
SRR a la realidad local {
3. ACTUALIDAD Ad(fcuafio al avance de ”
la ciencia
4. ORGANIZACION RS
organizacion légica X
Comprende los X
5. SUFICIENCIA aspectos en cantidad y
calidad

Adecuado para la
6. INTENCIONALIDAD mejora de las unidades

de estudio ~
7. CONSISTENCIA Basade & aspectos
tedricos-cientificos W
Entre los indices,
8. COHERENCIA indicadores 'y las v
dimensiones
La estrategia responde
9. METODOLOGIA al  proposito  del <
diagnostico

III.  OPINION DE APLICABILIDAD: FAVORABLE

------------------------------ P00 000000000000 0000000000000000000000000080000000000000000000000000000000000

IV. PROMEDIO DE VALORACION: Lﬁ,? s ]

Lugar y fecha: Juliaca, Z€, /g 20235

Firma-del experto
DNIN®: Cel: 4647348 20
935 -STy432 2
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Validacion de instrumento
Opinién de experto

I. DATOS DEL EXPERTO
1. Apellidos y Nombres: DY@, I}"/ﬂ\ﬁ\ B mren.....

2. Cargo e institucion donde labora: ...2.9 ¢, .. 1 .
3.  Nombre del instrumento motivo de evaluacion: .. G+« ¢ 5.—./'.'. .6?.4..0:.4. .o
4. Autor del instrumento: .[.v.b5.. AYC22l 4 . vt e

II. PUNTOS DE VALIDACION

Muy
buena

0-20% [21-40% |41-60% |61 -80%

Excelente

81 -
100%

Deficiente | Regular | Buena
DIMENSIONES INDICADORES

Esta formulado con
lenguaje apropiado 70

Esta expresado en base
- OBJETIVIDADM a la realidad local 7 X

/
3. ACTUALIDAD Adcfcuaflo al avance de .
la ciencia /Q

1. CLARIDAD

Existe una
organizacion logica .4
Comprende los
5. SUFICIENCIA aspectos en cantidad y
calidad )<
- Adecuado para la i

6. INTENCIONALIDAD | mejora de las unidades ‘ }(‘
de estudio

Basado en aspectos

tedricos-cientificos 7<

4. ORGANIZACION

7. CONSISTENCIA

Entre los indices /
8. COHERENCIA indicadores y las 7
dimensiones

La estrategia responde
9. METODOLOGIA al  proposito  del w
diagnéstico

III.  OPINION DE APLICABILIDAD: FAVORABLE

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

IV. PROMEDIO DE VALORACION: [ 3. ]

Lugar y fecha: Juliaca, .9.).5.2.9.:202(

Firma del experto
DNI N°: Cel.:
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ANEXO 1 , ; \/”\& \
FORMULARIO DE AUTORIZACION \ Hancy

AUTORIZACION PARA LA INCORPORA(;I()N DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Fecha de entrega: /12/2025

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos:_ LUIS ANGEL ARAZOLA HUANCA
Direccion;: Jr. San Martin Nro 1148 — Ilave — El Collao — Puno
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: 48687446

Teléfono: 918414161 email: luisarazolab(@gmail.com
Nombres y Apellidos:
Direccion:

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:

Teléfono: email:
Facultad y/o Escuela de Posgrado: CIENCIAS CONTABLES Y FINANCIERAS
Escuela Profesional o Mencion: CONTABILIDAD

Titulo o Grado Académico a optar: CONTADOR PUBLICO
Asesor: _ Dra. YUDY HUACANI SUCASACA
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion [ ] Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional [ ] Trabajo Académico[ |
Titulo: CONTROL INTERNO EN EL SERVICIO DE CALIDAD DE LA EMPRESA MULTISERVICIO
INNOVA, DISTRITO DE JULI PROVINCIA DE CHUCUITO 2025

Palabras claves, (3 a 5 términos): Control interno, calidad de servicio, riesgos, gestion empresarial,
satisfaccion del cliente.

(Esta obra se desarrollé en la UANCV 12?2
2

ndicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2Si su produccion intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
deposito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

T Bachiller X gTitulo E2da Especialidad Maestria ~ Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estindar:

Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCYV.

Con la autorizacion de depdsito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al pablico, transformar (inicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y
poner a disposicion del publico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCYV, coleccion de produccion intelectual, entre otros, en el Pert y en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.

En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” podra
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en mas de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propdsitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccion intelectual es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccion intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.

La Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” consignara el nombre del y/o los
autor(es) de la produccion intelectual, y no le hara ninguna modificacion mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacion (marque con una X)

X | Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

Si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/m/a):

No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:

OFICINA DE INVESTIGACION

Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al puablico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:

. Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?

Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucién y comunicacion publica de la
produccidn intelectual incluso con fines comerciales.

No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion piblica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

' Si autorizo

E No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcion “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcién “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiccion del Pert goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

Internacional

X Nacional

Linea de investigacion: CONTABILIDAD ECONOMICA - P15

’ 'L(” - DICIEMBRE - 2025

Firma de Autor huella digital Fecha
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