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RESUMEN 

El objetivo de esta investigación fue determinar la influencia del control 

interno en la calidad del servicio en Multiservicio Innova, empresa del distrito de 

Juli, para el año 2025. El estudio se basó en un método cuantitativo, de tipo 

básico y explicativo, con un diseño no experimental y transversal. Los 15 

empleados de la empresa respondieron a un cuestionario estructurado validado 

por expertos. Se utilizó la correlación estadística rho de Spearman para el 

análisis, ya que la mayoría de las variables no mostraron características de 

normalidad. 

Los hallazgos indicaron que la implementación de estándares, la 

evaluación de riesgos y la implementación 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 percepción de la calidad del servicio (Rho 

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

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

empresarial, satisfacción del cliente. 
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ABSTRACT 

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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INTRODUCCIÓN 

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 aún 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 atención. 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, empatía 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 investigación se plantea como 

propósito analizar la influencia del control interno en la calidad del servicio 

brindado por Multiservicio Innova durante el año 2025. Asimismo, busca 

identificar cómo los componentes del control interno normas, evaluación de 

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

la gestión empresarial. 

La estructura de este estudio se compone de cuatro capítulos articulados 

de manera coherente. El capítulo I define el planteamiento del problema, 

establece los objetivos, plantea algunas hipótesis y explica la importancia de este 

estudio. A continuación, el II capítulo destaca los antecedentes, detalla el marco 

teórico y esboza la estructura conceptual fundamental de la investigación. A 

continuación, el III capítulo explica en líneas generales los métodos utilizados: el 

enfoque y el diseño, el grupo de estudio y el conjunto de herramientas y técnicas 

elegidas. Para concluir, el IV capítulo 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.



 

 

 

CAPÍTULO I  

EL PROBLEMA  

1.1. Exposición de la situación problemática  

A nivel internacional, las deficiencias en control interno generan impactos 

negativos medibles en la calidad de servicio y desempeño organizacional. Un 

estudio global estimó que aproximadamente el 62% de las empresas reconocen 

pérdidas anuales superiores a 1 millón de dólares por ineficiencias derivadas de 

controles internos defectuosos. Además, solo el 45% de las compañías informan 

que sus sistemas de monitoreo y control se consideran robustos y eficientes, lo 

que deja amplias áreas de vulnerabilidad operacional y financiera (Rojas et al., 

2025). 

En Latinoamérica, el fortalecimiento del control interno sigue siendo un 

desafío; el 27% de las cooperativas del sector financiero reporta deficiencias 

importantes en la segregación de funciones y solo el 73% implementa 

evaluaciones formales de riesgos de forma periódica. Particularmente, el 90% 

de las instituciones encuestadas considera que los controles internos son 

efectivos para identificar riesgos operativos, pero aún el 10% no dispone de un 

sistema formalizado, incrementando la probabilidad de fraudes y bajas en la 

calidad del servicio. El área más necesitada de mejora es el control de procesos 
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operativos, con un 43% de las entidades señalándolo como su principal debilidad 

(Pacho & Vásconez, 2025). 

En el ámbito nacional, un estudio realizado en Perú concluye que el 86,6 

% de quienes trabajan en empresas de servicios tecnológicos considera que el 

control interno es aceptable o, simplemente, deficiente. Al parecer, el 80 % de 

estas personas afirma que la revisión del sistema de control interno no recibe la 

atención que debería. Las cifras demuestran una fuerte relación entre el control 

interno y la calidad del servicio, demostrada por r = 0,652 y p = 0,008, indicando 

que donde se fortalece el control interno se elevan notablemente los índices de 

satisfacción y de calidad en los servicios, datos directamente auditados en 

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

En la región de Puno, el control interno es más contundente y fácil de 

detectar. De los 70 funcionarios administrativos de la Municipalidad Provincial de 

Puno encuestados, solo el 45,7 % afirmó que el control interno era muy alto, y 

solo el 38,6 % consideró que la gestión contable alcanzaba el mismo nivel. La 

estrecha relación entre estos dos factores se observó con un ρ=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 públicos en este ámbito. Estas cifras se basan en estudios y encuestas 

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

Esta situación 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 

prestación de servicios, la falta de controles adecuados representa un riesgo 
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significativo que puede traducirse en pérdida de clientes, reducción de ingresos 

y dificultades para competir con empresas que sí implementan sistemas de 

gestión modernos. 

Ante este problema, surge la necesidad de realizar un análisis profundo 

para identificar las principales debilidades de los controles internos en M&S 

Innova y, con base en la información disponible, formular sugerencias de mejora 

que contribuyan a mejorar la calidad del servicio. La investigación está diseñada 

para presentar una guía que ayude a optimizar los procesos internos, además 

de mejorar la satisfacción del cliente, la posición de la empresa en el mercado y 

su permanencia. 

 Formulación del problema  

1.2.1. Problema general 

• ¿El control interno Influye en la calidad de servicio en la empresa 

Multiservicio Innova, Juli 2025? 

1.2.2. Problemas específicos  

• ¿Las normas de control interno influyen en la calidad de servicio en la 

empresa Multiservicio Innova, Juli 2025? 

• ¿La evaluación de riesgos influye en la evaluación de los riesgos en la 

calidad de Servicio en la empresa Multiservicio Innova, Juli 2025? 

• ¿Las actividades de control influyen en la calidad de servicio en la 

empresa Multiservicio Innova, Juli 2025? 
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 Formulación 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 específicos  

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

servicio en la empresa Multiservicio Innova, Juli 2025. 

• Determinar si la evaluación de riesgos influye en la calidad de Servicio 

en la empresa Multiservicio Innova, Juli 2025. 

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

servicio en la empresa Multiservicio Innova, Juli 2025. 

 Justificación de la investigación  

1.4.1. Teóricamente  

Esta investigación establece bases teóricas sólidas al profundizar en la 

comprensión actual de cómo el control interno se relaciona con la calidad del 

servicio, principalmente en empresas que atienden a clientes locales. Si bien 

existen modelos sólidos de gestión de calidad como COSO e ISO, la mayoría de 

las pymes peruanas apenas los utilizan o incluso conocen su existencia. La 

investigación mostrará cómo se adaptan las ideas de control interno a la 

situación 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 gestión de la calidad 

empresarial y del servicio en estos entornos. 
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1.4.2. Metodológicamente 

Metodológicamente, esta investigación es razonable, ya que utilizará un 

método para determinar el funcionamiento del control interno en la empresa, 

identificar las áreas débiles y, posteriormente, proponer medidas de mejora. Para 

recopilar información fiable y útil, se utilizarán encuestas, entrevistas y análisis 

de documentos. El estudio se centrará en vincular el control interno con la calidad 

del servicio. Esto no solo mostrará la situación actual de la empresa, sino que 

también generará sugerencias prácticas y revisables. Esta metodología 

asegurará que los resultados sean válidos, objetivos y replicables en otras 

organizaciones de características similares. 

1.4.3. Prácticamente 

En el plano práctico, la investigación 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 satisfacción de sus clientes y 

fortalecer su competitividad en el mercado local. Los resultados servirán como 

insumo para la implementación 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 tendrá un 

impacto positivo en el desarrollo de una cultura organizacional orientada a la 

mejora continua, lo que a largo plazo se reflejará en mayor confianza del cliente, 

crecimiento sostenido y posicionamiento de la empresa en la región. 

 Hipótesis 

1.5.1. Hipótesis general  

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

empresa Multiservicio Innova, Juli 2025. 
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1.5.2. Hipótesis específicas 

• Estrictos estándares de control interno consolidan la calidad del 

servicio en Multiservicio Innova, julio de 2025.  

• La evaluación de riesgos apunta a un mejor servicio en Multiservicio 

Innova, julio de 2025.  

• Las actividades de control también influyen significativamente en la 

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

 Variables 

1.6.1. Variable Independiente  

Control interno 

1.6.2. Variable dependiente  

Calidad de servicio   
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 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES  
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CAPÍTULO II  

MARCO TEORICO 

 Antecedentes de la investigación 

2.1.1. A nivel internacional  

Piloso y Mendoza (2022) se propusieron examinar la eficacia del control 

interno en los procesos de recaudación en entidades públicas en la República 

del Ecuador. La investigación se caracterizó por su enfoque cuantitativo y 

descriptivo. Se administró 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 área manifestaron tener un 

conocimiento limitado sobre las normas o leyes pertinentes a sus funciones. 

Asimismo, un 56% del personal total reportó que, en ocasiones, se promueve la 

mitigación de riesgos a través de capacitaciones dirigidas a las partes 

involucradas. Por último, un 66% de los encuestados señalaron 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 determinó 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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Sitio y col. (2021) llevaron a cabo un estudio cuyo propósito fue evaluar la 

correlación existente entre la calidad del servicio del comedor universitario y la 

percepción de los usuarios en la Universidad Nacional de Educación durante el 

año 2020 en Ecuador. Utilizando una clasificación básica y un enfoque basado 

en números, el estudio se basó en una encuesta, evitando un diseño 

experimental. El grupo en cuestión estaba formado por estudiantes 

universitarios, y para la investigación, se seleccionó a 1369 de ellos del semestre 

2020-2021. Se optó por un muestreo por conveniencia para seleccionar esta 

muestra y se distribuyó un cuestionario. Resulta que la calidad del servicio influye 

en la percepción de los estudiantes sobre el uso de la cafetería, algo que 

conviene tener en cuenta al evaluarla.  

Burgos y Vallejo (2022) publicaron un artículo orientado a integrar un 

sistema de control interno para mejorar la gestión de inventarios dentro de la 

empresa importadora MIGUEV SA. LIMITADO. (Ecuador). Clasificada como una 

tipología de carácter fundamental y con un enfoque cuantitativo, esta 

investigación hace uso de la técnica de encuesta y adopta un diseño no 

experimental. La población analizada estuvo compuesta por los empleados de la 

empresa mencionada, y la muestra se constituyó por 30 trabajadores del 

departamento de producción. Se utilizaron encuestas para recopilar información, 

y cuestionarios como herramienta de recolección de datos, todo mediante 

muestreo por conveniencia. Parece que se observan debilidades en los 

procedimientos de control interno, especialmente en la producción, 

principalmente debido a la falta de un sistema sólido de cálculo de costos por 

órdenes de trabajo, y este problema ha afectado negativamente las ganancias.  
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2.1.2. A nivel nacional 

Rodríguez (2022), El estudio “Control Interno y Gestión Administrativa de 

la Unidad de Gestión Educativa Local (UGEL) de Pomabamba, 2021” esta 

investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre el control interno y 

la gestión administrativa en la Unidad de Gestión Educativa Local (UGEL) de 

Pomabamba durante 2021. Con un enfoque informal, el equipo empleó un 

método relacional basado en un diseño no experimental, transversal y 

descriptivo-correlacional. El grupo de estudio incluyó a 51 funcionarios públicos. 

El equipo optó por una encuesta como método principal para recopilar 

información. Los resultados confirmaron la estrecha y significativa conexión entre 

el control interno y la gestión administrativa.  

En la tesis titulada “Control Interno en la Gestión de Procesos en Soprin 

S.A.C., Chorrillos - Lima, 2021”, Alarte (2021) analizó el impacto del control 

interno en la gestión de procesos dentro de la empresa. La investigación fue 

cuantitativa y no empleó experimentos. El equipo de Soprin S.A.C. estaba 

formado por 169 personas, y el estudio seleccionó a 118 como muestra. Se 

realizó una encuesta para recopilar todos los datos. Resulta que el control interno 

tiene un impacto considerable en la gestión de procesos; el coeficiente rho de 

Spearman se situó en 0,424 y 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 

está generando resultados positivos para la gestión de procesos en Soprin 

S.A.C.  

Cueva et al. (2021) hicieron un estudio que buscó establecer la relación 

entre el control interno y la rentabilidad de la empresa Albis Perú EIRL de Jaén, 

2020. Con un enfoque aplicado y cuantitativo, utilizando encuestas y un diseño 
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no experimental. La muestra consistió en 45 empleados de logística, 

comercialización, contabilidad y administración de la empresa mencionada, 

seleccionados mediante un muestreo por conveniencia. Determinaron que 

mejorar eficientemente el control interno y su monitoreo optimizará la rentabilidad 

económica del negocio.  

2.1.3. A nivel local 

Pizarro (2019) Los investigadores planean comprender cómo se 

desarrolla realmente el Control Interno en la gestión presupuestaria municipal de 

Puno. Su objetivo es, en esencia, facilitar el funcionamiento de la administración 

pública y hacerla más transparente, para que los ciudadanos reciban servicios 

de mejor calidad. Su objetivo principal es determinar en qué medida el Control 

Interno transforma la gestión presupuestaria en los municipios de la Región 

Puno. Para ello, se emplearon métodos descriptivos y analíticos, incluyendo 

deducciones y encuestas para la recopilación de datos de 2017 y 2018. Los 

hallazgos indican un bajo conocimiento del Control Interno en estas 

municipalidades, manuales de diagnóstico del sistema presupuestario 

deficientes e ineficaces, problemas de acceso a la ciudadanía y limitaciones en 

el gasto durante ese período.  

Ancco (2014) buscó establecer un sistema de control interno en las 

Municipalidades de Puno para mejorar la toma de decisiones y prevenir la 

corrupción, a través de un cuestionario dirigido a autoridades locales. Un 34,21% 

consideró que la normativa presenta serias deficiencias en su implementación, 

mientras que un 24,57% señaló que, en general, resulta demasiado limitada. 

Además, solo un 9,31% la consideró aceptable, y un pequeño 3,56% afirmó 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 estándar, sin mejoras 

significativas; además, se apoyan totalmente en controles tradicionales, sin el 

apoyo de autoridades y gerencias para su implementación.  

Condori (2020) esta investigación examinó la influencia del control interno 

en la contratación directa en la Municipalidad Provincial de Puno durante el 

período 2018-2019. Para ello, se emplearon métodos analíticos, sintéticos y 

deductivos, así como procedimientos descriptivos. Se aplicaron cuestionarios, 

listas de verificación, observación y análisis de la documentación a un grupo del 

personal de compras. Un impresionante 67 % de las personas desconocía los 

métodos de control interno, mientras que el 58 % afirmó que los controles eran 

deficientes. Además, casi el 61 % de los casos analizados parecían presentar 

riesgos moderados. En general, el estado de los controles internos está 

empeorando la contratación directa, por lo que es evidente que se necesitan 

mejores normas y más capacitación del personal.  

 MARCO TEÓRICO 

2.2.1. Conceptualización del control interno  

La gestión del control interno es un proceso integral, no solo manuales y 

políticas. Involucra a todos los niveles de la organización para asegurar un 

adecuado nivel de seguridad (OLACEFS, 2015). Varios autores amplían esta 

definición. Catagua et al. En 2023, se define el control interno como los 

procedimientos de líderes para alcanzar metas, mientras que Rodríguez (2021) 

se indica que el objetivo es proteger los activos, gestionar los riesgos y mantener 

las operaciones fluidas y fiables para obtener información financiera. El sistema 

COSO se ha utilizado desde 1992 y se actualizó en 2013, detallando cinco 
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puntos principales del control interno: entorno de control, análisis de riesgos, 

medidas de control, información y comunicación, y seguimiento. Estos elementos 

se integran en cada nivel para ofrecer una visión completa del funcionamiento 

de la gestión (Altomonte, 2025).  

2.2.2. Estado del arte del control interno 

La gestión del control interno es un proceso integral, no solo manuales y 

políticas. Involucra a todos los niveles de la organización para asegurar un 

adecuado nivel de seguridad (OLACEFS, 2015). Varios autores amplían esta 

definición. Catagua et al. En 2023, se define el control interno como los 

procedimientos de líderes para alcanzar metas, mientras que Rodríguez (2021) 

señala que busca proteger activos, gestionar riesgos, y garantizar eficiencia 

operativa y confiabilidad en la información financiera. Desde 1992, y tras su 

actualización de 2013, el modelo COSO ha definido cinco elementos cruciales 

del control interno. Si lleva un registro, estos son el entorno de control, la 

evaluación de riesgos, las actividades de control, la información y la 

comunicación, y la supervisión. Estos elementos se integran en todos los niveles, 

asegurando una visión integral de la gestión institucional (Altomonte, 2025).  

2.2.3. Dimensiones del control interno 

Los Componentes del control interno desprenden del modo de como la 

dirección maneja la organización, 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... sí, 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 políticas y directrices 

de la empresa, diseñadas para garantizar que las instrucciones de los gerentes 

se cumplan, lo que ayuda a reducir los riesgos. (d) información y comunicación. 

La comunicación y la información desempeñan un papel importante para una 

organización, ya que ayudan a crear control interno y a alcanzar los objetivos 

establecidos. (e) monitoreo. Se trata de la revisión periódica de cada 

componente anterior para el cumplimiento de los objetivos. 

Por tanto, considerando que el riesgo se concibe como la contingencia de 

que ocurra un acontecimiento que sobresalte adversamente el alcance de las 

metas, su valoración es necesaria para cualquier organización e implica una 

tarea dinámica e iterativa de identificar y evaluar riesgos para lograr los 

propósitos, para lo cual dicha evaluación debe basarse en niveles de tolerancia 

predeterminados, así como el establecimiento de fines operacionales, de 

información 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 sólida para que las decisiones se tomen con conocimiento, lo que 

contribuye a la protección a largo plazo y al éxito de la entidad. Por lo tanto, la 

teoría de Catagua et al. (2023), basada en el modelo COSO, constituye un marco 

integral para fortalecer la gestión y las operaciones de una organización. Se 

centra en cinco aspectos importantes que se consideran dimensiones de estudio: 

entorno de control, evaluación de riesgos, actividades de control, comunicación 

e información, incluyendo el monitoreo. 
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2.2.5. Dimensiones de la calidad de servicio  

Buscando una herramienta para medir la satisfacción del cliente en 

relación con las dimensiones de calidad de servicio, Parasuraman, Matsumoto 

(2014) desarrollaron el cuestionario SERVQUAL. Este conjunto de preguntas de 

la encuesta busca explorar la percepción 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. Además, SERVQUAL se 

destaca como un método práctico para las empresas, ya que identifica puntos 

débiles y sugiere nuevas estrategias para satisfacer las necesidades de los 

clientes de forma más eficaz. 

Este instrumento está 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 organización para 

responder con efectividad a las necesidades del cliente. (d) Seguridad: hace 

referencia al conocimiento del servicio y el desempeño de los trabajadores para 

transmitirle al cliente confianza. (e) Empatía: Es la atención individualizada al 

cliente por parte de los empleados de la organización. 

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 vínculos sólidos y una imagen positiva de la marca. 

En definitiva, el objetivo es lograr una ventaja competitiva en el mercado 

ofreciendo siempre servicios únicos 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 teoría de  

Salazar y Cabrera  (2016) sustentada en el modelo SERVQUAL conoce desde 

hace tiempo y se sigue utilizando hoy en día para medir la calidad del servicio, 

es muy utilizado por los académicos, dada la proliferación de artículos en el área 

que usan su escala. 

Asimismo,  Salazar y Cabrera (2016) demuestran su fiabilidad y validez, 

y su uso común 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 garantías, la empatía y la rapidez de respuesta. 

Estos aspectos facilitan la detección 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 cómo se sienten con lo que 

realmente recibieron. Verificar todo esto es fundamental para determinar la 

solidez de la calidad del servicio. 

 Marco conceptual  

Sistema de control interno 

Es una combinación 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 precisión 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 organización (Committee 

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

Ambiente de control 
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Se refiere a todas las directrices, sistemas y configuraciones que 

realmente definen el estilo de una organización. Estos detalles influyen en la 

percepción que los trabajadores tienen del control interno. Esto constituye la 

base fundamental para el resto de las partes y también refleja cuán éticos, 

honestos y cualificados son los trabajadores. Considero que esto es importante. 

(Román et al., 2025). 

Evaluación del riesgo 

Es una forma de conocer y analizar los factores que probablemente 

puedan influir en una organización, por lo que la gestión, 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 políticas, procedimientos y acciones que 

brindan ayuda para reducir los riesgos, como la segregación de funciones, aquí 

se incluyen las autorizaciones y también las revisiones y conciliaciones 

realizadas en ciertos intervalos. Aseguran que se obedezcan las reglas de la 

organización y mantienen los riesgos dentro de los límites que se consideran 

aceptables (González, 2020). 

Información y comunicación 

Implican el sistema para identificar, capturar y comunicar información 

oportuna y relevante a las partes interesadas dentro y fuera de la organización, 

asegurando que cada empleado pueda cumplir con sus responsabilidades 

(COSO, 2013). 

Supervisión y monitoreo 
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Cuenta con exámenes tanto regulares como ocasionales del sistema de 

control interno, de manera que se mantiene su buen desempeño 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, diseñado para garantizar el cumplimiento de los objetivos en las áreas 

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 información confiable 

y rápida, y lograr la integridad (COSO, 2013). 

Gestión del riesgo 

Identificar y evaluar los riesgos clave que podrían descarrilar una 

organización 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). 

Ética empresarial 

Conjunto de valores y normas que guían el comportamiento de las 

personas dentro de la organización, fomentando la integridad, transparencia y 

responsabilidad, fundamentos para un ambiente de control efectivo (Acero, 

2015). 

Disuasión del fraude 

Medidas y controles implementados para evitar, detectar y mitigar fraudes 

dentro de la organización, contribuyendo a la protección de activos y confianza 

en la gestión financiera (ESAN, 2020). 
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Cumplimiento normativo 

Grado en que las actividades y operaciones de una organización se 

adhieren a las leyes, reglamentos y políticas vigentes, asegurando que las 

funciones se lleven a cabo conforme a marcos legales y éticos (Contraloria 

General República [CGR], 2021). 

Auditoría interna 

Evaluación independiente y objetiva de los procesos y controles internos 

para asegurar su adecuación y efectividad, identificando oportunidades de 

mejora y contribuyendo a fortalecer la gobernanza y la calidad del servicio (Poder 

Judicial, 2021). 

Seguridad de la información 

Se han creado políticas, procedimientos y diversos controles para que los 

activos de información estén defendidos de cualquier persona que pueda 

acceder a ellos, perderlos o modificarlos, lo 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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CAPÍTULO III  

PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO DE LA INVESTIGACIÓN  

 Enfoque  

El enfoque cuantitativo se apoya en el uso de datos numéricos para 

estudiar un fenómeno y descubrir en él posibles patrones, relaciones o 

tendencias. Su base está en medir de manera objetiva las variables y aplicar 

métodos estadísticos que ayuden a interpretar los resultados. Gracias a ello, se 

obtiene una visión clara, confiable y que puede ser reproducida en otras 

investigaciones (Hernandez, 2018). 

 Diseño 

El diseño no experimental se distingue por estudiar los fenómenos tal 

como ocurren en su contexto real, sin que el investigador intervenga ni manipule 

las variables. Se utiliza principalmente cuando se busca describir una situación, 

reconocer vínculos entre variables o examinar tendencias sin modificar los 

elementos que forman parte del estudio (Gómez, 2006). 

 Nivel y tipo de investigación  

La investigación descriptiva es un método que busca especificar y detallar 

las características de un fenómeno, población o situación tal como ocurre en su 
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contexto natural, sin manipular variables ni buscar relaciones causales; su 

propósito es ofrecer una representación precisa y sistemática del “qué”, “quién”, 

“dónde” y “cuándo” para comprender mejor la realidad observada. Por otro lado, 

la investigación básica se orienta a generar conocimiento nuevo y fundamental 

sobre un tema, sin buscar aplicación inmediata, sino sentando las bases teóricas 

para futuros estudios o aplicaciones prácticas (Hernandez, 2018; Vizcaíno et al., 

2023). 

 Método de investigación  

Esta investigación se realizó con un método cuantitativo. Esto se debe a 

que recopila datos y los examina para obtener hallazgos objetivos y verificables. 

La investigación es básica, 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 y tipos de conexiones detrás del fenómeno 

analizado. Además, el diseño 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). 

 POBLACION Y MUESTRA 

3.5.1. Población  

Es el conjunto total de elementos, sujetos o unidades que poseen 

características comunes y sobre los cuales se quiere hacer una investigación. 

Es el universo de estudio donde se enfocan los objetivos de la investigación y 

del cual se extraen las muestras (López, 2004).  
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La población objeto de estudio está conformada por 15 representantes de 

la empresa Multiservicio Innova. Se trata de un grupo homogéneo en cuanto a 

sus características laborales y económicas, 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 población que será 

estudiada para obtener resultados que puedan generalizarse al total. Debe ser 

representativa para que sus características reflejen la población. La muestra es 

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

La población como la muestra estarán compuestas por 15 representantes 

de la empresa Multiservicio Innova. 

 Técnicas e instrumentos de datos de la investigación  

3.6.1. Técnica de estudio  

Las entrevistas es una técnica de investigación estructurada que permite 

recopilar informaciones directamente representantes de la empresa Multiservicio 

Innova mediante preguntas cerradas y abiertas. Facilita la obtención de datos 

comparables y medibles sobre sus percepciones respecto a la producción y 

rentabilidad  (Gómez, 2006). 

3.6.2. Instrumento  

Se refiere a la herramienta o medio utilizado para recolectar datos durante 

la investigación, que es cuestionario, entrevistas, pruebas, observaciones, etc. 

El instrumento debe estar diseñado para albergar datos relevantes y medibles 

según los objetivos de la investigación (Arias, 2020). Se trata de una herramienta 
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de recopilación de datos compuesta por preguntas cuidadosamente organizadas 

que 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, cómo se siente o, a veces, simplemente a hechos concretos. 

(Medina et al., 2023). 

Se utilizarán diferentes, entre ellos: 

• Cuestionario, donde se recopilarán la percepción de los trabajadores 

respecto al control interno y la calidad de servicio de la empresa 

Multiservicio Innova. 

3.6.3. Validación de instrumento 

Es el proceso mediante el cual se verifica la calidad y eficacia del 

instrumento de recolección de datos para asegurar que mide lo que se pretende 

medir. Puede incluir revisiones por expertos, pruebas piloto, análisis de 

confiabilidad y validez para garantizar precisión 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 válidos. Además, se emplean 

comprobaciones estadísticas 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. Recolección de datos  

La obtención de datos se realizará directamente en el campo, utilizando 

como técnicas las entrevistas, la aplicación de encuestas y la revisión de 
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documentos. Este proceso se llevará a cabo de manera organizada y 

sistemática, con el propósito de reducir posibles errores y asegurar que los 

resultados obtenidos sean representativos (Gómez, 2006). 

 Diseño de contrastación de hipótesis 

El estudio confirmará las hipótesis mediante métodos estadísticos como 

la correlación de Pearson y la regresión lineal. Esto ayudará a comprender la 

relación entre las variables de control interno y la calidad del servicio. Las 

pruebas de significancia comprobarán la solidez de los hallazgos y determinarán 

si las hipótesis propuestas se sustentan y se consideran válidas para esta 

investigación. 
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CAPÍTULO IV  

RESULTADOS  

 Resultados  

4.1.1. Resultados descriptivos 

Tabla 1  

Percepción de la aplicación 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. 

Con base en la Tabla 1 y figura 1, la mayoría de los representantes de la empresa 

Multiservicio Innova perciben una aplicación inconsistente de las normas. La 

respuesta más 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 percepción menos común, 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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Percepción de la aplicación de normas de los representantes de la empresa 

Multiservicio Innova  

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

Tabla 2  

Percepción de la evaluación 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 mayoría de los representantes 

de la empresa M y S Innova perciben una falta de evaluación de riesgos. La 

respuesta más frecuente, con un 33.3%, es que los riesgos se evalúan "casi 

nunca", seguida de cerca por un 26.7% que afirma que nunca se evalúan. En 

contraste, una minoría de los representantes considera que la evaluación 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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Percepción de la evaluación de los riesgos de los representantes de la empresa 

Multiservicio Innova. 

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

Tabla 3  

Percepción de la actividad de control de los representantes de la empresa 

Multiservicio Innova. 

  fi % 

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 mayoría de los representantes de M&S Innova 

considera que las actividades de control son insuficientes. Alrededor del 60 % de 

los encuestados afirmó 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 o "siempre". Por otro lado, la idea 

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

estos hallazgos. 

Percepción de la actividad de control de los representantes de la empresa 

Multiservicio Innova. 

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

Tabla 4  

Percepción 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. 

Basándonos en la Tabla 4, la percepción 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 percepción de que el control se lleva a cabo "a veces", con 

un 20.0%. Las opciones "casi nunca" y "siempre" tienen la misma frecuencia, 
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ambas con un 13.3%. Por último, la percepción menos común, con solo un 6.7%, 

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

de 15 representantes. 

Percepción del control interno de los representantes de la empresa Multiservicio 

Innova 

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

Tabla 5  

Percepción 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 percepción de los representantes 

de la empresa Multiservicio Innova sobre la tangibilidad de los resultados es 

mayormente negativa o inconsistente. La respuesta más común, 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. 

Percepción de la tangibilidad de los representantes de la empresa Multiservicio 

Innova. 

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

Tabla 6  

Percepción 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. 

Según la Tabla 6, la percepción de los representantes de la empresa  

multiservicio Innova sobre la fiabilidad es predominantemente baja. La respuesta 

más frecuente, con un 40%, es que la fiabilidad ocurre "casi nunca". Le sigue la 

opción "nunca", con un 20%. Las respuestas "a veces", "casi siempre" y 
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"siempre" tienen la misma frecuencia, cada una con un 13.3%. En resumen, la 

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

Percepción de la fiabilidad de los representantes de la empresa Multiservicio 

Innova. 

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

Tabla 7  

Percepción de la capacidad de respuesta de los representantes de la empresa 

Multiservicio Innova.  

  fi % 

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. 

Según la Tabla 7, la percepción de los representantes de la empresa 

Multiservicio Innova sobre la capacidad de respuesta es predominantemente 

inconsistente. La mayoría, con un 53.3%, afirmó 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. 

Percepción de la capacidad de respuesta de los representantes de la empresa 

Multiservicio Innova 

Nota. Multiservicio Innova. 

Tabla 8  

Percepción 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 mayoría de los representantes de la empresa 

Multiservicio Innova perciben una falta de seguridad. El 46.7% de los 

encuestados afirmó 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. 

Percepción de la seguridad de los representantes de la empresa Multiservicio 

Innova. 

Nota. Multiservicio Innova. 

Tabla 9  

Percepción de la empatía 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 mayoría de los representantes de la empresa 

Multiservicio Innova perciben una falta de empatía. El 33.3% de los encuestados 

afirmó que la empatía se da "nunca", lo que la convierte en la respuesta más 

común. Por otro lado, un 20% de los representantes percibe que la empatía 

0.0

5.0

10.0

15.0

20.0

25.0

30.0

35.0

40.0

45.0

50.0

Casi

nunca

Nunca A veces Casi

siempre

Siempre

20.0

46.7

6.7 6.7

20.0%



34 
 

ocurre "casi nunca" o "siempre". Las respuestas menos frecuentes, con un 

13.3% cada una, son que la empatía se da "a veces" o "casi siempre". Estos 

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

Percepción de la empatía de los representantes de la empresa Multiservicio 

Innova. 

Nota. Multiservicio Innova. 

Tabla 10  

Percepción de la calidad de servicio 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. 

A partir de la Tabla 10, la mayoría de los representantes de la empresa 

Multiservicio Innova perciben que la calidad del servicio es baja o inexistente. El 

46.7% de los encuestados afirmó que el servicio es de calidad "nunca", mientras 

que un 20% considera que es "casi nunca". Las respuestas con menor 
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frecuencia, ambas con un 6.7%, son "a veces" y "casi siempre". Por último, un 

20% de los representantes considera que el servicio es de calidad "siempre". 

Estos datos se basan en una encuesta a 15 representantes. 

Percepción de la calidad de servicio de los representantes de la empresa 

Multiservicio Innova. 

Nota. Multiservicio Innova. 

4.1.2. Resultados por objetivos 

Prueba de normalidad 

  Shapiro-Wilk 

 Estadístico gl Sig. 

Normas 0.924 15 0.225 

Evaluación 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 

Empatía 0.875 15 0.040 

Calidad de servicio 0.808 15 0.005 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Nota. Datos procesados en SPSS Vtrial de encuesta realizada 

0.0

10.0

20.0

30.0

40.0

50.0

Casi

nunca

Nunca A veces Casi

siempre

Siempre

20.0

46.7

6.7 6.7

20.0

%



36 
 

De acuerdo con la tabla de Shapiro-Wilk, para la prueba de normalidad, se 

concluye que solo la variable "Normas" presenta una distribución normal, dado 

que su valor de significación (0.225) es mayor a 0.05. Por el contrario, todas las 

demás variables, incluyendo "Evaluación de los riesgos", "Actividad de control", 

"Control interno", "Tangibilidad", "Fiabilidad", "Capacidad de respuesta", 

"Seguridad", "Empatía" y "Calidad de servicio", no siguen una distribución 

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

Tabla 11  

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

      

Normas  

Calidad del servicio 

Rho de Spearman 

Normas  

Coeficiente de correlación 1.000 ,793** 

 
Sig. (bilateral) 

 
0.000 

  N 15 15 
 

Calidad del servicio 

Coeficiente de correlación ,793** 1.000 

 
Sig. (bilateral) 0.000 

 

  N 15 15 

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

Nota. Datos procesados en SPSS Vtrial de encuesta realizada 

El análisis de correlación de rangos de Spearman recalca que los estándares 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 relación entre ambos. Además, el valor p bilateral es de 0,000, inferior 

a 0,01, lo que demuestra que este resultado tiene cierta relevancia estadística. 
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Tabla 12  

Determinación de la influencia de evaluación de los riesgos en la calidad de 

Servicio. 

      
Evaluación de los 

riesgos 
Calidad del 

servicio 

Rho de 
Spearman 

Evaluación de los 
riesgos 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 ,790** 

 
Sig. (bilateral) 

 
0.000 

  N 15 15 
 

Calidad del servicio 

Coeficiente de 
correlación 

,790** 1.000 

 
Sig. (bilateral) 0.000 

 

  N 15 15 

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

Nota. Datos procesados en SPSS Vtrial de encuesta realizada. 

Según la Tabla 12, El coeficiente de correlación de rangos de Spearman 

confirma que la evaluación de riesgos impulsa considerablemente la calidad del 

servicio. En este caso, el coeficiente rho de Spearman se sitúa en 0,790, lo que 

indica una fuerte relación 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 conexión estadísticamente significativa entre estos factores. Por lo 

tanto, una evaluación de riesgos más sólida en Multiservicio Innova se 

corresponde con una mayor calidad del servicio. 
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Tabla 13  

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

servicio. 

      

Actividad de 
control Calidad del 

servicio 

Rho de 
Spearman 

Actividad de 
control 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 ,805** 

 
Sig. (bilateral) 

 
0.000 

  N 15 15 
 

Calidad del 
servicio 

Coeficiente de 
correlación 

,805** 1.000 

 
Sig. (bilateral) 0.000 

 

  N 15 15 

**. La correlación 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 correlación 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 sitúa en 0,805, lo que 

indica una relación sólida y directa entre ambos factores. Parece que el valor p 

bilateral se sitúa en 0,000, claramente inferior a 0,01, lo que demuestra que la 

relación es estadísticamente real. Por lo tanto, las actividades de control 

implementadas por Multiservicio Innova respaldan la calidad del servicio. 
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Tabla 14  

Determinación de la influencia del control interno en la calidad de servicio en la 

empresa Multiservicio Innova. 

      

Control 
interno Calidad del 

servicio 

Rho de 
Spearman 

Control interno 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 ,901** 

 
Sig. (bilateral) 

 
0.000 

  N 15 15 
 

Calidad del 
servicio 

Coeficiente de 
correlación 

,901** 1.000 

 
Sig. (bilateral) 0.000 

 

  N 15 15 

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

Nota. Datos procesados en SPSS Vtrial de encuesta realizada. 

La Tabla 14 revela cómo el coeficiente de correlación de Spearman demuestra 

que el control interno tiene un efecto positivo importante en la calidad del servicio. 

Un coeficiente de 0,901 representa una relación muy fuerte y directa. Además, 

un valor significativo de 0,000, inferior a 0,01, confirma claramente que el efecto 

se confirma estadísticamente. Es decir, esto demuestra una relación sólida. 
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 Discusión  

Al objetivo específico 1 

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

servicio en la empresa Multiservicio Innova, Juli 2025. 

El análisis de correlación indicó 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 aplicación de normas en empresas públicas 

ecuatorianas, señalando que el desconocimiento normativo debilitaba el control 

interno. En la misma línea, Ancco (2014) reportó que en las municipalidades de 

Puno la implementación de normas era deficiente, lo cual afectaba la gestión y 

la prevención de corrupción. Por tanto, el caso de Multiservicio Innova evidencia 

que cuando las normas se aplican de forma consistente, se mejora la calidad del 

servicio, confirmando que la normatividad es un pilar para fortalecer la gestión 

empresarial. 

Al objetivo específico 2  

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

la empresa Multiservicio Innova, Juli 2025. 

Los resultados señalan que la evaluación 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 disminuían la rentabilidad 

de la empresa importadora MIGUEV. También coincide con Condori (2020), 

quien halló que el desconocimiento y la deficiencia en la evaluación de riesgos 
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dentro de contrataciones públicas en Puno generaba ineficiencia administrativa. 

Por lo tanto, el caso de Multiservicio Innova demuestra que el fortalecimiento de 

la evaluación de riesgos no solo previene contingencias internas, sino que 

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

los antecedentes. 

Al objetivo específico 3  

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

servicio en la empresa Multiservicio Innova, Juli 2025. 

Se encontró que las actividades de control tienen un impacto significativo 

y transformador en la calidad de la prestación de los servicios (Rho = 0,805; p < 

0,01). Este resultado coincide con lo señalado por Alarte (2021), quien demostró 

que los controles internos tienen un impacto positivo considerable en la gestión 

de procesos en SOPRIN SAC. Rodríguez (2022) también señaló que las 

herramientas de control ayudan a optimizar la administración en la Unidad de 

Gestión Educativa Local (UGEL) de Pomabamba. Sin embargo, Piloso y 

Mendoza (2022) sugirieron que la falta de detección y corrección en las 

actividades de control puede, en cierto modo, minar la eficacia organizacional en 

las empresas públicas. 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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Los 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). Rodríguez (2022) afirmó que el control interno y la 

gestión administrativa están estrechamente vinculados en la Unidad de Gestión 

Educativa Local (UGEL) de Pomabamba. Si se considera a Cueva et al. (2021), 

básicamente afirmaron lo mismo, señalando que un mayor control interno 

conlleva una mayor rentabilidad para las empresas. Sin embargo, Pizarro (2019) 

y Condori (2020) señalaron algunos problemas en la implementación del control 

interno en las municipalidades de Puno. Parece que estos problemas terminan 

afectando significativamente la calidad del servicio público. Para diferentes 

instituciones, la conexión entre el control interno y la calidad de los resultados, 

como el servicio, la gestión 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 múltiples aspectos de la 

organización. Esto es bastante evidente a partir de los resultados y los patrones 

observados en varios estudios.  
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CONCLUSIÓNES 

Primera:. El análisis estadístico mostró un coeficiente de correlación de 0.793, 

lo cual confirma que la correcta aplicación y cumplimiento de normas internas 

fortalece la organización y mejora la atención al cliente. 

Segunda: La evaluación de riesgos mejora considerablemente la calidad del 

servicio en Multiservicio Innova. Las cifras, con un coeficiente de correlación de 

0,790, parecen indicar que detectar los riesgos a tiempo e implementar medidas 

preventivas contribuye a una mayor consistencia y a un funcionamiento más 

fluido del servicio. 

Tercera: Las actividades de control influyen de manera significativa en la calidad 

del servicio de la empresa. El coeficiente de correlación de 0.805 demuestra que 

la ejecución de actividades de control permanentes y adecuadas permite mejorar 

la eficiencia operativa y la satisfacción de los usuarios. 

Cuarta:  El control interno es muy importante y da un impacto altamente visible 

en la calidad del servicio en Multiservicio Innova según julio de 2025. Con un 

coeficiente de correlación de Spearman de 0,901, esto demuestra que cuando el 

control interno es fuerte y se utiliza bien, hay una mayor percepción de buen 

servicio. Este hallazgo confirma que la gestión empresarial depende mucho de 

este mecanismo. 
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RECOMENDACIÓNES  

Primero: A la empresa Multiservicio Innova fortalecer la implementación y 

cumplimiento de las normas de control interno, mediante la elaboración de 

manuales claros y capacitaciones periódicas al personal. Esto permitirá 

uniformizar los procesos, reducir errores y garantizar un servicio de mayor 

calidad, coherente con el hallazgo de que la aplicación de normas influye 

significativamente en la satisfacción del usuario. 

Segundo: Asimismo, es necesario optimizar la evaluación de riesgos mediante 

la creación de mecanismos sistemáticos de identificación, análisis y mitigación. 

La empresa debe establecer controles preventivos y correctivos que le permitan 

anticiparse a posibles contingencias, lo cual contribuirá 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 supervisión y auditoría interna. Estas acciones 

deben estar acompañadas de un monitoreo constante y del uso de herramientas 

tecnológicas que faciliten la trazabilidad de los procesos. De esta manera, se 

garantiza una mayor eficiencia operativa y se refuerza la percepción de calidad 

en los servicios ofrecidos. 

Cuarto: Finalmente, se recomienda desarrollar investigaciones posteriores que 

amplíen el análisis hacia otras empresas de servicios en la provincia de Chucuito 

o en la región Puno, para contrastar y validar los resultados. Además, futuros 

estudios podrían explorar la relación del control interno con variables como la 

rentabilidad, la productividad o la satisfacción del cliente a largo plazo, 

contribuyendo al fortalecimiento de la gestión empresarial en contextos similares. 
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Anexo 1. Matriz de consistencia 
Título: Control interno en la calidad de servicio de la empresa M y S Innova, Juli 2025 
Problema  Objetivo  Hipótesis  Variables y 

dimensión  
Metodología  

¿El control interno 
Influye en la calidad de 
servicio en la empresa 
Multiservicio Innova, Juli 
2025? 

Determinar si el control 
interno influye en la 
calidad de servicio en 
la empresa 
Multiservicio Innova, 
Juli 2025. 

El control interno influye 
positivamente en la 
calidad de servicio en la 
empresa Multiservicio 
Innova, Juli 2025. 

Variable 1.  

Control interno 

• Normas  
• Evaluación de 
los riesgos 

• Actividad de 
control 

Variable 2.  
Calidad de 
servicio    

•Tangibilidad 
•Fiabilidad 
•Capacidad 
de Respuesta 
•Seguridad 
•Empatía 

Enfoque 

Cuantitativo 

 

Nivel de investigación 

Explicativo 

Tipo de estudio 

Básico 

 

Diseño 

no experimental 

 

Población y muestra 

La población como la muestra 

estarán compuestas por 

representantes de la empresa 

Multiservicio Innova. 

Técnica 

Cuestionario  

Instrumento 

Encuesta 

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

• ¿La evaluación de 
riesgos influye en la 
evaluación de los 
riesgos en la calidad 
de Servicio en la 
empresa 
Multiservicio Innova, 
Juli 2025? 

• ¿Las actividades de 
control influyen en la 
calidad de servicio 
en la empresa 
Multiservicio Innova, 
Juli 2025? 

 

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

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

• Determinar la 
influencia de las 
actividades de 
control en la 
calidad de servicio 
en la empresa 
Multiservicio 
Innova, Juli 2025. 

• Las normas de control 
interno influyen 
significativamente en 
la calidad de servicio 
en la empresa 
Multiservicio Innova, 
Juli 2025. 

• La evaluación de los 
riesgos influye 
significativamente en 
la calidad de servicio 
de la empresa 
Multiservicio Innova, 
Juli 2025. 

• Las actividades de 
control influyen 
significativamente en 
la calidad de servicio 
de la empresa 
Multiservicio Innova, 
Juli 2025. 

 



 
 

Anexo 2 

CUADRO 01 

Instrumentos de recolección de datos de Control Interno 

Nro. Pregunta Índices de Evaluación 

Nunca Casi 
Nunca 

A 
veces 

Casi 
siempre 

Siempre 

1 variable independiente: Control interno      

1.1 Dimensión: Normas      

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

     

2 ¿La dirección cuenta con normas y procedimientos 
definidos para revisar los procesos de control y 
asegurar que se apliquen de la forma establecida? 

     

3 ¿Se han establecido normas para el seguimiento y 
control de los riesgos identificados, tanto internos 
como externos? 

     

1.2 Dimensión: Evaluación de los riesgos      

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

     

5 ¿Se realiza un seguimiento del impacto que 
podrían tener estos riesgos sobre los objetivos y 
sobre la rentabilidad del negocio? 

     

6 ¿Se conoce los controles que la entidad aplica en 
relación con los riesgos identificados? 

     

7 ¿Existen mecanismos adecuados para identificar 
riesgos de fuente interna? ¿Se consideran criterios 
como: recursos humanos, presupuesto, sistema de 
información y diseño de los procesos, ¿entre otros? 

     

1.3 Dimensión: Actividad de control 

8 ¿Se elabora el plan anual de actividades de la 

empresa en coordinación con los colaboradores de 

las diferentes áreas? 

     

9 ¿Se ha procurado la rotación de las tareas, de 
manera que exista independencia, separaciones 
de funciones incompatibles? 

     

10 ¿Existen y se cumple con manuales, instrucciones 
o normas escritas acerca de cómo se deben 
desarrollar las diversas actividades de trabajo? 

     

11 ¿Los responsables de cada departamento diseñan 
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 
corrupción? 

     



 
 

CUADRO 02 

Instrumentos de recolección de datos de Calidad del Servicio 
 

Nro. Pregunta Índices de Evaluación 

Nunca Casi 

Nunca 

A 

veces 

Casi 

siempre 

Siempre 

1 variable independiente: Calidad de servicio      

1.1 Dimensión: Tangibilidad      

1 ¿El personal de servicio tiene equipos de 

apariencia moderna? 

     

2 ¿Las instalaciones físicas d la empresa es 

visualmente atractiva, dispone de señalética? 

     

3 ¿El personal de servicio tiene apariencia pulcra?      

4 ¿Los elementos materiales (folletos, documentos y 

similares) son visualmente atractivos? 

     

1.2 Dimensión: Fiabilidad      

5 ¿Cuándo el personal de servicios promete hacer algo en 

cierto tiempo, lo hace? 

     

6 ¿Cuándo un cliente tiene problemas el personal de 
servicio muestra un sincero interés en 

solucionarlo? 

     

7 ¿El personal de servicios realiza bien el trabajo a la 

primera vez? 

     

8 ¿El personal de servicio concluye el servicio en tiempo 

prometido? 

     

9 ¿El personal de servicio dispone de registros exentos 

de errores? 

     

1.3 Dimensión: Capacidad de Respuesta      

10 ¿El personal de servicio comunica a los clientes cuando 

concluirá la realización del servicio? 

     

11 ¿Los empleados de la empresa ofrecen un servicio 

rápido a sus clientes? 

     

12 ¿Los empleados de la empresa siempre están 

dispuestos a ayudar a sus clientes? 

     

13 ¿Los empleados nunca están demasiado ocupados para 

responder las preguntas de sus clientes? 

     

1.4 Dimensión: 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 Dimensión: Empatía      

18 ¿El personal de servicios da a sus clientes una atención 

personalizada? 

     



 
 

19 ¿El personal de servicio tiene horarios de trabajo 

convenientes para todos sus clientes? 

     

20 ¿El personal de servicio ofrece una atención 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 

específicas de sus clientes? 

     

 



 
 

  



 
 

  



 
 

  



 
 

  



 
 

 


