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RESUMEN

La presente investigacion se desarrollé con el objetivo de Determinar la influencia del Control
Interno en la Calidad del Servicio de la Zona Registral N° V Sede Trujillo. 2016. El tipo de
estudio es no experimental, de corte transversal, y busca establecer la relacion de variables
medidas en una muestra, y los métodos de investigacion aplicados fue el deductivo e
inductivo. Se trabajé con un margen de confianza del 95% en una poblacion muestral que
asciende a 154 trabajadores; a los que se les aplicé un cuestionario para medir desde un
punto de vista interno la percepcion acerca del control interno y cémo este influye en la calidad
del servicio que brindan en la institucion, considerando factores actitudinales. Se concluye
gue en lo que respecta a la influencia del Control Interno en la Calidad del Servicio de la Zona
Registral N° V Sede Trujillo. 2016 existe una relacion directa, lo cual quiere decir que la
primera variable repercute en la segunda; con lo cual queda demostrada la hipotesis.
Finalmente, se determin6 que, los mecanismos de control interno son buenos, pero no se
perciben como tan eficientes por parte del personal, lo que se refleja en la insatisfaccién de
los colaboradores, de manera que estos consideran que no ayudaron en gran medida a
mejorar la calidad del servicio, por lo que consideran que la supervision debe ser mas
constante. Estadisticamente la hipotesis se validd con el valor de Chi cuadrado (6.58) que
cae en la regién de rechazo de la hipétesis nula (HO), por lo tanto, se acepta la H1, y se
concluye que El Control interno Sl influye positivamente en la Calidad del Servicio de la Zona
Registral N° V Sede Trujillo. 2016. Se demuestra que existe un buen nivel realizacion del
control interno, sin embargo, se presentan algunos aspectos que deben mejorarse en el tema
de una mayor revisién de los indicadores claves de desempefio de los trabajadores,
procedimientos de trabajo por escrito, manuales de referencia y otras comunicaciones para
informar al personal sobre sus deberes de modo que se reduzcan estas disconformidades.
Recomendando establecer estrategias de capacitacion sobre el Control interno en todas las
areas que intervienen en los procesos administrativos y de atencion al usuario, de acuerdo a
las exigencias del trabajo realizado por los colaboradores que permita potencializar sus

competencias.

Palabras clave: Control interno, Calidad del servicio, factores actitudinales

CRUZ RONCAL, J. ix
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The present investigation was developed with the objective of Determining the influence of the
Internal Control in the Quality of the Service of the Registration Zone N ° V Sede Trujillo. 2016. The
type of study is non-experimental, cross-sectional, and seeks to establish the relationship of
measured variables in a sample, and the applied research methods were deductive and inductive.
We worked with a confidence margin of 95% in a sample population that amounts to 154 workers;
To which a questionnaire was applied to measure from an internal point of view the perception about
the internal control and how this influences the quality of the service that they provide in the
institution, considering attitudinal factors. It is concluded that regarding the influence of the Internal
Control in the Quality of the Service of the Registration Zone N° V Sede Trujillo. 2016 there is a direct
relationship, which means that the first variable has repercussions in the second; With which the
hypothesis is demonstrated. Finally, it was determined that the internal control mechanisms are
good, but they are not perceived as so efficient by the staff, which is reflected in the dissatisfaction
of the collaborators, so that they consider that they did not help much to improve The quality of the
service, so they consider that supervision should be more constant. Statistically the hypothesis was
validated with the value of Chi square (6.58) that falls in the region of rejection of the null hypothesis
(HO), therefore, H1 is accepted, and it is concluded that Internal Control Sl positively influences the
Quality of the Registry Zone Service No. V Trujillo Headquarters. 2016. It is demonstrated that there
is a good level of internal control, however, there are some aspects that need to be improved in the
subject of a major revision of the key indicators of workers' performance, written work procedures,
reference manuals and other communications to inform staff about their duties so as to reduce these
nonconformities. Recommending to establish training strategies on Internal Control in all areas
involved in administrative processes and customer service, according to the demands of the work

done by the collaborators that allows to enhance their competencies.

Key words: Internal control, Quality of service, attitudinal factors

CRUZ RONCAL, J. X
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1.

1.2.

Realidad problemética

El control interno ha sido reconocido como una herramienta para que la direccion de todo tipo
de organizacion, obtenga una seguridad razonable para el cumplimiento de sus objetivos
institucionales y esté en capacidad de informar sobre su gestion a las personas interesadas
en ella.

Taboada (2012) sefala que:

Control interno es el conjunto de acciones, actividades, planes, politicas, normas, registros,
organizacion, procedimientos y meétodos, incluyendo las actitudes de las autoridades,
directivos y el personal, organizadas e instituidas en cada Entidad.

El funcionamiento del Control Interno es contindo, dinamico y alcanza a la totalidad de la
Organizacion, desarrollandose en forma previa, simultanea y posterior, de acuerdo con lo
previsto en el Articulo 7° de la Ley 27785 La Ley N° 28716, la Resolucién de Contraloria N°
320-2006-CG, la Resolucion de Contraloria N° 458-2008-CG, el Decreto de Urgencia N° 067-
2009 y la Ley N° 29743, impulsan para la Administracion Publica del Perd, un Sistema de
Control Interno — SCI, con una estructura uniforme. (p.1)

Generalmente cuando se evalla el sistema de control interno, se realiza por medio de la
revision de los manuales de procedimientos, pues se entiende que un adecuado control
interno consolida las fortalezas de las organizaciones frente a la gestion en la que incurre.
Justamente por esta importancia es que el sistema de control interno se hace imprescindible
para cualquier entidad, es necesario hacer el levantamiento de procedimientos actuales, los
cuales son el punto de partida y el principal soporte para llevar a cabo los cambios que con
tanta urgencia se requieren para alcanzar y ratificar la eficiencia, efectividad, eficacia y
economia en todos los procesos. El control interno, es una necesidad administrativa de todo
ente econémico, independientemente de que si su labor es publica o privada, pues siempre
en toda organizacion existe la posibilidad de contar con empleados deshonestos, descuidados
o ineficientes, que hacen que la custodia de los activos sea deficiente, que la ejecucién del
cumplimientos de funciones no se efectle apropiadamente y que se genere informacién poco
confiable sobre la cual no se puedan fundamentar las decisiones correctas, La realidad
descrita, encamina a realizar la investigacion para mejorar el control interno y asi influenciar

en la calidad organizacional de la Zona Registral N° V Sede Truijillo para el afio 2016.

Formulacioén del problema

¢,De qué manera el Control Interno influye en la Calidad del Servicio de la Zona Registral N°
V Sede Truijillo 20167

CRUZ RONCAL, J. Péag. 11
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1.3.

1.4.

PRIVADA DEL NORTE SERVICIO DE LA ZONA REGISTRAL N° V SEDE TRUJILLO. 2016.”

Justificacion
La presente investigacion servird para proporcionar un modelo de diagndstico y para proponer
acciones de mejora del control interno considerando su influencia en la calidad del servicio en

una institucion publica que sirva de guia a futuros estudios similares.

Mientras que la relevancia social de este trabajo se manifiesta en el hecho que para lograr el
cumplimiento de los objetivos de estudio, se acudira a la formulacién de los instrumentos para
diagnosticar la gestién de control interno en la SUNARP Zona V Trujillo. El instrumento
utilizado para realizar el estudio seran encuestas aplicadas a los propios colaboradores de la
entidad. Estos instrumentos serdn elaborados y, validados mediante el coeficiente de

Correlacion de Pearson.

Dentro de las Implicancias practicas de la presente, se tiene que la aplicacion del Control
interno, representa una oportunidad de mejora de sus procesos administrativos que ayudara
ostensiblemente al logro de eficiencia y confiabilidad en las &reas bajo la Administracion de
la SUNARP Zona V Truijillo.

Tedricamente el presente trabajo permite desarrollar el marco teérico del Control Interno,
establecido por su ente rector, La Contraloria General de la Republica y aplicar sus principios
como una herramienta de analisis de la situacion de una institucion publica tan importante
como es la SUNARP Zona V, Trujillo.

Académicamente, el presente trabajo permite aplicar los conocimientos, habilidades y
destrezas adquiridas durante la formacion profesional de la carrera de Contabilidad y
Finanzas, y aplicando los métodos y procedimientos propios de la investigacion cientifica
elaborar una investigacion que permita cumplir el requisito para poder obtener el titulo

profesional, de acuerdo al reglamento de la Universidad Privada del Norte.

Limitaciones

El presente estudio centrara su analisis sobre una institucién en particular, por cuanto sus
resultados son especificos para la misma, que se encuentra en la ciudad de Trujillo, sin
embargo, la propuesta de analisis que se presentara en la investigacion puede usarse como

base para otras investigaciones bajo contextos similares, en otras ubicaciones geogréficas.

CRUZ RONCAL, J. Pag. 12
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1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general
Determinar la influencia del Control Interno en la Calidad del Servicio de la Zona
Registral N° V Sede Trujillo. 2016

1.5.2. Objetivos especificos
- ldentificar los componentes del Control Interno en la Zona Registral N°V Sede
Trujillo.2016
- Realizar el diagndstico de la situacion actual de Control Interno en la Zona Registral
N° V Sede Trujillo. 2016
- Analizar y describir la relacion entre el Control Interno y la Calidad del Servicio en la
Zona Registral N° V Sede Trujillo. 2016

CRUZ RONCAL, J. Péag. 13
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

a)

Antecedentes

Campos y Gupioc (2014) en su tesis “Influencia de la aplicacion de la guia de control interno
en el &rea de logistica del Instituto Regional de Oftalmologia” en cuyo trabajo de investigacion
tuvo como propdsito dar a conocer la influencia de aplicar la guia de Control Interno en el area
de logistica del Instituto Regional de Oftalmologia — IRO demostrando que se pueden mejorar
la gestién de los procesos, operaciones y evitando el riesgo de sanciones administrativas, por
ello que compete a los Gestores, adecuarse a los cambios y asumir responsabilidades,
procurando eficiencia, eficacia, economia, calidad en su trabajo y en la utilizacién de los
recursos, asociada al cumplimiento de las Normas de Control Interno. Para conocer y evaluar
el control interno del &rea se aplicaron cuestionarios a los 7 trabajadores encargados,
detectando deficiencias e irregularidades, identificandose que no se realizan programaciones
para las compras y en algunos casos sin la firma del funcionario encargado ya que solo se
coordina via telefénica. Como respuesta a las deficiencias encontradas se plantea
Implementar un Sistema de Control Interno adecuado segun la Guia, es necesario tener en
cuenta los componentes del control interno que son indispensables, ya que no solo se busca
medir riesgos sino crear una ventaja competitiva frente a instituciones que brindan el mismo
servicio. Se realiz6 el diagnéstico del estado de gestion del area de logistica por medio de
las encuestas y revision documentaria disefiando el sistema de control interno a través de
flujogramas para obtener, analizar los resultados por medio de cuadros comparativos y
evaluar los resultados obtenidos. Efectuado el trabajo se concluyd que la institucién tenia
deficiencia en el &rea de logistica porque no contaba con un control interno adecuado para
las compras, inventarios y almacenes. Finalizando con las recomendaciones que deben ser
aplicadas al area para contribuir a lograr controles internos eficientes y obtener un mejor

funcionamiento en dicha area.

Vela y Zavaleta (2014) en su tesis “Influencia de la Calidad del Servicio al Cliente en el nivel
de ventas de tiendas de cadenas Claro Tottus - Mall, de la ciudad de Trujillo 2014” en cuyo
escrito busca determinar cémo influye la calidad de servicio en las ventas de tiendas de
cadenas Claro Tottus - Mall de la ciudad de Trujillo 2014, para ello se realizé un cuestionario,
utilizando la técnica de la encuesta, hacia una muestra de 340 clientes, llegando a las
siguientes conclusiones: La calidad del servicio brindada en la cadena de Tiendas Claro-
Tottus influye de manera directa en el nivel de ventas lo cual implica que si existe una
buena calidad de servicio, esto repercute en el incremento del nivel de ventas. Los
factores controlables como la oferta de los equipos de Claro el trato amable y buena
comunicacion del promotor influyen de manera positiva en el nivel de ventas. La evaluacién

de las dimensiones de calidad de servicio, en términos de infraestructura moderna,
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confiabilidad, empatia, respuesta tiene un impacto positivo en los clientes, debido a que
confian en los productos ofertados y son escuchados ante cualquier duda que tengan sobre
los productos por parte de los promotores de ventas. Finalmente recomienda enmarcar los
resultados en una buena calidad de servicio como una actividad reiterativa, donde cobra mas
valor la investigacion en la medida que se constituye en el punto de partida del disefio de los

servicios como procesos de mejoramiento continuo.

Campos, (2013) en su tesis “Los Procesos de Control Interno en el Departamento de
Ejecucion Presupuestal de una Institucién del Estado Al desarrollar el tema, la principal
motivacion ha sido verificar si el Control Interno que se viene realizando responde a los
objetivos que dieron origen a su implementacién y si este estd a su vez de acuerdo a las
Normas Técnicas de Control para el Sector Publico. Las Conclusiones y Recomendaciones,
estan de acuerdo a los objetivos planteados que permiten establecer en forma consciente que
el Control Interno a nivel de cualquier organizacion que se aplique es importante, sin embargo,
juega un rol primordial la calidad del factor humano. Esta inquietud ha sido determinante para
tomar la firme decision de realizar un estudio que permita detectar los problemas latentes de
control, para que la investigacion pretenda explicar cuales son las dificultades que
actualmente tiene el Departamento de Ejecucion Presupuestal de una Entidad del Estado

materia de estudio.

Zarpan (2013) en su tesis “Evaluacion del Sistema de Control Interno del Area de
Abastecimiento para detectar Riesgos Operativos en la Municipalidad Distrital de Pomalca -
2012 En la investigacion realizada se determiné como objetivo general evaluar el sistema de
control interno para detectar riesgos potenciales en el area de abastecimiento de la
Municipalidad de Pomalca. Dentro de las conclusiones de la evaluacion del sistema de control
interno del area de abastecimiento en la municipalidad distrital de Pomalca, se identificaron
cinco riesgos potenciales originados como consecuencia de las deficiencias detectadas en
cada area, dentro de los cuales tenemos; adquisicion de productos innecesarios; excesivos
costos de bienes adquiridos, extravio, deterioro, robo sistematico de los bienes almacenados;
deficiente desempefio del recurso humano. Asimismo, corrobora que la gestion de riesgo es
deficiente, detectando de esta forma que la respuesta frente al riesgo era la aceptacion
absoluta, donde la entidad decide no actuar frente al riesgo También se verificd que no existe
un adecuado planeamiento de las necesidades y recursos que las areas usuarias de la
municipalidad necesitan, de esta forma adquieren sus bienes sin realizar una evaluacion

econdmica eficiente.

Alvarado y Tuquifia, (2011) en su tesis “Propuesta de Implementacion de un Sistema de
Control Interno Basado en el Modelo Coso, aplicado a la empresa Electro Instalaciones en la
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ciudad de Cuenca” se toma como modelo de gestion al Informe COSO, para el manejo y uso
de los recursos humanos, econdmicos y materiales, y permite analizar los diferentes
componentes siendo estos el ambiente de control, evaluacion de riesgos, actividades de
control, informaciéon y comunicacion y supervision de las funciones y responsabilidades que
cada colaborador asume en su puesto de trabajo. Concluye que: que el Control Interno es un
plan de organizacién en el cual se utilizan métodos y procedimientos que en forma coordinada
se adoptan en una entidad para salvaguardar sus activos, verificar la razonabilidad y
confiabilidad de su informacion financiera y la complementaria administrativa y operacional,
promueve la eficiencia en las operaciones y provoca adherencia a las politicas prescritas por
la administracion, por lo cual deben alinearse con los objetivos de la entidad y aquellos con
cada departamento, estableciendo coordinacién entre departamentos y control adecuado de

las operaciones.

Gonzéles (2015) en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente del Servicio de
Administracion Tributaria de Trujillo - SATT en el afio 2014” En cuya investigacion tiene como
objetivo determinar la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente del servicio de
Administracién Tributaria de Trujillo- SATT en el afio 2014. En cuanto a la metodologia la
investigacion se desarrolla mediante la aplicacion de encuesta ( ver anexo N° 01 a 367
clientes) del servicio de Administracién Tributaria de Trujillo (SATT), el dia 30 de Noviembre
al 07 de Octubre del 2014 y se encontré que el 32.43 por ciento la opinion de los encuestados
consideran que el SATT como organizacion es regular, la percepcion respecto al personal, el
33 por ciento (177 clientes) manifestaron sentirse poco satisfecho, en cuanto a la satisfaccion
respecto al tiempo que le tomaron para atenderlo es el 42.42 por ciento indicd sentirse poco
satisfecho. En cuanto al marco tedrico aborda temas generales sobre la calidad, el servicio,
el cliente, y la satisfaccion del cliente, asi como también se profundiza en la teoria relacionada
con la calidad en el servicio. La investigacion concluye que, si existe una relacién de
dependencia entre el nivel de satisfaccion y la calidad del servicio de atencion al cliente en el
SATT, por lo que se recomienda entre otras acciones, promover buenas practicas y Mejora
Continua de Gestién de la Calidad que permita superar las expectativas de los clientes.
Asimismo, ldentificar herramientas, analizar las relaciones de causa y efecto de los problemas

encontrados en la organizacion.

Bases tedricas

2.2.1 Importancia del Control Interno

Segun la Contraloria General de la Republica (2014):

El Control Interno trae consigo una serie de beneficios para la entidad. Su
implementacion y fortalecimiento promueve la adopcion de medidas que
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redundan en el logro de sus objetivos. A continuacion, se presentan los
principales beneficios.

a. La cultura de control favorece el desarrollo de las actividades
institucionales y mejora el rendimiento.

b. El Control Interno bien aplicado contribuye fuertemente a obtener una
gestion optima, toda vez que genera beneficios a la administraciéon de la
entidad, en todos los niveles, asi como en todos los procesos, sub procesos
y actividades en donde se implemente.

c. El Control Interno es una herramienta que contribuye a combatir la
corrupcioén.

d. El Control Interno fortalece a una entidad para conseguir sus metas de
desempefio y rentabilidad y prevenir la pérdida de recursos.

e. El Control Interno facilita el aseguramiento de informacion financiera
confiable y asegura que la entidad cumpla con las leyes y regulaciones,
evitando pérdidas de reputacion y otras consecuencias. En suma, ayuda a
una entidad a cumplir sus metas, evitando peligros no reconocidos y
sorpresas a lo largo del camino.

La implementacion y fortalecimiento de un adecuado Control Interno
promueve entonces:

a. La adopcion de decisiones frente a desviaciones de indicadores.

b. La mejora de la Etica Institucional, al disuadir de comportamientos
ilegales e incompatibles.

c. El establecimiento de una cultura de resultados y la implementacion de
indicadores que la promuevan.

d. La aplicacién, eficiente, de los planes estratégicos, directivas y planes
operativos de la entidad, asi como la documentacion de sus procesos y
procedimientos.

e. La adquisicién de la cultura de medicion de resultados por parte de las
unidades y direcciones.

f. La reduccién de pérdidas por el mal uso de bienes y activos del Estado.
g. La efectividad de las operaciones y actividades.

h. El cumplimiento de la normativa.

i. La salvaguarda de activos de la entidad. (p.12)

2.2.2  El Control Interno como proceso integral

La Contraloria General de la Republica (2014) sefala:

Si bien a partir de la definicion general, y para fines practicos de supervision
y evaluacién el significado de Control Interno se ha descompuesto en
acciones, actividades, planes, etc. por cada tipo de objetivo, es necesario
recordar que el Control Interno no debe ser un hecho o circunstancia
aislada, sino una serie de acciones que estan relacionadas intrinsecamente
con las actividades de la entidad. Estas acciones se dan en todas las
operaciones de la entidad continuamente y son inherentes a la manera en
la que la gerencia administra la entidad. El Control Interno, por lo tanto, no
debe ser visto como un hecho adicionado a las actividades de la entidad o
como una obligacion. El Control Interno debe ser incorporado a las
actividades de la entidad y es mas efectivo cuando se construye dentro de
la estructura organizativa de la entidad y es parte integral de la esencia de
la organizacion.

El Control Interno debe ser disefiado desde la propia gestion, no por encima
de las actividades, sino como parte del ciclo de gestion. Al disefiar el Control
Interno desde adentro, éste se vuelve parte integrada de los procesos de
planificacion, ejecucion y seguimiento de la entidad.

Ademas, su concepcion desde adentro tiene importantes implicaciones
desde la perspectiva del costo ya que afiadir procedimientos de control que
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estan separados de los procedimientos existentes, aumenta los costos y se
convierte en una carga que no genera valor. Enfocandose en las
operaciones existentes y en su contribucién al Control Interno efectivo e
integrando los diferentes controles en las actividades operativas basicas, la
entidad puede evitar procedimientos y costos innecesarios. (p.18)

2.2.3 El Control Interno en la Gestién Publica

La Contraloria General de la Republica (2014) sefala:

El Control Interno en las entidades del sector publico debe ser entendido
dentro del contexto de sus caracteristicas especificas en comparacion con
las organizaciones privadas; es decir, tomando en cuenta a) su enfoque
para lograr objetivos sociales o politicos; b) la utilizacion de los fondos
publicos; c) la importancia del ciclo presupuestario y de planeamiento, y d)
la complejidad de su funcionamiento. Esto significa hacer un balance entre
los valores tradicionales como la legalidad, la integridad y la transparencia,
presentes por su naturaleza en los asuntos publicos y los valores
gerenciales modernos como la eficiencia y la eficacia.

Las entidades publicas requieren del cumplimiento de normativas (que
dependiendo de las funciones asignadas o de los sistemas administrativos
pueden ser abundantes y especializadas). En éstas, se reglamenta la
gestion de la entidad y la forma de operar. Los ejemplos incluyen la ley de
presupuesto, los tratados internacionales, la ley general de contratacion
publica, las leyes sobre la administracion y gestion publica, la ley de
contabilidad, la ley de derechos civiles y proteccion del medio ambiente, las
regulaciones sobre el manejo de los impuestos y las acciones que eviten el
fraude y la corrupcion. (p.19)

2.2.4 Obijetivos del Control Interno en el sector pa4  blico

De acuerdo a la Contraloria General de la Republica (2014) los objetivos del Control

Interno para el Sector Publico son los siguientes:

a) Gestion Publica

Busca promover la efectividad, eficiencia y economia de las operaciones y
calidad en los servicios.

Este objetivo esta relacionado con los controles internos que adopta la
entidad publica para asegurar que se ejecuten las operaciones, de acuerdo
a criterios de efectividad, eficiencia y economia.

La efectividad tiene relacién directa con el logro de los objetivos y metas
programadas.

La eficiencia se refiere a la relacién existente entre los bienes o servicios
producidos y los recursos utilizados para producirlos

La economia se refiere a los términos y condiciones bajo los cuales se
adquieren recursos fisicos, financieros y humanos, en cantidad y calidad
apropiada y al menor costo posible.

Estos controles comprenden los procesos de planeacion, organizacion,
direccion y control de las operaciones de la entidad, asi como los sistemas
de medicion de rendimiento y monitoreo de las actividades ejecutadas.
Este control interno en el sector plblico debe permitir promover mejoras en
las actividades que desarrollan las entidades publicas y proporcionar mayor
satisfaccion en el puablico, menos defectos y desperdicios, mayor
productividad y menores costos en los servicios.

b) Lucha Anticorrupcién
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Busca proteger y conservar los recursos contra cualquier pérdida,
dispendio, uso indebido, acto irregular o ilegal.

Este objetivo esté relacionado con las medidas adoptadas por la entidad
publica para prevenir o detectar operaciones no autorizadas, acceso no
autorizado a recursos o apropiaciones indebidas, que podrian resultar en
pérdidas significativas para la entidad, incluyendo los casos de dispendio,
irregularidad o uso ilegal de recursos.

c) Legalidad

Busca cumplir las leyes, reglamentos y normas gubernamentales. Este
objetivo esté relacionado con el hecho que la entidad publica, mediante el
dictado de politicas y procedimientos especificos, asegura que el uso de los
recursos publicos sea consistente con las disposiciones establecidas en las
leyes y reglamentos y concordante con las normas relacionadas con la
gestion gubernamental; asi como con el cumplimiento de sus competencias
y funciones.

d) Rendicion de Cuentas y Acceso a la Informacion Publica

Busca elaborar informacion vélida y confiable, presentada con oportunidad.
Este objetivo esta relacionado con las politicas, métodos y procedimientos
dispuestos por la entidad publica para asegurar que su informacion
elaborada sea valida y confiable y revelada razonablemente en los informes.
Una informacion es valida y confiable porque se refiere a operaciones o
actividades que ocurrieron realmente y porque cumple con las condiciones
necesarias para ser considerada como tal. Una informacién confiable es
aquella que brinda confianza a quien la utiliza. (p.20)

2.2.5 Normativa de Control Interno en el sector pub lico y organizacién de la

administracion publica

La Contraloria General de la Republica (2014) indica:

De acuerdo a la normativa, el Control Interno gubernamental en el Perl esta
enfocado a brindar una seguridad razonable para que las entidades publicas
cumplan con su mision, y adquiere relevancia como una herramienta a
través de la cual se controla y organiza la administracion publica, en busca
de la consecucion de los objetivos, y, por ende, el cumplimiento de los fines
esenciales del Estado y la satisfaccion de la ciudadania frente a la
prestacion de productos y servicios publicos. (p.21)

La funcion del control gubernamental se define en la Constitucion Politica
del Pert y luego es regulada, de forma explicita, por el Sistema Nacional de
Control (SNC) a través de la Contraloria General de la Republica (CGR) que
tiene, entre sus funciones, la de supervisar la legalidad de las operaciones
y de los actos de las instituciones sujetas a control. Asimismo, la CGR dicta
la normativa técnica de control estableciendo los lineamientos,
disposiciones y procedimientos técnicos, a fin de dar cumplimiento a su rol
rector.

El enfoque de Control Interno gubernamental en el Perd, asi como sus
conceptos, principios, técnicas y metodologias, se han definido en los
Ultimos afios a través de diferentes normas y lineamientos de distinta
jerarquia.

La tabla que sigue a continuacion muestra los elementos que constituyen
este marco normativo, asi como el propésito de cada uno. (p.21)
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Tabla 1. Marco Normativo del Control Interno

Normativa Contenido

Constitucion  Politica
del Peru
Ley Orgéanica del

Sistema Nacional de

Control y la CGR (Ley

N° 27785)

Ley de Control Interno

en las Entidades del

Estado (Ley N °28716)

Norma de Control

Interno (RC N° 320-
2006-CG)

Guia para la
Implementacion del
Sistema de Control
Interno en las
entidades del Estado
(RC N° 458-2008-CG)
DU N° 067-2009
Decreto de Urgencia
que modifica el articulo
10 de la Ley 28716

Ley N° 29743

Ley N° 30372

RC N° 149-2016-CG

Establece que Contraloria General de la Republica es el 6rgano
superior del Sistema Nacional de Control, que supervisa la legalidad
de la ejecucion del presupuesto del Estado, de las operaciones de
deuda publica y de los actos de las instituciones sujetas a control.
Regula el ambito, organizacién, atribuciones y funcionamiento del
Sistema Nacional de Control (SNC) y de la Contraloria General de la
Republica como ente rector de dicho sistema; conceptualiza las
definiciones del SNC.

Establece definiciones generales y competencias de los elementos
gue participan en el Control Interno gubernamental.

Precisa la estructura de Control Interno como el conjunto de los
planes, métodos, procedimientos y otras medidas (incluyendo la
actitud de la Direccién) que posee una institucion para ofrecer una
garantia razonable de que se cumplen sus objetivos. Asume el
enfoque COSO como marco conceptual

Provee lineamientos, herramientas y métodos para la
implementacion de los componentes del Sistema de Control Interno
establecido en las Normas de Control Interno

Se modifico el articulo 10 de la Ley 28716, sefialando entre otros que
la implementacion del Sistema de Control Interno seré de aplicacion
progresiva teniendo en cuenta la naturaleza de las funciones de las
entidades, asi como la disponibilidad de los recursos presupuestales.
Se modificé el cuarto parrafo del articulo 10 de la Ley 28716,
indicandose que la competencia normativa de la Contraloria General
de la Republica, toma en cuenta la naturaleza de las funciones de las
entidades, proyectos de inversion, actividades y programas sociales
que estas administran. Asimismo, se derog0 los articulos 2 y 3 del
Decreto de Urgencia 067--2009

Ley de Presupuesto del Sector Publico para el afio fiscal 2016
(Quincuagésima Tercera Disposicion Complementaria Final)
Aprueba la Directiva N° 013-2016-CG/PROD “Implementacién del
Sistema de Control Interno en las entidades del Estado”

Fuente: Contraloria General de la Republica (2014) (p.22) Actualizacion propia

El Control Interno al ser una herramienta de gestién debe ser implementado por las
propias entidades del Estado. Por ello, corresponde al titular y a los funcionarios la
implementacion y el funcionamiento del control interno en sus procesos, actividades,
recursos y operaciones, orientando su ejecucién al cumplimiento de sus objetivos.
Por otro lado, existen otros actores externos que deben brindar orientaciones para el
mejor desarrollo del control interno, asi como realizar la evaluacién del mismo, como
son la Contraloria General, los Organos de Control Institucional y las Sociedades de
Auditoria.

2.2.6  Organizacién del Sistema de Control Interno

La Contraloria General de la Republica (2014) establece:
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El Sistema de Control Interno consta de cinco componentes funcionales y
diecisiete principios que representan los conceptos fundamentales
asociados a cada componente.

Los componentes del Sistema de Control Interno son cinco:

1) Ambiente de Control

II) Evaluacién de Riesgo

Il) Actividades de Control

IV) Informacion y Comunicacion

V) Actividades de Supervision.

Los cuatro primeros se refieren al disefio y operacion del control interno. El
quinto, Actividades de Supervision, estd disefiado para asegurar que el
control interno continda operando con efectividad.

Una entidad puede lograr un Control Interno efectivo cuando los cinco
componentes estan implementados, es decir, estdn presentes y funcionan
adecuadamente.

Es preciso indicar que el articulo 3° de la Ley 28716 (Ley de Control Interno
de las Entidades del Estado), menciona siete componentes del Sistema de
Control Interno, siendo el caso que Actividades de prevencion y monitoreo,
Seguimiento de Resultados y Compromisos de mejoramiento corresponden
al componente Actividades de Supervision.

La ilustracién y tabla siguientes muestran estos principios relacionados con
el componente al que pertenecen. (p.32)

Tabla 2. Principios del Control Interno

Componente Principios

V.

Ambiente de 1. Entidad comprometida con integridad y valores
control 2. Independencia de la supervisién del Control Interno
3. Estructura organizacional apropiada para objetivos
4. Competencia profesional
5. Responsable del Control Interno
Evaluacion del 6. Objetivos claros
riesgo 7. Gestion de riesgos que afectan los objetivos
8. Identificacion de fraude en la evaluacion de riesgos
9. Monitoreo de cambios que podrian impactar al SC
Actividades de 10. Definicion y desarrollo de actividades de control
control para mitigar riesgos
11. Controles para las TIC para apoyar a la consecucion
de los objetivos institucionales
12. Despliegue de las actividades de control a través de
politicas y procedimientos
Informacién y 13. Informacion de calidad para el Control Interno
comunicacion 14. Comunicacion de la informacién para apoyar el
Control Interno
15. Comunicacion a terceras partes sobre asuntos que
afectan al Control Interno
Actividades de 16. Evaluacion para comprobar el Control Interno
supervision 17. Comunicacion de deficiencias del Control Interno

Fuente: Contraloria General de la Republica (2014) (p.33)

Estos principios de Control Interno recuperan el contenido de las normas de Control

Interno que fueron aprobadas por la Contraloria General de la Republica (R.C. N°
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320-2006-CG) durante afios previos, asi como la Ley N° 28716 (Ley de Control
Interno de las Entidades del Estado).

2.2.7 La SUNARP, Estructura Organizativa
La SUNARP presenta la estructura organizativa que se muestra en la siguiente figura:

Consejo
Directivo
Tribunal Registral
Procuraduria Piblica | ! Superintendente Comisién
Nacional Consultiva
Organo de Control
Institucional
Secretaria
General
Ofcina Genaral Ofama

Ofcina Geranal  Oficina General Oficra Gersral  Ofidra General DOruccicn

dn’!:’c::bgu & de Gensnal do de Phneamisnto do Asssofa Tecricaa
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: 1
Ofcra Clcra Ofcina
da da d pOam oy Olcr S BB Direcciin ”azm" subCirsccicn  Sub Dreceicn
Yescesta | Costabildad  Abamecimiento P Coptagon | CIRO | Normatha
Operacionss e Reglaral Regiznal
Regtraes Registral
Organos
Desconcentrados

Figura 1: Organigrama SUNARP
Fuente: SUNARP, disponible en http://www.sunarp.gob.pe/organigrama.asp

Las Oficinas Registrales son unidades de ejecucion de los 6rganos desconcentrados
encargadas de brindar los servicios de inscripcion y publicidad registral de los diversos actos
y contratos inscribibles en el ambito de su competencia. Depende jerarquicamente de la
Jefatura Zonal y en su funcion registral de la Unidad Registral de la Zona Registral a la que

pertenece.

Las funciones de las Oficinas Registrales son:

a) Son funciones de las Oficinas Registrales las siguientes:
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b) Ejecutar el proceso de inscripcion y publicidad de los actos y contratos que la Ley
determina para los diversos Registros.

c) Custodiar y dar seguridad a los documentos que conforman el archivo registral de su
competencia.

d) Organizar, controlar y supervisar el desarrollo de las actividades del Diario y Mesa de
Partes.

e) Orientar a los usuarios en los tramites registrales y atender sus quejas y reclamos.

f)  Informar periédicamente a la Jefatura Zonal sobre la gestion registral y administrativa de
la Oficina.

g) Efectuar las liquidaciones y recibir los pagos que por concepto de tasas registrales
efectlien los usuarios.

h) Conservar y dar mantenimiento a los bienes asignados a la Oficina Registral.

i)  Ejecutar las labores administrativas propias de la Oficina Registra

j)  Emitir opinion sobre los proyectos normativos en materia registral que la Direccion
Técnica Registral elabore.

k) Las demas funciones que le sean asignadas por las normas sustantivas.

Las Zonas Registrales son 6rganos desconcentrados que gozan de autonomia en la funcién
registral, administrativa y econémica dentro del limite que establece la Ley y el presente
Reglamento. Tienen por finalidad dirigir, promover y coordinar las actividades de las Oficinas
Registrales dentro del @mbito de su competencia territorial, con el fin de cautelar que los
servicios registrales sean brindados en forma eficiente y oportuna, dentro del marco legal
correspondiente. Deben cumplir con los lineamientos que dicten los organos de

administracién interna asi como de linea de la SUNARP.

La Superintendencia Nacional de los Registros Publicos cuenta con 59 Oficinas Registrales
distribuidas en las 14 Zonas Registrales, segun el siguiente detalle:
Zona Registral N.° | Sede Piura , comprende las siguientes tres (03) Oficinas Registrales:

Piura, Sullana y Tumbes.

Zona Registral N.° Il Sede Chiclayo , comprende las siguientes seis (06) Oficinas
Registrales: Chiclayo, Cajamarca, Jaén, Chota, Bagua; y, Chachapoyas.

Zona Registral N.° 1l Sede Moyobamba , comprende las siguientes tres (03) Oficinas

Registrales de Moyobamba, Tarapoto, Juanjui y Yurimaguas.
Zona Registral N.° IV Sede Iquitos, comprende la Oficina Registral de Iquitos.

Zona Registral N.° V Sede Trujillo , comprende las siguientes cinco (05) Oficinas Registrales:

Trujillo, Chepén, San Pedro de Lloc, Sdnchez Carrion y Otuzco.
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Zona Registral N.° VI Sede Pucallpa , comprende una (01) Oficina Registral: Pucallpa; cuya

competencia geogréfica es la provincia de Coronel Portillo.

Zona Registral N.° VIl Sede Huaraz , comprende las siguientes tres (03) Oficinas Registrales:

Huaraz, Chimbote y Casma.

Zona Registral N.° VIII Sede Huancayo, comprende las siguientes siete (07) Oficinas
Registrales: Huancayo, Huanuco, Cerro de Pasco, Tarma, Tingo Maria, Selva Central, Satipo
y Huancavelica.

Zona Registral N.° X Sede Cusco , comprende las siguientes seis (06) Oficinas Registrales:

Cusco, Abancay, Madre de Dios, Quillabamba, Sicuani, Espinar y Andahuaylas.

Zona Registral N.° XI Sede Ica , comprende las siguientes ocho (08) Oficinas Registrales:

Ica, Chincha, Pisco y Nazca.

Zona Registral N.° IX Sede Lima , comprende las siguientes seis (06) Oficinas Registrales:

Lima, Barranca, Huaral, Huacho, Cafiete y Callao.

Zona Registral N.° Xl Sede Arequipa, comprende las siguientes cuatro (04) Oficinas

Registrales: Arequipa, Camana, Castilla Aplao e Islay Moliendo.

Zona Registral N.° Xl Sede Tacna, comprende las siguientes cinco (05) Oficinas

Registrales: Tacna, Moquegua, lio, Puno y Juliaca.

Zona Registral N.° XIV Sede Ayacucho , comprende la Oficina Registral de Ayacucho y

Huanta.

Las Zonas Registrales, en funcion a su capacidad operativa, podran contar con los siguientes
modelos de estructura organica:

A. MODELO 1: La Zona Registral N.° IX — Sede Lima, estara conformada por las siguientes
unidades organicas:

a) Jefatura Zonal

b) Organo de Control Institucional

¢) Unidad de Asesoria Juridica

d) Unidad de Planeamiento y Presupuesto

e) Unidad de Administracion

f) Unidad de Recursos Humanos

g) Unidad de Tecnologias de la Informacion

h) Unidad de Comunicaciones

i) Unidad Registral

j) Oficinas Registrales

CRUZ RONCAL, J. Pag. 24



UNIVERSIDAD “EL CONTROL INTERNO Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DEL
PRIVADA DEL NORTE SERVICIO DE LA ZONA REGISTRAL N° V SEDE TRUJILLO. 2016.”

N

Para su mejor funcionamiento, la Unidad Registral podra contar con soporte a nivel de

distintos Registros.

B. MODELO 2: Las demas Zonas Registrales, contaran con las siguientes unidades
organicas:

a) Jefatura Zonal

b) Organo de Control Institucional

c¢) Unidad de Asesoria Juridica

d) Unidad de Planeamiento y Presupuesto

e) Unidad de Administracion

f) Unidad de Tecnologias de la Informacién

g) Unidad Registral

h) Oficinas Registrales

Las Zonas Registrales, dentro del ambito de su competencia territorial, tienen por finalidad:
a) Dirigir, planificar, evaluar y supervisar las actividades de caracter registral y del Catastro
Registral de las Oficinas Registrales dentro del ambito de su competencia territorial, en
concordancia con la normatividad y los lineamientos que emita la SUNARP.

b) Dirigir, planificar, evaluar y supervisar las actividades de caracter técnico administrativo, en

coordinacion con la Secretaria General.

La Jefatura Zonal estd encargada de la direccion, ejecucion, evaluacion y supervision de las
actividades de la Zona Registral en armonia con la politica y lineamientos generales
establecidos por la Alta Direccién. El Jefe Zonal es el funcionario de mayor jerarquia en la
Zona Registral, depende de la Superintendencia Nacional y coordina sus actividades y
funciones con la Secretaria General. En caso de ausencia es reemplazado por el Jefe de la
Unidad Registral.

Son funciones y atribuciones de la Jefatura las siguientes:

a) Dirigir, coordinar y controlar las actividades de caracter técnico-registral y del Catastro
Registral, dentro de los limites establecidos en la Ley N.° 26366 y el presente Reglamento.

b) Dirigir, coordinar y ejecutar las medidas de organizacién interna dictadas por la Entidad.

c) Proponer ala Alta Direccion la creacion de Oficinas Registrales y Receptoras y supervisar
su funcionamiento.

d) Designar y remover a los funcionarios de confianza, en coordinacion con el
Superintendente Nacional.

e) Contratar al personal de la Zona Registral de conformidad con las normas vigentes.

f) Suspender, remover o cesar al personal a su cargo, dando cuenta al Secretario General.
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g) Resolver en primera instancia las denuncias que se presenten contra los Registradores
Publicos.

h) Representar a la Zona Registral y realizar las coordinaciones necesarias con Entidades
publicas y privadas asi como con organismos nacionales e internacionales que realizan
actividades similares en el &mbito de su competencia.

i) Celebrar convenios para el desarrollo de sus funciones, dentro del ambito de su
competencia territorial; y, previa conformidad de Secretaria General.

i) Impulsar la tecnificacion y modernizacion de la funcion registral en coordinacion con las
Oficinas correspondientes de la Sede Central.

k) Proponer y gestionar su presupuesto anual en los plazos previstos.

[) Impulsar actividades de bienestar social, seguridad y salud en el trabajo.

m) Coordinar con la Direccién Técnica Registral la ejecucion de actividades de capacitacion,
formacion, entrenamiento y perfeccionamiento de los Registradores Publicos y demas
personal de las Oficinas Registrales bajo su competencia.

n) Disponer la ubicacion y el traslado de los Registradores Publicos y demas personal en
cualquiera de las diversas Oficinas Registrales comprendidas en el ambito de la
competencia territorial de la Zonal Registral.

o) Difundir en coordinacion con la Oficina General de Comunicaciones, las actividades
realizadas por la Zona Registral y demas eventos que contribuyan a realzar la imagen de
la Entidad.

p) Coordinar con la Oficina General de Comunicaciones, la ejecucion de actividades de
responsabilidad social.

g) Promover el mejoramiento continuo de los niveles de productividad de los servicios
registrales e informar de los mismos periédicamente a la Secretaria General y Direccion
Técnica Registral.

r) Disponer la organizacion funcional de la actividad de Seguridad y Defensa Nacional en la
Zona Registral. Informar a la Secretaria General sobre su gestién administrativa y registral.

s) Emitir las resoluciones de su competencia.

t) Las demas funciones que le sean asignadas por las normas sustantivas.

Los 6rganos de Control Institucional de los 6rganos desconcentrados forman parte del
Sistema Nacional de Control, encargados de ejecutar el control gubernamental en el ambito
de competencia de los Organos Desconcentrados, en concordancia con las normas vigentes

y los lineamientos y directrices emitidos por el OCI de la Sede Central.

Los o6rganos de Control Institucional estan a cargo de un funcionario designado por la

Contraloria General de la Republica, con quien mantiene vinculacién y dependencia funcional
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y administrativa, asi como con el Organo de Control Institucional, para efectos de formular el
Plan Anual de Control, la atencion de denuncias, uniformizar criterios para la ejecucion de las
labores de control, entre otros. Los érganos de Control Institucional se ubican en el mayor
nivel jerarquico organizacional de los drganos desconcentrados, y constituyen la unidad
especializada responsable de llevar a cabo el control gubernamental. Informa directamente al
Titular sobre los resultados de las acciones y actividades de control inherentes a su ambito

de competencia.

La Unidad de Asesoria Juridica es la encargada de prestar asesoria legal a la Jefatura Zonal
y a las demas unidades organicas de la Zona Registral. Ejerce sus funciones de acuerdo con
las facultades que le confiere el presente Reglamento. Depende jerarquicamente de la
Jefatura y coordina sus actividades con la Oficina General de Asesoria Juridica bajo los
lineamientos y directrices emitidos por esta.

Son funciones de la Unidad de Asesoria Juridica las siguientes:

a) Absolver consultas legales formuladas por la Jefatura Zonal sobre aspectos relacionados
con la gestién de la Zona Registral, asi como las consultas legales formuladas por las
demés éreas.

b) Absolver consultas legales formuladas sobre aspectos relacionados con los procesos de
seleccion para la contratacion de bienes, servicios y obras que efectien las Zonas
Registrales.

c) Apoyar a la Procuraduria Publica, en caso lo requiera, en temas relacionados con la
defensa de los intereses y derechos de la Zona Registra o de sus trabajadores
demandados o denunciados por actos cometidos en el ejercicio de sus funciones,
conforme a la normativa de la materia.

d) ) Emitir dictamen en los procedimientos en los que el Jefe Zonal actia como primera
instancia administrativa, con excepcion de aquellos procedimientos disciplinarios seguidos
contra los Registradores Publicos.

e) Recopilar, ordenar y sistematizar los dispositivos legales para la Zona Registral.

f) Elaborar los contratos que la Zona Registral celebre con terceros.

g) Otras funciones especificas que le asigne la Jefatura Zonal, o que le sean dadas por

normas sustantivas.

La Unidad de Planeamiento y Presupuesto esta encargado de realizar el proceso
presupuestario y proponer planes de desarrollo, ejecucion de proyectos y gestién institucional
a la Jefatura, de acuerdo a los lineamientos impartidos por la Oficina General de Planeamiento
y Presupuesto, asi como desarrollar y conducir los sistemas de racionalizacion, estadistica,

planeamiento, presupuesto y actividades de cooperacion técnica. Depende jerarquicamente
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de la Jefatura y coordina sus actividades con la Oficina General de Planeamiento y

Presupuesto bajo los lineamientos y directrices emitidos por esta.
Son funciones de la Unidad de Planeamiento y Presupuesto las siguientes:

a) Brindar asesoramiento a la Jefatura en la formulacién, aplicacién y evaluacién de las
politicas, objetivos, planes operativos, de gestion y estrategias de desarrollo Institucional
en concordancia con los lineamientos y objetivos.

b) Organizar, dirigir, coordinar y supervisar la formulacién, seguimiento y evaluacién de los
procesos de planeamiento, presupuesto, racionalizacion y desarrollo de la Zona Registral,
en coordinacion con la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto.

¢) Emitir informe técnico en los aspectos de su competencia.

d) Formular y evaluar el presupuesto de la Zona Registral, segun las directivas impartidas
por la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto.

e) Recopilar, procesar y analizar datos estadisticos de las diferentes actividades de la Zona
Registral y remitir la informacién a la Jefatura Zonal y a la Sede Central de acuerdo a los
plazos establecidos.

f) Formular en coordinacién con las areas, manuales, directivas internas y otros documentos
técnicos normativos.

g) Otras funciones especificas que le asigne la Jefatura Zonal, o que le sean dadas por

normas sustantivas.

El Unidad de Administracion es la encargada de prestar apoyo y facilitar los recursos
necesarios para el funcionamiento de las Oficinas Registrales, efectuando una adecuada
gestion y aplicacion de los procesos administrativos en aspectos de ejecucion presupuestal,
financiero, contable, patrimonial y de fondos, asi como la provision de recursos materiales, de
acuerdo a las necesidades y normas vigentes. Depende jerarquicamente de la Jefatura y
coordina sus actividades con la Oficina General de Administracion bajo los planeamientos y
directrices emitidos por esta.

Son funciones de la Unidad de Administracion las siguientes:

a) Normar, planificar, dirigir, coordinar y controlar, las actividades y procesos técnicos de
Logistica, Contabilidad, Tesoreria, Control Patrimonial y Control Previo de la unidad de
Administracién de la Zona Registral.

b) Ejecutar el presupuesto anual de la Zona Registral a su cargo.

¢) Supervisar el suministro oportuno de los bienes y servicios de la Zona Registral.

d) Planificar y supervisar la elaboracion de los estados contables y financieros de la Zona
Registral.

e) Proponer para su aprobacion el Plan Anual de Contrataciones de la Zona Registral y

supervisar su cumplimiento.
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f) Supervisar, verificar y custodiar los fondos y valores financieros de la Zona Registral.

g) Organizar y optimizar la administracion financiera de la Zona Registral y proporcionar
informacion contable adecuada y oportuna para facilitar la toma de decisiones.

h) Informar, cuando lo solicite la Jefatura Zonal, sobre la gestion econdmica y financiera de
la Zona Registral.

i) Cumplir con los objetivos especificos de su competencia, establecidos en el Plan
Estratégico Institucional.

j) Expedir las resoluciones de su competencia.

k) Otras funciones especificas que le asigne la Jefatura Zonal, o que le sean dadas por

normas sustantivas.

La Unidad de Recursos Humanos es la encargada de la administracion del potencial humano
de la Zona Registral, promoviendo su capacitacion y bienestar, en concordancia con los
lineamientos que sobre el particular establezca la Oficina General de Recursos Humanos.
Depende jerarquicamente de la Jefatura y coordina sus actividades con la Oficina General de
Recursos Humanos, bajo los lineamientos y directrices emitidos por esta.

Son funciones de la Unidad de Recursos Humanos las siguientes:

a) Planificar, organizar, ejecutar y controlar los procesos de administracién del personal de
planta, practicantes, secigristas y contratados de la Zona Registral, de acuerdo a los
lineamientos emitidos por la Oficina General de Recursos Humanos.

b) Gestionar el sistema previsional del personal pensionista de su jurisdiccion.

c) Ejecutar las normas y procedimientos técnicos de seleccion y evaluacion de personal,
programas de practicas pre-profesionales y el procesamiento del sistema de
remuneraciones y pensiones, asi como modificaciones a las mismas.

d) Promover la motivacion e integracion, asi como las condiciones de trabajo que garanticen
la salud y seguridad ocupacional.

e) Proponer y fomentar la politica y la participacion del personal en los programas de
bienestar social y recreacion.

f) Ejecutar las acciones necesarias, de acuerdo a los lineamientos establecidos por la Oficina
General de Recursos Humanos, que conlleve al desarrollo arménico e integral del recurso
humano dentro de su jurisdiccion territorial.

g) Promover, coordinar y desarrollar programas de capacitacién, proyeccion social,
mejoramiento técnico-administrativo-laboral y programas de salud.

h) Proponer las politicas y estrategias que respondan al crecimiento de la Zona Registral y
sus requerimientos de personal.

i) Otras funciones especificas que le asigne la Jefatura Zonal, o que le sean dadas por

normas sustantivas.
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La Unidad de Tecnologias de la Informacion esta encargada de la administracion, desarrollo,

mantenimiento y soporte técnico del sistema informéatico de la Zona Registral, de acuerdo a

los requerimientos del servicio registral y administrativo, en concordancia con los lineamientos

gue sobre el particular establezca la Oficina General de Tecnologias de la Informacion.

Depende jerarquicamente de la Jefatura y coordina sus actividades con la Oficina General de

Tecnologias de la Informacidn, bajo los lineamientos y directrices emitidos por esta.

Son funciones de la Unidad de Tecnologias de la Informacién las siguientes:

a) Ejecutar el plan informético de la Zona Registral en el &mbito de su competencia.

b) Administrar y mantener operativos los sistemas informaticos de la Zona Registral.

C) Proponer a la Oficina General de Tecnologias de la Informacion mejoras técnicas en
los sistemas informaticos.

d) Dar soporte técnico al equipamiento, base de datos, aplicativos y, en general, a todos
los componentes tecnoldgicos que soportan los sistemas de informacion en el &mbito
de su competencia.

e) Ejecutar los procedimientos de seguridad, contingencias y respaldo (backup) de toda
la data de la Zona Registral.

f) Administrar, mantener y optimizar la infraestructura de comunicaciones existente.

s)] Administrar y monitorear los enlaces de comunicacion existentes.

h) Apoyar en los procesos de actualizacion e implementacion de los aplicativos orientados
a generar informacion estadistica registral y administrativa de la Zona Registral.

i) Efectuar el analisis de riesgos de los sistemas informaticos en el ambito de su
competencia, asi como coordinar y ejecutar las actividades de prevencién de riesgo y
dictar los lineamientos preventivos necesarios para su aplicacion.

)] Otras funciones especificas que le asigne la Jefatura Zonal, o que le sean dadas por

normas sustantivas.

La Unidad de Comunicaciones es la encargada de difundir, promover, dirigir y ejecutar las

politicas comunicacionales y de imagen institucional establecidas por la SUNARP. Tiene a su

cargo el protocolo y las relaciones publicas de la Zona Registral. Depende jerarquicamente

de la Jefatura y coordina sus actividades con la Oficina General de Comunicaciones, bajo los

lineamientos y directrices emitidos por esta.

Son funciones de la Unidad de Comunicaciones las siguientes:

a) Organizar las actividades de imagen institucional de la Zona Registral.

b) Coordinar con las areas pertinentes las actividades de relaciones publicas y los eventos
de la Zona Registral.

¢) Promover, organizar y dirigir las campafas de orientacion a los usuarios y difusion de
servicios registrales, en el ambito de su competencia.
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d) Proponer, organizar, ejecutar y difundir las campafias publicitarias en el ambito de la Zona
Registral.

e) Difundir y supervisar el uso correcto de los instrumentos que generan la identidad
corporativa de acuerdo a los lineamientos establecidos por la

f) Oficina General de Comunicaciones.

g) Otras funciones especificas que le asigne la Jefatura Zonal, o que le sean dadas por

normas sustantivas.

La Unidad Registral esta encargada de brindar asesoria técnico registral; asi como de catastro

y capacitaciéon registra a la Jefatura y demas unidades organicas de la Zona Registral.

Depende jerarquicamente de la Jefatura y coordina sus actividades con la Direccion Técnica

Registral.

Son funciones de la Unidad Registral las siguientes:

a) Asesorar a la Jefatura y a las demas unidades orgénicas de la Zona Registral sobre los
asuntos técnicos registrales, de catastro y capacitacion registral, asi como emitir opinion
especializada sobre los temas que se sometan a su consideracion.

b) Proponer las normas y recomendaciones técnicas para el ejercicio adecuado de la
actividad registral y del Catastro Registral.

c) Proponer los programas de capacitacion registral; asi como, para la especializacion y
desarrollo de habilidades y conocimiento del personal de las areas registrales.

d) Administrar y atender los reclamos de los usuarios del registro de su competencia.

e) Administrar y supervisar el funcionamiento de los Registros de la Zona Registral, a fin de
gue los servicios de inscripcién y publicidad registral sean brindados de conformidad con
las normas reglamentarias vigentes y asi se mantenga actualizada la Base de Datos
Registral.

f) Organizar y supervisar el desarrollo de las actividades del Diario y Mesa de Partes.

g) Custodiar y dar seguridad a los documentos que conforman el archivo registral y del
catastro registral de su competencia.

h) Disponer la reconstruccion de partidas y titulos archivados, asi como la regularizacion de
la omision de firma de asientos y anotaciones de inscripcion.

i) Controlar los niveles de eficiencia y eficacia del servicio registral, proponer las metas de
productividad, los mecanismos destinados a alcanzar las mismas, asi como las acciones
correctivas de los problemas que se adviertan como consecuencia del analisis del
resultado de los informes de productividad registral.

j) Elaborar el informe semanal de Saldos de Titulos y Productividad Registral y remitirlo a la
Jefatura Zonal.

k) Disponer la prérroga del plazo de vigencia del asiento de presentacion.
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[) Organizar la prestacion de los servicios registrales en secciones sobre la base de la
especialidad, territorio u otros criterios analogos.

m) Resolver en primera instancia los trdmites por duplicidad de partidas.

n) Resolver las quejas que se presenten contra los Registradores Publicos y Certificadores.

0) Coordinar y supervisar la orientacion a los usuarios del Registro.

p) Dictaminar en los procedimientos disciplinarios contra Registradores Publicos y en otros
asuntos de caracter registral que deben ser resueltos en primera instancia por la Jefatura.

g) Canalizar los reclamos verbales que se presenten en la prestaciéon del servicio registral,
canalizandolo con los funcionarios correspondientes.

r) Elaborar y mantener actualizada la estadistica registral.

s) Planificar, organizar y ejecutar las actividades técnicas en la generacion, actualizacion,
conservacion y mantenimiento del catastro registral.

t) Proponery ejecutar el proceso de saneamiento y reconstruccion del catastro de los predios
inscritos.

u) Emitir las resoluciones de su competencia.

v) Otras funciones especificas que le asigne la Jefatura Zonal, o que le sean dadas por Ley.

2.2.8 Funciones de los Organos de Control Instituci  onal de las Zonas Registrales

Son funciones de los Organos de Control Institucional de las Zonas Registrales, las

siguientes:

a) Ejercer el control interno posterior a los actos y operaciones en el ambito del
Organo Desconcentrado al que corresponda, sobre la base de los lineamientos y
en cumplimiento del Plan Anual de Control.

b) Efectuar auditorias a los estados financieros y presupuestarios del Organo
Desconcentrado, asi como a la gestion del mismo, de conformidad con los
lineamientos que emita la Contraloria General.

c) Ejecutar las labores de control a los actos y operaciones del Organo
Desconcentrado que disponga la Contraloria General. Cuando estas labores sean
requeridas por el Titular de la Entidad y tengan el caracter de no programadas, su
ejecucion se efectuara de conformidad con los lineamientos que emita la
Contraloria General.

d) Ejercer el control preventivo en el ambito del Organo Desconcentrado dentro del
marco de lo establecido en las disposiciones emitidas por la Contraloria General.

e) Remitir los informes resultantes de sus acciones de control a la Contraloria
General, asi como al Titular del Organo Desconcentrado, al Jefe del Organo de
Control Institucional, al Superintendente Nacional y, cuando corresponda, al Titular

del Sector, conforme a las disposiciones sobre la materia.
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f)

g)

h)

k)

Actuar de oficio, cuando en los actos y operaciones del Organo Desconcentrado,
se adviertan indicios razonables de ilegalidad, de omisién o de incumplimiento,
informando al Titular de la Entidad para que adopte las medidas correctivas
pertinentes.

Atender y tramitar las denuncias que formulen los servidores, funcionarios publicos
y ciudadania en general, sobre actos y operaciones del Organo Desconcentrado.
Formular, ejecutar y evaluar el Plan Anual de Control aprobado por la Contraloria
General, de acuerdo a los lineamientos y disposiciones emitidas para el efecto.
Efectuar el seguimiento de las medidas correctivas que implemente la Entidad,
como resultado de las labores de control.

Apoyar a las Comisiones que designe la Contraloria General de la Republica para
la ejecucion de las acciones de control en el ambito de la Entidad. Asimismo, el
personal a su cargo colabora, por disposicién de la Contraloria General, en otras
acciones de control externo, por razones operativas o de especialidad. Este apoyo,
de ser el caso, también debera extenderse a las Comisiones de Auditoria del OCI
de la Sede Central.

Verificar el cumplimiento de las disposiciones legales y normativa interna
aplicables a la Entidad por parte del personal de los Organos Desconcentrados.
Mantener ordenados, custodiados y a disposicién de la Contraloria General de la
Republica por un periodo no menor de diez (10) afios los informes de control,
papeles de trabajo, denuncias recibidas y los documentos relativos a la actividad
funcional del Area de Control Institucional, luego de los cuales quedan sujetos a
las normas de archivo vigentes para el Sector Publico. El Jefe del Area de Control
Institucional adoptara las medidas pertinentes para la cautela y custodia de los
archivos.

Cautelar que el personal del Organo Desconcentrado cumpla las normas y
principios que rigen la conducta, impedimentos, incompatibilidades y prohibiciones
de los funcionarios y servidores publicos de acuerdo a las disposiciones de la

materia.

m) Presentar su anteproyecto del Plan Anual de Control - PAC, al Organo de Control

n)

0)

P)

Institucional de la Sede Central.

Informar al OCI de la Sede Central sobre aspectos registrales y/o administrativos
cuya ocurrencia pudiera afectar a los objetivos y metas institucionales.

Remitir copia de sus informes de cumplimiento del PAC al Organo de Control
Institucional de la Sede Central.

Las deméds funciones que establezca la Contraloria General.
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2.3 Definicion de términos basicos

2.3.1 Control Interno

Segun La Contraloria General de la Republica (2014):

El Control Interno es un proceso integral de gestion efectuado por el titular, funcionarios
y servidores de una entidad, disefiado para enfrentar los riesgos en las operaciones de
la gestion y para dar seguridad razonable de que, en la consecucion de la mision de la
entidad, se alcanzaran los objetivos de la misma, es decir, es la gestion misma
orientada a minimizar los riesgos. (p.12)

Operacionalmente, se mediran los 5 principios del Control Interno

1.

o~ DN

Ambiente de Control
Evaluacion de Riesgo
Actividades de Control
Informacién y Comunicacion

Actividades de Supervisién

2.3.2 Ambiente de Control

Segun La Contraloria General de la Republica (2014):

El ambiente de control se refiere al conjunto de normas, procesos y estructuras que
sirven de base para llevar a cabo el adecuado Control Interno en la entidad. Los
funcionarios, partiendo del mas alto nivel de la entidad, deben destacar la importancia
del Control Interno, incluidas las normas de conducta que se espera. Un buen ambiente
de control tiene un impacto sustantivo en todo el sistema general de Control Interno. El
ambiente de control comprende los principios de integridad y valores éticos que deben
regir en la entidad, los parametros que permitan las tareas de supervision, la estructura
organizativa alineada a objetivos, el proceso para atraer, desarrollar y retener a
personal competente y el rigor en torno a las medidas de desempefio, incentivos y
recompensas. (p.35)

2.3.3 Evaluacion de Riesgo

Segun La Contraloria General de la Republica (2014):

El riesgo es la posibilidad que un evento ocurra u afecte adversamente el cumplimiento
de objetivos. La evaluacion del riesgo se refiere a un proceso permanente a fin de que
la entidad pueda prepararse para enfrentar dichos eventos.

La evaluacién del riesgo comprende los principios de definicion de los objetivos e
identificacion y evaluacion de los riesgos, determinacion de la gestion de riesgos,
evaluacion de la probabilidad de fraude y evaluacion de sucesos o cambios que afecten
al sistema de control interno. (p.37)

2.3.4 Actividades de Control
Segun La Contraloria General de la Republica (2014):

Las actividades de control se refieren a aquellas politicas y procedimientos establecidos
para disminuir los riesgos que pueden afectar el logro de objetivos de la entidad. Para
ser efectivas deben ser apropiadas, funcionar consistentemente de acuerdo a un plan
a lo largo de un periodo determinado y tener un costo adecuado, que sea razonable y
relacionado directamente con los objetivos del control.
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Las actividades de control se dan en todos los procesos, operaciones, niveles y
funciones de la entidad (y pueden ser preventivas o detectivas). Se debe buscar un
balance adecuado entre la prevencion y la deteccion en las actividades de control.
Las acciones correctivas son un complemento necesario para las actividades de
control.

Las actividades de control comprenden los principios de desarrollo de actividades de
control para mitigar los riesgos, control sobre la tecnologia de la informacion y
comunicacion y el establecimiento de politicas para las actividades de control. (p.38)

2.3.5 Informacién y Comunicacion
Segun La Contraloria General de la Republica (2014):

La informacion y comunicacion para mejorar el control interno se refiere a la informacion
necesaria para que la entidad pueda llevar a cabo las responsabilidades de Control
Interno que apoyen el logro de sus objetivos. La administracion obtiene/genera y utiliza
la informacion relevante y de calidad a partir de fuentes internas y externas para apoyar
el funcionamiento de los otros componentes del Control Interno.

La comunicacion es el proceso continuo de suministro, intercambio y obtencion de
informacion necesaria. La comunicacion interna es el medio por el cual la informacion
se difunde en toda la entidad, que fluye hacia arriba, hacia abajo y en toda la entidad.
Esto permite al personal recibir un mensaje claro de la alta direccion sobre el hecho
que las responsabilidades de control deben ser tomadas en serio. La comunicacion
externa permite la entrada de informacion relevante de fuera y proporciona informacion
a las partes externas en respuesta a las necesidades y expectativas. La informacion y
comunicacion para mejorar el control interno comprende los principios de obtencién y
utilizacién de informacién relevante y de calidad, comunicacion interna para apoyar el
buen funcionamiento del sistema de control interno y comunicacion con partes externas
sobre aspectos que afectan el funcionamiento del control interno. (p. 40)

2.3.6 Actividades de Supervisién
Segun La Contraloria General de la Republica (2014):

Las actividades de supervisién del Control Interno se refieren al conjunto de actividades
de autocontrol incorporadas a los procesos y operaciones de supervision (o
seguimientos) de la entidad con fines de mejora y evaluacion.

El sistema de Control Interno debe ser objeto de supervision para valorar la eficacia y
calidad de su funcionamiento en el tiempo y permitir su retroalimentacion. Las
evaluaciones continuas, evaluaciones independientes o una combinacién de ambas
son usadas para determinar si cada uno de los componentes y sus principios esta
funcionando. Es importante incorporar mecanismos de evaluacion del Control Interno
en los principales procesos criticos de la entidad a fin de identificar a tiempo
oportunidades

de mejora. Las actividades de supervision del Control Interno comprenden los principios
de seleccion y desarrollo de evaluaciones continuas o periodicas y la evaluacién y
comunicacion de las deficiencias de control interno. (p.42)

2.3.7 Calidad del Servicio publico
Segun Gobierno de la Provincia de Salta (2016):

La calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un servicio, producto o
proceso, que satisface las necesidades establecidas por el usuario, el ciudadano o el
cliente de los mismos. La calidad en los servicios publicos es una exigencia
constitucional y es una obligacion irrestricta de la Administracion Publica. Es ademas
el recurso con que cuenta un Estado para compensar las desigualdades de la poblacion
a la que sirve, porque es la posibilidad real de que el conjunto de ciudadanos reciba los
MiSMOS Servicios.
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Un buen servicio se percibe cuando las expectativas del usuario se atienden en forma
oportuna, eficaz y transparente.
Un mal servicio, se percibe cuando el servidor publico no cumple eficiente y
eficazmente con su trabajo o actla en beneficio propio.
La calidad en el servicio Implica que los usuarios evallan el servicio que reciben a
través de la suma de seis factores diferentes que son:
1-Satisfacer las necesidades del usuario contribuyendo para su beneficio, de acuerdo
con sus expectativas.
2-Elementos tangibles (que se pueden observar).
3-Cumplimiento de Promesas.
4-Actitudes y Espiritu de Servicio.
5-Competencia del Personal.
6-Empatia. Es decir, poniéndonos en el lugar del usuario (Facilidad de contacto;
Comunicacion; Gustos y Necesidades). (p.23)
Factores actitudinales:
Los factores motivacionales y actitudinales que determinan la satisfaccion y por ende un
mejor desempefio laboral son aquellos que permiten evidenciar la satisfaccion espontanea
gue muestra el colaborador por que le nace, le gusta hacerlo y no trabaja bajo presion.
Operacionalmente se analizara los siguientes indicadores: Disciplina, Iniciativa,

Responsabilidad, Seguridad, Interés, Capacidad de realizacion.

Factores operativos:

Los factores operativos son aquellos que permiten evidenciar el desempefio esperado por
parte del colaborador en los cuales pone de manifiesto sus destrezas y profesionalismo
Operacionalmente se analizara los siguientes indicadores: Conocimiento del trabajo,
Calidad brindada, Cantidad de quejas, Exactitud en el Trabajo Operativo, Trabajo en equipo,

Liderazgo.

Hipotesis
H1: Si existe relacion entre el Control interno y la Calidad del servicio

Ho: No existe relacion entre Control interno y la Calidad del servicio
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CAPITULO 3. METODOLOGIA

3.1 Operacionalizacion de variables

Tabla 3: Operacionalizacion de variables

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores
Conceptual Operacional
Independiente: Conjunto de Se medirdn los 5 Ambiente de Compromiso asumido
1.Control Interno rocedimientos rincipios del s
P L . P P Control Responsabilidad de
administrativos y Control Interno que
de Control ayuden a la mejora control
Interno de sus servicios

Dependiente:
2. Calidad del
Servicio

implementados
en las areas de la
SUNARP
orientados a
brindar calidad en
Sus servicios

Nivel de ejecucién

tangible,

observable y
medible, y otras
que se pueden
deducir.

Alcanzado por el
trabajador

involucrado al
control  interno
actual, para el

logro de las metas
dentro de Ia
organizacion en
un tiempo
determinado.

Fuente: Elaboracion Propia

1. Ambiente de

Control

2. Evaluacién de
Riesgo

3. Actividades de
Control

4. Informaciény
Comunicacion

5. Actividades de
Supervision

Componente de los
distintos  factores
de actitud y
operacion de los
trabajadores en
funcion de la
calidad esperada

Evaluacién de

Riesgo

Actividades de

Control

Informacioén y

Comunicacion

Actividades de

Supervision

Factores
actitudinales:

Identificacion de dareas
criticas

Gestidn de riesgos

Control de TICs

Politicas, procedimientos y
medios

Calidad de informacién
Informaciéon a todos los
integrantes de la entidad
Monitoreo de la
implementacién de las
politicas y procedimientos
informados

Errores y rectificaciones

e Responsabilidad,
e Disciplina,
¢ Iniciativa,

e Seguridad,

e Interés,

e Capacidad de
realizacion
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Disefio de investigacion

El disefio elegido fue Transeccional o transversal de caracter descriptivo / correlacional-
causal.

La presente investigacion, de acuerdo a Hernandez, Ferndndez y Baptista (2010) tiene un
disefio no experimental debido a que son estudios que se realizan sin la manipulaciéon
deliberada de variables, y en los que s6lo se observan los fendbmenos en su ambiente natural
para después analizarlos.

De corte transversal porque los datos se recolectan en un solo momento, en un tiempo Unico.
De acuerdo al tipo de investigacion adoptado (descriptivo explicativo) el presente estudio
asumio un disefio “descriptivo correlacional”. Es decir, primero se describieron las variables
consideradas, posteriormente se efectuaron las correlaciones del caso para determinar cual

es el nivel de asociacién entre ambas variables.

En el siguiente esquema se puede apreciar el diagrama del disefio de investigacion asumido:
Ox

M r
Oy
Donde:
M es la muestra del estudio; Ox, y Qy, representan las mediciones en

Control interno y Calidad del servicio. La “r" hace mencion a la posible relacion entre ambas

variables.

Unidad de estudio
Personal de SUNARP Zona V Trujillo

Poblacién

La poblacion motivo de esta investigacion esta conformada por el total de 255 trabajadores

Muestra (muestreo o seleccion)
En este caso la poblacion es finita, es decir conocemos el total de la poblacién y deseasemos
saber cuantos del total tendremos que estudiar la formula seria:

n= N* Z24 *(p)*(q)
e2*(N-1)+ Z%*(p)*(q)

Donde:
* n= Tamarfo de muestra
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« N =Total de la poblacién (255)
e Z2,=Valor del Estimador Estadistico correspondiente a la distribucion de Gauss

(1.96 al cuadrado, porque se asume seguridad del 95%)
e p = proporcién esperada (en este caso 50% = 0.5)

e e= error estadistico (se asume 0.05)

Utilizando esta formula para poblaciones finitas la muestra es: n= 154 trabajadores

3.6 Técnicas, instrumentos y procedimientos de reco leccion de datos

Cuestionario (Ver Anexo 1), utilizando la técnica de la encuesta, las cuales se realizaran in
situ (SUNARP Zona V Truijillo).

Se

realizara un andlisis estadistico, con Ayuda del software estadistico SPSS version 22 y de

la hoja de calculos Microsoft Excel 2016.

3.7 Meétodos, instrumentos y procedimientos de anli sis de datos

1.

A R

Se contact6 con la Jefatura de la Zona Registral N° V Sede Truijillo., para presentar el
proyecto y obtener autorizacion para trabajar la investigacion.

Se definié el problema y se estableceran los objetivos.

Se inicié con la investigacion de antecedentes.

Se realizé una revision de material bibliografico para justificar el tema teéricamente.
Se realiz0 el trabajo de investigacion de campo para el recojo de la informacion, en 2
etapas:

A) Prueba Piloto para validar y sacar la fiabilidad del cuestionario aplicado y;

B) Aplicacion del cuestionario a la muestra elegida

Se elabor6 el informe final.

Procedimientos
Se realiz6 un andlisis estadistico a la prueba piloto, con ayuda del software estadistico SPSS version

22 para determinar la fiabilidad del cuestionario, el cual arrojé un coeficiente Alfa de Cronbach de

0.946 lo que indica que nuestro cuestionario es altamente fiable.

Tabla 4: Estadisticas de Fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos N de
Cronbach | estandarizados | elementos
046 .956 34

Fuente: Elaboracion Propia - SPSS

CRUZ RONCAL, J. Péag. 39



J

N

4

UNIVERSIDAD “EL CONTROL INTERNO Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DEL
PRIVADA DEL NORTE SERVICIO DE LA ZONA REGISTRAL N° V SEDE TRUJILLO. 2016.”

Con ayuda de la hoja de calculos Microsoft Excel 2016 se procedié a validar o descartar cada
pregunta del mismo utilizando el Coeficiente de Correlacion de Pearson, el cual demostr6 la validez
de todos los items propuestos y no descart6 ninguna pregunta (Todos los R >= 0.21)

Tabla 5: Validez del Cuestionario

Pregunta Pearson
P.1 0.813435939
P.2 0.50276507
P.3 0.912020319
P.4 0.912020319
P.5 0.59771583
P.6 0.694934137
P.7 0.412198196
P.8 0.801107035
P.9 0.733921417

P.10 0.871113262
P.11 0.308899098
P.12 0.598331802
P.13 0.455334403
P.14 0.671112768
P.15 0.825293606
P.16 0.455334403
P.17 0.609217666
P.18 0.623677845
P.19 0.910668807
P.20 0.742215889
P.21 0.487495366
P.22 0.354067681
P.23 0.530172063
P.24 0.604663277
P.25 0.540709604
P.26 0.910668807
P.27 0.910668807
P.28 0.877359245
P.29 0.67834578
P.30 0.348615403
P.31 0.432773973
P.32 0.512686698
P.33 0.614803073

P.34 0.404445443
Fuente: Elaboracion propia - Prueba Piloto
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CAPITULO 4. RESULTADOS

70%
60%
60%
50%
40%
30%
30%
20%
10%

10%
0% 0%

0%
La entidad tiene un cddigo de conducta o politica equivalente que se comunicay
monitorea.

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo M En desacuerdo
M Totalmente en desacuerdo

Figura 2: Cadigo de conducta y monitoreo
Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

Descripcién:

En la Figura 2 se observa que la pregunta ¢ La entidad tiene un cddigo de conducta o politica
equivalente que se comunica y monitorea? obtiene los siguientes resultados: Un 30% de los
encuestados califican como Totalmente de acuerdo, el 60% se considera de acuerdo, el 10%
se manifesté como ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 0% lo califica como En desacuerdo y el

0% se considera Totalmente en desacuerdo.
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70%
60%
60%
50%
40%
30%
30%

20%
10%

10%
0%

La Administracion toma accién apropiada en respuesta a las desviaciones de las
politicas y procedimientos aprobados o del cédigo de conducta.

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo M En desacuerdo
M Totalmente en desacuerdo

Figura 3: Accién apropiada
Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

Descripcién:

En la Figura 3 se observa que la pregunta ¢La Administracion toma accion apropiada en
respuesta a las desviaciones de las politicas y procedimientos aprobados o del codigo de
conducta?? obtiene los siguientes resultados: Un 10% de los encuestados califican como
Totalmente de acuerdo, el 60% se considera de acuerdo, el 30% se manifest6 como ni de
acuerdo, ni en desacuerdo, el 0% lo califica como En desacuerdo y el 0% se considera

Totalmente en desacuerdo.
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70%
60%
60%
50%
40%

40%

30%

20%

10%

0% 0% 0%

0%
La Administracion presta atencion apropiada al control interno relacionado a objetivos
de informacidn presupuestarios y financieros.

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo M En desacuerdo
M Totalmente en desacuerdo

Figura 4. Atencion apropiada al control interno financiero pr esupuestal
Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

Descripcion:

En la Figura 4 se observa que la pregunta ¢La Administracion presta atencion apropiada al
control interno relacionado a objetivos de informacion presupuestarios y financieros?? obtiene
los siguientes resultados: Un 0% de los encuestados califican como Totalmente de acuerdo, el
60% se considera de acuerdo, el 40% se manifesté como ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el

0% lo califica como En desacuerdo y el 0% se considera Totalmente en desacuerdo.
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70%
60%
60%
50%
40%

40%

30%

20%

10%

0% 0% 0%

0%
La Administracion corrige oportunamente las deficiencias de control interno
identificadas relacionadas a los estados presupuestarios y financieros.

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo M En desacuerdo
M Totalmente en desacuerdo

Figura 5: Correccién oportuna de deficiencias de control inte rno
Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

Descripcién:

En la Figura 5 se observa que la pregunta ¢La Administracion corrige oportunamente las
deficiencias de control interno identificadas relacionadas a los estados presupuestarios y
financieros? obtiene los siguientes resultados: Un 0% de los encuestados califican como
Totalmente de acuerdo, el 60% se considera de acuerdo, el 40% se manifest6 como ni de
acuerdo, ni en desacuerdo, el 0% lo califica como En desacuerdo y el 0% se considera

Totalmente en desacuerdo.

CRUZ RONCAL, J. Pag. 44



L]

UNIVERSIDAD “EL CONTROL INTERNO Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DEL
PRIVADA DEL NORTE SERVICIO DE LA ZONA REGISTRAL N° V SEDE TRUJILLO. 2016.”

60%

51%

50%
40%
30%

29%
20%
10% 10%

10%
0%

La Administracion tiene otros procesos establecidos para manejar las quejas sobre
asuntos de contabilidad, auditoria, TI, o control interno.

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
m Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo M En desacuerdo
M Totalmente en desacuerdo

Figura 6: Procesos establecidos sobre quejas
Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

Descripcién:

En la Figura 6 se observa que la pregunta ¢,La Administracion tiene otros procesos establecidos
para manejar las quejas sobre asuntos de contabilidad, auditoria, Tl, o control interno? obtiene
los siguientes resultados: Un 10% de los encuestados califican como Totalmente de acuerdo, el
10% se considera de acuerdo, el 51% se manifesté como ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el

0% lo califica como En desacuerdo y el 29% se considera Totalmente en desacuerdo.
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70% 60%

60%

50%

40% 30%

30%

20% 10%

0%
Tiene la entidad controles fisicos adecuados (p. ej., instalaciones protegidas,
salvaguardias sobre el acceso a activos y datos, autorizacion para el acceso a
programas computarizados y archivos de datos, inventarios fisicos periodicos y
comparacion de act

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo M En desacuerdo
M Totalmente en desacuerdo

Figura 7: Controles fisicos adecuados
Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

Descripcién:

En la Figura 7 se observa que la pregunta ¢ Tiene la entidad controles fisicos adecuados (p. €.,
instalaciones protegidas, salvaguardias sobre el acceso a activos y datos, autorizacion para el
acceso a programas computarizados y archivos de datos, inventarios fisicos periédicos y
comparacion de activos fisicos con los importes que muestra los registros de control)? obtiene
los siguientes resultados: Un 30% de los encuestados califican como Totalmente de acuerdo, el
60% se considera de acuerdo, el 0% se manifesté como ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 0%
lo califica como En desacuerdo y el 10% se considera Totalmente en desacuerdo.
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80% 69%

70%

60%

50%

40%

30% 21%

20% 10%

o — oo
0%
Cuenta la entidad con procesos para revisar la ejecucion real contra los presupuestos,
prondsticos y desemperio del periodo anterior, y reportar adecuadamente las
excepciones y variaciones del desempefio planeado y las respuestas apropiadas a tales
excepcion

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo M En desacuerdo
M Totalmente en desacuerdo

Figura 8: Cadigo de conducta y monitoreo
Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

Descripcion:

En la Figura 8 se observa que la pregunta ¢ Cuenta la entidad con procesos para revisar la
ejecucion real contra los presupuestos, pronésticos y desemperio del periodo anterior, y reportar
adecuadamente las excepciones y variaciones del desempefio planeado y las respuestas
apropiadas a tales excepciones y variaciones? obtiene los siguientes resultados: Un 10% de los
encuestados califican como Totalmente de acuerdo, el 69% se considera de acuerdo, el 21%
se manifesté como ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 0% lo califica como En desacuerdo y el

0% se considera Totalmente en desacuerdo.
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80% 69%
70%
60%
50%
40% 31%
30%
20%
10% 0% 0% 0%

0%
Cuenta la entidad con sistemas de planeacion y de reporte (tales como programacion
de inversiones, planeacién de presupuestos, prondsticos, y plan anual de
contrataciones y programacion de actividades en contabilidad de responsabilidad) que
establezcan ade

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo B En desacuerdo
M Totalmente en desacuerdo

Figura 9: Sistemas de planeacion y reporte
Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

Descripcion:

En la Figura 9 se observa que la pregunta ¢, Cuenta la entidad con sistemas de planeacion y de
reporte (tales como programacion de inversiones, planeacion de presupuestos, prondsticos, y
plan anual de contrataciones y programacion de actividades en contabilidad de responsabilidad)
que establezcan adecuadamente los planes de la Administracion y los resultados del
desempefio real? obtiene los siguientes resultados: Un 0% de los encuestados califican como
Totalmente de acuerdo, el 69% se considera de acuerdo, el 31% se manifest6 como ni de
acuerdo, ni en desacuerdo, el 0% lo califica como En desacuerdo y el 0% se considera

Totalmente en desacuerdo.
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60%
49%
50%
40%
31%
30%
20%
10% 10%

10%
m B =
0%
La entidad mantiene descripciones de trabajo por escrito y manuales de referencia que
describen las funciones del personal.

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
m Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo B En desacuerdo
M Totalmente en desacuerdo

Figura 10: Manuales de referencia y de funciones
Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

Descripcién:

En la Figura 10 se observa que la pregunta ¢ La entidad mantiene descripciones de trabajo por
escrito y manuales de referencia que describen las funciones del personal? obtiene los
siguientes resultados: Un 10% de los encuestados califican como Totalmente de acuerdo, el
49% se considera de acuerdo, el 10% se manifesté como ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el

31% lo califica como En desacuerdo y el 0% se considera Totalmente en desacuerdo.
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60%

50%

50%

40%

40%
30%

20%
10%

Existen canales apropiados para comunicar informacidn a localidades descentralizadas.

10%

0%

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
m Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo B En desacuerdo
M Totalmente en desacuerdo

Figura 11: Canales de informacion descentralizada
Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

Descripcién:

En la Figura 11 se observa que la pregunta ¢Existen canales apropiados para comunicar
informacion a localidades descentralizadas?? obtiene los siguientes resultados: Un 40% de los
encuestados califican como Totalmente de acuerdo, el 50% se considera de acuerdo, el 10%
se manifestd como ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 0% lo califica como En desacuerdo y el

0% se considera Totalmente en desacuerdo.
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60%

50%

50%

40%

40%
30%

20%
10%

- -
0%
Los sistemas de informacion en base a informes anteriores o en base a nuestra
evaluacion se muestran confiables.

0% 0%

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
m Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo B En desacuerdo
M Totalmente en desacuerdo

Figura 12: Confiabilidad de los sistemas de informacion
Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

Descripcién:

En la Figura 12 se observa que la pregunta Los sistemas de informacion en base a informes
anteriores 0 en base a nuestra evaluacion se muestran confiables? obtiene los siguientes
resultados: Un 10% de los encuestados califican como Totalmente de acuerdo, el 40% se
considera de acuerdo, el 50% se manifest6 como ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 0% lo

califica como En desacuerdo y el 0% se considera Totalmente en desacuerdo.
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60%

50%

50%

40%

40%
30%

20%
10%

- -
0%
Se ejecutan oportunamente los procedimientos de monitoreo en relacién a la
informacion presupuestaria y financiera.

0% 0%

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
m Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo B En desacuerdo
M Totalmente en desacuerdo

Figura 13: Ejecucion oportuna del monitoreo de informacion fin anciera
Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

Descripcién:

En la Figura 13 se observa que la pregunta ¢ Se ejecutan oportunamente los procedimientos de
monitoreo en relacion a la informacion presupuestaria y financiera? obtiene los siguientes
resultados: Un 10% de los encuestados califican como Totalmente de acuerdo, el 40% se
considera de acuerdo, el 50% se manifesté como ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 0% lo

califica como En desacuerdo y el 0% se considera Totalmente en desacuerdo.

CRUZ RONCAL, J. Péag. 52



UNIVERSIDAD “EL CONTROL INTERNO Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DEL
PRIVADA DEL NORTE SERVICIO DE LA ZONA REGISTRAL N° V SEDE TRUJILLO. 2016.”
100% So%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20% 10%

10% 0% 0% 0%

0%
Si es aplicable, es eficaz la vigilancia ejercida por los OCI.
B Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo M En desacuerdo
B Totalmente en desacuerdo

Figura 14: Eficacia de la vigilancia del OCI
Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

Descripcién:

En la Figura 14 se observa que la pregunta ¢ Si es aplicable, es eficaz la vigilancia ejercida por
los OCI? obtiene los siguientes resultados: Un 0% de los encuestados califican como Totalmente
de acuerdo, el 90% se considera de acuerdo, el 10% se manifestd como ni de acuerdo, ni en
desacuerdo, el 0% lo califica como En desacuerdo y el 0% se considera Totalmente en

desacuerdo.
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60%

50%

50%

40%

40%
30%

20%
10%
10%
0% 0%

0%
Cuenta el OCI con personal adecuado y entrenado, con las habilidades especializadas
apropiadas, incluyendo T, segun la naturaleza, tamafio y complejidad de la entidad y

su entorno operativo.

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo B En desacuerdo
M Totalmente en desacuerdo

Figura 15: Adecuacion del OCI a la entidad
Fuente: Elaboracion propia basada en el cuestionario (n=154 personas)

Descripcion:

En la Figura 15 se observa que la pregunta ¢ Cuenta el OCI con personal adecuado y entrenado,
con las habilidades especializadas apropiadas, incluyendo Tl, segun la naturaleza, tamafio y
complejidad de la entidad y su entorno operativo? obtiene los siguientes resultados: Un 40% de
los encuestados califican como Totalmente de acuerdo, el 50% se considera de acuerdo, el 10%
se manifestd como ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 0% lo califica como En desacuerdo y el

0% se considera Totalmente en desacuerdo.
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60% 50% 50%
50%
40%
30%
20%
10% 0% 0% 0%

0%
Es apropiado el alcance de las actividades del OCl seguin la naturaleza, tamafio y
complejidad de la entidad y su entorno operativo.

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo M En desacuerdo
M Totalmente en desacuerdo

Figura 16: Alcance de actividades del OCI
Fuente: elaboracién propia basada en el cuestionario (n=154 personas)

Descripcion:

En la Figura 16 se observa que la pregunta ¢ Es apropiado el alcance de las actividades del OCI
segln la naturaleza, tamafio y complejidad de la entidad y su entorno operativo? obtiene los
siguientes resultados: Un 0% de los encuestados califican como Totalmente de acuerdo, el 50%
se considera de acuerdo, el 50% se manifesté como ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 0% lo

califica como En desacuerdo y el 0% se considera Totalmente en desacuerdo.
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100% 88%
80%
60%
40%
20% 0% 0% 10% 2%
O% [ |

Quienes estan a cargo de la Administracion de la entidad proveen supervision eficaz
de los comentarios y reportes externos de la informacidn presupuestaria, financiera y
del control interno sobre el proceso de reporte de informacion presupuestaria y
financ

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo M En desacuerdo
M Totalmente en desacuerdo

Figura 17: Administracién y supervision eficaz
Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

Descripcion:

En la Figura 17 se observa que la pregunta ¢ Quiénes estan a cargo de la Administracion de la
entidad proveen supervision eficaz de los comentarios y reportes externos de la informacion
presupuestaria, financiera y del control interno sobre el proceso de reporte de informacion
presupuestaria y financiera de la entidad? obtiene los siguientes resultados: Un 0% de los
encuestados califican como Totalmente de acuerdo, el 88% se considera de acuerdo, el 0% se
manifesté como ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 10% lo califica como En desacuerdo y el

2% se considera Totalmente en desacuerdo.
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o 47%
20% 40%
40%
30%
20% 10%

b ] 0% i
O% I
Quienes estan a cargo de la Administracion de la entidad tienen suficiente
conocimiento, experiencia y tiempo para ejecutar su funcién eficazmente.

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo M En desacuerdo
M Totalmente en desacuerdo

Figura 18: Expertise de la Administracion
Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

Descripcion:

En la Figura 18 se observa que la pregunta ¢Quiénes estan a cargo de la Administracién de la
entidad tienen suficiente conocimiento, experiencia y tiempo para ejecutar su funcion
eficazmente? obtiene los siguientes resultados: Un 10% de los encuestados califican como
Totalmente de acuerdo, el 40% se considera de acuerdo, el 47% se manifest6 como ni de
acuerdo, ni en desacuerdo, el 0% lo califica como En desacuerdo y el 3% se considera

Totalmente en desacuerdo.
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50% 40% 40%

40%

30%
20%
10%

0%

17%

0% 3%

La alta direccidn o quienes estan a cargo de la Administracion de la entidad participan
en el momento de proyectos de sistemas de informacion y prioridades de recursos.

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo B En desacuerdo
M Totalmente en desacuerdo

Figura 19: Participacion de la alta direccion en proyectos y p rioridades
Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

Descripcién:

En la Figura 19 se observa que la pregunta ¢La alta direccién o quienes estan a cargo de la
Administracion de la entidad participan en el momento de proyectos de sistemas de informacion
y prioridades de recursos? obtiene los siguientes resultados: Un 40% de los encuestados
califican como Totalmente de acuerdo, el 40% se considera de acuerdo, el 17% se manifesto
como ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 3% lo califica como En desacuerdo y el 0% se

considera Totalmente en desacuerdo.
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60% 49% 48%
50%
40%
30%
20%
10% 0% 0% 3%
0% F—
Existen responsabilidades definidas para las personas responsables de implantar,
documentar, probar y aprobar cambios a programas computarizados que son
comprados o desarrollados por personal o usuarios de los sistemas de informacion

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo M En desacuerdo
M Totalmente en desacuerdo

Figura 20: Definicion de responsabilidades
Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

Descripcion:

En la Figura 20 se observa que la pregunta ¢Existen responsabilidades definidas para las
personas responsables de implantar, documentar, probar y aprobar cambios a programas
computarizados que son comprados o desarrollados por personal o usuarios de los sistemas de
informacion? obtiene los siguientes resultados: Un 0% de los encuestados califican como
Totalmente de acuerdo, el 49% se considera de acuerdo, el 48% se manifest6 como ni de
acuerdo, ni en desacuerdo, el 0% lo califica como En desacuerdo y el 3% se considera

Totalmente en desacuerdo.
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60% 50%

=0% 40%

40%

30%

20%

D° 7% .
10% - 3%
I

0%
Existen métodos apropiados y lineas para establecer autoridad, responsabilidad y
lineas de comunicacion e informacion.

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo M En desacuerdo
M Totalmente en desacuerdo

Figura 21: Lineas de autoridad y comunicacion adecuadas
Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

Descripcion:

En la Figura 21 se observa que la pregunta ¢Existen métodos apropiados y lineas para
establecer autoridad, responsabilidad y lineas de comunicaciéon e informacion? obtiene los
siguientes resultados: Un 50% de los encuestados califican como Totalmente de acuerdo, el
40% se considera de acuerdo, el 7% se manifestd como ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 0%

lo califica como En desacuerdo y el 3% se considera Totalmente en desacuerdo.
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80% 68%
60%

40% 29%

20%
0% 0% 3%
0%

Existen procedimientos de trabajo por escrito, manuales de referencia y otras
comunicaciones para informar al personal sobre sus deberes.

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo M En desacuerdo
M Totalmente en desacuerdo

Figura 22: Documentacion de procedimientos
Fuente: elaboracién propia (n=154 personas)

Descripcion:

En la Figura 22 se observa que la pregunta ¢Existen procedimientos de trabajo por escrito,
manuales de referencia y otras comunicaciones para informar al personal sobre sus deberes?
obtiene los siguientes resultados: Un 0% de los encuestados califican como Totalmente de
acuerdo, el 29% se considera de acuerdo, el 68% se manifestdé como ni de acuerdo, ni en
desacuerdo, el 0% lo califica como En desacuerdo y el 3% se considera Totalmente en

desacuerdo.
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80%
60%
40%
20%

0%

68%

0,
20% 12%

Los estados presupuestarios y financieros son presentados a la Administracion
financiera acompafiados por comentarios analiticos.

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo B En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Figura 23: Estados financieros y analisis
Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

Descripcion:

En la Figura 23 se observa que la pregunta ¢ Los estados presupuestarios y financieros son

presentados a la Administracion financiera acompafiados por comentarios analiticos? obtiene

los siguientes resultados: Un 20% de los encuestados califican como Totalmente de acuerdo, el

68% se considera de acuerdo, el 12% se manifesté como ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el

0% lo califica como En desacuerdo y el 0% se considera Totalmente en desacuerdo.
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60% 48%

40% 19%

20% 10% 10% 13%
0% p—— |

La entidad tiene normas y procedimientos adecuados para contratar entrenar,
motivar, evaluar, promover, remunerar, transferir o terminar al personal
(particularmente quienes estan en contabilidad, finanzas y sistemas de informacién).

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo M En desacuerdo
M Totalmente en desacuerdo

Figura 24: Codigo de conducta y monitoreo
Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

Descripcion:

En la Figura 24 se observa que la pregunta ¢La entidad tiene normas y procedimientos
adecuados para contratar entrenar, motivar, evaluar, promover, remunerar, transferir o terminar
al personal (particularmente quienes estan en contabilidad, finanzas y sistemas de
informacion)? obtiene los siguientes resultados: Un 10% de los encuestados califican como
Totalmente de acuerdo, el 19% se considera de acuerdo, el 48% se manifest6 como ni de
acuerdo, ni en desacuerdo, el 10% lo califica como En desacuerdo y el 13% se considera

Totalmente en desacuerdo.
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50% 39% 41%

40%

30% 20%

20%
0%
El desempefio en el trabajo es evaluado y revisado periédicamente con cada

empleado.
B Totalmente de acuerdo B De acuerdo
Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo B En desacuerdo
B Totalmente en desacuerdo

Figura 25: Evaluacion del desempefio periddica
Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

Descripcion:

En la Figura 25 se observa que la pregunta ¢ El desempefio en el trabajo es evaluado y revisado
periddicamente con cada empleado? obtiene los siguientes resultados: Un 0% de los
encuestados califican como Totalmente de acuerdo, el 39% se considera de acuerdo, el 41%
se manifestdé como ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 20% lo califica como En desacuerdo y

el 0% se considera Totalmente en desacuerdo.
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50% 39%
40% 31%
30% 17%

20% 13%

10 o H e

0%
Cuentan los departamentos de contabilidad y de Tl con el personal adecuado, con
experiencia y/o capacitacion (p. ej., existe evidencia de que se han determinado los
niveles apropiados de asignacidn de personal con base en las responsabilidades de
trabajoy

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo M En desacuerdo
M Totalmente en desacuerdo

Figura 26: Personal adecuado en Contabilidad y TI
Fuente: elaboracion propia basada en el cuestionari 0 (n=154 personas)

Descripcion:

En la Figura 26 se observa que la pregunta ¢ Cuentan los departamentos de contabilidad y de
TI con el personal adecuado, con experiencia y/o capacitacion (p. €j., existe evidencia de que
se han determinado los niveles apropiados de asignacion de personal con base en las
responsabilidades de trabajo y que la Administracion busca mantener esos niveles)? obtiene los
siguientes resultados: Un 0% de los encuestados califican como Totalmente de acuerdo, el 39%
se considera de acuerdo, el 31% se manifestd como ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 17% lo

califica como En desacuerdo y el 13% se considera Totalmente en desacuerdo.
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60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

49% 48%

0% 0% 3%

Existe interés para comunicar informacidn, monitorear el cumplimiento con las
politicas y procedimientos, y comunicar nuevos requerimientos.

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo M En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Figura 27: Interés por la mejora y comunicacién
Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

Descripcion:

En la Figura 27 se observa que la pregunta ¢Existe interés para comunicar informacion,

monitorear el cumplimiento con las politicas y procedimientos, y comunicar nuevos

requerimientos? obtiene los siguientes resultados: Un 0% de los encuestados califican como

Totalmente de acuerdo, el 49% se considera de acuerdo, el 48% se manifestdé como ni de

acuerdo, ni en desacuerdo, el 0% lo califica como En desacuerdo y el 3% se considera

Totalmente en desacuerdo.
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60% 49% 48%
50%
40%
30%
20%
10% 0% 0% 3%
0% —

La Administracion mantiene, comunica y monitorea objetivos claros en términos de
presupuestos, programacion de inversiones, y otras metas operativas financieras.

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo M En desacuerdo
M Totalmente en desacuerdo

Figura 28: Administracién y comunicacion de objetivos
Fuente: Elaboracién propia (n=154 personas)

Descripcion:

En la Figura 28 se observa que la pregunta ¢,La Administracion mantiene, comunica y monitorea
objetivos claros en términos de presupuestos, programacion de inversiones, y otras metas
operativas financieras? obtiene los siguientes resultados: Un 0% de los encuestados califican
como Totalmente de acuerdo, el 49% se considera de acuerdo, el 48% se manifesté como ni de
acuerdo, ni en desacuerdo, el 0% lo califica como En desacuerdo y el 3% se considera

Totalmente en desacuerdo.
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60% 48%
40%
40%
20% 10%
0% 2%
0% [

La Administracion revisa regularmente (p. ej., mensualmente, trimestralmente) los
indicadores clave de desempefio (p. ej., presupuesto, programa de inversiones, metas
financieras, metas operativas) e identifica las variaciones significativas. Las variacione

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo M En desacuerdo
M Totalmente en desacuerdo

Figura 29: Revision de indicadores clave de desempefio
Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

Descripcion:

En la Figura 29 se observa que la pregunta ¢La Administracion revisa regularmente (p. ej.,
mensualmente, trimestralmente) los indicadores clave de desempefio (p. €j., presupuesto,
programa de inversiones, metas financieras, metas operativas) e identifica las variaciones
significativas. Las variaciones son investigadas y se toma la accién correctiva apropiada?
obtiene los siguientes resultados: Un 0% de los encuestados califican como Totalmente de
acuerdo, el 10% se considera de acuerdo, el 40% se manifestdé como ni de acuerdo, ni en
desacuerdo, el 48% lo califica como En desacuerdo y el 2% se considera Totalmente en

desacuerdo.
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60%
40%

40% 30% 27%

0,
0%

Se requieren aprobaciones adecuadas de la Administracion antes de permitir el acceso
de alguien a aplicaciones y bases de datos especificas.

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo M En desacuerdo
M Totalmente en desacuerdo

Figura 30: Filtros de acceso a informaciones y bases de datos
Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

Descripcion:

En la Figura 30 se observa que la pregunta ¢Se requieren aprobaciones adecuadas de la
Administracién antes de permitir el acceso de alguien a aplicaciones y bases de datos
especificas? obtiene los siguientes resultados: Un 30% de los encuestados califican como
Totalmente de acuerdo, el 27% se considera de acuerdo, el 40% se manifest6 como ni de
acuerdo, ni en desacuerdo, el 0% lo califica como En desacuerdo y el 3% se considera

Totalmente en desacuerdo.
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57%

60%

40%
20% 23%

La seguridad fisica sobre los activos de Tl es razonable dada la naturaleza de la entidad.

20%

0%

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo M En desacuerdo
M Totalmente en desacuerdo

Figura 31: Seguridad fisica de los activos de TI
Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

Descripcién:

En la Figura 31 se observa que la pregunta ¢La seguridad fisica sobre los activos de Tl es
razonable dada la naturaleza de la entidad? obtiene los siguientes resultados: Un 57% de los
encuestados califican como Totalmente de acuerdo, el 20% se considera de acuerdo, el 23%
se manifestd como ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 0% lo califica como En desacuerdo y el

0% se considera Totalmente en desacuerdo.
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60% >/%
40%
40%
20% % -

0%

0%
Responde la Administracién oportuna y apropiadamente a las recomendaciones sobre
control interno hechas por los auditores internos y auditores externos en relacién a la

correccion de errores en los estados presupuestarios y financieros.

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo M En desacuerdo
M Totalmente en desacuerdo

Figura 32: Respuesta oportuna a observaciones del OCl y audito  rias externas
Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

Descripcion:

En la Figura 32 se observa que la pregunta ¢Responde la Administracién oportuna y
apropiadamente a las recomendaciones sobre control interno hechas por los auditores internos
y auditores externos en relacion a la correccion de errores en los estados presupuestarios y
financieros? obtiene los siguientes resultados: Un 0% de los encuestados califican como
Totalmente de acuerdo, el 57% se considera de acuerdo, el 40% se manifest6 como ni de
acuerdo, ni en desacuerdo, el 3% lo califica como En desacuerdo y el 0% se considera

Totalmente en desacuerdo.
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80% 68%
60%
1o 19%
0
20% 13%
0% I 0%

0%
Se ejecutan oportunamente los procedimientos de monitoreo en relacion a la
informacion presupuestaria y financiera.

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo M En desacuerdo
M Totalmente en desacuerdo

Figura 33: Ejecucion oportuna de procedimientos de monitoreo f inanciero
Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

Descripcion:

En la Figura 33 se observa que la pregunta ¢ Se ejecutan oportunamente los procedimientos de
monitoreo en relacion a la informacion presupuestaria y financiera? obtiene los siguientes
resultados: Un 0% de los encuestados califican como Totalmente de acuerdo, el 68% se
considera de acuerdo, el 19% se manifest6 como ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 13% lo

califica como En desacuerdo y el 0% se considera Totalmente en desacuerdo.
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80% 67%

60%
40% 30%

20% 0% 0% 3%
0%
Dedica la auditoia interna u OCl suficiente tiempo y atencidn a evaluar el disefio y
operacion del control interno asociado a la generacién de informacion presupuestaria
y financiera.

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo M En desacuerdo
M Totalmente en desacuerdo
Figura 34: Tiempo dedicado por los auditores y el OCl a evalua  r la operacién del

Control Interno
Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

Descripcion:

En la Figura 34 se observa que la pregunta ¢, Dedica la auditoria interna u OCI suficiente tiempo
y atencion a evaluar el disefio y operacion del control interno asociado a la generacion de
informacion presupuestaria y financiera? obtiene los siguientes resultados: Un 0% de los
encuestados califican como Totalmente de acuerdo, el 67% se considera de acuerdo, el 30%
se manifestd como ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 0% lo califica como En desacuerdo y el

3% se considera Totalmente en desacuerdo.
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50% 40% 47%

40%
30%
20%
10%

0%

10%
0% 3%

Tiene autoridad el OCI para examinar todos los aspectos de las operaciones de la
entidad, incluyendo aquellas supervisadas o controladas por la alta direccién.

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Ni de Acuerdo Ni en desacuerdo M En desacuerdo
M Totalmente en desacuerdo

Figura 35: Autoridad del OCI para examinar todo
Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

Descripcién:

En la Figura 35 se observa que la pregunta ¢ Tiene autoridad el OCI para examinar todos los
aspectos de las operaciones de la entidad, incluyendo aquellas supervisadas o controladas por
la alta direccién? obtiene los siguientes resultados: Un 40% de los encuestados califican como
Totalmente de acuerdo, el 47% se considera de acuerdo, el 10% se manifesté como ni de
acuerdo, ni en desacuerdo, el 0% lo califica como En desacuerdo y el 3% se considera

Totalmente en desacuerdo.
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Tabla 6: Cuadro resumen de las preguntas formuladas

en la encuesta

“EL CONTROL INTERNO Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DEL
SERVICIO DE LA ZONA REGISTRAL N° V SEDE TRUJILLO. 2016.”

PREGUNTAS

Totalmente
de acuerdo

De
acuerdo

Nide
Acuerdo Ni
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

-

)

La entidad tiene un cédigo de conducta o politica equivalente que se comunica y monitorea.

30%

60%

10%

0%

0%

3

La Administracién toma accién apropiada en respuesta a las desviaciones de las politicas y procedimientos

2 aprobados o del cddigo de conducta.

10%

60%

30%

0%

0%

La Administracién presta atencién apropiada al control interno relacionado a objetivos de informacién
presupuestarios y financieros.

0%

60%

40%

0%

0%

o

La Administracion corrige oportunamente las deficiencias de control interno identificadas relacionadas a los

estados presupuestarios y financieros.

0%

60%

40%

0%

0%

La Administracion tiene otros procesos establecidos para manejar las quejas sobre asuntos de contabilidad,
auditoria, Tl, o control interno.

10%

10%

51%

0%

30%

)

Tiene la entidad controles fisicos adecuados (p. ej., instalaciones protegidas, salvaguardias sobre el acceso a
activos y datos, autorizacion para el acceso a programas computarizados y archivos de datos, inventarios
fisicos periddicos y comparacién de activos fisicos con los importes gue muestra los registros de control).

30%

60%

0%

0%

10%

N

Cuenta la entidad con procesos para revisar la ejecucion real contra los presupuestos, prondésticos y
desempefio del periodo anterior, y reportar adecuadamente las excepciones y variaciones del desempefio
planeado y las respuestas apropiadas a tales excepciones y variaciones.

10%

69%

20%

0%

0%

Cuenta la entidad con sistemas de planeacion y de reporte (tales como programacion de inversiones,
planeacién de presupuestos, pronésticos, y plan anual de contrataciones y programacion de actividades en
contabilidad de responsabilidad) que establezcan adecuadamente los planes de la Administracion y los
resultados del desempefio real.

0%

69%

31%

0%

0%

e

La entidad mantiene descripciones de trabajo por escrito y manuales de referencia que describen las funciones
del personal.

10%

49%

10%

30%

0%

10)|

Existen canales apropiados para comunicar informacién a localidades descentralizadas.

40%

50%

10%

0%

0%

I
=)

Los sistemas de informacion en base a informes anteriores o en base a nuestra evaluacion se muestran
confiables.

10%

40%

50%

0%

0%

13)

Se ejecutan oportunamente los procedimientos de monitoreo en relacién a la informacién presupuestaria y
financiera.

10%

40%

50%

0%

0%

Si es aplicable, es eficaz la vigilancia ejercida por los OCI.

0%

90%

10%

0%

0%

=
5

Cuenta el OClI con personal adecuado y entrenado, con las habilidades especializadas apropiadas, incluyendo
Tl, segun la naturaleza, tamafio y complejidad de la entidad y su entorno operativo.

40%

50%

10%

0%

0%

15,

16)

Es apropiado el alcance de las actividades del OCl segln la naturaleza, tamarfio y complejidad de la entidad y

su entorno operativo.

0%

50%

50%

0%

0%

Quienes estén a cargo de la Administracién de la entidad proveen supervision eficaz de los comentarios y
reportes externos de la informacién presupuestaria, financiera y del control interno sobre el proceso de reporte
de informacién presupuestaria y financiera de la entidad.

0%

88%

0%

10%

3%

17)

Quienes estan a cargo de la Administracion de la entidad tienen suficiente conocimiento, experiencia y tiempo
para ejecutar su funcion eficazmente.

10%

40%

47%

0%

3%

La alta direccion o quienes estan a cargo de la Administracién de la entidad participan en el momento de
proyectos de sistemas de informacién y prioridades de recursos.

40%

40%

18%

0%

3%

Existen responsabilidades definidas para las personas responsables de implantar, documentar, probar y
aprobar cambios a programas computarizados que son comprados o desarrollados por personal o usuarios de
los sistemas de informacion

0%

49%

48%

0%

3%

Existen métodos apropiados y lineas para establecer autoridad, responsabilidad y lineas de comunicacion e
informacion.

50%

40%

8%

0%

3%

Existen procedimientos de trabajo por escrito, manuales de referencia y otras comunicaciones para informar al
personal sobre sus deberes.

0%

29%

68%

0%

3%

Los estados presupuestarios y financieros son presentados a la Administracién financiera acompafados por
comentarios analiticos.

20%

68%

12%

0%

0%

23)|

La entidad tiene normas y procedimientos adecuados para contratar entrenar, motivar, evaluar, promover,
remunerar, transferir o terminar al personal (particularmente quienes estan en contabilidad, finanzas y sistemas
de informacion).

10%

19%

48%

10%

13%

24)

El desempefio en el trabajo es evaluado y revisado periédicamente con cada empleado.

0%

39%

41%

20%

0%

Cuentan los departamentos de contabilidad y de Tl con el personal adecuado, con experiencia y/o capacitacion
(p. €j., existe evidencia de que se han determinado los niveles apropiados de asignacion de personal con base
en las responsabilidades de trabajo y que la Administraciéon busca mantener esos niveles).

0%

39%

31%

18%

13%

Existe interés para comunicar informacién, monitorear el cumplimiento con las politicas y procedimientos, y
comunicar nuevos reguerimientos.

0%

49%

48%

0%

3%

La Administracién mantiene, comunica y monitorea objetivos claros en términos de presupuestos,
programacion de inversiones, y otras metas operativas financieras.

0%

49%

48%

0%

3%

La Administracion revisa regularmente (p. ej., mensualmente, trimestralmente) los indicadores clave de
desempefio (p. ej., presupuesto, programa de inversiones, metas financieras, metas operativas) e identifica las
variaciones significativas. Las variaciones son investigadas y se toma la accién correctiva apropiada.

0%

10%

40%

48%

3%

Se requieren aprobaciones adecuadas de la Administracién antes de permitir el acceso de alguien a
aplicaciones y bases de datos especfficas.

30%

27%

40%

0%

3%

La seguridad fisica sobre los activos de Tl es razonable dada la naturaleza de la entidad.

57%

20%

23%

0%

0%

Responde la Administracién oportuna y apropiadamente a las recomendaciones sobre control interno hechas
por los auditores internos y auditores externos en relacién a la correccioén de errores en los estados
presupuestarios y financieros.

0%

57%

40%

3%

0%

Se ejecutan oportunamente los procedimientos de monitoreo en relacién a la informacién presupuestaria y
financiera.

0%

68%

19%

13%

0%

Dedica la auditoia interna u OCI suficiente tiempo y atencién a evaluar el disefio y operacién del control interno

asociado a la generacion de informacién presupuestaria y financiera.

0%

67%

31%

0%

3%

Tiene autoridad el OCI para examinar todos los aspectos de las operaciones de la entidad, incluyendo aquellas
supervisadas o controladas por la alta direccién.

40%

47%

10%

0%

3%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 36: Dimensiones de la Variable Independiente

Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

En la figura 36 se observa que la Variable Independiente, el Control Interno, obtiene los siguientes
resultados: Un 13% de los encuestados califican que estan Totalmente de acuerdo el, el 54%
considera que es De acuerdo, el 28% lo considera como Ni de Acuerdo, Ni en desacuerdo, el 2% lo

califica como En desacuerdo y el 3% lo considera Totalmente en desacuerdo.

Al desagregarlo en sus dimensiones, se observa que para la dimension que evalta el Ambiente de
Control: Un 13% de los encuestados califican como Totalmente de acuerdo el, el 60% considera
gue es De acuerdo, el 27% lo considera como Ni de Acuerdo, Ni en desacuerdo, el 0% lo califica

como En desacuerdo y el 0% lo considera Totalmente en desacuerdo.

Si se evalla la dimension de Evaluacion de riesgo: Un 5% de los encuestados califican como
Totalmente de acuerdo, el 35% considera que es De acuerdo, el 45% lo considera como Ni de
Acuerdo, Ni en desacuerdo, el 0% lo califica como En desacuerdo y el 15% lo considera Totalmente

en desacuerdo.

Para la dimension de Supervision: Un 10% de los encuestados califican como Totalmente de
acuerdo el, 57% considera que es De acuerdo, el 33% lo considera como Ni de Acuerdo, Ni en
desacuerdo, el 0% lo califica como En desacuerdo y el 0% lo considera Totalmente en desacuerdo.
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Para la dimensién de Informacion: Un 20% de los encuestados califican como Totalmente de
acuerdo el, 46% considera que es De acuerdo, el 24% lo considera como Ni de Acuerdo, Ni en
desacuerdo, el 10% lo califica como En desacuerdo y el 0% lo considera Totalmente en desacuerdo.

Para la dimension de Actividades de Control: Un 13% de los encuestados califican como Totalmente
de acuerdo el, 66% considera que es De acuerdo, el 17% lo considera como Ni de Acuerdo, Ni en
desacuerdo, el 0% lo califica como En desacuerdo y el 3% lo considera Totalmente en desacuerdo.

'd ™
Dimensiones de la Variable dependiente
07
0.6
54%%
03 5% 5%
40%
0.4 3550
%6
32%
0.3 %
0.2 16%
13
0.1 %
3
2%3% L 53% 19019
o [ |
] % ]
RESPONSABILIDAD DISCIPLINA INICIATIVA SEGURIDAD INTERES REALIZACION CALIDAD DE
SERVICIO
m Totalmente de acuerdo m De aceerdo Nide Acuerda, Mien desacuerdo
M En desacuerdo Totalmente en desacuerdo
i

Figura 37: Dimensiones de la Variable Dependiente

Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

En la Figura 37 se observa que la Variable Dependiente, la Calidad del Servicio, obtiene los
siguientes resultados: Un 14% de los encuestados califican como Totalmente de acuerdo el, el 44%
considera que es De acuerdo, el 33% considera como Ni de Acuerdo, Ni en desacuerdo, el 6% lo
califica como En desacuerdo y el 3% se considera Totalmente en desacuerdo.

Al desagregarlo en sus dimensiones, se observa que para la dimensién que evalla la
Responsabilidad: Un 13% de los encuestados califican como Totalmente de acuerdo, el 54%
considera que es De acuerdo, el 28% lo considera como Ni de Acuerdo, Ni en desacuerdo, el 2% lo
califica como En desacuerdo y el 3% lo considera Totalmente en desacuerdo.
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Si se evalla la dimension de Disciplina: Un 23% de los encuestados califican como Totalmente de
acuerdo, el 45% considera que es De acuerdo, el 29% lo considera como Ni de Acuerdo, Ni en
desacuerdo, el 0% lo califica como En desacuerdo y el 2% lo considera Totalmente en desacuerdo.

Si se evalla la dimensiéon de Iniciativa: Un 9% de los encuestados califican como Totalmente de
acuerdo el, el 31% considera que es De acuerdo, el 37% lo considera como Ni de Acuerdo, Ni en

desacuerdo, el 21% lo califica como En desacuerdo y el 2% lo considera Totalmente en desacuerdo.

Si se evalla la dimension de Seguridad: Un 3% de los encuestados califican como Totalmente de
acuerdo el, el 32% considera que es De acuerdo, el 40% lo considera como Ni de Acuerdo, Ni en

desacuerdo, el 16% lo califica como En desacuerdo y el 9% lo considera Totalmente en desacuerdo.

Si se evalla la dimension de Interés: Un 29% de los encuestados califican como Totalmente de
acuerdo el, el 35% considera que es De acuerdo, el 34% lo considera como Ni de Acuerdo, Ni en
desacuerdo, el 1% lo califica como En desacuerdo y el 1% lo considera Totalmente en desacuerdo.

Para la dimension de Realizacion: Un 13% de los encuestados califican como Totalmente de
acuerdo, el 60% considera que es De acuerdo, el 20% lo considera como Ni de Acuerdo, Ni en

desacuerdo, el 4% lo califica como En desacuerdo y el 2% lo considera Totalmente en desacuerdo.

Para poder validar estos resultados se sometié al andlisis de esta correlacion utilizando el coeficiente

de correlacion de Pearson, obteniéndose los siguientes resultados:
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Tabla 7: Cuadro resumen de la Variable N° 01 — Cont  rol Interno
AMBIENTE DE EVALUACION DE | ACTIVIDADES DE CONTROL
Dimensiones CONTROL RIESGO CONTROL INFORMACION SUPERVISION INTERNO
Cantidad % Cantidad % |Cantidad % Cantidad % Cantidad | % |Cantidad %

Totalmente de acuerdo 62 13% 15 5% 62 13% 93 20% 61 10% 293 13%
De acuerdo 276 60% 107] 35% 306 66% 214 46% 354| 57% 1257 54%
Ni de Acuerdo, Ni en desacuerdo 124 27% 140 45% 78 17% 109 24% 201| 33% 652 28%
En desacuerdo 0 0% 0 0% 0 0% 46 10% 0 0% 46 2%
Totalmente en desacuerdo 0 0% 46|  15% 16 3% 0 0% 0 0% 62 3%
TOTAL 462 100% 308 100% 462| 100% 462 100% 616 100% 2310 100%

Fuente: Elaboracion Propia

En la Tabla 7 se observa que la mayor parte de los encuestados esta de acuerdo con que se
implemente el Control Interno en la entidad, obteniendo por ello un 54%, las dimensiones que
presentan un mayor porcentaje son: ambientes de control, actividades de control, informacién y
supervision; sin embargo, el 45% de los encuestados manifestaron no estar ni de acuerdo, ni en
desacuerdo con respecto a la evaluacion de riesgo por lo que es interpretado que éstos desconocen
si la entidad realiza ésta actividad.

Tabla 8: Cuadro resumen de la Variable N° 02 — Cali

dad de Servicio

RESPONSABILIDAD DISCIPLINA INICIATIVA SEGURIDAD INTERES REALIZACION
Cantidad % Cantidad % Cantidad % _|Cantidad % Cantidad % _|Cantida %
Total de acuerdo 77 13% 108] 23% 15 3% 0] 0% 134  29% 62| 13% 39| 14%
De acuerdo 334 54% 210 45% 150) 32% 167| 36% 161]  35% 279 60% 1301]  44%
Ni de Acuerdo, Ni en desacuerdo| 174 28% 136 29% 184 40% 209 45% 159  34% 93] 20% 955  33%
En desacuerdo 15 2% 0 0% 73] 16% 74 16% 4 1% 20 4% 186 6%
Total en desacuerdo 16 3% 8| 2% 40 9% 12 3% 4] 1% 8| 2% 88| 3%
TOTAL 616) 100% 462| 100% 462|  100% 462 100% 462| 100% 462 100%| 2926 100%

Fuente: Elaboracion Propia

En la Tabla 8 se observa que so6lo el 44% esta conforme y/o de acuerdo con la calidad de servicio
que brinda la SUNARP, las dimensiones que sobresalen son: responsabilidad, disciplina, interés y
realizacion; sin embargo, las dimensiones que obtuvieron un menor porcentaje es la de iniciativa y
seguridad, para las cuales los encuestados manifestaron no estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo
con que sean éstas las que hacen de la calidad del servicio, que brinda la SUNARP, el méas 6ptimo.
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Tabla 9: Correlacion entre Variables

CONTROL

Estadigrafos INTERNO CALIDAD DE SERVICIO
Media 11.59 14.49
DeS\{IaCIOI’] 395 5.04
estandar
Coeficiente de 50, 212%
variacion
Coeficiente de R = 067
Pearson
_Nivel de D= 1.42E-21 <0,05
significancia

Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

En la Tabla 9 se observa que el coeficiente de correlacién de Pearson es R = 0.67 con nivel de
significancia de p = 1.42E-21 a cual es menor al 5% de significancia estandar, demostrandose que
El Control Interno influye en la Calidad del Servicio en la Zona Registral Nro. V Trujillo - SUNARP,

en un grado de correlacion positiva alta, lo cual valida la Hip6tesis de investigacion propuesta.

Tabla 10: Correlacion entre Control Interno y Respo  nsabilidad
CONTROL

Estadigrafos INTERNO RESPONSABILIDAD
Media 11.59 2.28
Desviacion
estandar 3.95 0.81
Coeficiente de ) 50, 36%
variacion
Coeficiente de R = 0.73
Pearson
Nivel de _
significancia P= 2.63E-19 <005

Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

En la Tabla 10 se observa que el coeficiente de correlacion de Pearson es R = 0.73 con nivel de
significancia de p = 2.63E-19 la cual es menor al 5% de significancia estandar, demostrandose que

El Control Interno influye en la Responsabilidad, en un grado de correlacién positiva alta.
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Tabla 11: Correlacion Entre Control Interno y Disci  plina

Estadigrafos (I:,\?TNETRR,\?OL DISCIPLINA
Media 11.59 2.11
DeS\{IaCIOI’] 395 0.82
estandar
Coeficiente de 1 5q9, 39%
variacion
Coeficiente de _
Pearson R= 0.63
_Nivel de D= 1.05E-18 <0,05
significancia

Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

En la Tabla 11 se observa que el coeficiente de correlacion de Pearson es R = 0.63 con nivel de
significancia de p = 1.05E-18 la cual es menor al 5% de significancia estdndar, demostrandose que

El Control Interno influye en la Disciplina, en un grado de correlacion positiva alta.

Tabla 12: Correlacion Entre Control Interno ylaIn iciativa

Estadigrafos CI:,\?TNETRR,\% INICIATIVA
Media 11.59 2.94
DeS\{lacmn 395 0.98
estandar
Coeficiente de ) 50, 0.33
variacion
Coeficiente de R = 0.36
Pearson
_Nivel de D= 4.24E-06 <0,05
significancia

Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

En la Tabla 12 se observa que el coeficiente de correlacion de Pearson es R = 0.36 con nivel de
significancia de p = 4.24E-06 la cual es menor al 5% de significancia estandar, demostrandose que

El Control Interno influye en la iniciativa, en un grado de correlacion positiva baja.

CRUZ RONCAL, J. Péag. 81



J

N

4

“EL CONTROL INTERNO Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DEL

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE SERVICIO DE LA ZONA REGISTRAL N° V SEDE TRUJILLO. 2016.”

Tabla 13: Correlacion Entre Control Interno y Segur  idad

Estadigrafos (I:,\?TNETRR,\?OL SEGURIDAD
Media 11.59 2.85
DeS\{IaCIOI’] 305 0.78
estandar
Coeficiente de 50, 0.27
variacion
Coeficiente de R = 0.72
Pearson
_Nivel de D= 3.36E-26 <0,05
significancia

Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

En la Tabla 13 se observa que el coeficiente de correlacion de Pearson es R = 0.72 con nivel de
significancia de p = 3.36E-26 la cual es menor al 5% de significancia estandar, demostrandose que

El Control Interno influye en la Seguridad, en un grado de correlacion positiva alta.

Tabla 14: Correlacién Entre Control Interno y el Interés

. CONTROL
Estadigrafos INTERNO INTERES
Media 11.59 2.10
Desviacion
estandar 3.95 0.86
Coeficiente de 50, 0.41
variacion
Coeficiente de R = 0.35
Pearson
_Nivel de D= 1.08E-05 < 0,05
significancia

Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

En la Tabla 14 se observa que el coeficiente de correlacion de Pearson es R = 0.35 con nivel de

significancia de p = 1.08E-05 la cual es menor al 5% de significancia estandar, demostrandose que

El Control Interno influye en el Interés, en un grado de correlacion positiva baja.
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Tabla 15: Correlacién Entre Control Interno y Reali  zacién
. CONTROL
Estadigrafos INTERNO REALIZACION
Media 11.59 2.21
DeS\{IaCIOI’] 395 0.79
estandar
Coeficiente de 1 5q9, 0.36
variacion
Coeficiente de R = 0.50
Pearson
_Nivel de D= 4.86E-11 <0,05
significancia

Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

En la Tabla 15 se observa que el coeficiente de correlacion de Pearson es R = 0.50 con nivel de
significancia de p = 4.86E-11 la cual es menor al 5% de significancia estdndar, demostrandose que
El Control Interno influye en la Realizacion, en un grado de correlacion positiva media.

4.1.

Prueba de Hipétesis usando Chi Cuadrado

Para realizarla se procedi6 a extraer la tabla de contingencia de los valores observados, luego
la de los valores esperados, a los cuales se les calcula el coeficiente Chi Cuadrado, que debe
compararse con el valor obtenido en tabla, y poder realizar la aceptacion o rechazo de la

Hipétesis Nula

Ho: No existe relacion positiva entre el Control interno y la Calidad del Servicio
H1: Si existe relacion positiva entre el Control interno y la Calidad del Servicio

Para ello a continuacién se presentan las siguientes tablas

Tabla 16: Valores Observados

Bueno Regular Malo Totales
CONTROL INTERNO 92 62 0 154
CALIDAD DE SERVICIO 76 74 4 154
Totales 168 136 4 308

Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

CRUZ RONCAL, J.




UNIVERSIDAD “EL CONTROL INTERNO Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DEL
PRIVADA DEL NORTE SERVICIO DE LA ZONA REGISTRAL N° V SEDE TRUJILLO. 2016.”

N

Tabla 17: Valores Esperados

Bueno Regular Malo Totales
CONTROL INTERNO 84 68 2 154
CALIDAD DE SERVICIO 84 68 2 154
Totales 168 136 4 308

Fuente: Elaboracion propia (n=154 personas)

Finalmente se procede a calcular las desviaciones al cuadrado:

Tabla 18: Desviaciones (observado — esperado) al cu  adrado

OBSERVADOS | ESPERADOS | (O-E)*2/E
92 84 0.76
76 84 0.76
62 68 0.53
74 68 0.53
0 2 2.00
4 2 2.00
Chi cuadrado
de prueba 6.58 cae en laregién de rechazo de Ho
Chi cuadrado
critico 5.99 contabla

1e 599

Figura 38: Prueba de Hipdtesis

Fuente: Elaboracion propia basada (n=154 personas)

Como se puede apreciar en el gréfico, el valor de Chi cuadrado (6.58) cae en la regién de rechazo
de la hip6tesis nula (Ho), por lo tanto, se acepta la Hi, porque se demuestra que El Control Interno

Sl influye en la calidad del servicio
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CAPITULO 5. DISCUSION

La presente investigacion tuvo como Objetivo general, determinar la influencia del Control Interno
en la Calidad del Servicio de la Zona Registral N° V Sede Trujillo. 2016, este objetivo pudo
demostrarse al realizar la prueba de hipétesis, mediante el coeficiente Chi cuadrado, puesto que el
valor de Chi cuadrado (6.58) cae en la regién de rechazo de la hipétesis nula (Ho), por lo tanto, se
acepta la Hi, porque se demuestra que El Control Interno Sl influye en la calidad del servicio.

Sin embargo, para poder llegar a ello, se tuvo que resolver los siguientes objetivos especificos:

Al realizar el diagnéstico de la situacion actual de Control Interno en la Zona Registral N° V Sede
Trujillo. 2016 se observa que la Variable Independiente, el Control Interno, obtiene los siguientes
resultados: Un 67% de los encuestados califican que estan Totalmente de acuerdo y de acuerdo, el
28% lo considera como Ni de Acuerdo, Ni en desacuerdo, el 5% lo califica como En desacuerdo y
Totalmente en desacuerdo. Al desagregarlo en sus dimensiones, se observa que para la dimensién
gue evalla el Ambiente de Control: Un 73% de los encuestados califican como Totalmente de
acuerdo y de acuerdo, el 27% lo considera como Ni de Acuerdo, Ni en desacuerdo. Si se evalla la
dimension de Evaluacion de riesgo: Un 40% de los encuestados califican como Totalmente de
acuerdo, y de acuerdo, el 45% lo considera como Ni de Acuerdo, Ni en desacuerdo, el 15% lo
considera Totalmente en desacuerdo. Para la dimension de Supervision: Un 67% de los
encuestados califican como Totalmente de acuerdo y de acuerdo, el 33% lo considera como Ni de
Acuerdo, Ni en desacuerdo. Para la dimensién de Informacién: Un 66% de los encuestados califican
como Totalmente de acuerdo el, de acuerdo, el 24% lo considera como Ni de Acuerdo, Ni en
desacuerdo, el 10% lo califica como En desacuerdo. Para la dimension de Actividades de Control:
Un 79% de los encuestados califican como Totalmente de acuerdo y de acuerdo, el 17% lo considera
como Ni de Acuerdo, Ni en desacuerdo, el 0% lo califica como En desacuerdo y el 3% lo considera
Totalmente en desacuerdo. Lo cual en términos generales demuestra que existe un buen nivel
realizacion del control interno, sin embargo, se presentan algunos aspectos que deben mejorarse
en el tema de una mayor revision de los indicadores de productividad de los trabajadores, porque
aparentemente existe una situacion de disconformidad (figura 28) Estos resultados, en general
mantienen el mismo sentido que la investigacion realizada por Alvarado y Tuquifia, (2011) en su
Tesis “Propuesta de Implementacion de un Sistema de Control Interno Basado en el Modelo Coso,
aplicado a la empresa Electro Instalaciones en la ciudad de Cuenca” se toma como modelo de
gestion al Informe COSO, para el manejo y uso de los recursos humanos, econémicos y materiales,
y permite analizar los diferentes componentes siendo estos el ambiente de control, evaluacion de
riesgos, actividades de control, informacién y comunicacion y supervision de las funciones y
responsabilidades que cada colaborador asume en su puesto de trabajo. Concluye que: que el

Control Interno es un plan de organizacién en el cual se utilizan métodos y procedimientos que en
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forma coordinada se adoptan en una entidad para salvaguardar sus activos, verificar la razonabilidad
y confiabilidad de su informacién financiera y la complementaria administrativa y operacional,
promueve la eficiencia en las operaciones y provoca adherencia a las politicas prescritas por la
administracion, por lo cual deben alinearse con los objetivos de la entidad y aquellos con cada
departamento, estableciendo coordinacién entre departamentos y control adecuado de las
operaciones.

Ademas esta alineado a lo hallado por Campos y Gupioc (2014) en su Tesis “Influencia de la
aplicacion de la guia de control interno en el area de logistica del Instituto Regional de Oftalmologia”
en cuyo trabajo de investigacion tuvo como propdsito dar a conocer la influencia de aplicar la guia
de Control Interno en el area de logistica del Instituto Regional de Oftalmologia — IRO demostrando
gue se pueden mejorar la gestion de los procesos, operaciones y evitando el riesgo de sanciones
administrativas, por ello que compete a los Gestores, adecuarse a los cambios y asumir
responsabilidades, procurando eficiencia, eficacia, economia, calidad en su trabajo y en la utilizacion

de los recursos, asociada al cumplimiento de las Normas de Control Interno

Para desarrollar el objetivo especifico de Analizar y describir la relacién entre el Control Interno y la
Calidad del Servicio en la Zona Registral N° V Sede Trujillo. 2016 se procedié a sacar los
estadigrafos méas usados, y hacer un analisis mediante el coeficiente correlacidon entre variables y
luego entre la variable independiente (Control interno) y cada una de las dimensiones de la variable
dependiente (Calidad del servicio), asi al analizar el modelo y ver la correlacion entre las dos
variables se observa que el coeficiente de correlacién de Pearson es R = 0.67 con nivel de
significancia de p = 1.42E-21 a cual es menor al 5% de significancia estandar, demostrandose que
El Control Interno influye en la Calidad del Servicio en la Zona Registral Nro. V Trujillo - SUNARP,
en un grado de correlacion positiva alta, lo cual valida la Hip6tesis de investigacion propuesta.

Posteriormente se analiza la correlacion entre la variable independiente y la dimension 1 de la
variable dependiente, En tal sentido se observa que el coeficiente de correlacion de Pearson es R
= 0.73 con nivel de significancia de p = 2.63E-19 la cual es menor al 5% de significancia estandar,
demostrandose que El Control Interno influye en la Responsabilidad, en un grado de correlacién
positiva alta. Luego, se analiza la correlacién entre la variable independiente y la dimensién 2 de la
variable dependiente y se observa que el coeficiente de correlacion de Pearson es R = 0.63 con
nivel de significancia de p = 1.05E-18 la cual es menor al 5% de significancia estandar,
demostrandose que El Control Interno influye en la Disciplina, en un grado de correlacién positiva
alta. A continuacién, se analiza la correlacion entre la variable independiente y la dimension 3 de la
variable dependiente En la que se observa que el coeficiente de correlacién de Pearson es R = 0.36
con nivel de significancia de p = 4.24E-06 la cual es menor al 5% de significancia estandar,
demostrandose que El Control Interno influye en la iniciativa, en un grado de correlacién positiva
baja. Al analizar la correlacion entre la variable independiente y la dimensiéon 4 de la variable
dependiente en la que se observa que el coeficiente de correlacion de Pearson es R = 0.72 con nivel
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de significancia de p = 3.36E-26 la cual es menor al 5% de significancia estandar, demostrandose
que El Control Interno influye en la Seguridad, en un grado de correlacion positiva alta.

Al analizar, la correlacidn entre la variable independiente y la dimensién 5 de la variable dependiente,
se observa que el coeficiente de correlacion de Pearson es R = 0.35 con nivel de significancia de p
= 1.08E-05 la cual es menor al 5% de significancia estdndar, demostradndose que EIl Control Interno
influye en el Interés, en un grado de correlacién positiva baja. Finalmente se analiza la correlacion
entre la variable independiente y la dimension 6 de la variable dependiente y se observa que el
coeficiente de correlacion de Pearson es R = 0.50 con nivel de significancia de p = 4.86E-11 la cual
es menor al 5% de significancia estandar, demostrandose que El Control Interno influye en la
Realizacion, en un grado de correlacion positiva media. Lo cual demuestra que hay aspectos por
mejorar para lograr una mejor percepcion de calidad del servicio, lo que se alinea con la
investigacién de Gonzdales (2015) en su Tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente del
Servicio de Administracién Tributaria de Trujillo - SATT en el afio 2014” En cuya investigacion tiene
como objetivo determinar la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente del servicio de
Administracion Tributaria de Trujillo- SATT en el afio 2014. Que se encontro que el 32.43 por ciento
las opiniones de los encuestados consideran que el SATT como organizacion es regular, la
percepcion respecto al personal, el 33 por ciento (177 clientes) manifestaron sentirse poco
satisfecho, en cuanto a la satisfaccion respecto al tiempo que le tomaron para atenderlo es el 42.42
por ciento indico sentirse poco satisfecho. En cuanto al marco teérico aborda temas generales sobre
la calidad, el servicio, el cliente, y la satisfaccion del cliente, asi como también se profundiza en la
teoria relacionada con la calidad en el servicio. La investigacion concluye que, si existe una relacion
de dependencia entre el nivel de satisfaccion y la calidad del servicio de atencién al cliente en el
SATT, por lo que se recomienda entre otras acciones, promover buenas practicas y Mejora Continua
de Gestion de la Calidad que permita superar las expectativas de los clientes. Asimismo, Identificar
herramientas, analizar las relaciones de causa y efecto de los problemas encontrados en la

organizacion.
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CAPITULO 6. CONCLUSIONES

1. Lainfluencia del Control Interno en la Calidad del Servicio de la Zona Registral N° V Sede
Trujillo. 2016 se da de manera directa, con una correlacion del 67%, lo cual quiere decir que
la primera variable repercute en la segunda; es decir, si se desea mejorar la Calidad del
Servicio brindado por la SUNARP se debe tener en cuenta la realizacion de un mejor control

interno, de tal forma que estén involucradas todas las areas.

2. Se pudo identificar los componentes del Control Interno existentes en la Sunarp, los que
basados en los Principios del Control Interno fueron analizados segun las siguientes
dimensiones: Ambiente de control, evaluacion de riesgo, actividades de control, informacién

y supervision.

3. Al analizar el Control Interno en la Calidad del Servicio de la Sunarp en el afio 2016, se
obtuvo los siguientes resultados: los mecanismos de control interno son buenos, pero no se
perciben como tan eficientes por parte del personal, lo que se refleja en la insatisfaccion de
los colaboradores, de manera que estos consideran que no ayudaron en gran medida a
mejorar la calidad del servicio, por lo que consideran que la supervision debe ser mas
constante, por otra parte, se demuestra que existe un buen nivel de realizacion del control
interno, sin embargo, se presentan algunos aspectos que deben mejorarse en el tema de
una mayor revision de los indicadores claves de desempefio de los trabajadores,
procedimientos de trabajo por escrito, manuales de referencia y otras comunicaciones para

informar al personal sobre sus deberes de modo que se reduzcan estas disconformidades.

4. Estadisticamente la hipétesis se validé con el valor de Chi cuadrado (6.58) que cae en la
region de rechazo de la hipotesis nula (HO), por lo tanto, se acepta la H1, y se concluye que
El Control interno Sl influye positivamente en la Calidad del Servicio de la Zona Registral N°
V Sede Trujillo. 2016, en un grado de correlacion positiva alta, lo mismo se da entre el control
Interno con la dimensién Responsabilidad, y con la dimension Seguridad, en ambos casos

su grado de correlacion positiva es alta.
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CAPITULO 7. RECOMENDACIONES

1.

Implementar las acciones planteadas en el Anexo 2, de modo que se contribuya a mejorar
el control interno y se mejore la calidad del servicio en la Zona Registral N° V Sede Truijillo.

Desarrollar de manera inmediata un programa de capacitacion de acuerdo a las
necesidades derivadas de los resultados de la evaluacion de desempefio de los

colaboradores para elevar los niveles de calidad en la realizacion de su actividad diaria.

Establecer estrategias de capacitacion sobre el Control interno en todas las areas que
intervienen en los procesos administrativos y de atencion al usuario, de acuerdo a las
exigencias del trabajo realizado por los colaboradores que permita potencializar sus

competencias.

Monitorear el desempefio hacia los resultados de los colaboradores de manera que se
pueda determinar el éxito y/o fracaso de las capacitaciones mediante indicadores claves de

desempefio.

Desarrollar un programa de motivacion personal con la finalidad de influenciar positivamente

en la iniciativa, interés y realizacion personal de los empleados.
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ANEXOS
ANEXO 1

Buen dia, la presente es una encuesta de tipo académica, para realizar una evaluacién del control
interno en su entidad, por favor marque con una X en aquella alternativa que mas se ajuste a la
realidad que usted percibe.

Ni de
Totalme Acuerdo Totalmente
De ) En
nte de Ni en en
acuerdo desacuerdo
acuerdo desacuer desacuerdo
do

La entidad tiene un coédigo de conducta o
politica equivalente que se comunica Yy
1 | monitorea.

La Administracion toma accién apropiada en
respuesta a las desviaciones de las politicas y
procedimientos aprobados o del cddigo de
2 | conducta.

La Administracion presta atencion apropiada al
control interno relacionado a objetivos de
3 |informacién presupuestarios y financieros.

La Administracién corrige oportunamente las
deficiencias de control interno identificadas
relacionadas a los estados presupuestarios y
4 | financieros.

La Administracion tiene otros procesos
establecidos para manejar las quejas sobre
asuntos de contabilidad, auditoria, TI, o control
5 |interno.

Tiene la entidad controles fisicos adecuados (p.
ej., instalaciones protegidas, salvaguardias
sobre el acceso a activos y datos, autorizacion
para el acceso a programas computarizados y
archivos de datos, inventarios fisicos perioédicos
y comparacion de activos fisicos con los
6 |importes que muestra los registros de control).

Cuenta le entidad con procesos para revisar la
ejecucién real contra los presupuestos,
pronésticos y desempefio del periodo anterior,
y reportar adecuadamente las excepciones y
variaciones del desempefio planeado y las
respuestas apropiadas a tales excepciones y
7 | variaciones.

Cuenta la entidad con sistemas de planeaciony
de reporte (tales como programacion de
inversiones, planeacién de presupuestos,
pronésticos, y plan anual de contrataciones y
programacion de actividades en contabilidad de
responsabilidad) que establezcan
adecuadamente los planes de la Administracién
8 |y los resultados del desempefio real.

La entidad mantiene descripciones de trabajo
por escrito y manuales de referencia que
9 | describen las funciones del personal.
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Existen canales apropiados para comunicar
10 | informacién a localidades descentralizadas.

Los sistemas de informacion en base a
informes anteriores 0 en base a nuestra
11 | evaluacion se muestran confiables.

Se ejecutan oportunamente los procedimientos
de monitoreo en relacién a la informacién
12 | presupuestaria y financiera.

Si es aplicable, es eficaz la vigilancia ejercida
13 | por los OCI.

Cuenta el OCI con personal adecuado y
entrenado, con las habilidades especializadas
apropiadas, incluyendo Tl, segun la naturaleza,
tamafio y complejidad de la entidad y su
14 | entorno operativo.

Es apropiado el alcance de las actividades del
OCI segun la naturaleza, tamafio y complejidad
15 | de la entidad y su entorno operativo.

Quienes estan a cargo de la Administracion de
la entidad proveen supervision eficaz de los
comentarios y reportes externos de la
informacion presupuestaria, financiera y del
control interno sobre el proceso de reporte de
informacion presupuestaria y financiera de la
16 | entidad.

Quienes estan a cargo de la Administracion de
la entidad tienen suficiente conocimiento,
experiencia y tiempo para ejecutar su funcion
17 | eficazmente.

La alta direccion o quienes estan a cargo de la
Administracion de la entidad participan en el
momento de proyectos de sistemas de
18 | informacién y prioridades de recursos.

Existen responsabilidades definidas para las
personas responsables  de implantar,
documentar, probar y aprobar cambios a
programas computarizados que son comprados
o desarrollados por personal o usuarios de los
19 | sistemas de informacion

Existen métodos apropiados y lineas para
establecer autoridad, responsabilidad y lineas
20 | de comunicacién e informacion.

Existen procedimientos de trabajo por escrito,
manuales de referencia y otras comunicaciones
21 | para informar al personal sobre sus deberes.

Los estados presupuestarios y financieros son
presentados a la Administracién financiera
22 | acomparfiados por comentarios analiticos.

La entidad tiene normas y procedimientos
adecuados para contratar entrenar, motivar,
evaluar, promover, remunerar, transferir o
terminar al personal (particularmente quienes
estan en contabilidad, finanzas y sistemas de
23 | informacion).

El desempefio en el trabajo es evaluado y
24 | revisado periddicamente con cada empleado.
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Cuentan los departamentos de contabilidad y
de TI con el personal adecuado, con
experiencia y/o capacitacion (p. e€j., existe
evidencia de que se han determinado los
niveles apropiados de asignaciéon de personal
con base en las responsabilidades de trabajo y
gue la Administracion busca mantener esos
25 | niveles).

Existe interés para comunicar informacion,
monitorear el cumplimiento con las politicas y
procedimientos, y  comunicar nuevos
26 | requerimientos.

La Administracién mantiene, comunica Yy
monitorea objetivos claros en términos de
presupuestos, programacién de inversiones, y
27 | otras metas operativas financieras.

La Administracion revisa regularmente (p. €j.,
mensualmente, trimestralmente) los
indicadores clave de desempefio (p. e€j.,
presupuesto, programa de inversiones, metas
financieras, metas operativas) e identifica las
variaciones significativas. Las variaciones son
investigadas y se toma la accién correctiva
28 | apropiada.

Se requieren aprobaciones adecuadas de la
Administracion antes de permitir el acceso de
alguien a aplicaciones y bases de datos
29 | especificas.

La seguridad fisica sobre los activos de Tl es
30 | razonable dada la naturaleza de la entidad.

Responde la Administracion oportuna y
apropiadamente a las recomendaciones sobre
control interno hechas por los auditores internos
y auditores externos en relacién a la correccién
de errores en los estados presupuestarios y
31 | financieros.

Se ejecutan oportunamente los procedimientos
de monitoreo en relacién a la informacion
32 | presupuestaria y financiera.

Dedica la auditoria interna u OCI suficiente
tiempo y atenciébn a evaluar el disefio y
operacion del control interno asociado a la
generacion de informacion presupuestaria y
33 | financiera.

Tiene autoridad el OCI para examinar todos los
aspectos de las operaciones de la entidad,
incluyendo aquellas supervisadas o]
34 | controladas por la alta direccion.
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ANEXO 2: Acciones de Control Interno para la mejora  de la Calidad del servicio

COMPONENTES DEL CONTROL INTERNO

Ambiente de Control

1. Continuar con el desarrollo de charlas, seminarios y talleres sobre el Sistema de Control
Interno, en todos los niveles de direccion de la SUNARP, a fin de mejorar los niveles de control
y propiciar una mejora significativa en la gestion institucional.

2. Que el comité de Control Interno elabore su Plan de Trabajo Anual, a fin de evaluar la
efectividad del disefio y operatividad de los controles de los procesos de la SUNARP y cerrar
las brechas de deficiencias de control de cada uno de los componentes del Sistema de Control
Interno. Se deben programar reuniones periddicas para el seguimiento de dicho plan.

3. Continuar con la difusion del Plan Estratégico Institucional (PEI) y el Plan Operativo
Institucional (POI) a todos los trabajadores de la SUNARP, a fin que estos se identifiquen mejor
con la vision, misidn y objetivos a nivel institucional, y con el desarrollo propio de las actividades
que corresponden al 6rgano en el cual prestan sus servicios.

4. Redisefio de todos los procesos, tanto misionales, estratégicos y de soporte, a fin de iniciar
la implantacion de una gestion por procesos en el ambito institucional de la SUNARP.

5. Continuar con el proceso de reorganizacion de la estructura organica y funcional de la
SUNARP, a fin de adecuar sus documentos normativos de gestion institucional de conformidad
a lo que establece la Ley N° 30057, de transito hacia el nuevo Servicio Civil.

6. Optimizar los procesos de seleccion, induccién y capacitacién de personal, estableciendo
como politica la formacion de cuadros que puedan reemplazar al personal que se retira de la
SUNARP.

7. Establecer lineamientos, mecanismos y procedimientos para optimizar los programas de
evaluacion de desempefio del personal, orientados a mejorar sus competencias personales y

profesionales.

Evaluacion de Riesgos
1. Realizar la matriz de riesgos operacionales, que servird de base para la elaboracion del plan
de gestidn de riesgos.

2. Elaborar el plan de gestion de riesgos.

3. Permitir el registro de manera completa de los incidentes de riesgos, para la emisiéon de

reportes y su comunicacion a las instancias pertinentes.

4. Realizar capacitacion permanente al personal de la SUNARP en materia de gestion de

riesgos.
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Ill. Actividades de Control Gerencial
1. Establecer un procedimiento de revision de la politica general de seguridad de la informacion
de la SUNARP.
2. Coordinar un mecanismo para incorporar clausulas de compromiso de cumplimiento de las
politicas de seguridad de la informacion en los contratos firmados con terceros.
3. Establecer procedimiento de revision periddica de las condiciones de seguridad fisica de los
centros de computo.
4. Establecer procedimiento de revision periodica de las condiciones de seguridad fisica de los
gabinetes de comunicaciones.
5. Formalizar el procedimiento de gestion de incidentes de seguridad de la informacion en
donde se incluya: identificacion, reporte, registro, tratamiento, solucién y aprendizaje del
incidente.
6. Capacitar al personal en temas de seguridad de la informacién.
7. Implementar un sistema de gestidén del conocimiento.
8. Adquirir soluciones de consolidacion de servidores en el centro de cdmputo.
9. Elaborar planes para efectuar pruebas de los procedimientos de contingencia informatica.
10. Mejorar las redes internas, segmentandolas por areas, para darle mayor seguridad.
11. Definir credenciales y restringir el acceso al sistema de video vigilancia solo para los
usuarios autorizados.
12. Establecer un procedimiento para autorizar el acceso a los sistemas de video vigilancia.
13. Establecer un procedimiento, formalmente autorizado, para la asignacion de altos
privilegios de acceso a la informacion, verificando que se otorguen de acuerdo a las
necesidades de uso.

14. Elaborar un Manual de Procesos que incluya indicadores para cada proceso.

IV. Informacion y Comunicacion
1. Contar con una base de datos que sirva de insumo en la elaboracion de informes técnicos:
informes emitidos en afios anteriores, informes de consultoria, estudios, etc. El acceso a dicha
base de informacion deberia ser segmentado, segun el tipo de informacion (de acceso libre o
restringido), y el perfil del usuario (alta direccion, directivos, profesionales, etc.)
2. Formular un estudio que permita establecer un sistema de gestiobn del conocimiento
institucional.
3. Integrar toda la informacion de gestion institucional a través de un sistema de gestion del
conocimiento, integrado sobre sus sistemas de informacion.
4. Realizar un redisefio de las interfaces de usuario y de las reglas de negocio del Sistema de
Tramite Documentario para que sea mas eficiente y realizar las modificaciones respecto a los

requerimientos de las areas usuarias.
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5. Revisar el Plan Anual de Archivo, estableciendo indicadores de avance de las actividades
programadas.

6. Documentar los principales lineamientos de la politica de comunicaciones en la SUNARP y
gue se establezcan las personas que orienten la comunicacion interna.

7. Coordinar permanentemente con el Organo de Control Institucional (OCI) el tratamiento de
las recomendaciones que resultan no aplicables; asi como las pendientes de implementacion
(en proceso).

8. Ejecutar una encuesta anual, para medir el desempefio de los sistemas de informacion,

principalmente del SIGA, SIAF, etc.

V. Supervision
1. Formular politicas y procedimientos para la supervision y monitoreo de la gestion.
2. Establecer un tablero de comando o BSC que considere los indicadores de gestion de la

entidad.
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