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RESUMEN

Objetivo general.
Determinar la relacion entre el Control Interno y la gestion comercial en la

empresa Comercial Plasiita, llave, Puno, 2025.

Metodologia.

La investigacion utilizé un enfoque cuantitativo, de tipo basico, nivel
descriptivo-correlacional y disefio no experimental de corte transversal. Se
aplico un cuestionario estructurado a 10 trabajadores de la empresa Plasiita
para analizar la relacion entre el control interno y la gestion comercial

mediante técnicas estadisticas.

Resultados descriptivos.

Los resultados descriptivos muestran que el 70% de los encuestados
percibe el control interno como regular, mientras que el 80% considera
regular el ambiente de control y las actividades de control. Respecto a la
gestion comercial, el 70% la califica como regular. Las dimensiones
estrategias comerciales y atencion al usuario también fueron evaluadas
como regulares, mientras que la gestion de reclamos obtuvo una valoracién

mayoritariamente eficiente.

Conclusiones

Se concluye que existe una relacion positiva y significativa entre el control
interno y la gestion comercial en la empresa Plasiita. Un sistema de control
interno bien estructurado fortalece la eficiencia operativa, mejora la toma
de decisiones y optimiza los procesos comerciales, contribuyendo a una
gestion mas efectiva y competitiva en el mercado. Cada dimension del
control interno influye directamente en los resultados de la gestion

comercial.

Palabras claves: Control interno, gestion comercial
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ABSTRACT

General objective.
To determine the relationship between Internal Control and commercial

management in the company Comercial Plasiita, llave, Puno, 2025.

Methodology.

The research used a quantitative approach, of basic type, descriptive-
correlational level and non-experimental cross-sectional design. A
structured questionnaire was applied to 10 workers of the Plasiita company
to analyze the relationship between internal control and commercial

management using statistical techniques.

Descriptive results.

The descriptive results show that 70% of the respondents perceive internal
control as regular, while 80% consider the control environment and control
activities as regular. With respect to commercial management, 70% rated it
as fair. The commercial strategies and customer service dimensions were
also rated as regular, while complaints management was rated as mostly

efficient.

Conclusions

It is concluded that there is a positive and significant relationship between
internal control and commercial management at Plasiita. A well-structured
internal control system strengthens operational efficiency, improves
decision making and optimizes commercial processes, contributing to a
more effective and competitive management in the market. Each dimension

of internal control directly influences the results of commercial management.

Keywords: Internal control, commercial management
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I.  INTRODUCCION
En un entorno empresarial cada vez mas competitivo, la eficiencia en la
gestion comercial y el adecuado control interno se han convertido en factores
determinantes para la sostenibilidad y crecimiento de las empresas. En este
contexto, la presente investigacion titulada "Control Interno y Gestién
Comercial en la Empresa Comercial Plasiita, llave, Puno, 2025" tiene como
proposito analizar la relaciéon entre estos dos elementos clave en el

desempeno organizacional de la empresa en estudio.

El problema de investigacion radica en la necesidad de identificar de qué
manera el control interno influye en la gestion comercial de la Empresa
Comercial Plasiita. A partir de esta premisa, se plantean preguntas de
investigacion generales y especificas que permitiran orientar el estudio, con el
objetivo de evaluar la eficacia del sistema de control interno en la optimizacion
de las operaciones comerciales. Para ello, se establecen objetivos generales
y especificos que guiaran el desarrollo de la investigacion, ademas de una
justificacién que resalta la relevancia tedrica y practica del estudio en el

contexto empresarial local.

El marco tedrico comprende una revision de antecedentes relevantes que
abordan investigaciones previas sobre control interno y gestion comercial, asi
como las bases tedricas que sustentan la relacion entre ambos conceptos.
Ademas, se desarrolla un marco conceptual donde se definen los términos

clave que se utilizaran a lo largo de la investigacion.

En cuanto a la metodologia, la investigaciéon se enmarca dentro de un tipo y
nivel de estudio que permite analizar la problematica con rigurosidad
académica. Se detalla el disefio de investigacion, las hipdtesis generales y
especificas, la identificacion de variables, la matriz de operacionalizacion de
variables, la seleccion de la poblacion y muestra, asi como las técnicas e
instrumentos de recoleccién de informacion. Ademas, se describen las
técnicas de analisis y procesamiento de datos que permitiran obtener

resultados validos y confiables.

13



El capitulo V contiene los resultados descriptivos por cada variable
expresados en tablas y figuras. El analisis de los resultados del capitulo VI,

presenta el estudio inferencial a las variables de investigacion.

Finalmente, la investigacion presenta la discusion de resultados. Asimismo,
se incluyen conclusiones y recomendaciones, referencias bibliograficas que
sustentan tedrica y metodolégicamente la investigacion, asi como anexos que
complementan la informacion recopilada, tales como la matriz de consistencia,
los instrumentos de recoleccion de datos, la ficha de validacién por juicio de

expertos, base de datos y el informe de similitud.
De esta manera, el presente estudio contribuye al analisis y mejora de los
mecanismos de control interno en la empresa Comercial Plasiita, con el fin de

optimizar la gestion comercial y potenciar su competitividad en el mercado

local y regional.

La autora.

14



2.1.

. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion del problema

El control interno y la gestion comercial son factores determinantes
en la eficiencia y sostenibilidad de las empresas a nivel global. En
un contexto macroecondmico, diversas organizaciones han
implementado sistemas de control interno para fortalecer la
transparencia y la eficiencia operativa, garantizando el
cumplimiento normativo y mejorando la competitividad en el
mercado. En el ambito internacional, los estandares de control
interno, como los propuestos por el Committee of Sponsoring
Organizations of the Treadway Commission (COSO), han sido
adoptados para prevenir fraudes, reducir riesgos y optimizar
procesos comerciales. No obstante, muchas empresas,
especialmente en economias emergentes, enfrentan dificultades en
la aplicacion efectiva de estos sistemas debido a limitaciones

estructurales, tecnoldgicas y de capacitacion.

A nivel nacional, el Peru ha promovido la implementacién del control
interno en el sector empresarial, particularmente en las micro,
pequefias y medianas empresas (MIPYMES), con el objetivo de
fortalecer la gestion comercial y garantizar la sostenibilidad
financiera. Sin embargo, segun informes de la Contraloria General
de la Republica, muchas empresas peruanas presentan
deficiencias en la supervisién y aplicacion de mecanismos de
control, lo que impacta negativamente en su desempefio y en la
percepcion de los usuarios. La falta de estrategias comerciales
efectivas, una atencion al usuario deficiente y una gestion ineficaz
de reclamos son algunos de los principales problemas que afectan
el crecimiento y la estabilidad de estas organizaciones.

En el contexto local, la empresa Comercial Plasiita, ubicada en
llave, Puno, enfrenta diversos desafios en su estructura de control

interno y gestion comercial. La falta de un ambiente de control

15



2.2,

2.3.

adecuado, deficiencias en las actividades de supervision y
mecanismos poco efectivos de control han generado ineficiencias
operativas y una reduccion en la satisfaccion de los clientes.
Ademas, la carencia de estrategias comerciales claras, un servicio
de atencion al usuario deficiente y una gestion de reclamos
inadecuada han limitado la capacidad de la empresa para
consolidarse en el mercado local y mejorar su rentabilidad. Estos
factores han motivado la realizacién del presente estudio, con el fin
de analizar la relacion entre el control interno y la gestion comercial,
asi como proponer estrategias para optimizar ambos aspectos en la

empresa Comercial Plasiita.

En sintesis, la presente investigacion busca abordar la problematica
desde una perspectiva integral, evaluando cémo la mejora del
control interno puede fortalecer la gestion comercial y contribuir a la
sostenibilidad y crecimiento de la empresa en el mercado regional.
A partir de este analisis, se pretende brindar recomendaciones que
faciliten la optimizacion de los procesos internos y la satisfaccion
del cliente, generando un impacto positivo en el desarrollo

empresarial local.
Pregunta de investigacion general

¢, Cual es la relacién entre el Control Interno y la gestion comercial

en la empresa Comercial Plasiita, llave, Puno, 20257

Preguntas de investigacion especificas

P.E.1:

¢Cual es la relacion entre el Ambiente de control y la gestidn
comercial en la empresa Comercial Plasiita, llave, Puno, 2025?

P.E.2:

16



2.4.

2.5.

2.6.

¢ Cual es la relacién entre las Actividades de Control y la gestion

comercial en la empresa Comercial Plasiita, llave, Puno, 20257

P.E.3:
¢, Cual es la relacién entre la Supervisiéon y la gestion comercial en

la empresa Comercial Plasiita, llave, Puno, 20257

Objetivo General
Determinar la relacién entre el Control Interno y la gestion comercial

en la empresa Comercial Plasiita, llave, Puno, 2025.

Objetivos especificos.
O.E.1:
Establecer la relacién entre el Ambiente de control y la gestion

comercial en la empresa Comercial Plasiita, llave, Puno, 2025.

O.E.2:
Establecer la relacion entre las Actividades de Control y la gestion

comercial en la empresa Comercial Plasiita, llave, Puno, 2025.

O.E.3:
Establecer la relacidn entre la Supervision y la gestion comercial en

la empresa Comercial Plasiita, llave, Puno, 2025.

Justificacion e Importancia

Justificacion

Justificacién Cientifica

El presente estudio contribuye al campo del conocimiento sobre el
control interno y la gestion comercial, analizando su relacion en el
contexto de una empresa en el sector local. La investigacion se
fundamenta en modelos y enfoques ampliamente aceptados en la
comunidad cientifica, como el marco COSO para el control interno,

permitiendo generar evidencia empirica sobre su aplicacion en

17



micro y pequeias empresas. Asimismo, aporta a la literatura
existente sobre la importancia del control interno en la eficiencia
operativa y la satisfaccion del cliente, elementos clave para el

desarrollo empresarial.

Justificacidén Teodrica

Desde una perspectiva teodrica, esta investigacion permite fortalecer
el conocimiento sobre la interdependencia entre el control interno y
la gestion comercial. Se basa en teorias administrativas y
financieras que explican como un adecuado ambiente de control, la
supervision eficiente y la correcta aplicacién de actividades de
control pueden impactar en la estrategia comercial de una empresa.
De igual manera, se vincula con conceptos de marketing y servicio
al cliente, dado que el estudio aborda dimensiones como

estrategias comerciales, atencion al usuario y gestion de reclamos.

Justificacion Metodolégica

El estudio se sustenta en un enfoque metodoldgico riguroso,
empleando métodos cuantitativos para la recoleccion y analisis de
datos. La operacionalizacion de variables permite estructurar la
investigacion de manera sistematica, asegurando validez y
confiabilidad en los resultados obtenidos. Asimismo, el disefio de
investigacion facilita la identificacion de patrones y tendencias que
podran ser utilizados en futuras investigaciones sobre temas

similares.

Justificacién Practica

A nivel practico, la investigacion proporcionara recomendaciones
concretas para optimizar el control interno en la empresa Comercial
Plasiita, mejorando asi su gestion comercial. Se espera que los
hallazgos permitan identificar debilidades en los procesos actuales
y ofrecer soluciones viables que incrementen la eficiencia operativa

y la satisfaccion del cliente. Ademas, los resultados podran ser
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aplicables a otras empresas del sector que enfrenten problemas
similares, sirviendo como referencia para la toma de decisiones

gerenciales.

Justificacién Social

Desde una perspectiva social, el estudio contribuye al desarrollo de
la economia local al fortalecer la sostenibilidad y competitividad de
las empresas en llave, Puno. Un adecuado control interno no solo
impacta en la rentabilidad empresarial, sino que también genera
confianza en los clientes y en la comunidad. Asimismo, la mejora en
la atencion al usuario y la gestion de reclamos promueve relaciones
comerciales mas justas y equitativas, beneficiando tanto a los
consumidores como a los empleados de la empresa objeto de

estudio.

Importancia

La presente investigacion sobre el Control Interno y Gestion
Comercial en la Empresa Comercial Plasiita, llave, Puno, 2025 es
de gran relevancia en diversos ambitos, ya que aborda una
problematica fundamental para el crecimiento y sostenibilidad
empresarial. Su importancia radica en la necesidad de fortalecer los
sistemas de control interno y mejorar la gestion comercial en las
empresas locales, permitiendo optimizar su operatividad, eficiencia

y competitividad en el mercado.

Desde una perspectiva académica, la investigacion contribuira al
cuerpo de conocimientos existentes sobre la relacion entre el
control interno y la gestidbn comercial, proporcionando evidencia
empirica sobre su aplicacion en una empresa especifica del
contexto peruano. Esto permitira ampliar el marco tedrico y ofrecer
una referencia para futuras investigaciones en la misma linea de

estudio.
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2.7.

A nivel empresarial, la investigacion es importante porque brindara
herramientas y estrategias que podran ser implementadas en la
empresa Comercial Plasiita para mejorar sus procesos internos. La
aplicacién de un control interno eficiente contribuira a la reduccion
de riesgos operativos, la optimizacion de recursos y el
fortalecimiento de la confianza de los clientes y proveedores. Asi
mismo, una mejor gestion comercial permitira a la empresa captar
y fidelizar clientes, incrementando su rentabilidad y posicionamiento

en el mercado local y regional.

Desde el punto de vista social, la investigacion cobra relevancia al
impactar en la calidad de los servicios que ofrece la empresa,
beneficiando a los clientes a través de una atencion mas eficiente y
una mejor gestion de reclamos. Ademas, al fortalecer la estabilidad
y el crecimiento de la empresa, se generan oportunidades laborales

y se promueve el desarrollo econdmico en la regidon de llave, Puno.

Alcances y limitaciones

Alcances

La presente investigacion sobre el Control Interno y Gestion
Comercial en la Empresa Plasiita, llave, Puno, 2025 tiene como
objetivo analizar la relacién entre estas dos variables, con el fin de
proporcionar estrategias que permitan optimizar los procesos

internos y mejorar el desempefo comercial de la empresa.

El estudio abarca la identificacion y evaluacion de los componentes
del control interno, tales como el ambiente de control, las
actividades de control y la supervisién. Asimismo, se examina la
gestion comercial mediante las dimensiones de estrategias

comerciales, atencion al usuario y gestion de reclamos.

Los resultados permitiran generar recomendaciones que faciliten la

toma de decisiones en la empresa, aportando informacion relevante
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para el disefio de estrategias comerciales mas eficientes y un
control interno mas efectivo. Ademas, se podra utilizar como
referencia para futuras investigaciones en empresas con

caracteristicas similares dentro del contexto regional y nacional.

Limitaciones

A pesar de los aportes de la investigacion, existen algunas
limitaciones que deben considerarse. En primer lugar, el estudio se
circunscribe a la empresa Plasiita en llave, Puno, lo que podria
restringir la generalizacion de los hallazgos a otras empresas con

estructuras organizacionales diferentes.

En segundo lugar, la recoleccion de datos se realiza a través de
encuestas aplicadas a los trabajadores de la empresa, lo que puede
estar sujeto a sesgos de percepcion o respuestas influenciadas por

factores internos o externos.

Finalmente, debido a la metodologia de estudio transversal, los

. L}

resultados obtenidos representan una "fotografia" en un momento
especifico y no permiten evaluar cambios a lo largo del tiempo. Para
futuras investigaciones, se podria considerar un diseno longitudinal

que permita observar la evolucién de las variables analizadas.
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3.1.

. MARCO TEORICO

Antecedentes

Para establecer la relacion entre el control interno y la gestion
comercial, es esencial explorar los trabajos académicos recientes
que se centran en esta interseccion utilizando un enfoque
cuantitativo. Las siguientes referencias bibliograficas, extraidas de
revistas indexadas de alto impacto y de tesis publicadas,

proporcionan informacién valiosa sobre esta area de estudio:

Internacionales

Mitrovi¢ y otros (2024) indican que, la gestion de riesgos es un
componente importante de la competitividad de cada entidad
empresarial y un requisito previo para tomar decisiones oportunas
y correctas. Teniendo esto en cuenta, surge la pregunta de cémo
se establece el proceso de gestion de riesgos en las empresas,
cuan desarrollado esta, es decir, cual es el papel del sistema de
control interno con el fin de detectar irregularidades y gestionar los
riesgos. Esta pregunta también representa el problema de
investigacion basico de este trabajo. El objetivo de la investigacion
es procesar tedricamente y empiricamente la conexion entre el
control interno y la gestion de la empresa e investigar el grado de
desarrollo del control interno en las empresas manufactureras que
operan en el distrito de NiSava. Los hallazgos sugieren que los
sistemas de control interno son parte integral del proceso de
gestidn, ya que proporcionan el apoyo necesario para identificar y
mitigar los riesgos y, por lo tanto, mejoran la capacidad de toma de

decisiones.

Kambarova (2023) en su articulo dedicado a las cuestiones de
auditoria del control interno de las empresas comerciales como
garantia de la fiabilidad e integridad de la informacion sobre el uso

economico de los recursos de las empresas comerciales. El control
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interno es un proceso que debe garantizar que los resultados reales
coincidan con los planificados, en igualdad de condiciones. El
proceso de control implica el establecimiento de objetivos o
estandares (a menudo calculados durante la presupuestacion) con
los que se comparan los resultados reales. A continuacion, se
miden periddicamente los indicadores de rendimiento y se
comparan con los objetivos. Los contables deben proporcionar
informacion a los gerentes como retroalimentacion en forma de
informes periddicos que les permitan determinar si las operaciones
se estan llevando a cabo de acuerdo con el plan e identificar
aquellas actividades en las que son necesarios ajustes. En
particular, una de las funciones de la contabilidad de gestién es
proporcionar a los gerentes una retroalimentacion econémica que
ayude a controlar los costos y mejorar la eficiencia y la productividad

de las operaciones.

Alderete et al. (2023) presentan su investigacion relacionada con el
Control Interno como Herramienta para la Reduccion de
Contingencias Tributarias”, que tiene como objetivo describir la
influencia del control interno en las empresas comerciales de
Ciudad del Este en la mitigacion de riesgos asociados al
cumplimiento tributario. Se seleccionaron 15 contadores de
empresas, representando el 50% de la poblacion. Se determina que
el control interno es un mecanismo eficaz si el contribuyente, ya sea

una empresa o un individuo, satisface las obligaciones fiscales.

Bondarchuk y otros (2021) en su articulo analizan el contenido, la
unidad metodoldgica y la relacién organizativa del control interno y
el control fiscal, que son las herramientas mas importantes para
garantizar la seguridad econdmica de una organizacion comercial.
Se consideran sus funciones relacionadas con la minimizacion de
los riesgos de seguridad econémica en las condiciones modernas.

El articulo esta dirigido a cientificos y profesionales especializados
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en la seguridad econdmica de las organizaciones comerciales. Las
principales contribuciones son: Examen del control interno y
tributario; Centrarse en la seguridad econdmica; Publico objetivo;

Perspectivas metodologicas.

Silva-Trevifio et al. (2021) afirman que la calidad del servicio es vista
como una opcidén viable para que las empresas logren una ventaja
competitiva y sostenible en un entorno econémico globalizado. Las
pequeias y medianas empresas deben proporcionar un servicio de
mayor calidad que las grandes empresas para conseguir la
preferencia de los clientes. El propdsito de este estudio fue
determinar la compensacion entre la variable calidad del servicio y
las variables satisfaccion del cliente y lealtad del cliente. Los
resultados evidencian una evaluacion altamente significativa,
positiva y robusta entre la variable de calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente (r = 0.820), asi como la lealtad del cliente (r
= 0.803). Un hallazgo significativo fue la evaluacion entre la
dimension de aspectos tangibles y las variables de satisfaccion del
0.919). El estudio

evidencia la restriccion de su aplicacion en una unica empresa. Se

cliente (r = 0.910) y lealtad del cliente (r

ha confirmado que una atencién y servicio al cliente mejorados son

fundamentales para la rentabilidad y sostenibilidad de la empresa.

Nacionales

Segun Chavez (2024), el propésito de su investigacion fue
determinar la relacion entre el control interno y el cumplimiento de
las tasas judiciales en una Corte Superior de Justicia del Peru. La
metodologia empleada fue cuantitativa, aplicada, no experimental-
transversal y correlacional. Se administré dos cuestionarios a 35
empleados del area administrativa y contable de una corte superior
de justicia, utilizando la técnica de encuesta para recopilar
informacion sobre las variables. Los resultados indicaron que los

valores de significancia bilateral son 0.000, por debajo del umbral
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de 0.05. Esto confirma que el control interno esta significativamente
y altamente correlacionado con el cumplimiento de las tasas
judiciales en una Corte Superior de Justicia, segun el Rho de 0.661.
Se determina que un incremento en el control interno en la
administracion de los procesos y recursos judiciales se correlaciona
con un mayor cumplimiento de las obligaciones de pago de tasas

judiciales, y viceversa.

Mejia et al. (2024) realizaron un estudio orientado a conocer la
relacion entre el control interno y la gestion administrativa de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Todos los Santos de Chota. La
metodologia empleada en el estudio es de tipo hipotético-deductivo,
basica, con un disefio no experimental, de corte transversal y de
nivel correlacional; la poblacién esta compuesta por 54 trabajadores
de la entidad. La informacién fue recopilada mediante la técnica de
encuesta utilizando un cuestionario, el cual fue validado
previamente por expertos y cuya confiabilidad fue confirmada a
través del Alfa de Cronbach. Los resultados indicaron una relacién
directa y significativa entre el control interno y la gestion
administrativa de la cooperativa, con un coeficiente de
compensacion de 0,873 segun la prueba de Rho de Spearman y
una significancia bilateral de 0,000 < 0,05. Se concluye que la
relacion entre ambas variables es directa y robusta, lo que implica
que la percepcion de los trabajadores sobre la gestidon
administrativa esta intrinsecamente relacionada con el sistema de
control interno implementado, subrayando la relevancia de este

ultimo en el contexto organizacional.

Romero-Carazas (2023) indica que, uno de los procesos esenciales
que se implementa en una entidad con el fin de brindar un alto grado
de seguridad en el logro de sus metas propuestas, es el control
interno. Dicho control cumple un papel fundamental en el aparato

administrativo-contable del sector empresarial. Por ello, el objetivo
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fue determinar la correlacion entre el control interno de inventarios
y la gestion del desempefio de un emporio comercial de la regién
San Martin del Peru. Para ello, se realizé un estudio cuantitativo con
un disefio no experimental, correlacional y de corte transversal.
Como resultado, a través del examen de correlacion mediante el
método Rho de Spearman, se encontré que existe una relacion
significativa derivada del control de recepcién de productos con la
gestion del desempefo. Asimismo, se evidencia que el control
interno de inventarios tiene un vinculo indisoluble con la gestion del

desempefio de las empresas del emporio comercial de dicha regién.

Vasquez et al. (2023) cuyo objetivo fue determinar la relacion entre
el control interno y la gestiéon de tesoreria en una municipalidad
peruana. La teoria utilizada permiti6 estudiar a profundidad el
control interno y la gestion de tesoreria, demostrando que el
cumplimiento de las actividades de supervision y control reduce en
gran medida los riesgos de malversacion de fondos en el sector
publico. Se utilizd una metodologia cuantitativa, aplicada, no
experimental, transversal, descriptiva y correlacional; la muestra
estuvo constituida por 75 trabajadores de la municipalidad. Se
comprueba que una deficiencia en el control interno conlleva una
ineficacia en la gestion de tesoreria del 78,8 %, lo cual se refleja en
cada una de sus dimensiones. Asimismo, se obtuvo un
p=0,000<0,05, lo que permite aceptar la hipdtesis alternativa, y se
registr6 un Rho de Spearman de 0,554. El incumplimiento de los
lineamientos operativos en las fases de gestion de tesoreria
resultara en un proceso deficiente, lo cual conducira una aplicaciéon
inadecuada de los fondos publicos, al no disponer de los recursos
econdmicos necesarios para satisfacer las necesidades del
municipio. Por consiguiente, es fundamental adherirse a las normas
establecidas en la entidad. Se concluye que el control interno esta
vinculado a la gestion de tesoreria en el municipio analizado; esto

se debe a que, al adherirse a las normas pertinentes y establecidas
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en la entidad, y al promover los funcionarios y autoridades valores
éticos en toda la institucién, se cumpliran las funciones asignadas,
garantizando asi el cumplimiento de los lineamientos operativos en

la gestion de tesoreria.

Mejia Vergaray et Alabama. (2024) llevaron a cabo una
investigacion con el propdsito de establecer la relacion entre el
control interno y la gestion institucional en la Microfinanzas “Caritas
Felices”, Chimbote, Ancash, Peru, 2020; el estudio presenta un
enfoque cuantitativo, un disefio descriptivo-correlacional, no
experimental y transeccional. La muestra estuvo compuesta por 25
colaboradores. Se empled la encuesta como técnica y el
cuestionario como herramienta. Se observa un nivel de significancia
(p=0,000) y un coeficiente de compensacion (rs=0,709),
concluyendo que hay una robusta relacion positiva entre el control
interno y la gestién institucional en la Microfinanzas “Caritas

Felices”.

Locales o regionales

Meléndez Palomino & Estrada Cruz (2024) indican que, en las
universidades publicas de la Regiéon Puno, Peru, se ha
implementado de manera gradual el Sistema de Control Interno
mediante cinco componentes que contribuyen al cumplimiento de
objetivos institucionales. El objetivo de la investigacién fue
determinar en qué medida el Sistema de Control Interno (SCI) se
relaciona con la gestion administrativa de las universidades publicas
de la region de Puno - Peru. La metodologia aplicada fue deductiva,
analitica-correlacional y el disefio de investigacion fue no
experimental-transeccional. La poblacion  consistié en
universidades publicas de la region, y la muestra incluy6 érganos y
unidades organicas involucradas en la implementacién del SCI. El
instrumento de recoleccion de datos fue una encuesta. Los

resultados del Sistema de Control Interno fueron valorados como
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"regular" y "bueno"; y la gestion administrativa también recibio
valoraciones de "regular" y "bueno". El cruce de variables indica un
valor de "regular" para ambas variables, y la contrastacion de
hipétesis muestra una correlacién positiva moderada (Rho de
Spearman = 0.62) entre la variable independiente y la dependiente,
siendo esta relacion significativa; por lo cual se evidencia que, a
mejor calidad en el control interno en las universidades, mejor sera

la gestion publica desarrollada por las mismas.

Valdivia Holguin (2024) afirman que el Peru es un pais que se
destaca por su importante sector minero, por lo que su estudio
analiza la relacion entre el control interno y la gestion empresarial al
interior de una empresa minera del pais. La metodologia considera
el tipo basico, nivel descriptivo-correlacional y disefio transversal,
siendo el universo 379 trabajadores de la empresa minera analizada
en Puno y la muestra 178 trabajadores. Los instrumentos de
investigacion utilizados para la obtencion de datos y medicidn de las
variables de investigacién son cuestionarios y analisis de contenido.
Los resultados indicaron una evaluacion significativa entre el control
interno y el gobierno corporativo, lo que sugiere que la empresa
presenta deficiencias en su cultura de control interno. Se
recomienda la implementacion de programas de capacitacion y

concienciaciéon que refuercen dicha cultura.

Cahuapaza Mayta (2021) senala que el control interno en las
organizaciones sin fines de lucro es un tema relevante en el Peru.
En este contexto, la investigacién tuvo como objetivo determinar la
relacion entre el control interno y la gestién de inventarios en la
Prelatura de Ayaviri Puno-2020, una entidad religiosa sin fines de
lucro dedicada a obras de caridad social y pastoral. El estudio se
basé6 en un enfoque cuantitativo, empleando un disefio no
experimental-correlacional y transversal. En consecuencia, tras una

revision de antecedentes, se eligi6 como poblacion y muestra a 30
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colaboradores (trabajadores, voluntarios, sacerdotes y religiosas)
de la Prelatura de Ayaviri-Puno, a quienes se les aplicd un
cuestionario estructurado de disefio propio, validado por expertos
en el area, reportando altos indices de confiabilidad en ambas
variables (alfa>0.90). Los hallazgos revelaron que el 50% de la
muestra califico el control interno y la gestién de inventarios como
regular, sugiriendo una posible relacion directa. Se establece una
relacion significativa entre el control interno y la gestién de
inventarios en la Prelatura de Ayaviri (r=0.787 y p<0.01), lo que
sugiere una fuerte tensioén positiva que puede ser aprovechada para
mejorar los procedimientos de control de inventarios en la

institucion.

Jaliri (2025) se propuso establecer la relacion entre el control interno
y la gestion administrativa de la empresa Inmobiliario Grupo Nuevo
Horizonte SAC, Puno 2024. Enfoque cuantitativo, tipo fundamental,
nivel correlacional y disefio no experimental. La poblacion estuvo
compuesta por los 21 empleados de la empresa. La muestra
consistié en 21 trabajadores. Las técnicas de recoleccién de datos
empleadas fueron una encuesta y un cuestionario. En las técnicas
de analisis y procesamiento de informacion, se emplearon
instrumentos de medicién disefiados especificamente para el
estudio, que serviran como fundamento del enfoque de analisis de
datos. Se constato que el control interno en su totalidad es evaluado
como 100% eficiente y la gestion administrativa es igualmente
100% eficiente. Los resultados indican una evaluacion positiva
significativa (r = 0.614) entre el ambiente de control y la gestion
administrativa en Inmobiliario Grupo Nuevo Horizonte SAC. Esto
sugiere que un entorno de control propicio, marcado por una
estructura organizativa claramente delineada, politicas explicitas y
una cultura de control robusta, impacta positivamente en la
optimizacion de la eficiencia y efectividad de los procesos

administrativos.
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3.2.
3.2.1.

Guevara Sanchez (2022) en su investigacion tuvo como objetivo
determinar la relacion entre la gestion administrativa y el control
interno del Consorcio Conservador Puno I. El disefo del estudio fue
aplicado y no experimental, a incluir a 30 empleados del Consorcio
Conservador Puno |I. Se empled la encuesta como técnica y el
cuestionario como herramienta. Los resultados revelan un valor de
significancia de 0,002 (Sig. <0,05) y un Rho de Spearman de 0,923,
lo que indica una relacién positiva y significativa entre la gestiéon
administrativa y el control interno de la empresa Consorcio
Conservador Puno |. El 50% de los encuestados evalu6 la gestion
administrativa como deficiente en relacién con sus procesos
administrativos y su conexién con el control interno; la planificacion
exhibe una mejora positiva (0,456), la organizaciéon también
presenta una relacién positiva (0,267), al igual que la direccion
(0,689) y el control (0,523). Se determina que los procesos de
gestion administrativa estan relacionados con el nivel de control

interno y los resultados de la organizacién.

Bases Teéricas

Variable 1: Control Interno

Definicién:

El control interno se define como un proceso instalado y
administrado por el consejo de administracion, destinado a ofrecer
garantias razonables en relacion con el cumplimiento de los
objetivos vinculados a la eficiencia operativa, la calidad de la
informacion financiera y la observancia de las normativas legales.
Implica controles comerciales y contables para proteger los activos

y garantizar registros financieros confiables (Zivanovi¢ et al., 2022).
Teorias relacionadas al Control Interno.

El concepto de control interno puede entenderse a través de

diversas teorias psicologicas que explican los comportamientos
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relacionados con la motivacion y la toma de decisiones. La teoria
de la autodeterminacion (TED) hace hincapié en la motivacion
intrinseca y sugiere que las personas se guian por sus necesidades
de autonomia, competencia y relacién. Cuando se satisfacen estas
necesidades, las personas muestran comportamientos mas
adaptativos, lo que puede mejorar el control interno (Deci y Ryan,
2000).

La teoria del comportamiento planificado postula que las
intenciones, moldeadas por las actitudes, las normas subjetivas y el
control conductual percibido, influyen significativamente en los
comportamientos. Esta teoria destaca como las creencias de las
personas sobre su capacidad para controlar sus acciones pueden
conducir a diferentes resultados, lo que afecta su control interno
(Ajzen, 1991).

Dimensiones.

Ambiente de control

El entorno de control refleja la conciencia y el compromiso de la alta
direccion con la importancia de los controles en toda la
organizacion. Incluye la integridad y los valores éticos de la
direccion, que son cruciales para establecer un tono de integridad
que influya en la conciencia ética y de control de los empleados
(Callaghan et al., 2007).

Los valores éticos y la integridad son elementos fundamentales que
guian el comportamiento de los empleados y la direccién,
garantizando que las operaciones empresariales se alineen con los
estandares éticos de la organizacion (Hurloiu et al., 2013).

Una estructura organizacional bien definida es esencial para un
entorno de control sélido. Implica crear un marco organizativo

compacto y eficiente que garantice la separacion de funciones y
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limite la superposicion de tareas asignadas (Nguyen & Quyen,
2023).

El entorno de control también incluye un compromiso con la
competencia organizacional, lo que implica garantizar que los
empleados tengan las habilidades y los conocimientos necesarios

para desempenfiar sus funciones de manera efectiva (Ramos, 2004).

Actividades de Control

Las actividades de control se definen como las politicas y
procedimientos que aseguran el cumplimiento de las directrices de
gestion. Son parte integral del sistema de control interno y estan
disefadas para abordar los riesgos que podrian impedir que la

organizacion alcance sus objetivos (Lenghel, 2012).

El objetivo principal de las actividades de control es mitigar los
riesgos, garantizar el cumplimiento de las leyes y reglamentos y

salvaguardar los activos de la organizacion (Zivanovié et al., 2022).

Supervision

La supervision es parte integral de la divulgacién de los sistemas de
control interno, tal como lo exigen las autoridades financieras.
Garantiza que las empresas proporcionen informacion adecuada
sobre sus mecanismos de control interno, que es un aspecto clave
del buen gobierno corporativo. Esto implica que el consejo de
administracién dé instrucciones a la empresa para que cumpla con
los requisitos de las partes interesadas mediante mecanismos de

supervision efectivos (Sudjono & Setiawan, 2021).

La supervision es crucial para prevenir el fraude contable,
especialmente en el sector publico. Implica implementar sistemas
como la denuncia de irregularidades y la contratacion electronica

para detectar y prevenir actividades fraudulentas. Una supervision
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3.2.2.

eficaz ayuda a proteger los activos y a mantener la integridad de los

informes financieros (Savira et al., 2024).

Supervision y deteccion de errores: la supervision incluye la
supervision y la deteccion de errores o irregularidades que las
actividades de control podrian pasar desapercibidos. Esto permite
realizar las correcciones y modificaciones necesarias, garantizando
que los procesos de control interno sigan siendo efectivos y estén
alineados con los objetivos de la organizacion (Cruz & Nieves-Julbe,
2016).

Variable 2: Gestiéon Comercial

Definicion:

La gestion comercial se define como la coordinacion y organizacion
de las actividades empresariales, donde los gerentes supervisan las
operaciones y asisten a los empleados en la maximizacion de la
productividad. Esta definicion destaca el papel de los gerentes
empresariales en el logro de los objetivos operativos y financieros
mediante la supervision y la capacitacion efectivas de los
empleados. La gestion empresarial implica la integracidon de varias
funciones de gestion, incluidas la planificacion estratégica, la
organizacion, la supervision de la produccion y la gestion de los
recursos humanos. Este enfoque enfatiza la importancia de una
estrategia de gestion holistica para mejorar el rendimiento y la
competitividad de la empresa en un entorno empresarial dinamico
(Alfai & Mulyani, 2023).

Teorias relacionadas a la Gestion Comercial.

El campo de la gestion comercial abarca una variedad de teorias
que explican y apoyan los diferentes comportamientos observados
en relacidon con esta variable. Estas teorias proporcionan un marco
para comprender como funciona la gestién comercial en diferentes

industrias y contextos organizacionales.
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Teoria de la creacion de valor: Esta teoria postula que la gestion
comercial es fundamental para la creacion de valor dentro de las
organizaciones, particularmente en las instituciones financieras.
Implica una inversién estratégica en la atraccién y satisfaccion de
los clientes a través de diversos medios publicitarios (Espinoza y
Virginia, 2024). En las instituciones financieras, la gestion comercial
se utiliza para mejorar la satisfacciéon del cliente al alinear los
servicios y productos con las necesidades de los clientes, creando

asi valor y fomentando la fidelidad.

Teoria de la agenda de conocimiento e investigacion: Esta teoria
aboga por el desarrollo de un conjunto integral de conocimientos
para la gestion comercial, identificando areas clave como la gestion
de las relaciones, la gestion del valor y la gestién de riesgos. Al
establecer una agenda de investigacion, esta teoria tiene como
objetivo mejorar la disciplina de la gestidon comercial, promoviendo
las mejores practicas y los enfoques innovadores en varios sectores
(Lowe, 2006).

Dimensiones.

Estrategias comerciales

Las estrategias empresariales abarcan una variedad de enfoques
que las empresas adoptan para lograr una ventaja competitiva y
garantizar la rentabilidad a largo plazo. Estas estrategias son
fundamentales para navegar por la dinamica del mercado y mejorar

el desempeno organizacional.

Liderazgo en materia de costes: El liderazgo en costos se refiere a
una estrategia en la que una empresa busca convertirse en el
productor con el costo mas bajo de su industria. Este enfoque
permite a las empresas ofrecer precios mas bajos que los de la

competencia, lo que atrae a clientes sensibles a los precios y
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aumenta su cuota de mercado. Las empresas lo consiguen
mediante economias de escala, procesos de produccién eficientes

y medidas de control de costes (Yang et al., 2014).

Diferenciacion: La diferenciacion implica la creacién de productos o
servicios unicos que ofrezcan un valor diferenciado a los clientes, lo
que permite a las empresas cobrar precios superiores. Esta
estrategia se centra en la innovacién, la calidad y el servicio al

cliente, lo que puede generar lealtad a la marca (Yang et al., 2014).

Estrategia de enfoque: Una estrategia de enfoque se centra en un
segmento de mercado particular, ajustando los productos o
servicios para satisfacer las necesidades especificas de ese nicho.
Esto puede lograrse centrandose en los costes o centrandose en la
diferenciacion, segun la ventaja competitiva de la empresa en ese
segmento (Wibowo & Andriani, 2023).

Atencion al usuario

El soporte al usuario dentro de la gestion empresarial abarca varias
dimensiones que mejoran la interaccion del usuario con los
productos y servicios. Es crucial para garantizar una comunicacion
efectiva, la resolucion de problemas y la satisfaccion general de los

usuarios.

La asistencia al usuario como dimensién de la calidad del servicio:
La asistencia al usuario es fundamental para la calidad del servicio
y se centra en proporcionar una asistencia oportuna y eficaz a los
usuarios. Esto incluye abordar las necesidades de los usuarios
mediante una comunicacion proactiva y estrategias de soporte
personalizadas, que pueden mejorar significativamente la

satisfaccion y la lealtad de los usuarios (Downing et al., 1985).
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Sistemas de soporte contextual: El soporte al usuario se puede
estructurar en torno a sistemas de apoyo contextual que faciliten el
trabajo colaborativo. Estos sistemas utilizan varios modulos, como
las descripciones de las tareas y los medios de informacién, para
proporcionar un soporte relevante y adaptado a los entornos de

usuario especificos (Hellman, 1990).

Soporte al usuario centrado en las personas: La eficacia del soporte
al usuario suele estar vinculada a la interaccion humana. A medida
que la tecnologia evoluciona, la necesidad de un apoyo centrado en
las personas adquiere una importancia capital, lo que garantiza que
los usuarios puedan interactuar eficazmente con sistemas y

tecnologias complejos (Shah et al., 2013).

Estrategias de soporte de productos

En escenarios de productos avanzados, las estrategias de soporte
al usuario deben adaptarse a la naturaleza del producto, ya sea un
articulo fisico o un servicio. Esto implica comprender los costos del
ciclo de vida y garantizar que el soporte se ajuste a las expectativas
de los usuarios y al rendimiento del producto (Markeset & Kumar,
2004).

Gestién de reclamos

La gestion de las reclamaciones es una dimensién fundamental de
la gestidbn empresarial. Abarca los procesos y sistemas utilizados
para gestionar las reclamaciones derivadas de obligaciones
contractuales o fallos de productos. La gestiéon eficaz de las
reclamaciones no solo mitiga los riesgos, sino que también mejora

el rendimiento de la organizacion.
Sistema de gestion de reclamaciones: un enfoque estructurado que

hace un seguimiento de las negociaciones y acuerdos entre las

partes involucradas en una reclamacion, utilizando interfaces de
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3.3.

usuario para mostrar el estado y el historial de las reclamaciones
(Burbage et al., 2010).

Administracion de reclamaciones: el proceso de evitar, mitigar y
evaluar las reclamaciones, que es esencial para minimizar los
costos y las interrupciones en los plazos de los proyectos (Cinko et
al., 2023).

Marco conceptual

Control Interno: Se define como un proceso establecido vy
gestionado por el consejo de administracion, con el objetivo de
proporcionar garantias razonables con respecto al logro de los
objetivos relacionados con la eficiencia operativa, la calidad de la
informacién financiera y el cumplimiento de las leyes. (Zivanovi¢ et
al., 2022).

Ambiente de control: Refleja la conciencia y el compromiso de la
alta direccion con la importancia de los controles en toda la
organizacion. Incluye la integridad y los valores éticos de la
direccion, que son cruciales para establecer un tono de integridad
que influya en la conciencia ética y de control de los empleados
(Callaghan et al., 2007).

Actividades de Control: Se definen como las politicas y
procedimientos que ayudan a garantizar que se cumplan las
directivas de gestion. Son parte integral del sistema de control
interno y estan disefiadas para abordar los riesgos que podrian

impedir que la organizacion alcance sus objetivos (Lenghel, 2012).

Supervision: Es parte integral de la divulgacion de los sistemas de
control interno, tal como lo exigen las autoridades financieras.
Garantiza que las empresas proporcionen informacion adecuada

sobre sus mecanismos de control interno, que es un aspecto clave
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del buen gobierno corporativo. Esto implica que el consejo de
administracién dé instrucciones a la empresa para que cumpla con
los requisitos de las partes interesadas mediante mecanismos de

supervision efectivos (Sudjono & Setiawan, 2021).

Gestion Comercial: Se define como la coordinacion y organizacion
de las actividades empresariales, donde los gerentes supervisan las
operaciones y asisten a los empleados en la maximizacion de la
productividad. (Alfai & Mulyani, 2023).

Estrategias comerciales: abarcan una variedad de enfoques que las
empresas adoptan para lograr una ventaja competitiva y garantizar
la rentabilidad a largo plazo. Estas estrategias son fundamentales
para navegar por la dinamica del mercado y mejorar el desempefio

organizacional (Yang et al., 2014).

Atencion al usuario: La asistencia al usuario es fundamental para la
calidad del servicio y se centra en proporcionar una asistencia
oportuna y eficaz a los usuarios. Esto incluye abordar las
necesidades de los usuarios mediante una comunicacion proactiva
y estrategias de soporte personalizadas, que pueden mejorar
significativamente la satisfaccion y la lealtad de los usuarios
(Downing et al., 1985).

Gestion de reclamos: Enfoque estructurado que hace un
seguimiento de las negociaciones y acuerdos entre las partes
involucradas en una reclamacion, utilizando interfaces de usuario
para mostrar el estado y el historial de las reclamaciones (Burbage
et al., 2010).
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41.

4.2,

IV. METODOLOGIA

Tipo y nivel de la investigacion.

Enfoque.

El estudio adopta un enfoque cuantitativo, el cual se caracteriza por
la recoleccion y analisis de datos numéricos para identificar
patrones y probar hipotesis. Este enfoque es adecuado para
examinar la relacién entre el control interno y la gestion comercial,
permitiendo medir variables especificas y analizar estadisticamente

su interrelacion.

Tipo.

La investigacion es de tipo basico, orientada a ampliar el
conocimiento tedrico sobre la interaccidn entre las variables
mencionadas. Este tipo de estudio busca generar informacién que
contribuya al entendimiento cientifico, sin una aplicacién inmediata,

pero sentando las bases para futuras investigaciones aplicadas.

Nivel.

Se emplea un nivel descriptivo-relacional. En la fase descriptiva, se
detallan las caracteristicas de las variables control interno y gestion
comercial en la empresa Comercial Plasiita. Posteriormente, en la
fase relacional, se analiza la existencia y naturaleza de la relacion

entre ambas variables, determinando cémo se asocian entre si.

Diseifo de Investigacion

El disefio es no experimental y transversal correlacional. En un
diseno no experimental, las variables se observan en su contexto
natural sin manipulacion por parte del investigador. Al ser
transversal, la recoleccion de datos se realiza en un unico momento,
proporcionando una "fotografia" de las variables en un tiempo
determinado. El enfoque correlacional busca identificar la relacion
existente entre las variables de estudio, sin establecer causalidad

directa.
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43.
43.1.

4.3.2.

44,

Hipotesis general y especificas.
Hipétesis general
Existe una relacién significativa entre el Control Interno y la gestion

comercial en la empresa comercial Plasiita, llave, Puno, 2025.

Hipoétesis especificas.

H.E.1:

Existe una relacion significativa entre el Ambiente de control y la
gestion comercial en la empresa comercial Plasiita, llave, Puno,
2025.

H.E.2:
Existe una relacion significativa entre las Actividades de Control y la
gestion comercial en la empresa comercial Plasiita, llave, Puno,
2025.

H.E.3:
Existe una relacion significativa entre la Supervisidén y la gestion

comercial en la empresa comercial Plasiita, llave, Puno, 2025.

Identificacion de las variables.
Variable 1:

Control Interno

Dimensiones:
D.1: Ambiente de control
D.2: Actividades de Control

D.3: Supervisiéon

Variable 2:

Gestion Comercial
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Dimensiones:
D.1: Estrategias comerciales
D.2: Atencién al usuario

D.3: Gestidon de reclamos
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4.5. Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

ESCALA DE
VALORES

NIVEL Y RANGOS

TIPO DE
VARIABLE
ESTADISTICA

Control Interno

D.1: Ambiente de
control

Compromiso y
liderazgo de |la
direccién

1,2,3

Estructura y
organizacion
interna

4,5

Asignacion de roles
y competencias

6,7

D.2: Actividades de
Control

Estructura y
Responsabilidad
Organizacional

8,9

Control y Seguridad
de la Informacion

10, 11

Evaluacion y
Transparencia de la
Gestion

12,13, 14

D.3: Supervisiéon

Monitoreo del
Cumplimiento
Normativo

15

Mejora Continua y
Gestion
Administrativa

16

Nunca: 1

Casi nunca: 2
A veces: 3

Casi siempre: 4
Siempre: 5

Deficiente (16 — 37)
Regular (38 — 59)
Eficiente (60 — 80)

Ordinal
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TIPO DE

ESCALA DE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS VALORES NIVEL Y RANGOS VARIABLE
ESTADISTICA

Objetivos 1,2,3
Organizacionales

D.1: Estrategias —

comerciales Progra_mgmon y|4,56,7
Cumplimiento de
Actividades
Metas y Supervision 8,9, 10 Nunca: 1
Politicas de Atencién al | 11,12, 13
Usuario A veces: 2

. . D.2: Atencion al Percepcion y Confianza | 14, 15, 16, Deficiente (26 — 60) _
Gestion Comercial | | suario del Usuario 17 Regularmente: 3 Regular (61 - 95) Ordinal
Respuesta a las 18, 19, 20 Eficiente (96 — 130)
Necesidades del Frecuentemente: 4
Usuario i _
Frecuencia y Validez de | 21, 22,23 | Siempre: 5
] . los Reclamos

D'3|' Gestion de Atencion y Respuesta a | 24, 25

reclamos los Reclamos
Tiempo de Respuesta a | 26

los Reclamos
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4.6.

4.7.

Poblaciéon — Muestra

Poblacion.

La poblacion de estudio esta conformada por el total de trabajadores de
la empresa Plasiita, ubicada en llave, Puno. En este caso, la poblacion
esta compuesta por 10 personas que desempefian funciones dentro de
la organizacion, distribuidas de la siguiente manera: 1 administradora, 1
encargado de almacén y 8 auxiliares de ventas. Estos trabajadores
desempeian un papel clave en la operatividad de la empresa y en la

implementacion del control interno y la gestion comercial.

Muestra.

Dado que la poblacion es reducida y accesible en su totalidad, la muestra
esta conformada por los 10 trabajadores de la empresa Plasiita. Al
considerar la totalidad de la poblacion en el estudio, se garantiza una

mayor validez y representatividad de los resultados obtenidos.

Muestreo.

Para esta investigacion, se emplea un muestreo no probabilistico por
conveniencia, ya que se seleccionan a todos los trabajadores disponibles
dentro de la empresa. Este tipo de muestreo es adecuado cuando la
poblacion es pequena y completamente accesible, permitiendo obtener
informacion detallada y relevante sobre la relacion entre el control interno

y la gestion comercial en la organizacion.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion.

Técnica

Para la presente investigacidon, se emplea la técnica de la encuesta, la
cual permite recopilar informacion de manera estructurada y sistematica
a partir de la percepcion de los trabajadores de la empresa Plasiita. Esta
técnica es adecuada para obtener datos cuantificables que faciliten el
analisis de la relacion entre el control interno y la gestion comercial.

Ademas, la encuesta permite estandarizar la informacion obtenida,
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4.38.

garantizando la comparabilidad de los datos y la objetividad en su

interpretacion.

Instrumento.

El instrumento utilizado para la recoleccion de informacion es el
cuestionario, el cual consta de una serie de preguntas cerradas y
estructuradas en funcion de las dimensiones de las variables en estudio.
Dicho cuestionario esta disefiado para evaluar la percepcion de los
trabajadores respecto al ambiente de control, actividades de control y
supervision, asi como sobre estrategias comerciales, atencion al usuario
y gestion de reclamos. La aplicacion del cuestionario permite recopilar
datos precisos y homogéneos que facilitan el analisis cuantitativo de la

investigacion.

Técnicas de analisis y procesamiento de datos.
Para el analisis y procesamiento de los datos obtenidos en la
investigacion, se utilizan métodos estadisticos que permitan verificar la

relacion entre las variables de estudio: control interno y gestion comercial.

Pruebas de Normalidad

Antes de aplicar cualquier prueba estadistica inferencial, se evalud la
distribucion de los datos mediante pruebas de normalidad, tal como la
prueba de Shapiro-Wilk. Esta prueba permite determinar si los datos
siguen una distribucién normal, lo que influye en la eleccion de la prueba

de correlacion mas adecuada.

Prueba de Correlacion

Los datos siguen una distribucion normal, se aplica el coeficiente de
correlacion de Pearson, que permite medir la relacion lineal entre las
variables. Estas técnicas de analisis y procesamiento de datos permitiran
obtener resultados estadisticamente validos y confiables, facilitando la
interpretacion de la relacion entre el control interno y la gestién comercial

en la empresa Plasiita, llave, Puno.
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5.1.

V. RESULTADOS

Presentacion de Resultados

El presente capitulo expone los resultados obtenidos a partir de la
aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos, con el objetivo de
analizar la relacion entre el control interno y la gestion comercial en la
empresa Plasiita, llave, Puno. Para ello, se procesaron y analizaron las
respuestas obtenidas en las encuestas realizadas a los trabajadores de
la empresa, permitiendo identificar patrones y tendencias en la
percepcion de los encuestados sobre las dimensiones del control interno
(ambiente de control, actividades de control y supervision) y la gestion
comercial (estrategias comerciales, atencién al usuario y gestion de

reclamos).

En este capitulo, se presentan los hallazgos en un orden estructurado,
facilitando su comprension y su interpretacién, la misma que se presenta

en la parte final.

Tabla 1

Frecuencia de la variable Control Interno.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Deficiente 1 10,0 10,0 10,0
Regular 7 70,0 70,0 80,0
Validos
Eficiente 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Aplicacién del instrumento.
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Figura 1

Frecuencia de la variable Control Interno
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Fuente: Aplicacion de encuesta

Tabla 2

Frecuencia de la variable Control Interno, dimension Ambiente de Control.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Regular 8 80,0 80,0 80,0
Validos  Eficiente 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Aplicacién del instrumento.
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Figura 2
Frecuencia de la variable Control Interno, dimensiéon Ambiente de

Control.
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Fuente: Aplicacion de encuesta

Tabla 3

Frecuencia de la variable Control Interno, dimension Actividades de Control.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Deficiente 1 10,0 10,0 10,0
Regular 7 70,0 70,0 80,0
Validos
Eficiente 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Aplicacién del instrumento.
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Figura 3
Frecuencia de la variable Control Interno, dimension Actividades de Control.
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Fuente: Aplicacion de encuesta

Tabla 4

Frecuencia de la variable Control Interno, dimensién Supervision.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Deficiente 1 10,0 10,0 10,0
Regular 6 60,0 60,0 70,0
Validos
Eficiente 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Aplicacién del instrumento.
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Figura 4

Frecuencia de la variable Control Simultaneo, dimension Supervision.
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Tabla 5
Frecuencia de la variable Gestion Comercial.
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Deficiente 1 10,0 10,0 10,0
Regular 7 70,0 70,0 80,0
Validos
Eficiente 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Aplicacién del instrumento.
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Figura 5

Frecuencia de la variable Gestion Comercial.

G0

404

Porcentaje
3

20

0= T T
Deficiente Regular Eficierte

V2 (agrupado)

Fuente: Aplicacion de encuesta

Tabla 6
Frecuencia de la variable Gestion Comercial, dimensién Estrategias
comerciales.
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Deficiente 1 10,0 10,0 10,0
Validos Regular 8 80,0 80,0 90,0
Eficiente 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Aplicacién del instrumento.
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Figura 6
Frecuencia de la variable Gestion Comercial, dimension Estrategias

comerciales.
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Fuente: Aplicacion de encuesta

Tabla 7

Frecuencia de la variable Gestion Comercial, dimensiéon Atencién al usuario.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Deficiente 1 10,0 10,0 10,0
Regular 6 60,0 60,0 70,0
Validos
Eficiente 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Aplicacién del instrumento.
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Figura 7

Frecuencia de la variable Gestion Comercial, dimension Atencion al usuario.
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Tabla 8

Frecuencia de la variable Gestion Comercial, dimension Gestion de reclamos.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Deficiente 2 20,0 20,0 20,0
Regular 3 30,0 30,0 50,0
Validos
Eficiente 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Aplicacién del instrumento.
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5.2.

Figura 8
Frecuencia de la variable Gestion Comercial, dimensiéon Gestion de

reclamos.

=07

407

30

Porcentaje

20

(=]
=]

o

Deficiente Reglular Eficilerrte
V2D3 (agrupado)

Fuente: Aplicacion de encuesta

Interpretacion de resultados

La Tabla 1 y Figura 1 muestran la distribucion de frecuencias de la
variable Control Interno en la empresa Plasiita, con base en la percepcién
de los trabajadores encuestados. Deficiente (10%): Un solo trabajador
(10% del total) considera que el control interno en la empresa es
deficiente. Esto sugiere que, aunque minoritaria, existe una percepcion
negativa sobre la eficacia del sistema de control interno. Regular (70%):
Siete trabajadores (70%) evaluan el control interno como regular, lo que
indica que la mayoria considera que existen aspectos que requieren
mejoras en los mecanismos de control, supervision y ambiente
organizacional. Eficiente (20%): Dos trabajadores (20%) perciben que el
control interno en la empresa es eficiente, lo que sugiere que algunos

empleados consideran que los procedimientos implementados son
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adecuados y cumplen su proposito. Esto sugiere la necesidad de
fortalecer los mecanismos de control interno dentro de la empresa, con
énfasis en la mejora de los procesos de supervision y actividades de

control.

La Tabla 2 y Figura 2 muestran la distribucion de frecuencias de la
dimensién Ambiente de Control, que forma parte de la variable Control
Interno, segun la percepcidn de los trabajadores de la empresa Plasiita.
Regular (80%): Ocho trabajadores (80%) consideran que el ambiente de
control en la empresa es regular. Este resultado indica que, aunque
existen ciertas condiciones de control dentro de la organizacién, aun hay
oportunidades de mejora en aspectos como la cultura organizacional, la
ética laboral y la implementaciéon de procedimientos adecuados para
fortalecer el entorno de trabajo. Eficiente (20%): Dos trabajadores (20%)
evaluan esta dimension como eficiente, lo que indica que una minoria
percibe que las politicas y el ambiente organizacional son adecuados
para garantizar un buen control interno. Estos resultados sugieren la
necesidad de reforzar estrategias que fortalezcan la estructura
organizativa, promoviendo un entorno de control mas sdlido y efectivo

dentro de la empresa.

La Tabla 3 y Figura 3 presentan la distribucion de frecuencias en relacion
con la dimensiéon Actividades de Control, que forma parte del Control
Interno en la empresa Plasiita, segun la percepcion de los trabajadores
encuestados. Deficiente (10%): Un trabajador (10%) considera que las
actividades de control en la empresa son deficientes, lo que indica la
presencia de debilidades en los mecanismos de supervision, monitoreo
y ejecucion de procesos de control interno. Regular (70%): Siete
trabajadores (70%) califican esta dimension como regular, lo que sugiere
que, aunque existen procedimientos de control en la empresa, estos
podrian no estar funcionando de manera 6ptima o requerir mejoras para
una mayor efectividad. Eficiente (20%): Dos trabajadores (20%)

consideran que las actividades de control son eficientes, o que implica
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que una minoria percibe que la empresa cuenta con mecanismos
adecuados para supervisar y garantizar el cumplimiento de sus
procedimientos internos. Este resultado resalta la importancia de
fortalecer la planificacion, ejecucion y supervision de las actividades de
control dentro de la empresa, asegurando que los procedimientos

internos sean efectivos y alineados con los objetivos organizacionales.

La Tabla 4 y Figura 4 muestran la percepcion de los trabajadores de la
empresa Plasiita respecto a la dimensién Supervision, que forma parte
del Control Interno. Deficiente (10%): Un trabajador (10%) considera que
la supervision en la empresa es deficiente, lo que indica que existen
debilidades en el monitoreo y seguimiento de los procesos
organizacionales. Regular (60%): Seis trabajadores (60%) califican la
supervision como regular, lo que sugiere que, aunque se realizan
actividades de supervision, estas pueden ser insuficientes o carecer de
la rigurosidad necesaria para garantizar un control efectivo dentro de la
empresa. Eficiente (30%): Tres trabajadores (30%) consideran que la
supervision es eficiente, lo que implica que un porcentaje significativo de
los encuestados percibe que la empresa cuenta con mecanismos
adecuados para supervisar y evaluar el cumplimiento de sus procesos
internos. Sin embargo, se evidencia la necesidad de mejorar los

mecanismos de monitoreo y control.

La Tabla 5 y Figura 5 reflejan la percepcion de los trabajadores de la
empresa Plasiita respecto a la variable Gestion Comercial, evaluando su
eficiencia en la organizacion. Deficiente (10%): Un trabajador (10%)
considera que la gestion comercial en la empresa es deficiente, lo que
sugiere que existen fallas en la planificacidn, ejecucién y control de las
estrategias comerciales. Regular (70%): Siete trabajadores (70%)
califican la gestién comercial como regular, lo que indica que la mayoria
percibe que, si bien hay procesos establecidos, estos podrian
optimizarse para mejorar el desempefio comercial de la empresa.

Eficiente (20%): Dos trabajadores (20%) consideran que la gestion
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comercial es eficiente, lo que sugiere que una minoria percibe que la
empresa maneja adecuadamente sus estrategias comerciales, atencion
al usuario y gestion de reclamos. La empresa podria enfocarse en
mejorar la planificacion y supervision de sus actividades comerciales

para alcanzar una mayor eficiencia y competitividad en el mercado.

La Tabla 6 y Figura 6 presentan la percepcion de los trabajadores de la
empresa Plasiita respecto a la dimension Estrategias Comerciales,
dentro de la variable Gestion Comercial. Deficiente (10%): Un trabajador
(10%) considera que las estrategias comerciales implementadas en la
empresa son deficientes, lo que indica que existen problemas en la
planificacion y ejecucion de estrategias para captar y fidelizar clientes.
Regular (80%): Ocho trabajadores (80%) califican las estrategias
comerciales como regulares, lo que sugiere que la mayoria percibe que,
si bien existen esfuerzos en este ambito, estos pueden mejorarse para
optimizar la competitividad de la empresa. Eficiente (10%): Un trabajador
(10%) considera que las estrategias comerciales son eficientes, lo que
sugiere que una minoria percibe que la empresa maneja adecuadamente
sus tacticas de venta y posicionamiento en el mercado. Estos resultados
sugieren que se deben fortalecer los planos de marketing, las técnicas
de venta y la relacion con los clientes para mejorar la gestion comercial

y el crecimiento empresarial.

La Tabla 7 y Figura 7 presentan la percepcién de los trabajadores de la
empresa Plasiita sobre la dimension Atencion al Usuario, la cual forma
parte de la variable Gestion Comercial. Deficiente (10%): Un trabajador
(10%) considera que la atencién al usuario es deficiente, lo que indica
problemas en la calidad del servicio, tiempos de respuesta y trato hacia
los clientes. Regular (60%): Seis trabajadores (60%) califican la atencién
al usuario como regular, o que sugiere que, si bien hay un sistema de
atencion establecido, existen aspectos que requieren mejoras para
optimizar la experiencia del cliente. Eficiente (30%): Tres trabajadores

(30%) consideran que la atencién al usuario es eficiente, lo que indica
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que una parte significativa de los encuestados percibe que la empresa
maneja adecuadamente la interaccion con los clientes. Estos resultados
sugieren que la empresa debe reforzar sus protocolos de atencion,
capacitar a su personal y mejorar los tiempos de respuesta para
garantizar una mejor experiencia a los usuarios y fortalecer la relacion

con sus clientes.

La Tabla 8 y Figura 8 presentan la percepcion de los trabajadores de la
empresa Plasiita sobre la dimension Gestion de Reclamos, que forma
parte de la variable Gestion Comercial. Deficiente (20%): Dos
trabajadores (20%) consideran que la gestion de reclamos en la empresa
es deficiente, lo que indica problemas en la recepcién, analisis y
resolucién de quejas de los clientes. Esto puede afectar la confianza y
satisfaccion del usuario. Regular (30%): Tres trabajadores (30%) califican
la gestidbn de reclamos como regular, lo que sugiere que existen
mecanismos establecidos, pero que pueden no ser del todo efectivos o
requerir mejoras en su aplicacién. Eficiente (50%): Cinco trabajadores
(50%) consideran que la gestion de reclamos es eficiente, lo que indica
que una parte significativa de los encuestados percibe que la empresa
maneja adecuadamente la atencion y resolucion de quejas de los
clientes. Esto indica que, si bien la mayoria percibe que la empresa tiene
un buen sistema para gestionar quejas, aun existe un margen de mejora.
Para optimizar este aspecto, la empresa podria reforzar los procesos de
recepcion y seguimiento de reclamos, capacitar a su personal y
establecer tiempos de respuesta mas eficientes para mejorar la
satisfaccién del cliente.
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6.1.

VI. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Analisis inferencial.

El analisis inferencial permite evaluar la relacién entre las variables de
estudio y determinar la significancia estadistica de los hallazgos
obtenidos en la investigacion. En este contexto, el presente apartado
tiene como objetivo examinar la asociacion entre el Control Interno y la
Gestion Comercial en la empresa Plasiita, llave, Puno, a través de
técnicas estadisticas avanzadas que permitan fundamentar la validez de

los resultados.

Para ello, se han aplicado pruebas de normalidad con el fin de determinar
la distribucion de los datos y definir la prueba de correlacion mas

adecuada para el estudio.

El analisis inferencial proporcionara evidencia empirica sobre la
influencia del control interno en la gestién comercial, permitiendo validar
o refutar las hipétesis planteadas en la investigacion. Asimismo, los
resultados obtenidos seran clave para la toma de decisiones y la

formulacidn de estrategias de mejora dentro de la empresa.

Prueba de normalidad

Tabla 9

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
Control Interno ,913 10 ,303
Ambiente de Control ,936 10 ,507
Actividades de Control ,902 10 ,230
Supervision ,926 10 ,407
Gestion Comercial ,882 10 ,138
Estrategias comerciales ,892 10 ,180
Atencion al usuario ,901 10 ,225
Gestion de reclamos ,894 10 ,188
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La Tabla 9 muestra la prueba de Shapiro-Wilk, la misma que se emplea para
determinar si los datos siguen una distribucion normal en muestras pequefias.
En este caso, se analiza la normalidad de las variables Control Interno y
Gestiéon Comercial, junto con sus respectivas dimensiones (Ambiente de
Control, Actividades de Control, Supervision, Estrategias Comerciales,

Atencion al Usuario y Gestion de Reclamos).

Dado que todas las dimensiones y variables presentan valores de significancia
mayores a 0.05, se concluye que los datos siguen una distribucion normal.
Dado que las variables cumplen con la normalidad, se podra aplicar el
coeficiente de evaluacion de Pearson para analizar la relacion entre Control
Interno y Gestion Comercial. Esta prueba estadistica es adecuada cuando los
datos siguen una distribucion normal y permitira determinar el grado y
direccion de la relacion entre ambas variables en la empresa Plasiita, llave,

Puno.

Pruebas de hipdtesis:
Hipoétesis General: Existe una relacion significativa entre el Control Interno y

la gestion comercial en la empresa comercial Plasiita, llave, Puno, 2025.

Tabla 10:
Correlacion entre el Control Interno y la gestion comercial en la empresa comercial
Plasiita, llave, Puno, 2025.

Control Interno Gestion
comercial

Control Interno Coeficiente de Pearson 1,000 ,906

Sig. (bilateral) . ,043

N 10 10
Gestion Coeficiente de Pearson , 906 1,000
comercial Sig. (bilateral) ,043

N 10 10

La Tabla 10 presenta el coeficiente de correlacion de Pearson entre las
variables Control Interno y Gestion Comercial en la empresa Plasiita, llave,

Puno.
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Criterios de Interpretacion:

El coeficiente de Pearson (r) mide la relacién entre dos variables: Si r se
acerca a +1, la relaciéon es positiva y fuerte (a medida que una variable
aumenta, la otra también lo hace). Si r se acerca a -1, la relacion es negativa
y fuerte (cuando una variable aumenta, la otra disminuye). Si r es cercano a
0, no hay relacion significativa entre las variables.

El valor de significancia (Sig. bilateral o p-valor) indica si la relacion es
estadisticamente significativa: Si p < 0.05, la correlacién es significativa. Si p
> 0.05, no hay suficiente evidencia para afirmar que las variables estan

correlacionadas.

Resultados e interpretacion:

Coeficiente de correlacion de Pearson (r = 0.906)

Existe una correlacion positiva y fuerte entre el Control Interno y la Gestion
Comercial. Esto indica que una mejora en el control interno esta fuertemente

asociada con una mejor gestion comercial en la empresa.

Significancia estadistica (p = 0.043)

Dado que el valor de p < 0.05, la correlacién es estadisticamente significativa.
Esto significa que la relacién observada entre Control Interno y Gestion
Comercial no es producto del azar, sino que realmente existe una conexion

fuerte entre ambas variables.

Los resultados muestran que el control interno influye directamente en la
gestion comercial de la empresa Plasiita. Fortalecer los procesos de
supervision, ambiente de control y actividades de control puede contribuir
significativamente a una mejor planificacion, ejecucion y eficacia de las

estrategias comerciales, atencion al usuario y gestion de reclamos.
Hipoétesis Especifica 1: Existe una relacion significativa entre el Ambiente de

control y la gestion comercial en la empresa comercial Plasiita, llave, Puno,
2025.
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Tabla 11:

Correlacion entre el Ambiente de control y la gestion comercial en la empresa

comercial Plasiita, llave, Puno, 2025.

Ambiente de Gestion
control comercial

Ambiente de Coeficiente de Pearson 1,000 ,847
control Sig. (bilateral) . ,047

N 10 10
Gestion Coeficiente de Pearson , 847 1,000
comercial Sig. (bilateral) ,047

N 10 10

La Tabla 11 muestra la relacion entre la dimensién Ambiente de Control y la

variable Gestion Comercial en la empresa Plasiita, llave, Puno.

Coeficiente de correlacion de Pearson (r = 0.847): Existe una correlacion
positiva y fuerte entre el Ambiente de Control y la Gestibn Comercial. Esto
sugiere que un ambiente de control adecuado favorece el desempefio de la

gestion comercial en la empresa.

Significancia estadistica (p = 0.047): Dado que el valor de p < 0.05, la
correlacion es estadisticamente significativa. Esto indica que la relacién entre

ambas variables no es aleatoria, sino que hay una conexion real entre ellas.

Los resultados reflejan que un ambiente de control sélido mejora la gestion
comercial en la empresa Plasiita. Un ambiente de control adecuado implica la
existencia de valores organizacionales, estructuras bien definidas y procesos
claros que permiten una ejecucion eficiente de las estrategias comerciales, la

atencion al usuario y la gestion de reclamos.

Estos hallazgos sugieren que fortalecer el Ambiente de Control mediante una
cultura organizacional alineada, politicas claras y liderazgo eficiente podria
generar un impacto positivo en la gestion comercial, aumentando la eficiencia

y competitividad de la empresa.
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Hipotesis Especifica 2: Existe una relacion significativa entre las Actividades
de Control y la gestion comercial en la empresa comercial Plasiita, llave, Puno,
2025.

Tabla 12:
Correlacion entre las Actividades de control y la gestion comercial en la empresa

comercial Plasiita, llave, Puno, 2025.

Actividades de Gestion
control comercial

Actividades de Coeficiente de Pearson 1,000 , 782
control Sig. (bilateral) . ,010

N 10 10
Gestion Coeficiente de Pearson , 782 1,000
comercial Sig. (bilateral) ,010

N 10 10

La Tabla 12 muestra la relacion entre la dimensién Actividades de Control y la

variable Gestién Comercial en la empresa Plasiita, llave, Puno.

Coeficiente de correlacion de Pearson (r = 0.782): Existe una correlacion
positiva y fuerte entre Actividades de Control y Gestion Comercial. Esto indica
que un mejor desarrollo de las actividades de control dentro de la empresa

favorece la eficiencia de la gestion comercial.

Significancia estadistica (p = 0.010): Dado que el valor de p < 0.05, la
correlacion es estadisticamente significativa. Esto confirma que la relacion

entre ambas variables no es producto del azar.

Los resultados sugieren que las actividades de control bien implementadas
impactan positivamente en la gestion comercial de la empresa Plasiita. Un
control efectivo en los procesos comerciales, la verificacion del cumplimiento
de tareas y el monitoreo adecuado permiten una ejecucion mas eficiente de

las estrategias comerciales, la atencion al usuario y la gestion de reclamos.
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Hipotesis Especifica 3: Existe una relacién significativa entre la Supervisiéon y

la gestion comercial en la empresa comercial Plasiita, llave, Puno, 2025.

Tabla 13:
Correlacion entre la Supervision y la gestion comercial en la empresa comercial
Plasiita, llave, Puno, 2025.

Supervision Gestion
comercial

Supervision Coeficiente de Pearson 1,000 ,614

Sig. (bilateral) . ,012

N 10 10
Gestion Coeficiente de Pearson ,614 1,000
comercial Sig. (bilateral) ,012

N 10 10

La Tabla 13 muestra la relacion entre la dimensidén Supervisién y la variable
Gestion Comercial en la empresa Plasiita, llave, Puno.

Coeficiente de correlacion de Pearson (r = 0.614): Existe una correlacion
positiva moderada entre Supervision y Gestiéon Comercial. Esto indica que una
mejor supervision dentro de la empresa esta relacionada con una mejor
ejecucion de las estrategias comerciales, la atencion al usuario y la gestién de

reclamos.

Significancia estadistica (p = 0.012): Dado que el valor de p < 0.05, la
correlacion es estadisticamente significativa, lo que confirma que la relacion

entre ambas variables no es producto del azar.

Los resultados sugieren que una supervision efectiva contribuye a la mejora
de la gestién comercial en la empresa Plasiita. Sin embargo, dado que la
relacidon no es extremadamente fuerte, esto indica que la supervision, aunque

importante, no es el unico factor que influye en la gestién comercial.
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71.

VIl. DISCUSION DE RESULTADOS

Comparacion de resultados.

Analisis del Objetivo General: Relacion entre el Control Interno y la
Gestion Comercial.

Los resultados obtenidos muestran un coeficiente de correlacion de
Pearson de 0.906 y un valor de significancia de 0.043, lo que indica una
correlacion positiva y estadisticamente significativa entre el Control
Interno y la Gestion Comercial. Esto implica que a medida que el control
interno se fortalece, la gestion comercial mejora. Estos hallazgos
coinciden con la investigacion de Mitrovi¢ et al. (2024), quienes afirman
que el control interno es una parte integral del proceso de gestion,
proporcionando apoyo para la identificacion y mitigacién de riesgos, lo
que mejora la toma de decisiones en la organizacién. Ademas, la
investigacion de Mejia et al. (2024) respalda esta relacion al demostrar
que un sistema de control interno bien implementado tiene una
correlacion directa y significativa con la gestion administrativa en una

cooperativa de ahorro y crédito en Peru.

Asimismo, Bondarchuk et al. (2021) sostienen que el control interno y el
control fiscal son herramientas esenciales para garantizar la seguridad
econdmica de las empresas, lo que refuerza la importancia de una
gestion comercial estructurada en funcion del control interno. A nivel
nacional, Vasquez et al. (2023) demostraron que un control interno
deficiente impacta negativamente en la gestion financiera de una
organizacion, mientras que Mejia Vergaray et al. (2024) encontraron que
existe una relacién robusta entre el control interno y la gestion
institucional en una empresa de microfinanzas en Peru. Estos estudios
respaldan los hallazgos de la presente investigacion y subrayan la

importancia del control interno en la gestiéon comercial.

Andlisis del Objetivo Especifico 1: Relacién entre el Ambiente de Control

y la Gestion Comercial.
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De acuerdo con los resultados, el coeficiente de correlacién de Pearson
entre el Ambiente de Control y la Gestién Comercial es de 0.847, con un
valor de significancia de 0.047. Esto indica que un ambiente de control
adecuado dentro de la empresa favorece la eficiencia en la gestion
comercial. Estos resultados concuerdan con el estudio de Kambarova
(2023), quien sefiala que el control interno permite garantizar la integridad
y fiabilidad de la informacion utilizada en la toma de decisiones
empresariales. Asimismo, los hallazgos se alinean con lo expuesto por
Jaliri (2025), quien encontré que la eficiencia en la gestion administrativa
esta altamente influenciada por la solidez del ambiente de control en la

empresa.

Alderete et al. (2023) afirman que el control interno ayuda a mitigar los
riesgos fiscales en las empresas comerciales, lo que resalta la necesidad
de un ambiente de control eficiente para evitar contingencias tributarias.
Ademas, Meléndez Palomino & Estrada Cruz (2024) encontraron que, en
universidades publicas del Peru, un sistema de control interno sélido se

relaciona con una mejor gestion administrativa.

A nivel local, Valdivia Holguin (2024) demostré que el control interno esta
directamente vinculado a la gestidon empresarial en una empresa minera
peruana, lo que sugiere que en distintos sectores industriales el ambiente

de control es un factor clave para el éxito empresarial.

Andlisis del Objetivo Especifico 2: Relacion entre las Actividades de
Control y la Gestion Comercial.

Los resultados reflejan un coeficiente de correlacion de Pearson de 0.782
y un valor de significancia de 0.010, lo que indica que existe una
correlacion positiva y significativa entre las Actividades de Control y la
Gestion Comercial. Esto sugiere que un control interno con procesos bien
definidos y ejecutados influye positivamente en la gestion comercial.
Alderete et al. (2023) sostienen que el control interno permite reducir

contingencias tributarias y mejorar el cumplimiento de las obligaciones
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fiscales, lo que refuerza la importancia de la implementacion de
actividades de control efectivas en el ambito empresarial. A nivel
nacional, Mejia Vergaray et al. (2024) evidenciaron una relacion
significativa entre el control interno y la gestién institucional en una
empresa de microfinanzas en Peru, demostrando que la organizacion y
aplicacion de controles impacta positivamente en la gestion

organizacional.

Silva-Trevifio et al. (2021) destacan que la calidad del servicio es clave
para la competitividad empresarial, lo que subraya la importancia de que
las actividades de control incluyan procesos de supervision de calidad.
Cahuapaza Mayta (2021) encontrd que, en una entidad sin fines de lucro
en Puno, un sistema de control interno bien implementado mejora la
gestion de inventarios, lo que sugiere que las actividades de control
pueden aplicarse en diversos contextos para optimizar la gestion

organizacional.

Analisis del Objetivo Especifico 3: Relacion entre la Supervision y la
Gestién Comercial

Los resultados presentan un coeficiente de correlacion de Pearson de
0.614 con un valor de significancia de 0.012, lo que sugiere que la
supervision dentro de la empresa influye en la gestiébn comercial, aunque
en menor grado que las otras dimensiones del control interno.
Bondarchuk et al. (2021) afirman que el control interno y el control fiscal
son herramientas fundamentales para garantizar la seguridad econémica
de una organizacion comercial. En el contexto peruano, Vasquez et al.
(2023) destacan que el cumplimiento de las actividades de supervisiéon y
control reduce los riesgos financieros y mejora la gestion de recursos en
entidades gubernamentales y privadas. Estos hallazgos enfatizan la
necesidad de fortalecer la supervision dentro de la empresa para

optimizar su desempeino comercial.

67



Romero-Carazas (2023) encontré que el control interno de inventarios se
correlaciona directamente con la gestién del desempefio en un emporio
comercial del Peru, lo que indica que la supervision es clave para mejorar
la eficiencia operativa. Finalmente, Guevara Sanchez (2022) demostro
que la gestion administrativa y el control interno tienen una relacion
positiva en una empresa de conservaciéon en Puno, reforzando la

importancia de la supervision en la gestion organizacional.

Los resultados obtenidos confirman que el control interno y sus
dimensiones tienen una relacién positiva y significativa con la gestion
comercial en la empresa Plasiita. La fuerte correlacion observada sugiere
que un sistema de control interno bien estructurado mejora la eficiencia
y competitividad empresarial. En particular, el ambiente de control y las
actividades de control presentan las relaciones mas fuertes con la gestion
comercial, lo que indica que una cultura organizacional sélida y
procedimientos de control efectivos son determinantes para el éxito
comercial. Por otro lado, aunque la supervision también influye en la
gestion comercial, su impacto es relativamente menor en comparacion

con las otras dimensiones analizadas.
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CONCLUSIONES

Conclusion del Objetivo General: Los resultados obtenidos confirman que
el Control Interno y la Gestion Comercial presentan una relacion positiva
y significativa en la empresa Plasiita. Se ha evidenciado que un control
interno bien estructurado contribuye a mejorar la eficiencia en la toma de
decisiones, reducir riesgos operativos y fortalecer la gestién comercial.
Esto respalda la importancia de optimizar los procesos de control interno

para garantizar una mayor competitividad y sostenibilidad empresarial.

Conclusion del Objetivo Especifico 1: Se ha determinado que el Ambiente
de Control tiene una correlacion positiva y significativa con la Gestion
Comercial. Un ambiente de control adecuado fomenta la cultura
organizacional, el cumplimiento de normas y la transparencia en la
gestion, factores que impactan directamente en la planificacion y
ejecucion de estrategias comerciales. Por ello, es fundamental consolidar
un entorno de control eficiente que garantice la adecuada gestién de la

empresa.

Conclusion del Objetivo Especifico 2: Las Actividades de Control
muestran una relacion significativa con la Gestion Comercial. La correcta
implementacion de actividades de control permite mejorar el seguimiento
de procesos, minimizar errores y optimizar la gestién operativa de la
empresa. Se concluye que la empresa Plasiita debe fortalecer sus
mecanismos de control para asegurar una mayor eficacia en sus

operaciones comerciales.

Conclusion del Objetivo Especifico 3: Se ha identificado que la
Supervision tiene una influencia positiva en la Gestion Comercial, aunque
en menor medida en comparacion con otras dimensiones del control
interno. La supervision efectiva permite detectar desviaciones en los
procesos comerciales y corregirlas oportunamente. Por ello, se
recomienda reforzar los mecanismos de supervision para garantizar un

control continuo y eficiente en la gestion comercial de la empresa Plasiita.
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RECOMENDACIONES

Estrategias para fortalecer el control interno y mejorar la gestion comercial:
Implementar un sistema integral de control interno enfocado en ventas y
operaciones comerciales. Disefiar e instaurar politicas y procedimientos
formales para guiar las actividades comerciales diarias (cotizaciones, ventas,
cobranzas, atencién al cliente, etc.). Esto incluye documentar los procesos,
establecer normas para autorizaciones y controles, y alinear dichos

procedimientos con los objetivos comerciales de la empresa

Acciones para consolidar un ambiente de control eficiente que favorezca la
gestion comercial: Compromiso y ejemplo de la alta direccion. La gerencia
debe liderar con el ejemplo, demostrando integridad, ética y apoyo decidido al
sistema de control interno. Se recomienda elaborar y difundir un Codigo de
Etica que resalte valores como honestidad, responsabilidad y cumplimiento de
normas en todas las actividades comerciales. Cuando los directivos y duefos
de Plasiita siguen las politicas y controles (por ejemplo, respetando los
procedimientos de autorizacion de ventas y el manejo correcto de fondos),
envian un mensaje claro al resto del personal sobre la relevancia de estos

mecanismos.

Mejoras en la implementacion de actividades de control para optimizar
procesos Yy reducir errores: Estandarizar los procesos comerciales mediante
procedimientos escritos. Desarrollar manuales de procedimientos para las
actividades criticas de la gestion comercial (venta en tienda, ventas por mayor,
gestion de pedidos, control de inventario, facturacion, servicio postventa, etc.).
Cada procedimiento debe describir paso a paso la secuencia de tareas, los
responsables en cada etapa y los controles aplicables (por ejemplo,
verificacion de stock antes de confirmar una venta, doble control en el ingreso

de un pedido al sistema, etc.).

Estrategias para reforzar los mecanismos de supervision y garantizar un
control continuo en la gestion comercial: Realizar evaluaciones y auditorias

internas periodicas. Establecer un calendario (por ejemplo, trimestral o
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semestral) de auditorias internas enfocadas en el area comercial. Estas
evaluaciones pueden ser realizadas por un responsable designado dentro de
la empresa (por ejemplo, el contador o un supervisor ajeno al area de ventas)
0 con apoyo de asesores externos, segun los recursos de Plasiita. El objetivo
es verificar de manera independiente el cumplimiento de los procedimientos y
controles en las operaciones comerciales: revisar muestras de transacciones
para ver si siguid el protocolo, comprobar si las politicas de precios y
descuentos se respetan, inspeccionar si hay evidencias de supervision (firmas

de autorizacion, informes) en los documentos, etc.
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Anexo 01: Matriz de consistencia

Titulo: Control interno y la gestiéon comercial en la empresa Comercial Plasiita, llave, Puno, 2025

Responsable: Mary Carmen Lagones Ccallata

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema general
¢Cual es la relacién entre el

Control Interno y la gestion
comercial en la empresa
comercial Plasiita, llave, Puno,

20257

Problemas especificos

P.E.1

¢Cual es la relacion entre el
Ambiente de control y la gestion

comercial en la empresa
comercial Plasiita, llave, Puno,
20257
P.E.2

¢Cual es la relacién entre las
Actividades de Control y la
gestion comercial en la empresa
comercial Plasiita, llave, Puno,
20257

P.E.3

¢Cual es la relacién entre la
Supervision y la gestion comercial
en la empresa comercial Plasiita,
llave, Puno, 20257

Objetivo general

Determinar la relacion entre el
Control Interno y la gestion
comercial en la empresa
comercial Plasiita, llave, Puno,
2025

Objetivos especificos:

0.EA1

Establecer la relaciéon entre el
Ambiente de control y la gestion
comercial en la empresa
comercial Plasiita, llave, Puno,
2025

O.E.2
Establecer la relacion entre las
Actividades de Control y la
gestion comercial en la empresa
comercial Plasiita, llave, Puno,
2025

O.E.2

Establecer la relacidon entre la
Supervision 'y la gestion
comercial en la empresa

comercial Plasiita, llave, Puno,
2025

Hipotesis general

Existe una relacién significativa
entre el Control Interno y la
gestidon comercial en la empresa
comercial Plasiita, llave, Puno,
2025

Hipétesis especificas:

H.E.1

Existe una relacién significativa
entre el Ambiente de control y la
gestidon comercial en la empresa
comercial Plasiita, llave, Puno,
2025

H.E.2

Existe una relacién significativa
entre las Actividades de Control
y la gestion comercial en la
empresa comercial Plasiita,
llave, Puno, 2025

H.E.3
Existe una relacién significativa
entre la Supervision y la gestion
comercial en la empresa
comercial Plasiita, llave, Puno,
2025

Variable 1:
Control Interno

Dimensiones:

- D.1: Ambiente de
control

- D.2: Actividades
de Control

- D.3: Supervisién

Variable 2:
Gestion Comercial

Dimensiones:

- D.1: Estrategias
comerciales

- D.2: Atencion al
usuario

- D.3: Gestion de
reclamos

Enfoque: Cuantitativo
Tipo de investigacion:
Basica

Nivel de Investigacion:
Descriptiva correlacional
Disefio: No experimental
transversal correlacional

Poblacién: 10
trabajadores de la
empresa comercial
Plasiita.

Muestra: Los 10
trabajadores

Técnica e instrumentos:
Técnica: Encuesta
Instrumentos:
Cuestionario

Métodos de analisis de
datos: Métodos
estadisticos descriptivos
e inferenciales
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Anexo 2: Instrumentos de recoleccion de datos

CONTROL INTERNO

Estimado trabajador: Le solicitamos leer atentamente las preguntas y consignar sus
respuestas de manera objetiva y honesta, marcando con un aspa (X) en la escala
presentada y ubicados en la parte derecha del documento, de conformidad a su nivel de
percepcion.

Finalmente, sefalarle que el presente instrumento tendra caracter andénimo, vy
agradeceremos su gentil apoyo.

Escala de medicion:

Nunca | Casinunca | Aveces | Casisiempre | Siempre

1 2 3 4 5
RESPUESTA
o
N CONTENIDO 112131415
D.1 AMBIENTE DE CONTROL

¢ El titular y/o directivo de la empresa, muestra una actitud positiva
respecto al control interno?

¢ Es difundido el cddigo de ética a través de reuniones de trabajo al
interior de la empresa?

¢ Tiene pleno conocimiento el personal de la empresa la mision, vision
meta y objetivos para su gestion y operatividad periddica?

4 | ;Laestructura actual de la empresa responde a la realidad concreta?

¢ El titular de la empresa establece procedimientos y politicas para que
sus integrantes logren el desarrollo profesional y por ende asegurar la
eficacia y transparencia en el servicio y se cuente para ello programas
de induccién, capacitacion y actualizacion a sus integrantes?

¢ La organizacion cuenta con trabajadores que evidencien conocimiento,
6 | habilidad, destreza y actitud basado en el resultado de calidad
esperado?

¢La asignacion y autoridad y responsabilidad del trabajador esta
claramente establecido en los documentos de gobierno interno?

D.2 ACTIVIDADES DE CONTROL

¢ La empresa dispone con documento de gestion en el que esté definido
8 | de manera clara las lineas de autoridad, nivel de mando y la
responsabilidad funcional?

¢En la empresa, las actividades procesos y tareas se encuentran
9 | debidamente establecidos y documentados en los documentos de
gobierno interno?

¢ El titular de la empresa, implementa procesos para restringir el acceso
10 | a archivos e informacion confidencial y que estos queden debidamente
registrados en cuadernos de cargo, entre otros?
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i Existe la restriccion para acceder a tecnologias de informacion

11 | utilizados en la empresa, asi como su correspondiente respaldo
(Backup)?

12 .(;Se rea!iza I.a conciliacién periddica de la informacién financiera e
informacién vinculada a ella?
;Se realizan las autoevaluaciones con relacion a la gestion

13 | administrativa y que sus resultados permitan la implementacion de los
correctivos del caso?

14 iLa empresa dispone con procedimieptos bien definido§ y claros para
las rendiciones de cuenta en su modalidad de encargos internos?

D.3 SUPERVISION

15 ¢ El titullalr de la empresa efectia el monitoreo del cumplimiento de la
normatividad de control interno?
¢En la empresa existe la predisposicion de los directivos para la

16 | implementacion de sugerencias que conduzcan a la mejora de la gestion

administrativa?
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CUESTIONARIO
GESTION COMERCIAL
INTRODUCCION

El presente instrumento pretende medir el nivel de gestion comercial que tiene una empresa, en base

a las declaraciones de una persona que trabaja en ella.

INSTRUCCIONES:
e Desarrolle todos los reactivos
e Tome su tiempo necesario
e Desarrolle el instrumento con la sinceridad que a usted le caracteriza
¢ Para calificar cada reactivo, utilice la siguiente leyenda:
Nunca A veces Regularmente Frecuentemente Siempre
1 2 3 4 5
EJECUCION:
° VALORACION
N. ESTRATEGIAS COMERCIALES
11213415
1 ¢ En la gestion comercial de la empresa formulan adecuadamente
los objetivos organizacionales?
9 ¢ En la empresa trabajan basandose en los objetivos
organizacionales propuestos?
3 | ¢Enlaempresa se cumplen los objetivos organizacionales?
¢ Las personas encargadas de la gestion comercial hacen una
4 | adecuada programacién de las actividades que deben hacer los
empleados?
5 ¢ En la gestidn comercial hay una supervision adecuada de la
programacion de actividades?
6 ¢ En la empresa se trabaja en base a las actividades que han sido
programadas por la gestion comercial?
7 ¢,.Se cumple con las actividades programadas por la gestion
comercial?
8 | ¢Enlagestion comercial se plantean metas de manera adecuada?
9 ¢Las indicaciones recibidas por la gestion comercial son en base a
las metas propuestas en la empresa?
10 ¢ Hay supervision por parte de la gestidn comercial del cumplimiento
de metas institucionales?
N.° ATENCION AL USUARIO VALORACION
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2134

11 | ¢La gestion comercial disefia politicas para atender a los usuarios?

12 ¢ En la empresa se trabaja en base a politicas para la atencion al
usuario disefiadas por la gestion comercial?

13 ¢ Considera que las politicas disefiadas para la atencién al usuario
son adecuadas?

14 ¢ Existe una buena recepcion de los usuarios del servicio que se
ofrece?

15 ¢ Considera que el servicio que realmente recibe el usuario es el que
se ofrece?

16 ¢ Considera que la gestién comercial de la empresa brinda confianza
a los usuarios?

17 | ¢Considera que los usuarios confian en la empresa?

18 ¢ En el area comercial se responde a las verdaderas necesidades de

usuari u icio”

los usuarios en cuanto al servicio?

19 | ;Existe una respuesta oportuna en la atencion a los usuarios?

20 ¢La respuesta a las necesidades de los usuarios se da de manera
rapida?

N.° . VALORACION

. GESTION DE RECLAMOS
2134

21 ¢,.Con qué frecuencia se presentan reclamos por parte de los
usuarios?

29 ¢,Con qué frecuencia los reclamos de los usuarios son con
fundamento?

23 ¢,.Con qué frecuencia el usuario tiene la razén cuando hace un
reclamo?

o4 ¢ Considera que en la gestion comercial se da respuesta a los
reclamos de los usuarios?

25 | ¢Considera que la respuesta brindada a los reclamos es adecuada?

26 | ¢Considera que la respuesta brindada a los reclamos es répida?
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Anexo 3: Ficha de validaciéon de instrumentos de medicion

P UNIVERSIDAD

AUTONOMA

DE ICA

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
l. DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacién: CONTROL INTERNO Y LA GESTION COMERCIAL EN LA
EMPRESA COMERCIAL PLASIITA, ILAVE, PUNO, 2025.

Nombre del Experto: Luis Alberto Vigo Bardales
Il. ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INTRUMENTO:

Aspectos Para Descripcién: Evalusaldn Preguntas
Evaluar Cumple/ No or corregir
cumple P 9
1. Claridad Las preguntas estan elaboradas .
. . Cumple Ninguna
usando un lenguaje apropiado
2. Objetividad Las preguntas estan expresadas en Cumple Ninguna
aspectos observables
N Las preguntas estan adecuadas al .
3. Conveniencia tema a ser investigado Cumple Ninguna
. Existe una organizacion .
4. Orgenizacion lagica y sintactica en el cuestionario Cumple Ninguna
N El cuestionario comprende todos los '
3. Suficiencia indicadores en cantidad y calidad Cumple Ninguna
El cuestionaric es adecuado para
6. Intencionalidad | medir los indicadores de |Ia Cumple Ninguna
investigacion
Las preguntas estan basadas en
7. Consistencia aspectos tedricos del tema Cumple Ninguna
investigado
& Cohatsnicia .E.'KI.SIE relacion entre las preguntas e Cumple Ninguna
indicadores
La estructura del cuestionario
9. Estructura responde a las preguntas de la Cumple Ninguna
investigacion
i . El cuestionario es dtil y oportuno para i
10. Pertinencia la investigacion Cumple Ninguna

lll. OBSERVACIONES GENERALES
Ninguno.

Grado acadéemico: CPC - MBA
M®. DNI: 32949499
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UNIVERSIDAD

AUTONOMA

DE ICA

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

l. DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacién: CONTROL INTERNO Y LA GESTION COMERCIAL EN LA

EMFRESA COMERCIAL PLASIITA, ILAVE, PUNO, 2025.

Nombre del Experto: CARLOS MANUEL GONZALEZ CHAVEZ

[l. ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INTRUMENTO:

Evaluacién

nspEe:::aI:ara Descripcidn: Cumpie/ No F;rreg:rn:sir
cumple P 9
1. Claridad Las preguntas estan elaboradas .
. . Cumple Ninguna
usando un lenguaje apropiado
2. Objetividad Las preguntas estan expresadas en Cumple Ninguna
aspectos observables
. ) Las preguntas estan adecuadas al .
3. Conveniencia tema a ser investigado Cumple Ninguna
. Existe una organizacidn .
4. Organizacion lagica y sintactica en el cuestionario Cumpe Ninguna
L El cuestionario comprende todos los .
J. Suliclencia indicadores en cantidad y calidad Cumpe Ninguna
El cuestionaric es adecuado para
6. Intencionalidad | medir los indicadores de Ia Cumple Ninguna
investigacion
Las preguntas estan basadas en
7. Consistencia aspectos tedricos del tema Cumple Ninguna
investigado
5 Cohamncin !Em;te relacion entre las preguntas e Cumple Ninguna
indicadores
La estructura del cuestionario
9. Estructura responde a las preguntas de la Cumple Ninguna
investigacion
10. Pertinencia El cuestionario es 0til y oportuno para Cumple Ninguna

la investigacion

lll. OBSERVACIONES GENERALES

Ninguno.

s'f-_:
]
CARLOS MANUEL 'GONZALEZ CHAVEZ
Grado académico: Dr. en Administracion
N°. DNI: 10588687
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—— UNIVERSIDAD

AUTONOMA

DE ICA

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
l. DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacién: CONTROL INTERNO Y LA GESTION COMERCIAL EN LA
EMPRESA COMERCIAL PLASIITA, ILAVE, PUNO, 2025.

Nombre del Experto: José Maria Huaman Ruiz

Il._ ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INTRUMENTO:

Aspectos Para Descripcion: EVBIuBGION Preguntas
Evaluar Cumpie/ No or corregir
cumple P 9
1. Claridad Las preguntas estan elaboradas .
. : Cumple Ninguna
usando un lenguaje apropiado
2. Objetividad Las preguntas estan expresadas en Cumple Ninguna
aspectos observables
. ) Las preguntas estan adecuadas al .
3. Conveniencia tema a ser investigado Cumple Ninguna
S Existe una organizacian .
4. Organizacion | ;0ica y sintactica en el cuestionario Cumple Ninguna
L El cuestionario comprende todos los .
3, Sullclencia indicadores en cantidad y calidad Cumpe Ninguna
El cuestionaric es adecuado para
6. Intencionalidad | medir los indicadores de Ia Cumple Minguna
investigacian
Las preguntas estdn basadas en
7. Consistencia aspectos tedricos del tema Cumple Ninguna
investigado
3 Coherencia Exlsle relacion entre las preguntas e Cumple Ninguna
indicadores
La estructura del cuestionario
9. Estructura responde a las preguntas de la Cumple Ninguna
investigacion
. . El cuestionario es Util y oportuno para .
10. Pertinencia la investigacion Cumple Ninguna

ll. OBSERVACIONES GENERALES
Ninguno.

DI N* 26605195
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Anexo 4: Base de datos

VARIABLE CONTROL INTERNO

TOTAL

47

50
63

48
51

37

50
49

55

D3

D2

19
20
27
27

20
23

16
21

21

21

D1

21

23
27
29
22
22
17
22
21

26

Supervision

Actividades de control

VARIABLE GESTION COMERCIAL

Ambiente de control

TOTAL

69
96
85

91

101
95

88

60
94

DllDZ|D3

34
37

13
19
20
23

22

35

30
31

37
37

25

39
32

23

40

24
13
22

32
26
42

32
21

30
32

17

35

Gestion de reclamos

Atencion al usuario

Estrategias comerciales
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Anexo 5: Evidencia fotografica
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