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RESUMEN 

 
La investigación tuvo como objetivo general: Identificar y describir las características 

del control interno de la empresa Restobar Barbones & Gorditos E.I.R.L, de Sullana y 

hacer una propuesta de mejora, 2022. El diseño de investigación fue: No experimental- 

descriptivo -documental y de caso; para el recojo de información se utilizó la técnica 

de la encuesta y como instrumentos cuestionarios con preguntas cerradas y abiertas 

pertinentes. Encontrando los siguientes resultados: Respecto a los objetivos 

específicos 1 y 2: Se encuentra que el representante legal de la empresa está en la edad 

de 36 años, egresado en contabilidad, formando su empresa hace 05 años como una 

E.I.R.L, desarrollada en el sector servicio. Respecto a los objetivos 3 y 4: Se observa 

que existe un organigrama mal estructurado, tampoco cuenta con un registro 

constituido de la asistencia diaria del personal. El administrador no realiza arqueos 

sorpresivos, solo cuentan con un encargado y ante su falta, se ven obligados asignar a 

cualquier persona que esté disponible en ese momento, no se cuenta con un espacio 

adecuado para el almacenamiento de los insumos. Esto hace que la empresa no ejecute 

una adecuada realización de las actividades y operaciones en dichas áreas. Finalmente, 

podemos concluir que, la micro y pequeña empresa Restobar Barbones & Gorditos del 

sector servicio en la ciudad de Sullana no tiene un sistema de control interno bien 

implementado y algunas de sus áreas cuentan con deficiencias, corriendo el riesgo de 

algún fallo haciendo que la empresa no esté funcionando adecuadamente. 

 
 
 
 
 
 
 

 
Palabras clave: Control interno, empresa, sector servicios.
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ABSTRACT 

 
The research had as general objective: Identify and describe the characteristics of the 

internal control of the company Restobar Barbones & Gorditos E.I.R.L, of Sullana and 

make a proposal for improvement, 2022. The research design was: Non-experimental- 

descriptive-documentary and case ; For the collection of information, the survey 

technique was used and questionnaires with pertinent closed and open questions were 

used as instruments. Finding the following results: Regarding the specific objectives 1 

and 2: It is found that the legal representative of the company is at the age of 36, 

graduated in accounting, forming his company 05 years ago as an E.I.R.L, developed 

in the service sector . Regarding objectives 3 and 4: It is observed that there is a poorly 

structured  organization  chart,  nor does  it  have a constituted record of the daily 

attendance of the staff. The administrator does not carry out surprise counts, they only 

have one person in charge and in the event of his absence, they are forced to assign any 

person who is available at that moment, there is not adequate space for the storage of 

supplies. This means that the company does not carry out an adequate performance of 

the activities and operations in said areas. Finally, we can conclude that the micro and 

small company Restobar Barbones & Gorditos in the service sector in the city of 

Sullana does not have a well-implemented internal control system and some of its areas 

have deficiencies, running the risk of some failure causing the company is not working 

properly. 

 
 
 
 
 
 
 
 

Keywords: Internal control, company, service sector



9  

 

CONTENIDO 
 

CARÁTULA…………………………………………………………………………i 

CONTRACARÁTULA……………………………………………………………..ii 

EQUIPO DE TRABAJO .......................................................................................... iii 

JURADO EVALUADOR Y ASESOR .................................................................... iv 
 

AGRADECIMIENTOS ............................................................................................. v 

DEDICATORIAS ..................................................................................................... vi 

RESUMEN ............................................................................................................... vii 

ABSTRACT............................................................................................................. viii 

CONTENIDO ............................................................................................................ ix 

ÍNDICE DE TABLAS Y CUADROS ..................................................................... xii 

ÍNDICE DE CUADROS......................................................................................... xiii 

I. INTRODUCCIÓN................................................................................................ 14 

II.      REVISIÓN DE LITERATURA .................................................................. 17 
 

2.1 Antecedentes: .................................................................................................. 17 
 

2.1.1 Internacionales ............................................................................................. 17 
 

2.1.2 Nacionales .................................................................................................... 18 
 

2.1.3 Regionales .................................................................................................... 21 
 

2.1.4 Locales ......................................................................................................... 22 
 

2.2 Bases teóricas:................................................................................................. 23 
 

2.2.1 Teoría del control interno ............................................................................. 23 
 

2.1.1.1 Importancia del control interno ................................................................. 25 
 

2.2.1.2 El informe de coso .................................................................................... 25 
 

2.2.1.3 Componentes del control interno .............................................................. 26 
 

2.2.1.4 Fases del control interno ........................................................................... 28 
 

2.2.1.5 Principios del control interno .................................................................... 29 
 

2.2.1.6 Clasificación del control interno ............................................................... 30 
 

2.2.1.7 Características del control interno............................................................. 31 
 

2.2.2 Teoría de empresa ........................................................................................ 32 
 

2.2.2.1Clasificación de las Empresas .................................................................... 33 
 

2.2.3 Teoria de las Mype ....................................................................................... 35 
 

2.2.3.1 Ley 30056 ................................................................................................. 35 
 

2.2.3.2 Régimen Mype tributario .......................................................................... 36



10  

 

2.2.4 Teoría de los sectores productivos ............................................................... 36 
 

2.2.4.1 Clasificación de los factores de producción.............................................. 37 
 

2.2.4.2 Teoría del sector servicios......................................................................... 38 
 

2.2.5 Descripción de la empresa del caso de estudio ............................................ 38 
 

2.2.6 Organigrama de la empresa en estudio ........................................................ 39 
 

2.3 MARCO CONCEPTUAL ............................................................................. 39 
 

2.3.1 Definiciones del Control interno ................................................................... 39 
 

2.3.2 Definición de las Mypes................................................................................ 40 
 

2.3.3 Definición de empresa................................................................................... 40 
 

2.3.4 Definición del sector servicio........................................................................ 41 
 

III.     HIPÓTESIS ................................................................................................... 42 
 

IV.     METODOLOGÍA ......................................................................................... 43 
 

4.1      Diseño de investigación .............................................................................. 43 
 

4.2      Población y muestra. ................................................................................... 43 
 

4.3      Definición y operacionalización de la variable e indicadores ..................... 44 
 

4.4      Técnicas e instrumentos de recolección de datos........................................ 49 
 

4.5      Plan de análisis. ........................................................................................... 49 
 

4.6      Matriz de Consistencia ................................................................................ 50 
 

4.7      Principios éticos .......................................................................................... 51 
 

V. RESULTADOS Y ANÁLISIS DE RESULTADOS ......................................... 53 
 

5.1 Resultados:………………………………………………………………………53 
 

5.1.1   Resultados del objetivo específico 1 ........................................................... 53 
 

5.1.2   Resultados del objetivo específico 2: .......................................................... 53 
 

5.1.3   Resultados del objetivo específico 3: . ........................................................ 54 
 

5.1.4   Resultados del objetivo específico 4: . ........................................................ 55 
 

5.2 Análisis de resultados: ....................................................................................... 56 
 

5.2.1 Respecto al objetivo específico 1: ................................................................. 56 
 

5.2.2 Respecto al objetivo específico 2: ................................................................ 57 
 

5.2.3 Respecto al objetivo específico 3: ................................................................ 58 
 

5.2.4 Respecto al objetivo específico 4: ................................................................ 61 
 

VI. CONCLUSIONES ............................................................................................. 63 
 

6.1 Respecto al objetivo específico 1: .................................................................... 63 
 

6.2 Respecto al objetivo específico 2: .................................................................... 63



11  

 

6.3 Respecto al objetivo específico 3: ................................................................... 63 
 

6.4 Respecto al objetivo específico 4: ................................................................... 64 
 

VII.  ASPECTOS COMPLEMENTARIOS .......................................................... 65 
 

7.1 Referencias bibliográficas: .................................................................................. 65 
 

7.2 Anexos: ................................................................................................................ 71 
 

7.2.1 Anexo 1: Cuestionario ............................................................................... 71 
 

7.2.2 Anexo 2: Manual de organización y funciones. ........................................ 75 
 

7.2.3 Anexo 3: Organigrama de la empresa ....................................................... 79 
 

7.2.4 Anexo 4: Registro de asistencia del personal de la empresa. .................... 80 
 

7.2.5 Anexo 5: Registro de inventario ................................................................ 81 
 

7.2.6 Anexo 6: Carta para aplicar trabajo de investigación en la empresa ......... 82 
 

7.2.7 Anexo 7: Aceptación de solicitud para trabajo de investigación............... 83 
 

7.2.8 Anexo 8: Consentimiento informado......................................................... 84 
 

7.2.9 Anexo 9: Declaración jurada de confidencialidad ..................................... 85 
 

7.2.10 Anexo 10: Fotografía del momento en que fue aplicada la encuesta ...... 86 
 

7.2.11 Anexo 11: Revisión Turnitin ................................................................... 87



xii  

 

ÍNDICE DE TABLAS Y CUADROS 

 
Tabla 1 Resultados del cuestionario: Perfil del dueño ........................................................... 53 

 
Tabla 2 Resultados del cuestionario: Características de la empresa ...................................... 53 

 
Tabla 3 Resultados del cuestionario: Características del control interno............................... 54



xiii  

 

ÍNDICE DE CUADROS 

 
Cuadro  1 Definición y operacionalización: Perfil del dueño y/o represente legal de la 

empresa. ................................................................................................................................. 44 

Cuadro  2 Definición y operacionalización: Perfil de la empresa .......................................... 45 

 
Cuadro  3 Definición y operacionalización: Control interno ................................................. 48 

 
Cuadro  4 Matriz de consistencia ........................................................................................... 50 

 
Cuadro 5 Resultados del cuestionario: Propuestas de mejora ................................................ 55



14  

 

I. INTRODUCCIÓN 

 
Hoy en día, es más importante que nunca comprender y definir los procesos de control 

interno adecuados para que la empresa pueda identificar y prevenir los riesgos finales 

del negocio, incluso los derivados de sus propias operaciones. 

Según Hurtado (2019) el control interno se ha vuelto un factor muy importante de 

aplicación en las compañías, debido a que la ayuda de dichos controles implementados 

permite que el giro del negocio se realice de una manera adecuada, eficiente y eficaz, 

evitando generar pérdidas en los procesos a realizar. Además, contar con un control 

interno adecuado ayuda a promover la productividad de la empresa en las distintas 

áreas, logrando que los individuos realicen su trabajo con mayor concientización, 

optimizando los recursos en los procesos que sean necesarios para lograr una mejor 

gestión laboral. 

A su vez, para Ruffner (2004) el control interno de las empresas privadas se ha 

convertido últimamente en uno de los pilares en las organizaciones empresariales, pues 

nos permite observar con claridad la eficiencia y la eficacia de las operaciones, y la 

confiabilidad de los registros y el cumplimiento de las leyes, normas y regulaciones 

aplicables. 

La empresa Restobar Barbones & Gorditos E.I.R.L del rubro restaurantes lleva 

laborando alrededor de tres años, ubicado en la provincia de Sullana, dedicándose a la 

de venta de comidas típicas, bebidas y además complementando sus servicios de 

delivery asumiendo el compromiso que mantenga siempre satisfechos a los clientes. 

De la observación se rescata que la Mype se ve afectada por que no existe una adecuada 

formalización de responsabilidades por función en los trabajadores, también por el 

inadecuado control en sus inventarios, donde no se puede visualizar de manera exacta
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el stock de los almacenes originando una desorganización en la empresa al no contar 

con un encargado en esa área. 

Por las razones expuestas, el enunciado del problema de investigación es el siguiente: 

 
¿Cuáles son las características del control interno de la empresa Restobar Barbones & 

Gorditos E.I.R.L. de Sullana y cómo mejorarlas, 2022? 

Para dar respuesta al problema, se ha planteado el siguiente objetivo general: 

Identificar y describir las características del control interno de la empresa Restobar 

Barbones & Gorditos E.I.R.L. de Sullana y hacer una propuesta de mejora, 2022. 

Para poder conseguir el objetivo general, se ha planteado los siguientes objetivos 

específicos: 

1.   Identificar y describir el perfil del representante legal de la empresa Restobar 

 
Barbones & Gorditos E.I.R.L. de Sullana, 2022. 

 
2.   Identificar y describir el perfil de la empresa Restobar Barbones & Gorditos 

 
E.I.R.L. de Sullana, 2022. 

 
3.   Identificar y describir las características del control interno de    la empresa 

 
Restobar Barbones & Gorditos E.I.R.L. de Sullana, 2022. 

 
4.   Hacer una propuesta para mejorar las características del control interno de la 

empresa Restobar Barbones & Gorditos E.I.R.L. de Sullana 2022. 

Esta investigación se justifica porque pretende caracterizar el control interno, dentro de 

la micro y pequeña empresa Restobar Barbones & gorditos E.I.R.L, buscando la mejora 

del  desarrollo de la actividad para lograr consistencia y/o  firmeza en la empresa, 

tanto como su ejecución permitiría indicar la importancia de tener una buena gestión 

del control interno y cumplir con los objetivos institucionales de la empresa.
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Esta investigación servirá y es adecuada para nuestra, Universidad Católica los Ángeles 

de Chimbote, incluso como referencia para otros estudiantes de la Escuela Profesional 

y a la comunidad científica de las empresas del sector servicios. Desde el punto de vista 

profesional, se justifica dado que permitirá cumplir con un requisito para obtener el 

título profesional de Contador Público. 

La presente investigación fue: no experimental-descriptivo-documental y de caso. Fue 

no experimental porque se acatan los acontecimientos tal y como se dan en su contexto 

natural. Fue descriptivo porque describe y explica las características de la variable del 

control interno en la micro empresa “Restobar Barbones & Gorditos E.I.R.L.” de 

Sullana. La investigación fue documental porque se realizó a través de la consulta de 

documentos. Por último, fue de caso puro porque se buscó profundizar el estudio de 

una sola empresa 

En conclusión, la micro y pequeña empresa Restobar Barbones & Gorditos del sector 

servicio en la ciudad de Sullana, no tiene un sistema de control interno bien 

implementado y algunas de sus áreas cuentan con deficiencias, corriendo el riesgo de 

algún fallo haciendo que la empresa no esté funcionando adecuadamente.
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II.  REVISIÓN DE LITERATURA 
 

 

2.1 Antecedentes: 
 

 

2.1.1 Internacionales 

 
En esta investigación se entiende por antecedentes internacionales, a todo trabajo de 

investigación realizado por cualquier investigador en alguna ciudad del mundo, 

menos en alguna ciudad del Perú; que hayan investigado la variable o variables, 

unidades de análisis y sector económico productivo, parecidos a nuestra 

investigación. 

 

Vergara (2018) en su proyecto de investigación titulado: “Modelo de Control 

Interno para pequeños y medianos restaurantes”. La investigación es de método 

inductivo y deductivo para la recolección de la información se tienen fuentes 

primarias como lo son los restaurantes que se encuentren afiliados a la Asociación. 

Su objetivo es brindar una herramienta básica general de control interno a los 

restaurantes asociados a ACODRES capítulo Bolívar, que les permita generar un 

ambiente de cultura de control en sus operaciones. Se concluyó que, dicho modelo 

debe ser entendido como una herramienta que permite tener mayor control sobre las 

áreas de compras, inventarios, tesorería, activos, talento humano y contabilidad. El 

mismo que, debe tomarse como base o punto de partida para la adaptación de un 

modelo de acuerdo con las necesidades propias de cada restaurante. 

 

Cruz y Chiriguayo (2017) en su proyecto de investigación titulado: “Diseño de 

Manual de Control Interno Administrativo para el Restaurante Las Parrillas”. La 

investigación es campo, de tipo descriptiva y analítica. Se utilizó encuestas dirigidas 

a los empleados del restaurante y al dueño del negocio. Su objetivo es diseñar un
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manual de control interno administrativo para el Restaurante las parrillas, para 

fortalecer la gestión de las actividades del negocio. Se concluyó que, la segregación 

de funciones permite distribuir de manera correcta las actividades a realizar y 

garantizar la realización de las mismas y la elaboración de un diseño de un sistema 

de control interno administrativo para el Restaurante las parrillas, influye de manera 

positiva en la eficiencia y eficacia de la administración. 

 

Salazar (2017) en su tesis titulada: “Propuesta de un sistema de control 

administrativo, contable, financiero para un restaurante caso: Leña Quiteña”. La 

investigación es de tipo descriptiva, bibliográfica y de caso. Su objetivo principal es 

proponer un sistema de control, administrativo, financiero y contable, a fin de que 

la administración del restaurante logre establecer bases sólidas, que ayuden en la 

satisfacción de sus operaciones. De los resultados obtenidos, se concluyó que, no se 

cuenta con un organigrama donde se defina las funciones del personal, el control en 

este tipo de negocio es fundamental, debido a que posee activos que se ven 

expuestos a riesgos. 

 

2.1.2 Nacionales 

 
En esta investigación se entiende por antecedentes nacionales, a todo trabajo de 

investigación realizado por cualquier investigador de alguna ciudad del Perú, menos 

en alguna ciudad de la región donde se encuentra la empresa del caso de estudio. 

 

Cubas y Solano (2019) en su tesis titulada: “El control interno del almacén y su 

 
incidencia en la rentabilidad de las ventas del restaurante Tanuki, Miraflores, 

 
2018”. La investigación es cuantitativa, no experimental, transversal. Interviene una 

población de 15 personas. Su objetivo es determinar de qué manera el control
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interno del almacén incide en la Rentabilidad de las ventas del Restaurante Tanuki, 

Miraflores 2018.De los resultados obtenidos, concluyeron: En primer que la falta de 

control interno para el área del almacén, si incide en la rentabilidad de las ventas; ya 

que en el año 2017 no había un personal que se encargue del control interno en el 

almacén, no había quien recepcione los productos, quien registre las entradas y 

salidas de las mismas, que tenga un mejor control con los proveedores para que 

pueda evaluar los presupuestos y seleccionar el mejor proveedor para reducir costos, 

además de realizar inventarios con el fin de tener información confiable. En segundo 

lugar, que se debe  tener al personal capacitado, esto genera calidad en el trabajo, 

ayuda a mantener bajo el costo, incrementa la productividad, ayuda a tomar buenas 

decisiones y dar soluciones a posibles problemas, ayuda a identificarse con los 

objetivos del restaurante, a través de las capacitaciones podemos tener actividades 

con eficiencia y finalmente Implementar un Manual de Control para el Restaurante 

Tanuki, resultan indispensables y contribuye al crecimiento y desarrollo, con la 

finalidad de tener establecido claramente las funciones y responsabilidades de los 

miembros del restaurante así mismo facilita las labores de auditoría, la evaluación 

del control interno. 

 

Perez (2017) en su tesis titulada: “Implementación de un Sistema Contable Para 

Control Interno Logístico y Presupuestario del Restaurant “La Rosa Náutica S.A” 

La investigación es de tipo descriptivo, analítico de tipo no experimental. Aplicando 

una encuesta para la recolección de datos con una muestra de 76 siendo los 

trabajadores y administradores de la empresa. El objetivo principal de la presente 

investigación es implementar un Sistema de Control Interno como parte primordial 

para el desarrollo de las actividades contables y Financieras Empresa La Rosa
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Náutica S.A. Se concluyó que, se presentan oportunamente los estados financieros 

para la toma de decisiones, con el fin de ayudar a la unidad de análisis a desarrollarse 

como un ente económico capaz de generar mayor utilidad al optimizar sus recursos. 

También con la creación de políticas, normas, procedimientos y un reglamento de 

Control Interno, se permitió a la administración llevar un control sobre ingresos y 

egresos, mejorando la información financiera de la empresa y con esto el impacto 

social sería muy evidente, los beneficiarios serían los socios, empleados, terceros, y 

el sector específico de La Rosa Náutica S.A, al lograr consolidad empresas 

competitivas, solidas, organizadas y sostenibles que contribuyan al crecimiento de 

la economía nacional. 

 

Gallardo (2017) en su tesis titulada: “Análisis de control interno y propuesta de 

instrumentos de gestión para la empresa restaurant pollería la esquinita S.R.L., 

Nuevo Chimbote, 2017”. La investigación es descriptiva propositiva. Se utilizó 

como técnicas de investigación la encuesta y observación, y para recolectar la 

información se empleó instrumentos como el cuestionario y las fichas de 

observación, que fueron aplicados a 12 colaboradores. Su objetivo es analizar el 

control interno y plantear una propuesta de instrumentos de gestión. De los 

resultados obtenidos se concluyó no tiene un control interno adecuado porque sus 

operaciones las realiza sin utilizar instrumentos de gestión como: Código de Ética, 

Reglamento Interno de Trabajo, Reglamento de Organización y Funciones, Manual 

de Organización y Funciones, Manual de Procedimientos, porque no los tiene 

implementados; asimismo, se encontró varios problemas: Falta de control en 

almacén y en Caja, no se brindan incentivos y capacitaciones al recurso humano,
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no implementa medidas de seguridad para evitar accidentes laborales, no aprovecha 

el apogeo de las redes sociales para mejorar su comunicación externa. 

 

2.1.3 Regionales 

 
En esta investigación se entiende por antecedentes regionales, a todo trabajo de 

investigación realizado por cualquier investigador de alguna ciudad de la región 

Piura donde se encuentra la empresa del caso de estudio menos alguna ciudad de la 

provincia donde se encuentra la empresa del caso de estudio. 

 

Quince (2019) en su tesis titulada: “Mecanismos de control interno en las empresas 

del rubro restaurantes del Perú. Caso: Restaurante Pachos E.I.R.L Piura, 2018”. La 

investigación se realizó bajo carácter cualitativo, se ha desarrollado usando 

metodología de diseño no experimental, descriptivo, bibliográfico, documental y de 

caso. Tuvo como objetivo: Determinar y describir los mecanismos de control interno 

en las empresas del rubro restaurantes del Perú y Restaurante Pachos E.I.R.L Piura, 

2018.Finalmente se concluye que la empresa necesita reforzar sus mecanismos de 

control interno con la finalidad de lograr eficiencia en sus operaciones. 

 

Girón (2016) en su tesis titulada: “Los mecanismos de control interno 

administrativo de los restaurantes del distrito de Sechura y su impacto en los 

resultados de gestión en el periodo 2015.” La investigación es de tipo descriptivo, 

nivel cuantitativo, diseño. No experimental, transaccional, descriptivo. Aplicando la 

técnica de la revisión bibliográfica y documental y como instrumento de recolección 

de información la entrevista, la observación directa y el cuestionario pre 

estructurado, el mismo que fue aplicado al propietario, gerente y/o representante
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legal de los restaurantes del distrito de Sechura .Su objetivo es determinar los 

mecanismos de control interno administrativo de los restaurantes, del distrito de 

Sechura y su impacto en los resultados de gestión en el período 2015.A través de 

los resultados se obtuvo Se pudo apreciar que ningún restaurante del distrito de 

Sechura en estudio cuenta con un organigrama en el cual se aprecie visualmente la 

organización de la empresa, ni con un Reglamento interno de trabajo. Las 

instrucciones son impartidas de forma personal y verbal. También se pudo verificar 

que el 64% de los restaurantes en estudio, controlan sus existencias, el 36% no 

llevan control debido a la confianza del personal de cocina, generalmente familiares. 

El 100% mantienen existencias necesarias para garantizar un buen servicio. El 76% 

realiza la verificación de sus existencias de forma diaria, el 24% lo hace interdiario, 

registrando en un cuaderno. 

 

2.1.4 Locales 

 
En esta investigación se entiende por antecedentes locales, a todo trabajo de 

investigación realizado por cualquier investigador en alguna ciudad de la provincia 

donde se encuentra la empresa del caso de estudio. 

 

Monge (2020) en su tesis titulada: “Propuesta de mejora de los factores relevantes 

del control interno de la empresa restaurant y pollos a la brasa Don Javier 

EIRL.,Sullana, 2020.” El estudio fue no experimental con nivel descriptivo, usando 

el recojo de datos con cuestionarios a jefes de la empresa. Su objetivo es identificar 

la propuesta de mejora en el control interno de las micro y pequeñas empresas del 

sector comercio del Perú, rubro pollerías y del restaurant y pollos a la brasa DON 

JAVIER E.I.R.L., Sullana, 2020. La conclusión se inclinó a buscar a todo nivel una
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propuesta de mejorar el control para desarrollar una ejecución adecuada de los 

servicios y complementar su implementación y desarrollo. 

 

Rivera (2017) en su tesis titulada: “Caracterización del control interno de las micro 

y pequeñas empresas de servicios del Perú, rubro restaurantes. Caso restaurante 

cevicheria el tío Johny empresa individual de responsabilidad limitada de la ciudad 

de Sullana, año 2017”. La investigación es de tipo cuantitativo y nivel descriptivo 

con un diseño descriptivo no experimental; se trabajó con una muestra intencional 

de 8 trabajadores del restaurant .Para la recopilación de la información de las 

variables de estudio se utilizó un cuestionario con escala de Likert .Su objetivo es 

Determinar y describir las principales características del control interno de las micro 

y pequeñas empresas de servicios del Perú rubro restaurantes y del restaurante 

cevichería “EL TÍO JHONY” Empresa Individual de Responsabilidad Limitada de 

la ciudad de Sullana, año 2017.De los resultados obtenidos se concluyó que la 

mayoría 75% de las empresas del sector servicio presentan un control interno con 

algunas deficiencias en sus diversos procesos. 

 

2.2 Bases teóricas: 
 

 

2.2.1 Teoría del control interno 

 
Según Gomez y Lazarte (2019) el control interno es un proceso realizado en todos 

los niveles de una organización para asegurar el cumplimiento de los objetivos 

empresariales. Este proceso es importante para proteger los activos, verificar la 

exactitud y corrección de la información administrativa y financiera, promover la 

eficacia de sus gestores, medir la eficiencia de las operaciones y la economía en el 

uso de los recursos, además asegurar el cumplimiento de las metas corporativas y el 

logro de ellas. El Control Interno por lo tanto no es un evento aislado, es más
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bien una serie de acciones que ocurren de manera constante a través del 

funcionamiento y operación de una entidad pública, debiendo reconocerse como un 

componente integral de cada sistema o parte inherente a la estructura administrativa 

y operacional existente en la organización pública, asistiendo a la dirección de 

manera constante, en cuanto al manejo de la entidad y alcance de sus metas se 

refiere. 

Para Estupiñán (2015) “El control interno es un proceso, ejecutado por la junta 

directiva o  consejo  de administración de una entidad, por su grupo directivo 

(gerencial) y por el resto del personal, diseñado específicamente para 

proporcionarles seguridad razonable.” El autor señala que las actividades de control 

dependen del entorno o ambiente que se da en la empresa; es decir, los empleados 

son los que se encargan de monitorear sus actividades en el marco patrocinado de 

la empresa. 

Así mismo la Contraloría general de la República (2016) indica que el Sistema 

de Control Interno Permite prevenir riesgos, violaciones y prácticas corruptas en las 

instituciones públicas. Un conjunto de elementos organizacionales (planificación, 

control administrativo, organización, evaluación de empleados, normas y 

procedimientos, sistemas de información y comunicación) que logran la coherencia 

y armonía de las metas y políticas institucionales es un conjunto de elementos 

interrelacionados e interdependientes. En otras palabras, es un proceso multifacético 

en el que cada componente afecta a los demás y todos forman un sistema integrado 

que responde dinámicamente a las condiciones cambiantes.
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2.1.1.1 Importancia del control interno 

 
Desde el punto de vista de Henao (2017) El control interno se ha vuelto cada vez 

más importante en los últimos años a nivel financiero, administrativo, productivo, 

económico y legal, ya que permite a la alta dirección de una organización brindar 

una seguridad razonable respecto al logro de los objetivos empresariales. Todo ello 

estableciendo los aspectos fundamentales de la eficiencia y eficacia de las 

operaciones, así como la confiabilidad de los estados financieros y el cumplimiento 

de las leyes, normas y reglamentos, marco de la actividad administrativa. 

Para Camacho, Gil y Paredes (2017) El control interno es importante porque 

mantiene la información clara, exacta y precisa    en la organización o 

establecimiento, y en este sentido puede evitar riesgos extensos que en ocasiones 

pueden llevar a una quiebra, utilizando el cumplimiento del control interno  con 

cada una de las leyes que rigen. el control de la empresa y de esta manera se asegura 

un buen desempeño.Un control interno satisfactorio ayuda a que todas las 

organizaciones avancen de manera adecuada con grandes beneficios económicos 

para que todos  los  empleados  involucrados  en  ella aprecien estos  beneficios. 

después de algún tiempo. 

2.2.1.2 El informe de coso 
 
 

A lo largo de los años, el control interno se ha definido desde diferentes ángulos, 

pero siempre persigue el mismo objetivo. Este se puede abordar en dos términos: 

como un plan y como un proceso en una organización. El enfoque COSO identificó 

los cinco componentes de control interno. (Pernasetti, 2016)



26  

 

2.2.1.3 Componentes del control interno 

 
Isaza (2018) señala que los componentes de control interno de la organización le 

permiten diseñar, implementar y administrar de manera efectiva los controles en sus 

procesos. 

a.   Ambiente de control: Establece las pautas de las operaciones de una 

empresa y afecta el sentido de control de sus empleados. Es la base de todos 

los  demás  componentes  del  control  interno y proporciona disciplina y 

estructura. Los factores del entorno de control incluyen la integridad, los 

valores  morales  y  las  habilidades  de los  empleados  de la empresa,  la 

filosofía y el estilo de gestión, cómo la dirección asigna autoridad y 

responsabilidad y organiza y desarrolla profesionalmente a sus empleados, 

y su cuidado y orientación a la junta directiva. (Isaza, 2018) 

b.   Evaluacion de riesgo : Las organizaciones, independientemente de su 

tamaño, están expuestas a una variedad de riesgos de origen externo e 

interno que es necesario evaluar. Un requisito previo para la evaluación de 

riesgos es la identificación de diferentes niveles de objetivos que estén 

vinculados entre sí y sean coherentes internamente. Una evaluación de 

riesgos consiste en identificar y analizar los riesgos asociados con el logro 

de los objetivos y sirve como base para determinar cómo deben abordarse 

los riesgos. Las condiciones económicas, industriales, legales y operativas 

cambian constantemente, y deben existir mecanismos para identificar y 

gestionar los riesgos asociados con el cambio. (Isaza, 2018) 

c.   Actividades de control: Las actividades de control son las políticas y 

procedimientos que aseguran que se lleven a cabo las instrucciones de la
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dirección. Ayudan a asegurar que se toman las medidas necesarias para 

controlar los riesgos asociados con el logro de los objetivos de la empresa. 

Existen actividades de control en toda la organización, en todos los niveles 

y en todas las funciones. (Isaza, 2018) 

d.   Información   y   comunicación:   La   información   relevante   debe   ser 

recopilada y comunicada de manera y dentro de un período determinado que 

permita a cada empleado desempeñar sus funciones. Los sistemas de 

información producen informes que contienen información operativa, 

financiera y de cumplimiento para permitir una adecuada gestión y control 

del negocio. Estos sistemas procesan no solo la información generada 

internamente, sino también información sobre eventos, actividades y 

condiciones internas relacionadas con las decisiones de gestión, así como 

para proporcionar información a terceros. También debe existir una 

comunicación efectiva en un sentido más amplio que fluya en todas las 

direcciones a través de todos los niveles de la organización, de arriba hacia 

abajo y viceversa. (Isaza, 2018) 

e. Supervisión o monitoreo: La información relevante debe ser recopilada y 

comunicada de manera y dentro de un período determinado que permita a 

cada empleado desempeñar sus funciones. Los sistemas de información 

producen informes que contienen información operativa, financiera y de 

cumplimiento para permitir una adecuada gestión y control del negocio. 

Estos sistemas procesan no solo la información generada internamente, sino 

también información sobre eventos, actividades y condiciones internas 

relacionadas con las decisiones de gestión, así como para proporcionar
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información a terceros. También debe existir una comunicación efectiva en 

un sentido más amplio que fluya en todas las direcciones a través de todos 

los niveles de la organización, de arriba hacia abajo y viceversa. (Isaza, 

2018) 
 

 

2.2.1.4 Fases del control interno 

 
Congreso de la república del Perú (2017) Existen fases que se deben seguir 

para garantizar que los controles internos se implementen correctamente. 

 

a.   Planificación: Comienza con el compromiso formal de la alta dirección y 

la creación de un comité responsable para supervisar el proceso. También 

incluye acciones encaminadas a desarrollar un diagnóstico del estado del 

sistema de control interno de la entidad en relación con las normas de control 

interno establecidas por la CGR, el cual será la base para la elaboración de 

un plan de control que asegure su implementación y aseguramiento de su 

eficacia. (Congreso de la república del Perú, 2017) 

b.   Ejecución: Incluye la elaboración de las medidas previstas en el plan de 

trabajo. Tiene lugar en dos niveles sucesivos: el nivel de entidad y el nivel 

de proceso. En el primer nivel, se establecen las políticas y normas de control 

necesarias para asegurar los objetivos institucionales en el marco de las 

normas de control interno y los componentes por ellas definidos; mientras 

que, en el segundo, con base en los procesos críticos de la empresa, luego de 

identificar los objetivos y los riesgos que amenazan su desempeño, se evalúan 

los controles existentes para obtener una respuesta. (Congreso de la república 

del Perú, 2017)
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c.   Evaluación:  Se  comprende  por  las  acciones  encaminadas  a  lograr  el 

proceso de adecuada implementación del sistema de control interno y su 

efectivo funcionamiento. 

2.2.1.5 Principios del control interno 

 
Los principios en los que se basa el modelo estándar de control interno son: 

 

 

a.   Autorregulación: la capacidad institucional de una entidad pública, con 

base en la Constitución y la ley, para regular sus actividades y determinar 

sus normas,   políticas   y   procedimientos,   que   proporcionen   una 

coordinación eficaz y transparente de sus acciones. A través de la 

autorregulación, la empresa adopta los principios, normas y 

procedimientos necesarios para el funcionamiento del sistema de control 

interno. Apoya la autorregulación al estandarizar los patrones de 

comportamiento necesarios para el logro de los objetivos y hace eficiente 

y transparente el desempeño de su función constitucional para la sociedad 

y los diversos actores. (Cobeñas, 2014) 

b. Autocontrol: Es la capacidad que tiene cada funcionario público, 

independientemente de su nivel jerárquico dentro de la entidad, para 

evaluar su trabajo, identificar desviaciones, corregir, mejorar y solicitar 

ayuda cuando sea necesario para llevar a cabo los procesos, actividades y 

tareas de las que son responsables, garantizar tareas administrativas 

transparentes y eficaces. El control interno se basa en el autocontrol y lo 

considera propio e interno a todas las actuaciones, decisiones, tareas y 

actos que debe realizar un funcionario público para lograr los fines de la 

empresa. (Cobeñas, 2014)
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c. Autogestión: Es la capacidad institucional de cualquier entidad 

gubernamental para interpretar, coordinar y ejecutar con eficacia, 

eficiencia y eficacia la función administrativa que le otorgan la 

Constitución y las leyes. El control interno se establece en los órganos del 

Estado la independencia organizativa necesaria para poner de manifiesto 

las deficiencias de su control, determinar medidas de mejora y hacerlas 

efectivas con responsabilidad pública, y las recomendaciones que presenta 

el directorio y se llenan de las recomendaciones necesarias se basan en él. 

(Cobeñas, 2014) 

2.2.1.6 Clasificación del control interno 

 
Mantilla  (2018)  señala  que  el  control  interno  esta  dividido  en  dos:  control 

administrativo y control contable. 

a. Los controles administrativos incluyen, entre otros, el plan y los 

procedimientos de la organización y los registros relacionados con los 

procesos de toma de decisiones relacionados con la aprobación de la gestión 

de transacciones. Tales aprobaciones se definen como tareas administrativas 

que están directamente relacionadas con la responsabilidad de lograr los 

objetivos de la organización y como punto de partida para la organización 

del control contable de las transacciones. (Mantilla,2018) 

b. El control contable comprende el plan de la organización y los procedimientos 

y registros relacionados con la salvaguarda de los activos y con la 

confiabilidad de los estados financieros, diseñado para proveer seguridad 

razonable de que:
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• Las  transacciones  se  ejecutan  de  acuerdo  con  autorizaciones 

generales o específicas dadas por la administración. 

• Las transacciones se registran en cuanto es necesario para permitir 

la preparación de los estados financieros en conformidad con los 

principios de contabilidad generalmente aceptados o cualquier otro 

criterio que sea aplicable a tales estados financieros y para mantener 

la accountability por los activos. (Mantilla,2018) 

• El  acceso  a  los  activos  se  permite  solamente  de  acuerdo  con 

autorización dada porla administración; y la accountability registrada 

por los activos se compara con los activos existentes,a intervalos 

razonables, tomando las acciones apropiadas en relación con 

cualesquiera diferencias. (Mantilla,2018) 

2.2.1.7 Características del control interno 

 
Según el artículo de Calle (2018) lo primero que se debe saber es que un sistema de 

control interno efectivo depende de una buena organización. Minimizar los errores 

y las inconsistencias ayudará a garantizar que se cumplan los objetivos del sistema. 

Por ellos nos muestra que, para tener un buen control interno, debe tener las 

siguientes características: 

 

a.  La primera característica del sistema de control interno es el plan de 

organización. Para que esto sea efectivo, debe ser simple y flexible. En este 

plan se deben determinar las tareas de cada subordinación y los funcionarios 

relacionados con ella.  Es importante que el plan de control interno tenga 

procedimientos claramente definidos y que integren las actividades de todas 

las partes de la organización. (Calle, 2018)
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b.   Otra característica de un buen sistema de control interno es la independencia 

estructural de la organización, por lo tanto, es razonable separar las 

funciones de las diferentes áreas de la empresa, porque garantiza que nadie 

es responsable de todas las etapas de la actividad. En este sentido, todo 

proceso debe pasar por diferentes etapas y cada una de ellas debe ser dirigida 

por una persona distinta. Así, la ejecución, autorización o registro de las 

transacciones se realiza con independencia del empleado. (Calle, 2018) 

c.   El  control  interno  efectivo  también  depende  más  de  la  seguridad  del 

proceso. Cuando se restringe el acceso a los activos o registros contables, la 

organización alcanza un nivel aceptable de seguridad. (Calle, 2018) 

d. Es necesario contar con herramientas para consultar los registros de 

operaciones y transacciones. Recuerde que los procedimientos relacionados 

con el desempeño deben incluir auditorías y revisiones periódicas y recopilar 

información de control. (Calle, 2018) 

e.   Dependiendo de la complejidad de la organización, las herramientas de 

procesamiento de datos que soportan el sistema de control interno pueden 

ser manuales, mecánicas o digitales. (Calle, 2018) 

f.  Para reducir la posibilidad de errores y manipulaciones y la capacidad de 

involucrar a todos los empleados en el proceso de control. (Calle, 2018) 

2.2.2 Teoría de empresa 

 
Para Meléndez (2016) Una empresa es una persona natural o jurídica, pública o 

privada, con fines de lucro o sin fines lucrativos, es una corporación o institución 

que inicia, decide, innova y asume riesgos para coordinar los factores de producción
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de manera beneficiosa para producir, comercializar y /o distribuir bienes y prestar 

servicios que satisfagan las necesidades humanas. 

 

Desde el punto de vista de Mero (2018) Una empresa es una organización o 

institución dedicada a la actividad o logro de fines económicos o comerciales para 

satisfacer las necesidades de bienes y/o servicios de la sociedad, que asegura la 

continuidad de la estructura.Esta unidad de producción puede estar compuesta por 

una sola persona y debe esforzarse por obtener ganancias y lograr un conjunto de 

objetivos establecidos al principio. 

 

2.2.2.1 Clasificación de las Empresas 
 

 
Mero (2018) afirma que las empresas pueden dividirse de diferentes formas según 

los parámetros que elijan para hacerlo. 

 

a.   Según la actividad económica que desarrolla: 

 
Del primer sector, que genera utilidades por la adquisición de  recursos 

naturales (agricultura, ganadería, pesca, minería, etc.). El grupo 

sencundario  incluye empresas  industriales  y  de  construcción  y  por 

ultimo el sector terciario (servicios y comercio) con actividades de 

diversa índole, como comercio, transporte, turismo, consultoría, etc. 

(Mero, 2018) 

b.  Según La Forma Jurídica: 

 
Empresas individuales , si es propiedad de una sola persona. Responde 

frente a terceros con todos sus bienes sin limitación. Empresas 

societarias o sociedades, generalmente organizadas por varias personas. 

(Mero, 2018)
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c.   Según su Tamaño: 

 
Microempresa: Son cuando tienen menos de 10 empleados y 

generalmente son propiedad de un solo socio que trabaja para la 

empresa. Muchas empresas tienen un gran potencial y pueden 

convertirse en empresas más grandes si inviertes en ellas. (Mero, 2018) 

Pequeña empresa: Si tiene menos de 50 empleados. La mayoría de 

estas empresas son empresas familiares y ya cuentan con una estructura 

organizativa basada en la división del trabajo. Suelen ser empresas 

rentables e independientes, aunque no cuentan con grandes recursos 

financieros y de capital. (Mero, 2018) 

Mediana empresa: si tiene entre 50 y 250 empleados, una estructura 

organizada y departamentos que permitan definir el trabajo y las 

responsabilidades. (Mero, 2018) 

Gran empresa: Si tiene más de 250 empleados y en la mayoría de los 

casos depende de la internacionalización para difundir sus productos por 

el mundo y obtener más ganancias. (Mero, 2018) 

d.  Según la Composición del Capital: 

 
Empresas Privadas: El capital y la inversión en estas empresas son 

obtenidos por individuos que desean obtener ganancias y beneficios a 

través de las operaciones de la empresa. (Mero, 2018) 

Empresa pública: En estas empresas, el capital utilizado para sus 

actividades proviene del erario público del Estado. Sirven para apoyar a 

la población y no necesitan prestar ningún tipo de servicio. (Mero, 2018)
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Empresa mixta: Este tipo de empresa tiene parte de capital público y 

parte de capital privado. Este modelo se da cuando la inversión pública 

es insuficiente para el éxito de las empresas que operan en el estado. Por 

lo tanto, pueden aportar capital, mano de obra o equipo. (Mero, 2018) 

Empresa de autogestión:  cuando  el  capital  está en  manos  de los 

trabajadores. 

2.2.3    Teoria de las Mype 

 
En la actualidad, la labor que realizan las micro y Pequeñas Empresas (MYPE) es 

de innegable importancia, no solo considerando su aporte a la generación de 

empleos, sino también considerando su participación en el desarrollo 

socioeconómico de los territorios en los que se encuentran. La pequeña empresa es 

la fuerza impulsora del desarrollo económico, la creación de empleo y la reducción 

de la pobreza en los países en desarrollo. Desde un punto de vista económico, una 

pequeña o pequeña empresa, a medida que crece, crea puestos de trabajo más porque 

requiere más trabajadores. Además, aumenta la rotación de sus productos, logrando 

así una gran ganancia, lo que contribuye en gran medida a la formación del producto 

total. (Mares , 2017) 

 

2.2.3.1 Ley 30056 

 
ongreso de la República (2013) Las micro, pequeñas y medianas empresas deben 

estar en una de las siguientes categorías comerciales, determinadas por su 

facturación anual. 

 

Microempresa: Facturación anual hasta un máximo de 150 unidades de gestión 

 
(UIT)



36  

 

Pequeña empresa: Facturación anual superior a 150 UIT y hasta un máximo de 

 
1700 UIT. 

 

 

Mediana empresa: Facturación anual superior a 1700 UIT y hasta un máximo de 

 
2300 UIT. 

 

 

2.2.3.2 Régimen Mype tributario 

 
Es un sistema creado específicamente para las micro y pequeñas empresas con el fin 

de incentivar su crecimiento brindándoles condiciones más fáciles para el 

cumplimiento de sus obligaciones tributarias. Como señala la Sunat (2018) el 

sistema tributario Mype incluye a los residentes peruanos que perciben rentas de 

tercera categoría, cuyos  ingresos no superan las 1700 UIT  anuales. Es decir, 

cualquier persona física o jurídica residente en el país puede acogerse a este plan si 

sus ingresos no superan los 7,48 millones. 

 
2.2.4 Teoría de los sectores productivos 

 
En la economía, existen diversas áreas de producción que forman departamentos de 

actividad económica. Estas unidades están relacionadas con el tipo de proceso 

productivo que desarrollan. Estos sectores son primaria, secundaria y terciario. 

 

Castillo (2022) en su informe nos quiere decir que, los sectores de producción o lo 

mismo, los sectores de actividad económica establecen la clasificación de la 

economía según el tipo de proceso productivo que la caracteriza. Cada país depende 

de otros factores principales, sus recursos propios y/o externos, sus oportunidades 

de desarrollo y expansión y sus prioridades en la adopción de una estrategia de 

desarrollo específica que describa su modelo productivo y, por lo tanto, esté más
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relacionado con uno u otro sector. La política de gestión que debe aplicar para 

alcanzar los objetivos económicos. 

 

2.2.4.1 Clasificación de los factores de producción. 

 
García y Falquez (2019) Indica que en el ámbito económico, los factores de 

producción son todos aquellos recursos que intervienen en el proceso productivo 

para producir bienes y/o servicios. Estos bienes y/o servicios satisfacen las 

necesidades de las personas. Como se mencionó, hay cuatro factores de producción: 

tierra, trabajo, capital y tecnología. Todos son necesarios en un mercado eficiente 

para proporcionar bienes y servicios en el momento, lugar y combinación correctos 

a un precio asequible. 

 

a.   Tierra: incluye todos los recursos naturales que se pueden utilizar en el 

proceso de producción. Por ejemplo, terrenos agrícolas, terrenos de 

construcción, yacimientos minerales (oro, plata o acero) y fuentes de 

energía como agua, gas natural, carbón, etc. (García & Falquez, 2019) 

b.  Trabajo: Es el tiempo que las personas destinan a la producción. Así, 

las horas de trabajo manual de un agricultor, las horas de estudios 

científicos o las horas de enseñanza de un maestro son ejemplos de ese 

factor productivo. (García & Falquez, 2019) 

c.   Capital: Incluye los bienes duraderos utilizados en la producción de 

otros bienes o servicios. Por ejemplo, tenemos maquinaria agrícola, 

caminos, computadoras, etc. (García & Falquez, 2019) 

d.  Tecnología: Los avances tecnológicos han permitido a las personas 

diversificar y ampliar su cosmovisión para lograr sus objetivos cada día 

más rápido, mejor y más eficientemente. (García & Falquez, 2019)



38  

 

2.2.4.2 Teoría del sector servicios 

 
Colanzi (2014) El sector terciario o sector servicios comprende todas las actividades 

económicas, cuyo objeto es la prestación de los servicios que necesita la población. 

Por ello, también se denomina sector servicios y permite clasificar todo tipo de 

actividad económica que incrementa el bienestar de los consumidores a través de 

los servicios, es decir, a través de la producción de bienes intangibles. El tercer 

sector es muy importante en el mundo actual porque domina otros sectores en las 

economías desarrolladas, entonces hablamos de   tercerización en estas economías. 

En este proceso, el crecimiento de los sectores superiores los convierte en las 

actividades más importantes de la economía del país, e incluso afecta a otros 

sectores. 

 

2.2.5 Descripción de la empresa del caso de estudio 

 
La empresa Restobar Barbones & gorditos E.I.R.L. Fue constituida el 09 de agosto 

del año 2018, e inscrita en Registros Públicos como empresa individual de resp. 

Ltda. identificada con RUC 20606518618, en el año 2020; con domicilio fiscal en 

Av. Panamericana N°1140,073-Sullana. Teniendo como gerente general al señor 

Canova Ato Omar Alonso con documento de identidad N° 43468181.Esta empresa 

ingresa al rubro de Restaurantes servicios al cliente por realizar actividades 

relacionadas a la venta de comidas típicas, bebidas y además complementando sus 

servicios de delivery con sus productos en distintas zonas de la ciudad gozando a la 

fecha de gran prestigio gastronómico y así ha logrado ubicarse en las promesas de 

su rubro.
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2.2.6 Organigrama de la empresa en estudio 
 

 
 

Villafuerte (2018) Un organigrama es una representación gráfica de la estructura 

organizativa y el capital humano de una organización que muestra la línea de 

informes de todos los puestos y empleados y las relaciones entre los diferentes 

departamentos. Su propósito es dar claridad a todos los empleados para que tengan 

una visión clara de la estructura actual de la organización y les permita definir su 

rol dentro de ella e identificar fortalezas u oportunidades. (Anexo 03) 

 
2.3 MARCO CONCEPTUAL 

 

 

2.3.1 Definiciones del Control interno 

 
El modelo COSO define el control interno como un proceso implementado por el 

directorio, la alta gerencia u otros empleados de la organización para brindar una 

seguridad razonable sobre el logro de los objetivos relacionados con la efectividad 

y eficiencia de las operaciones y la confiabilidad de la información (financiera y no 

financiera), y el cumplimiento de las leyes y reglamentos. 

 

Por una parte, Estupiñán ( 2015) nos dice, que el control interno consiste en crear 

condiciones que motiven e influyan en el desempeño de los empleados con el fin de 

monitorear su desempeño. El autor señala que la actividad de control depende del 

entorno o del ambiente que se desarrolla en la empresa; Es decir, los empleados son 

los que se encargan de monitorear sus actividades en el entorno patrocinado por la 

empresa. 

 

Ruiz (2020) define que el control interno debe ser implementado por el propietario, 

los funcionarios y los empleados de la instalación para gestionar los riesgos y 

brindar una seguridad razonable del desempeño de las funciones de la instalación
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en el desempeño de sus funciones, es decir, la propia gestión tiene como objetivo 

reducir los riesgos. El control interno aporta una serie de beneficios a una 

organización. Su implementación y fortalecimiento contribuirá a la adopción de 

medidas que contribuyan al logro de sus fines. 

 

2.3.2 Definición de las Mypes 

 
Ponce y Zevallos (2017) En su artículo define que la micro y pequeña empresa 

(MYPE) es una entidad económica organizada por una persona natural o jurídica 

(empresa) en cualquier forma, que tiene por objeto  desarrollar actividades de 

extracción, transformación, producción, comercialización de bienes o prestación de 

servicios. Las pequeñas y microempresas se inscriben en el registro denominado 

REMYPE. 

 

2.3.3 Definición de empresa 

 
Para Goleman (2018) Una empresa es una entidad que se compone esencialmente 

de personas, sueños, logros, activos físicos y capacidades técnicas y financieras; 

Todo esto le permite dedicarse a la producción y transformación de productos y/o 

la prestación de servicios para satisfacer las necesidades y deseos existentes de la 

sociedad con fines de lucro o lucro. La capacidad de "visualizar" cada empresa como 

una unidad de elementos materiales (elementos humanos, bienes materiales, 

capacidad financiera y productiva, transformación y/o prestación de servicios) e 

inmateriales (esfuerzos, logros y capacidades técnicas); cuyo objeto es satisfacer 

las demandas y necesidades de su mercado objetivo con el fin de obtener un 

beneficio o ganancia.
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2.3.4 Definición del sector servicio 

 
El sector de servicios incluye todas las actividades que generan beneficios 

intangibles que no se pueden retener, son de corta duración y no son de propiedad. 

También se puede decir que el sector servicios es apto para todas las actividades 

que no están incluidas en la agricultura y la industria. Actualmente, el sector 

servicios es uno de los sectores más importantes del PIB, sobre todo si nos 

referimos a la economía de los países desarrollados, pero también de los países en 

vías de desarrollo. En los últimos años, esta industria se ha desarrollado debido al 

proceso de especialización. Por lo tanto, se puede decir que es un trabajo muy 

importante en todos los departamentos de tareas humanas. (Romero, 2018)
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III.   HIPÓTESIS 

 
En esta investigación no se planteó hipótesis debido a que es una investigación 

descriptiva; y, además, porque fue una investigación de diseño no experimental 

descriptivo-documental y de caso. 

 

Espinoza (2018) afirma que, en la investigación que involucra relaciones de causa 

y efecto no requiere la formulación de hipótesis. En la investigación descriptiva y 

explicativa se puede ver la relación causa-efecto, pero no se parte de una hipótesis, 

porque las causas no se conocen, sino que se buscan. Con base en lo anterior, las 

hipótesis no se aplican en este estudio.
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IV. METODOLOGÍA 
 

 

4.1 Diseño de investigación 

 
El diseño de investigación fue: no experimental-descriptivo-documental y de caso. 

Fue no experimental porque se acatan los acontecimientos tal y como se dan en su 

contexto natural. Fue descriptivo porque describe y explica las características de la 

variable del control interno en la micro empresa “Restobar Barbones & Gorditos 

E.I.R.L.” de Sullana. La investigación fue documental porque se realizó a través de 

la consulta de documentos. Por último, fue de caso puro porque se buscó profundizar 

el estudio de una sola empresa 

4.2 Población y muestra. 

 
4.2.1 Población 

 

 

La población estuvo conformada por todas las empresas del sector servicio, rubro 

restaurantes del distrito de Sullana. 

 

4.2.2 Muestra 
 

 

De la población de estudio, se obtuvo como muestra la empresa Restobar Barbones 

 
& Gorditos E.I.R.L del distrito de Sullana como unidad de investigación. La misma 

que fue escogida  de manera dirigida e intencionada.
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4.3 Definición y operacionalización de la variable e indicadores 

 
4.3.1    Objetivo específico 1: 

Variable: Perfil del titular y/o representante legal de la empresa Restobar Barbones & Gorditos E.I.R.L 
VARIABLE DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL DE LA 
VARIABLE 

DEFINICIÓN OPERACIONAL DE LA VARIABLE 

DIMENSIONES INSTRUMENTO (INDICADORES) 

Perfil del propietario y/o 

gerente de la micro y pequeña 

empresa  Restobar  Barbones 

& Gorditos E.I.R.L. 

Son algunas características 

del propietario y/o gerente 

de la micro y pequeña 

empresa. 

Edad Razón: 

20 a 26 años 

26 a 30 años 

30 a más 

Sexo Nominal: 
Masculino 
Femenino 

Estado Civil Nominal: 
Soltero 
Casado 
Conviviente 

Otros 

Grado de instrucción Nominal: Primaria 

Secundaria 

Superior completa 
Superior incompleta 

Profesión Razón 

Facultad 
Fuente: Elaboración propia, con la asesoría del DTI Vásquez Pacheco (2022). 

 

Cuadro  1 Definición y operacionalización: Perfil del represente legal de la empresa.
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4.3.2    Objetivo específico 2: 
 

 

Variable: Perfil de la empresa del caso de estudio 
 

VARIABLE DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL DE LA 

VARIABLE 

DEFINICIÓN OPERACIONAL DE LA VARIABLE 

DIMENSIONES INSTRUMENTO (INDICADORES) 

Perfil de la micro empresa 

Restobar Barbones & 

Gorditos E.I.R.L. 

Solo algunas características 

de la empresa. 

Tiempo de permanencia de la empresa 

en el rubro 

Razón 

01 – 03 años 

03 a 06 años 

06 a más 

Formalidad de la empresa Razón: 
Formal 
Informal 

Números de trabajadores Razón: 

1 a 5 trabajadores 

5 a 10 trabajadores 

10 a más 

Motivo de formación de empresa Razón: 

Para maximizar ganancias Para 

dar empleo a la familia Generar 

ingresos para la familia 

Fuente: Elaboración propia, con la asesoría del DTI Vasquéz Pacheco (2022) 
 

Cuadro  2 Definición y operacionalización: Perfil de la empresa
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4.3.3    Objetivo específico 3: 
 

 

Variable: Control interno. 
 

VARIABLE DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DE LA 
VARIABLE 

DEFINICIÓN OPERACIONAL DE LA VARIABLE  

 
 

SI 

 

 
 

NO DIMENSIONES SUBDIMENSIONES INSTRUMENTOS 
(INDICADORES) 

C 
O 
N 
T 
R 
O 
L 

 

 
 

I 

N 

T 

E 

R 

N 

O 

Es    el    conjunto    de 
principios, 
fundamentos, 
mecanismos, 
instrumentos               y 
procedimientos      que, 
relacionados entre sí y 
unidos  a  las  personas 
conforman              una 
organización    pública, 
constituyéndose     para 
lograr el cumplimiento 
de         la         función 
administrativa. 
(Estupiñán, 2015) 

Área de 

 
administración y 

recursos humanos 

Administración 
 
 
 
 

Estructura 

Organizacional 
 

 
 
 
 
 

Beneficios Sociales. 

- ¿La empresa cuenta con un proceso 

de reclutamiento? 

¿Se designan las áreas y labores para 

los empleados? 

- ¿El personal recibe capacitaciones 

para realizar sus funciones 

específicas? 

¿La empresa cuenta con contratos 

individuales? 

- ¿Los trabajadores se encuentran 

registrados en el ministerio de 

trabajo? 

¿Los trabajadores reciben beneficios 

sociales de ley? 

¿La empresa cuenta con un seguro 

para los trabajadores? 

¿Se respeta los derechos de los 

trabajadores? 

  

Área de 
contabilidad 

Cumplimiento ¿Se  maneja  un  control  de  los 
egresos y ingresos de la empresa? 
¿La     empresa     obtiene     las 

  



 

 
 

 
    

Operación 

ganancias deseadas? 

¿La   empresa   recibe   asesoría 

contable y tributaria? 

¿La  empresa  cumple  con  sus 

obligaciones tributarias? 

  

Área de caja  
Revisión de procesos, 

y actividades 

¿Se emite correctamente los 
comprobantes de pago? 
¿Se lleva un control de los ingresos 

de caja? 
¿Se realizan arqueos de caja? 
¿Se realizan liquidaciones diarias de 
caja? 
¿La empresa cuenta con una caja 

chica para gastos menores? 

  

Área de logística y 
almacén 

Monitoreo 
 
 
 
 

Información 

¿La empresa lleva un control de 
existencia? 
¿La empresa mantiene cantidades 
necesarias de existencias que 
garanticen la eficiencia en el 
servicio? 
¿Con     frecuencia     realiza     la 

verificación de existencias en 

almacén? 

¿La empresa lleva inventarios 

permanentes? 

¿La empresa cuenta con una 

persona encargada para esa área? 

¿Se realiza un control de compras? 
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  Área de cocina Calidad ¿La   cocina   está   correctamente 

abastecida? 
¿Los trabajadores cuentan con un 
carnet de sanidad? 
¿La empresa cuenta con medidas 
de seguridad en la cocina? 

  

Área de ventas y 
servicio al cliente 

Evaluación ¿La empresa maneja un sistema 

que controla las ventas? 

¿Se hace uso de la norma de 

bancarización para efectuar sus 

pagos? 

¿La empresa cuenta con 

mecanismos para la satisfacción 

del cliente? 

¿La infraestructura de la empresa 

es óptima para el servicio al 

cliente? 

  

Fuente: Elaboración propia, con la asesoría del DTI Vásquez Pacheco (2022). 
 

Cuadro  3 Definición y operacionalización: Control interno 
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4.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 
4.4.1 Técnica 

 

 

Para el recojo de información se utilizó la técnica de la encuesta, que se aplicó 

al representante legal de la empresa en estudio. 

 

4.4.2 Instrumento 
 

 

Para el recojo de información se utilizó como instrumentos cuestionarios de 

preguntas cerradas y abiertas pertinentes. 

 

4.5 Plan de análisis. 
 

 

• Para  conseguir  el  objetivo  específico  1:  Se  aplicó  un  cuestionario  al 

representante legal en estudio para identificar y describir su perfil. 

• Para  conseguir  el  objetivo  específico  2:  Se  aplicó  un  cuestionario  al 

representante legal para identificar y describir las características principales de 

la empresa en estudio. 

• Para  conseguir  el  objetivo  específico  3:  Se  aplicó  un  cuestionario  al 

representante legal de la empresa en estudio sobre el control interno en las áreas 

de la empresa en cuestión. 

• Para conseguir el objetivo específico 4: Se explicarán las propuestas de mejora 

que  permitan  nuevas  oportunidades  relacionadas  al  control  interno  de  la 

empresa Restobar Barbones & Gorditos E.I.R.L. 
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4.6 Matriz de Consistencia 

 
TITULO ENUNCIADO OBJETIVOS 

Caracterización 

del control interno 

de la empresa 

Restobar 

Barbones & 

Gorditos E.I.R.L - 

Sullana y 

propuesta de 

mejora, 2022 

¿Cuáles         son         las 

características del control 

interno de la empresa 

Restobar Barbones & 

Gorditos E.I.R.L. de 

Sullana y cómo 

mejorarlas, 2022? 

GENERAL ESPECIFICOS 

Identificar y describir las 

características del control interno de 

la empresa Restobar Barbones & 

Gorditos E.I.R.L. de Sullana y hacer 

una propuesta de mejora, 2022. 

1.Identificar y describir el perfil del representante 

legal de la empresa Restobar Barbones & 

Gorditos E.I.R.L. de Sullana, 2022. 
 

 

2.Identificar y describir el perfil de la empresa 

Restobar Barbones & Gorditos E.I.R.L. de 

Sullana, 2022. 
 

 

3.Identificar y describir las características del 

control interno de  la empresa Restobar Barbones 

& Gorditos E.I.R.L. de Sullana, 2022. 
 

 

4.Hacer una propuesta para mejorar las 

características del control interno de la empresa 

Restobar Barbones & Gorditos E.I.R.L. de 

Sullana 2022. 

Fuente: Elaboración propia, con la asesoría del DTI Vásquez Pacheco 
 

Cuadro  4 Matriz de consistencia 
 
 
 
 

50
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4.7 Principios éticos 

 
Para Uladech (2019) Esta investigación se toma los principios fundamentales y 

universales de la ética en la investigación con seres humanos, los cuales son: 

 

• Protección a las personas: La persona en toda investigación es el fin y no el 

medio, por ello necesita cierto grado de protección, el cual se determinará 

de acuerdo al riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un 

beneficio. En las investigaciones en las que se trabaja con personas, se debe 

respetar la dignidad humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad 

y la privacidad. Este principio no sólo implica que las personas que son 

sujetos de investigación participen voluntariamente y dispongan de 

información  adecuada,  sino  también involucra el  pleno respeto  de sus 

derechos fundamentales, en particular, si se encuentran en situación de 

vulnerabilidad. 

• Libre  participación  y  derecho  a  estar  informado:  Las  personas  que 

desarrollan  actividades  de investigación  tienen  el  derecho  a estar bien 

informados sobre los propósitos y finalidades de la investigación que 

desarrollan, o en la que participan; así como tienen la libertad de participar 

en ella, por voluntad propia. En toda investigación se debe contar con la 

manifestación de voluntad, informada, libre, inequívoca y específica; 

mediante la cual las personas como sujetos investigados o titular de los datos 

consienten el uso de la información para los fines específicos establecidos 

en el proyecto. 

• Beneficencia no maleficencia.: Se debe asegurar el bienestar de las personas 

que  participan  en  las  investigaciones.  En  ese  sentido,  la  conducta  del
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investigador debe responder a las siguientes reglas generales: no causar 

daño, disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los beneficios. 

• Justicia: El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y 

tomar las  precauciones  necesarias  para asegurar  que sus  sesgos,  y  las 

limitaciones de sus capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren 

prácticas injustas. Se reconoce que la equidad y la justicia otorgan a todas 

las personas que participan en la investigación derecho a acceder a sus 

resultados. El investigador está también obligado a tratar equitativamente a 

quienes participan en los procesos, procedimientos y servicios asociados a 

la investigación. 

• Integridad  científica:  La  integridad  o  rectitud  deben  regir  no  sólo  la 

actividad científica de un investigador, sino que debe extenderse a sus 

actividades de enseñanza y a su ejercicio profesional. La integridad del 

investigador resulta especialmente relevante cuando, en  función de las 

normas deontológicas de su profesión, se evalúan y declaran daños, riesgos 

y beneficios potenciales que puedan afectar a quienes participan en una 

investigación. Asimismo, deberá mantenerse la integridad científica al 

declarar los conflictos de interés que pudieran afectar el curso de un estudio 

o la comunicación de sus resultados.
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V. RESULTADOS Y ANÁLISIS DE RESULTADOS 

 
5.1 Resultados 

5.1.1 Resultados del objetivo específico 1: Identificar y describir el perfil del 

representante legal de la empresa Restobar Barbones & Gorditos E.I.R.L. de 

Sullana, 2022. 
 

 

Tabla 1 Resultados del cuestionario: Perfil del representante legal 
 
 
 

ITEMS SI NO RESULTADOS A ESPECIFICAR 

Edad   36  años 

Sexo   Masculino 

Estado civil   Soltero 

Grado de 
 

instrucción 

  Superior universitaria completa 

Profesión   Contador Publico 

Fuente: Elaboración propia en base al cuestionario aplicado al representante 

legal de la empresa Restobar Barbones & Gorditos E.I.R.L. 
 
 
 

5.1.2 Resultados del objetivo específico 2: Identificar y describir el perfil de la 

empresa Restobar Barbones & Gorditos E.I.R.L. de Sullana, 2022 
 

 

Tabla 2 Resultados del cuestionario: Características de la empresa 
 
 

 
ITEMS              SI   NO       RESULTADOS A ESPECIFICAR 

 

Tiempo de 

permanencia de la 

empresa en el rubro 
 

Formalidad de la 

empresa 

Número de 

trabajadores 

Motivo de formación 

de la empresa 

03 a 06 años 
 
 

 
Formal 

 

 

05 a 10 trabajadores 
 

 

Generar ingresos para la familia

 

 
Fuente: Elaboración propia en base al cuestionario aplicado al representante 

legal de la empresa Restobar Barbones & Gorditos E.I.R.L.
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5.1.3 Resultados   del   objetivo   específico   3:   Identificar   y   describir   las 

características del control interno de la empresa Restobar Barbones  & 

Gorditos E.I.R.L. de Sullana, 2022. 

 
Tabla 3 Resultados del cuestionario: Características del control interno 

 

Resultados del cuestionario: Características del control interno 
 

ITEMS SI NO 

ÁREA DE ADMINISTRACIÓN Y RECURSOS 

HUMANOS 

¿La empresa cuenta con un proceso de reclutamiento? x  

¿Se designan las áreas y labores para los empleados?  x 

¿El personal recibe capacitaciones para realizar sus funciones 
específicas? 

x  

¿La empresa cuenta con contratos individuales? x  

¿Los trabajadores se encuentran registrados en el ministerio de 
trabajo? 

x  

¿Los trabajadores reciben beneficios sociales de ley? x  

¿La empresa cuenta con un seguro para los trabajadores? x  

¿Se respeta los derechos de los trabajadores? x  

ÁREA DE CONTABILIDAD 

¿Se maneja un control de los egresos y ingresos de la empresa? x  

¿La empresa obtiene las ganancias deseadas? x  

¿La empresa recibe asesoría contable y tributaria? x  

¿La empresa cumple con sus obligaciones tributarias? x  

ÁREA DE CAJA 

¿Se emite correctamente los comprobantes de pago? X  

¿Se lleva un control de los ingresos de caja? x  

¿Se realizan arqueos de caja?  x 

¿Se realizan liquidaciones diarias de caja?  x 

¿La empresa cuenta con una caja chica para gastos menores? x  

ÁREA DE LOGÍSTICA Y ALMACÉN 

¿La empresa lleva un control de existencia? x  

¿La empresa mantiene cantidades necesarias de existencias 

que garanticen la eficiencia en el servicio? 

x  

¿Con  frecuencia  realiza  la  verificación  de  existencias  en 
almacén? 

 X 

¿La empresa lleva inventarios permanentes? X  

¿La empresa cuenta con una persona encargada para esa área?  X 

¿Se realiza un control de compras? x  

ÁREA DE COCINA 

¿La cocina está correctamente abastecida? X  

¿Los trabajadores cuentan con un carnet de sanidad? X  

¿La empresa cuenta con medidas de seguridad en la cocina? X  

ÁREA DE VENTAS Y SERVICIO AL CLIENTE 

¿La empresa maneja un sistema que controla las ventas? X  
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¿Se hace uso de la norma de bancarización para efectuar sus 
pagos? 

X  

¿La empresa cuenta con mecanismos para la satisfacción del 
cliente? 

X  

¿La infraestructura de la empresa es óptima para el servicio al 
cliente? 

X  

Fuente: Elaboración propia en base al cuestionario aplicado al representante 

legal de la empresa Restobar Barbones & Gorditos E.I.R.L. 
 
 
 

5.1.4 Resultados del objetivo específico 4:  Hacer una propuesta para mejorar 

las características del control interno de la empresa Restobar Barbones & 

Gorditos E.I.R.L. de Sullana, 2022. 
 

 

Cuadro 5 Resultados del cuestionario: Propuestas de mejora 
 

 

DIMENSIONES 
 

DEBILIDADES 
PROPUESTA DE 

MEJORA 

Administración y 

recursos humanos 

-No maneja un manual de 

organización   y 

funciones. 

-No se designan de 

manera específica las 

áreas de los empleados. 

-No existe un registro de 

asistencia del personal. 

-Implementar           un 

manual de organización 

y funciones. 

-Realizar un 

organigrama. 

-Ejecutar un cuaderno 

donde se registre la 

asistencia de los 

trabajadores y sea 

firmada diariamente. 

Caja -No    cuenta    con    un 

encargado que tenga los 

saberes previos    para 

realizar este tipo de 

operaciones como el 

arqueo de caja y las 

liquidaciones diarias. 

-Llevar        a        cabo 

capacitaciones de los 

temas: Flujo de caja, 

liquidaciones diarias y 

comprobantes de pago. 

-Incorporar un nuevo 

trabajador para que les 

permita establecer 

turnos rotativos que 

serán determinados por 

la administración. 

Logística y 

almacén 

-No    tiene    un    buen 

control, ni supervisión. 

-No presenta con un 

espacio adecuado, para 

los insumos y productos. 

-Implementar           un 

sistema computarizado 

para el control de 

inventarios  en  el  área 

de almacén. 
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-Incluir un trabajador 

que se encargue 

específicamente del 

almacén, tanto de sus 

inventarios, como de la 

limpieza y orden de ese 

espacio. 

-Procurar añadir   un 

lugar  ambientado 

dentro del Restobar que 

sea espacioso para la 

ubicación de los 

insumos. 

Fuente: Elaboración propia en base al cuestionario aplicado al representante 

legal de la empresa Restobar Barbones & Gorditos E.I.R.L. 
 

5.2 Análisis de resultados: 
 

 

5.2.1 Respecto al objetivo específico 1 

 
Identificar y  describir el perfil  del  representante legal  de la empresa 

 
Restobar Barbones & Gorditos E.I.R.L. de Sullana, 2022. 

 
Según la aplicación del cuestionario al representante legal de la empresa 

Restobar Barbones y Gorditos E.I.R.L. se logró resaltar las características 

más importantes: 

- El representante legal, tiene 36 años, edad adecuada, ya que, oscila 

entre los 30 años a más, esto nos demuestra que el gerente de la 

empresa estudiada, tiene la madurez suficiente para poder dirigirla, 

dado que una persona adulta se encuentra experimentada para cumplir 

nuevos retos. 

- El resultado muestra, que es de sexo masculino, esto nos indica que 

son los varones quienes tienen una presencia mayoritaria en el sector 

servicio, rubro restaurantes.
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- El  representante legal  señala,  que su  grado  de  instrucción  es  de 

superior universitaria completa, contando con el título profesional en 

contabilidad, dado que, él se encarga de registrar todos los 

movimientos de su empresa. Teniendo la capacidad de organizar la 

información de la empresa que dirige, y de acuerdo a su  visión 

estratégica del negocio, puede diagnosticar de manera oportuna y con 

certeza total el estado de esta. 

5.2.2    Respecto al objetivo específico 2 

 
Identificar  y  describir  el  perfil  de  la  empresa  Restobar  Barbones  & 

Gorditos E.I.R.L. de Sullana, 2022. 

- La empresa encuestada tiene un tiempo de permanencia de 05 años 

dentro del sector servicio, rubro restaurante, siendo una entidad formal 

desde el año 2019, como empresa individual de responsabilidad 

limitada (E.I.R.L.) generando así mayor estabilidad al negocio y 

control sobre la toma de decisiones. 

- El restobar Barbones y gorditos E.I.R.L. cuenta con 09 trabajadores, 

siendo 06 de ellos permanentes, contando con los beneficios 

correspondientes de acuerdo a la ley y el resto de trabajadores son 

eventuales. 

- Según el cuestionario, el motivo de la formación de la empresa es para 

generar ingresos a la familia, esto indica que el gerente ha optado por 

crear este negocio para generar ganancias y poder subsistir. Resaltando 

que las empresas familiares brindan esencia a la organización.
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5.2.3    Respecto al objetivo específico 3: 

 
Identificar y describir las características del control interno de la empresa 

 
Restobar Barbones & Gorditos E.I.R.L. de Sullana, 2022. 

 
Según la aplicación del cuestionario en el Restobar Barbones & Gorditos 

se logró resaltar las características más importantes de como vienen 

laborando en la misma según las siguientes áreas: 

a.   Área de administración y recursos humanos 

 
En los resultados encontrados del cuestionario aplicado, se obtuvo que 

la empresa Restobar Barbones & Gorditos E.I.R.L, dentro de esta área 

se preocupa por resaltar la imagen del personal que labora en su 

establecimiento y se les hace entrega de su uniforme adecuado para el 

servicio del restobar. 

En el proceso de selección para su equipo de trabajo, el encuestado 

expreso que, al ingresar a laborar, los postulantes presentan su 

curriculum vitae y tienen una semana de práctica. Ya siendo parte de la 

empresa, ingresan a una planilla recibiendo todos sus beneficios 

sociales, con un sueldo mínimo (930.00 soles), cumpliendo el horario 

establecido. 

También encontramos que la empresa Restobar Barbones & Gorditos, 

cuentan con un organigrama mal estructurado lo que permite constatar 

que no existe un manual de organización y funciones, lo cual hace que 

el personal no tenga claras y establecidas sus funciones. 

No se designan de manera específica las áreas de los empleados, ya que 

las labores son realizadas por cualquier trabajador de áreas no 

correspondientes.
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Se observa que no se aplica un registro del control de asistencia al 

personal, y esto puede generar descontento, ya sea, para el empleador 

por horas no laboradas y pagadas, y para el trabajador por la falta de 

reconocimiento de trabajo en exceso o las también conocidas por horas 

extras. 

b.  Área de Contabilidad 

 
La empresa controla todos los egresos e ingresos para saber identificar 

y analizar todos los movimientos que se generen. 

El restobar Barbones & Gorditos E.I.R.L., cuenta con un contador 

público, el cual lleva la documentación contable de manera concreta y 

clara, realizando acabo sus obligaciones tributarias de acuerdo a la ley, 

aperturando los libros contables según el régimen tributario acogido y 

elaborando las planillas de remuneraciones en forma mensual. 

c.   Área de Caja 

 
En esta área, se resalta que la empresa registra y documenta todas sus 

transacciones, manteniendo orden y control en sus operaciones. 

También cuenta con un sistema o programa computarizado que registra 

los  ingresos  que hay  diariamente en  caja,  planificando  de  manera 

correcta sus ingresos y sus hechos económicos que deben de estar 

sustentado con los comprobantes de pago regulados por la ley (Facturas, 

boletas de pago). 

El encargado, debería estar constantemente capacitado para realizar este 

tipo de operaciones como el arqueo de caja y las liquidaciones diarias, 

ya que, si realiza un manejo equivocado, puede perjudicar a la empresa. 

Solo cuentan con un encargado en esa área, de tal manera que
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al momento que acaba su turno, dejan a cargo a cualquier otro 

trabajador, lo cual corre el riesgo de alguna falla y pérdida de dinero. 

d.  Área de Logística y Almacén 

 
En primer lugar, la empresa esta manejado los inventarios 

desorganizados, dificultando ver la realidad de las cantidades que van 

ingresando y saliendo diariamente. Si bien es cierto, todo el personal se 

encarga de realizarlos, pero muchas veces existen inconvenientes 

porque se olvidan de registrar en el kardex, por consiguiente, hay 

faltantes. 

En   segundo   lugar,   no   cuenta   con   una   persona   encargada 

específicamente para esa área. El lugar del almacén no es adecuado, es 

pequeño y muchas han ocurrido incidentes por no mantener un orden. 

Asimismo, se rescata que realizan de manera correcta las entregas de 

los suministros de forma diaria y en el momento oportuno para el 

cumplimiento de los pedidos de los clientes tomando en cuenta el 

vencimiento, condiciones de conservación y la calidad de los alimentos 

crudos. 

También indicaron que se efectúa una previa coordinación con los 

proveedores respecto a precios, plazos de entrega, formas de pago, 

calidad y disponibilidad de los productos durante todo el año. 

Y por último, el lugar del almacén no es adecuado, es pequeño y en 

varias ocasiones han ocurrido incidentes por no mantener un orden. 

e.   Área de cocina 

 
Un punto importante, es que la empresa tiene el carnet de sanidad de 

todo el personal, ya que, ellos manipulan los alimentos. El área de
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cocina, es amplia y correctamente establecida contando con sus medidas 

y cumpliendo las señales de seguridad. Además, aplica normas y 

estándares de higiene y calidad dentro de la cocina. 

También presenta un jefe de cocina, que es el responsable de 

preparación de alimentos de acuerdo a las recetas presentadas en la 

carta, cumpliendo sus funciones. 

f.   Área de ventas y atención al cliente 

 
Dentro de esta área, el sistema utilizado lleva el manejo de las ventas, 

generando automáticamente una boleta de pago electrónica cumpliendo 

con la norma de bancarización como se establece. 

Incluso se observa una buena infraestructura y cuentan con mecanismos 

para satisfacer a sus consumidores, teniendo un trato cordial, eficiente y 

rápido, brindándoles información clara, acerca de los platillos y bebidas 

que son ofrecidos. 

5.2.4    Respecto al objetivo específico 4: 

 
Hacer una propuesta para mejorar las características del control interno de 

la empresa Restobar Barbones & Gorditos E.I.R.L. de Sullana, 2022. 

Área de administración y recursos humanos 

 
- Implementar un manual de organizaciones y funciones para que la 

empresa tenga un buen desarrollo y funcionamiento interno, 

sirviendo como   guía   al   personal,   fomentando   un   orden, 

manteniendo la interacción y comunicación de las distintas áreas 

del Restobar. 

- Realizar  un  cuaderno  donde  se  registre  la  asistencia  de  los 

trabajadores y sea firmada diariamente, para poder evidenciar y
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controlar   exactamente   que   estén   laborando   sus   08   horas 

establecidas. 

Área de Caja 

 
- Realizar capacitaciones constantes a los encargados del área de 

caja, con el fin de estar dispuestos y relacionados con los diversos 

temas que puedan llevar acabo (arqueo de caja, liquidaciones, 

llenado de comprobantes de pago). 

- Proponer que en ésta área se incorpore a un nuevo trabajador para 

que les permita establecer turnos rotativos que serán determinados 

por la administración teniendo como política la ejecución 

permanente de arqueos de caja sorpresivos. 

Área de Logística y Almacén 

 
- Realizar un sistema computarizado de control de Inventarios en el 

área de almacén, donde este unido con la información del área de 

ventas, el área de cocina y con el área de compras para que se pueda 

determinar la salida de cada insumo y bebidas (gaseosas, cervezas, 

tragos, agua) 

- Incorporar  un  trabajador  que  se  encargue  específicamente  del 

almacén, tanto de sus inventarios, como de la limpieza y orden de 

ese espacio. 

- Procurar añadir un lugar ambientado donde haya espacio suficiente 

para la ubicación de los insumos, la misma que debe estar 

acondicionada en cuanto a refrigeración y mantenimiento de 

suministros tantos perecibles como no perecibles.
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VI. CONCLUSIONES 
 

 

6.1 Respecto al objetivo específico 1: 

 
Identificar y describir el perfil del representante legal de la empresa Restobar 

 
Barbones & Gorditos E.I.R.L. de Sullana, 2022. 

 
En cuanto al perfil del representante legal, se concluyó que se encuentra en la 

edad de 36 años, de sexo masculino, siendo una edad óptima para emprender y 

asumir ciertos desafíos, ya que cuenta con independencia, tanto económica 

como profesional, además de tener el grado de instrucción universitaria 

completa, finalizando la carrera profesional de contabilidad, lo que le ayuda a 

tener un mejor enfoque en las operaciones de la empresa, con el conocimiento 

necesario para que su negocio sea exitoso y próspero. 

6.2 Respecto al objetivo específico 2: 

 
Identificar y describir el perfil de la empresa Restobar Barbones & Gorditos 

 
E.I.R.L. de Sullana, 2022 

 
Se concluyó que la empresa en estudio fue constituida con el motivo principal 

de generar ingresos extras a su familia en el año 2018 y catalogada como una 

E.I.R.L, hace 03 años (año 2020) en registros públicos. Considerándose ya una 

empresa formal, desarrollada dentro del sector servicio-rubro restaurantes en 

la ciudad de Sullana. Formada por un equipo de 09 trabajadores, distribuidos 

en cada una de las áreas de la empresa, quienes se encargan día a día de ir 

mejorando el servicio que ofrecen. 

 

6.3 Respecto al objetivo específico 3: 

 
Identificar y describir las características del control interno de la empresa 

 
Restobar Barbones & Gorditos E.I.R.L. de Sullana, 2022.
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Se concluyó que el Restobar está organizado en diferentes áreas. Resaltando 

que algunas de ellas cuentan con deficiencias, haciendo que la empresa no 

funcione adecuadamente, como lo son el área de administración y recursos 

humanos, caja, logística y almacén, donde aún requieren modificaciones para 

evitar pérdidas y así resguardar los recursos de la empresa. Por otro lado, el área 

de contabilidad, cocina, ventas y servicio al cliente, cumplen la mayor parte de 

las políticas administrativas, asegurando la eficacia de sus operaciones para 

llevar un buen control interno. 

6.4 Respecto al objetivo específico 4: 

 
Hacer una propuesta para mejorar las características del control interno de la 

empresa Restobar Barbones & Gorditos E.I.R.L. de Sullana, 2022. 

Se concluyó, implementar un manual de organización y funciones (Anexo 2). 

donde se define las actividades de cada trabajador según el puesto de trabajo y 

el establecimiento de las responsabilidades, además de elaborar un buen 

organigrama (Anexo 3) donde precise la estructura organizacional. En segundo 

lugar, ejecutar un cuaderno de registro de entrada y salida del personal (Anexo 

4), para reconocer las 08 horas laborales y si existen horas extras. En tercer 

lugar, realizar constantes capacitaciones a los trabajadores que se desenvuelven 

dentro del área de caja sobre los siguientes temas: Arqueo de caja y 

liquidaciones diarias. Asimismo, incorporar un trabajador para que les permita 

establecer turnos rotativos. Para finalizar, implementar un registro de control 

de inventarios en el que deben constatar las entradas originadas por las compras 

y las salidas (Anexo 5), por otro lado, ubicar un espacio amplio y adecuado 

para mantener el orden de los suministros y los registros de inventarios se 

realicen de manera correcta.
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7.2 Anexos: 

 
7.2.1 Anexo 1: Cuestionario 

 

UNIVERSIDAD CATÓLICA LOS ÁNGELES DE CHIMBOTE 

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y 

ADMINISTRATIVAS 

ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD 

CUESTIONARIO SOBRE CARACTERIZACIÓN DEL 

CONTROL INTERNO DE LA EMPRESA RESTOBAR 

BARBONES & GORDITOS E.I.R.L - SULLANA Y PROPUESTA 

DE MEJORA, 2022 
 
 
 

Estimado sr(a) 
 

Reciba un cordial saludo, el presente cuestionario tiene por objetivo determinar y 

describir las características del control interno de la empresa Restobar Barbones & 

Gorditos E.I.R. L, de Sullana y hacer una propuesta de mejora. Los resultados serán 

estrictamente anónimos y confidenciales y la veracidad de tus respuestas contribuirá a 

la consecución de los objetivos de la investigación. 
 

Encuestador(a): Calderón Pua, Dulce Angela 
 

Fecha: 
 

Instrucciones: Marque con un aspa (X), de acuerda a la calificación que tiene. (Solo 

una) 
 

1.DATOS GENERALES DEL REPRESENTANTE LEGAL DE LAS MYPES 
 

1.1 Edad del representante legal de la empresa 
 

(  ) 20 a 26 años  (  ) 26 a 30 años  (  ) 30 a más 
 

1.2. Sexo: 
 

(    ) Masculino   (   ) Femenino 
 

1.3 Estado civil 
 

(   ) Soltero  (  ) Casado  (   ) Conviviente ( ) otros 
 

1.4 Grado de instrucción: 
 

(   ) Primaria (   ) Secundaria (   ) Superior completa (  ) Superior incompleta 
 

1.4 Profesión:………………………………………………………………….
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2.PRINCIPALES CARACTERISTICAS DE LA EMPRESA 
 

2.1 Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro: 

(  ) 01 – 03 años    (x ) 03 a 06 años  (  ) 06 a más 

2.2 Formalidad de la empresa: 

( x) Formal  (   ) Informal 

2.3 Número de trabajadores: 
 

(  ) 1 a 5 trabajadores    (x ) 5 a 10 trabajadores    ( ) 10 a más 
 

2.5 Motivo de formación de la empresa: 
 

(  ) Para maximizar ganancias       (   ) Para dar empleo a la familia 
 

( x ) Generar ingresos para la familia 
 

3.PRINCIPALES CARACTERISTICAS DEL CONTROL INTERNO 
 

N° Preguntas Respuestas 

Si No 

Área de administración y recursos humanos 

01 ¿La empresa cuenta con un proceso de reclutamiento?   

02 ¿Se designan las áreas y labores para los empleados?   

03 ¿El  personal  recibe  capacitaciones  para  realizar  sus 
funciones específicas? 

  

04 ¿La empresa cuenta con contratos individuales?   

05 ¿Los   trabajadores   se   encuentran   registrados   en   el 
ministerio de trabajo? 

  

06 ¿Los trabajadores reciben beneficios sociales de ley?   

07 ¿La empresa cuenta con un seguro para los trabajadores?   

08 ¿Se respeta los derechos de los trabajadores?   

Área de contabilidad 

09 ¿Se maneja un control de los egresos y ingresos de la 
empresa? 

  

10 ¿La empresa obtiene las ganancias deseadas?   

11 ¿La empresa recibe asesoría contable y tributaria?   

12 ¿La empresa cumple con sus obligaciones tributarias?   

Área de caja 

13 ¿Se emite correctamente los comprobantes de pago?   

14 ¿Se lleva un control de los ingresos de caja?   

15 ¿Se realizan arqueos de caja?   

16 ¿Se realizan liquidaciones diarias de caja?   

17 ¿La  empresa  cuenta  con  una  caja  chica  para  gastos 
menores? 

  

Área de logística y almacén 

18 ¿La empresa lleva un control de existencia?   

19 ¿La    empresa    mantiene    cantidades    necesarias    de 
existencias que garanticen la eficiencia en el servicio? 

  



 

 

20 ¿Con frecuencia realiza la verificación de existencias en 
almacén? 

  

21 ¿La empresa lleva inventarios permanentes?   

22 ¿La empresa cuenta con una persona encargada para esa 
área? 

  

23 ¿Se realiza un control de compras?   

Área de cocina 

24 ¿La cocina está correctamente abastecida?   

25 ¿Los trabajadores cuentan con un carnet de sanidad?   

26 ¿La  empresa  cuenta  con  medidas  de  seguridad  en  la 
cocina? 

  

Área de ventas y servicio al cliente 

27 ¿La empresa maneja un sistema que controla las ventas?   

28 ¿Se hace uso de la norma de bancarización para efectuar 
sus pagos? 

  

29 ¿La empresa cuenta con mecanismos para la satisfacción 
del cliente? 

  

30 ¿La  infraestructura  de  la  empresa  es  óptima  para  el 

servicio al cliente? 

  

 
 

Muchas Gracias. 
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ENCUESTA APLICADA 
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7.2.2 Anexo 2: Manual de organización y funciones. 

 
MANUAL DE FUNCIONES “BARBONES & GORDITOS 

E.I.R.L.” 
 

 
El objetivo del presente manual de reglamentos y funciones de nuestro restobar está 

diseñado para garantizar lo siguiente: 
 

• Todo personal del restobar Barbones & Gorditos E.I.R.L no debe tener dudas 

respecto a sus obligaciones y responsabilidades. 

• Tener todos nuestros procedimientos debidamente coordinados en salvaguarda 

de los intereses de la empresa. 

 
FORMATO DE DESCRIPCION DE FUNCIONES 

ADMINISTRADOR 

 

I.INFORMACIÓN DEL PUESTO 

Dirección Sede 

.AV. Panamericana N°1140,073 Sullana 

Nombre actual del Puesto Horario 

Administrador T1 06:00 A 12:00 

T2 08:00 A 03:00 

Nombre y Apellidos del Empleado Categoría 
 Administrador 

Nombre de su Jefatura Inmediata superior Tiempo en el puesto 

Representante legal – Gerencial general  
 

II FUNCIONES ESPECÍFICAS 

ACTIVIDADES DIARIAS Orden 

Entre sus funciones se detallan: 

1.   Verificar que a cada persona que ingrese a trabajar le sea entregado su 

respectivo “Manual de Funciones” y que su inmediato superior a ese 

puesto le haya explicado al empleado claramente las funciones 

descritas en el mismo. 

2. En coordinación con las jefaturas de cada área, el dirigir y 

responsabilizarse por el comportamiento del personal operativo 

durante cada turno. 

3.   Remitir informes al representante legal, en forma verbal o escrita 

(según la importancia del caso), de alguna ocurrencia por falta grave, 

por el mal comportamiento del personal o algún detalle que amerite ser 

comunicado. 

4.   Controlar y revisar todo tipo de detalles, tales como limpieza del local 
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y baños, presentación del personal, atención al público. 

5.   Apoyar  en  solucionar  en  la  medida  de  sus  posibilidades  algún 

problema que hubiese con algún cliente e informar del mismo a la 

Gerencia de Sala. 

6.   Apoyar, opinar y participar en la decoración del local de acuerdo a las 

diferentes festividades. 

7.   Verificar que el lenguaje que usamos en las radios sea el adecuado y 

dirigiéndose siempre con respeto al personal de sala. 

8.   Contratación de personal. 

9.   Las funciones antes descritas son las funciones básicas del puesto de 

trabajo, sin embargo, esto no exime a la empresa que pueda indicar al 

trabajador el realizar funciones adicionales a su puesto dentro de su 

jornada laboral, para las cuales el trabajador debió ser capacitado 

previamente. 
 

 

CAJERO (A) 
 

I.INFORMACIÓN DEL PUESTO 

Dirección Sede 

.AV. Panamericana N°1140,073 Sullana 

Nombre actual del Puesto Horario 

Cajero T1 06:00 A 12:00 

T2 08:00 A 03:00 

Nombre y Apellidos del Empleado Categoría 
 Cajero 

Nombre de su Jefatura Inmediata superior Tiempo en el puesto 

Administrador  

II. FUNCIONES ESPECÍFICAS 

ACTIVIDADES DIARIAS Orden 

Entre sus funciones se detallan: 

1.   Los  cajeros  deberán  realizar  su  apertura  de  caja,  revisando  el 

efectivo por denominación entregadas firmando en señal de 

conformidad el formato de apertura de caja. 

2.   Deberán mantener el orden y la limpieza en la caja asignada para 

atender al público. 

3.   Realizar todas las labores de caja, apertura, cierre, transferencia etc. 

4.   Comunicar toda información de importancia al administrador sobre 

todo incidente con clientes a fin de llegar a la mejor solución. 

5.   Deberá mantener en buen resguardo el dinero, las llaves y demás 

valores de su departamento y de la empresa. 
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6.   Solamente el cajero de turno deberá manipular el dinero hasta el 

cierre del mismo. La falta de dinero en las ventanillas es 

responsabilidad de los cajeros y será descontado de su sueldo a 

través de un vale firmado. 

7. Es recomendable que el horario de refrigerio sea tomado en 

momentos de menor afluencia de público. 

8.  Al momento que se acerque un cliente para cualquier tipo de 

transacción recibirlo con buen trato hasta el momento que se retire, 

por ningún motivo se podrá atender a dos o más clientes a la vez. 

9.   Todo billete falsificado detectado durante su turno será retenido 

para comunicar al administrador quién a su vez conversará con el 

cliente sobre la determinación de marcar el billete. 

10. Al  cierre  de  su  ventanilla  o  turno,  deberán  contar  su  dinero 

separándolo por tipo de moneda según el orden exigido y entregarlo 

al encargado de turno junto con su saldo en monedas. 

11. Queda  terminantemente  prohibido  que  el  cajero  cuadre  sin  la 

presencia del encargado turno. 

12. Prohibido ingresar al área de caja con bolsos, carteras, celulares, 

billeteras y todo objeto de valor. 
 

 

AZAFATAS Y MESEROS 
 

I.INFORMACIÓN DEL PUESTO 

Dirección Sede 

.AV. Panamericana N°1140,073 Sullana 
Nombre actual del Puesto Horario 

Mesero T1 06:00 A 12:00 

T2 08:00 A 03:00 

Nombre y Apellidos del Empleado Categoría 
 Atención al cliente 

Nombre de su Jefatura Inmediata superior Tiempo en el puesto 

Administrador  

 

 

II. FUNCIONES ESPECÍFICAS 

ACTIVIDADES DIARIAS Orden 

Entre sus funciones se detallan: 

1.   Su función principal es la de atender a los clientes. 

2.   Deben estar atentas de los productos que hay en bar, esto es para que 

lo puedan ofrecer a los clientes y lo que faltase comunicarlo 

inmediatamente a su inmediato superior. 

3.   Recoger los vasos que los clientes hayan utilizado y llevarlos al bar 
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para que se proceda a su lavado. 

4.   Brindar apoyo en primera instancia a los clientes como los en las 

cartas con código QR y atender sus pedidos. 

5.   Dar una introducción a los clientes que lo necesiten acerca de las 

ventajas que tienen 

6.   Informar a su inmediato superior de cualquier actitud sospechosa en 

el local. 
 

 

COCINERO 
 

I.INFORMACIÓN DEL PUESTO 

Dirección Sede 

.AV. Panamericana N°1140,073 Sullana 

Nombre actual del Puesto Horario 

Cocinero T1 06:00 A 12:00 

T2 08:00 A 03:00 

Nombre y Apellidos del Empleado Categoría 
 Atención al cliente 

Nombre de su Jefatura Inmediata superior Tiempo en el puesto 

Administrador  

 

II. FUNCIONES ESPECÍFICAS 

ACTIVIDADES DIARIAS Orden 

Entre sus funciones se detallan: 

1.   Mantener limpieza e higiene de toda su área de trabajo, recordando 

siempre que los alimentos serán consumidos. 

2.   Mantener su uniforme siempre limpio, completo y en buen estado. 

3.   Preparar los  platos  para  los  clientes  con  todas  las  medidas  de 

salubridad necesarias ya sea guantes, gorros, mandil etc. 

4.   Usar  siempre  las  herramientas  y  utensilios  necesarios  para  la 

preparación de los platos. 

5.   Cada vez que se reciban  diversos  tipos  de carnes  y  productos 

perecibles guardarlos en las congeladoras tomando en cuenta las 

mejores condiciones de conservación para evitar se malogren. 

6. Según el menú del día verificar que los ingredientes sean 

debidamente pesados para su preparación. 

7.   Al momento de servir los almuerzos, cenas normales y especiales 

decorar siempre el plato. 

8.   Mantener siempre en su lugar adecuado todos los productos de 

desecho. 
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7.2.3 Anexo 3: Organigrama de la empresa 

 
ORGANIGRAMA DEL RESTOBAR “BARBONES & GORDITOS E.I.R.L” 

 

 
 
 
 

TITULAR GERENTE 
 

 
 
 
 

GERENCIA GENERAL 
 
 
 
 
 
 
 

AREA DE 

ADMINISTRACION Y 

RECUSROS HUMANOS 

AREA DE 

CONTABILIDAD

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

AREA DE CAJA 
 

 
 
 
 
 

 

AREA DE 

LOGISTICA Y 

ALMACEN 

 
 
 

AREA DE 

COCINA 

AREA DE 

VENTAS Y 

ATENCION AL 

CLIENTE

 
 
 
 

 
Fuente: Elaboración Propia



 

 

 
 
 

7.2.4 Anexo 4: Registro de asistencia del personal de la empresa. 
 

ASISTENCIA DEL PERSONAL 2022        
 

NOMBRE: 
 

RAZON SOCIAL:RESTOBAR BARBONES & GORDITOS E.I.R.L- RUC 20606518618 
 

FECHA 
HORA DE 

INGRES O 

 

FIRMA 
HORA DE 

S ALIDA 

 

FIRMA 
INGRES O 

REFRIGERIO 

S ALIDA 

REFRIGERIO 

 

OBS ERVACIONES 

 
01/07/22 

       

 
02/07/22 

       

 
03/07/22 

       

 
04/07/22 

       

 
05/07/22 

       

 
06/07/22 

       

 
07/07/22 

       

 
08/07/22 

       

 
09/07/22 

       

 
10/07/22 

       

 
11/07/22 

       

 
12/07/22 

       

 
13/07/22 

       

 
14/07/22 

       

 
15/07/22 

       

 
16/07/22 

       

 
17/07/22 

       

 
19/07/22 

       

 
20/07/22 

       

 
21/07/22 

       

 
22/07/22 

       

 
23/07/22 

       

 
24/07/22 

       

 
25/07/22 

       

 
26/07/22 

       

 
27/07/22 

       

 
28/07/22 

       

 
29/07/22 

       

 
30/07/22 

       

 
31/07/22 
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7.2.5 Anexo 5: Registro de inventario 
 
 

 

RESTOBAR BARBONES & GORDITOS E.I.R.L 
 
 

 
PRODUCTO: 

 
 

INVENTARIO- ALMACÉN 

MES-SULLANA

 

 

FECHA           INGRESO        SALIDA             TOTAL           NOMBRE                           FECHA                 INGRESO        SALIDA             TOTAL           NOMBRE 

3/10/2022             0                      20                    160                   K.V 
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7.2.6 Anexo 6: Carta para aplicar trabajo de investigación en la empresa 
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7.2.7 Anexo 7: Aceptación de solicitud para trabajo de investigación de tesis 
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7.2.8 Anexo 8: Consentimiento informado 
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7.2.9 Anexo 9: Declaración jurada de confidencialidad 
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7.2.10 Anexo 10: Fotografía del momento en que fue aplicada la encuesta 
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7.2.11 Anexo 11: Revisión Turnitin 
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