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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general: Identificar y describir las
caracteristicas del control interno de las micro y pequefias empresas del sector servicios del
Peru y de la empresa “Nuevo Amanecer E.G. E.I.LR.L.” de Sullana y hacer una propuesta de
mejora, 2022. El disefio de investigacion fue: Disefio no experimental, descriptivo,
bibliografico, documental y de caso. Para el recojo de la informacion, se utiliz6 las
siguientes técnicas: revision bibliografica (objetivo especifico 1), encuesta (objetivo
especifico 2) analisis comparativo (objetivo especifico 3) y la observacion y analisis
(objetivo especifico 4) y como instrumentos se hizo uso de los siguientes: fichas
bibliogréficas, cuestionario de preguntas cerradas y las tablas 01 y 02 de esta
investigacion; encontrando los siguientes resultados: Segun los autores de los antecedentes
revisados, tanto nacionales, regionales y locales concluyen que la gran mayoria de
empresas indican similitudes de no tener establecido un sistema de control interno, de igual
manera muchas de ellas no lo toman importancia y tiene desconocimiento ante la falta de
aplicacion del sistema y normas. Asimismo, mediante la técnica de la entrevista a
profundidad, llegamos a identificar y describir que la empresa no cuenta con un manual
de organizacién y funciones (MOF), en donde las funciones y responsabilidades no estan
bien establecidas y no toma acciones o medidas antes los posibles riesgos que se generen.
Finalmente, se concluye que la empresa en algunas ocasiones realiza monitoreos al
personal, cuyo objetivo es vigilar las actividades de control.

Palabras claves: Control interno y Empresa.
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ABSTRACT

The present research work had as general objective: Identify and describe the
characteristics of the internal control of the micro and small companies of the service
sector of Peru and of the company "Nuevo Amanecer E.G. E.l.R.L.” de Sullana and make
a proposal for improvement, 2022. The research design was: Non-experimental,
descriptive, bibliographic, documentary and case design. For the collection of information,
the following techniques were used: bibliographic review (specific objective

1), survey (specific objective 2), comparative analysis (specific objective 3) and
observation and analysis (specific objective 4) and as instruments used of the following:
bibliographic records, questionnaire of closed questions and tables 01 and 02 of this
investigation; finding the following results: According to the authors of the revised
background, both national, regional and local conclude that the vast majority of companies
indicate similarities of not having an internal control system established, in the same way
many of them do not take it important and have ignorance due to the lack of application
of the system and regulations. Likewise, through the in-depth interview technique, we
came to identify and describe that the company does not have an organization and
functions manual (MOF), where the functions and responsibilities are not well established
and it does not take actions or measures before the possible risks that may arise. Finally,
it is concluded that the company sometimes monitors personnel, whose objective is to
monitor control activities.

Keywords: Internal control and Company.
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I. INTRODUCCION

El sistema del control interno es un conjunto de acciones, planes y actividades que
contribuyen al cumplimiento de los objetivos, en donde muchas empresas muestran y
tienen fraudes y errores ante la deficiencia del control; es por ello que sin control interno
la gestion es deficiente y no es rentable, ante la implementacion del control cuidard y

resguardara los recursos, garantizando la confiabilidad de informacion (MEF, 2022).

En Estados Unidos, se ha establecido una ley llamada SOX, en la cual consiste en regular
las funciones financieras contable de auditoria; asi mismo, se enfoca en el monitoreo y
control mediante las empresas, con la finalidad de implementar medidas preventivas que

garanticen la seguridad con integridad y precision de informes financieros (Alonso, 2020).

En Venezuela, existe el riego de control interno en la administracion, la cual se han
establecido normas técnicas de control, que respalden toda operacion que se realiza a corto
0 a largo plazo, la idea de esto es tener una regulacién de financiacion en los presupuestos,
para asi poder asegurar la operatividad y el monitoreo; por otra parte, el gobierno ha
indicado que estableciendo un sistema de control, va a permitir salvaguardar el periddico
econdmico antes de convertirse en un perjuicio econdmico, la cual afectara los recursos

financieros y econémicos (Duran, 2017).

En el Perd, se han establecido mecanismos que prevengan la gestién y garanticen la
viabilidad de las organizaciones, para ello es necesario y fundamental la integracion de
las politicas, la cual tiene como objetivo reducir disposiciones innecesarias e inconsistente

con los objetivos (Chumbimune, 2020).



Revisando la literatura pertinente a nivel internacional, se ha encontrado los siguientes
trabajos de investigacion: Cuaspud & Yanez (2016) en su trabajo de investigacion
denominado: Disefio de un sistema de control interno para las empresas de servicios de
restaurantes Distintivo Q de la zona de Mariscal del distrito Metropolitano de Quito.
Salazar (2017) en su trabajo de investigacion denominado: “Propuesta de un Sistema de
Control Administrativo, Contable, Financiero para un Restaurante Caso: Lefia Quitefia-
Ecuador. Vergara (2018) en su trabajo de investigacion denominado: “Modelo de control

interno para pequefios y medianos restaurantes- Colombia.

También, revisando la literatura pertinente a nivel nacional, se ha encontrado los siguientes
trabajos de investigacion: Rimbaldo (2021) en su trabajo de investigacion denominado:
“Caracterizacion del control interno de la empresa del sector servicio “MG Aplicaciones
& Servicios EIRL” — Lima, y propuesta de mejora 2021”. Morales (2022) en su trabajo
de investigacion denominado: “Caracterizacion del control interno en las empresas del
sector servicios del PerU: caso empresa “Inversiones Mav E.l.LR.L.” - Chimbote y
propuesta de mejora, 2018”. Gallardo (2017) en su trabajo de investigacion denominado:
“Analisis de control interno y propuesta de instrumentos de gestion para la empresa

restaurant polleria la Esquinita S.R.L., Nuevo Chimbote 2017”.

Asi mismo, revisando la literatura pertinente a nivel regional, se ha encontrado los
siguientes trabajos de investigacion: Ipanaque (2021) en su trabajo de investigacion
denominado: “Caracterizacion del control interno en el restaurant Polleria Sa, Sa,...Sabor,
Catacaos y propuesta de mejora, 2021”. Moran (2021) en su trabajo de investigacion

denominado: “Caracterizacion del control interno de la cooperativa de servicios multiples
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del Magisterio Piura Tumbes — Cooserma LTDA-Piura y propuesta de mejora, 2020”.
Sullon (2019) en su trabajo de investigacion denominado: “Propuesta de mejora de los
factores relevantes del control interno en el area administrativa de la empresa del rubro
servicios bar restaurante picanteria la Santitos SRL, Piura — 2019”. Amaya (2019) en su
trabajo de investigacion denominado: “Propuesta de mejora de los factores relevantes del

control interno para el area del personal al restaurant y hospedaje San Felipe, Colan 2018”.

Por Gltimo, revisando la literatura pertinente a nivel local, se ha encontrado los siguientes
trabajos de investigacion: Ramirez (2021) en su trabajo de investigacion denominado:
“Propuesta de mejora de los factores relevantes del control interno de la empresa restaurant
y pollos a la brasa don Javier EIRL., Sullana, 2020”. Zapata (2018) en su trabajo de
investigacion denominado: “Caracterizacion del control interno del area de almacén de las
empresas del sector servicio del Peru: caso empresa H & H sociedad anénima cerrada y
propuesta de mejora 2017”. Olivares (2017) en su trabajo de investigacién denominado:
“Propuesta de mejora de la imagen corporativa para un mayor grado de fidelizacion del
cliente en el restaurante EI Bambino de la provincia de Sullana

— 2016”. Vargas (2019) en su trabajo de investigacién denominado: “Evaluacion y
propuesta de los 5 factores clave del éxito empresarial en el Restaurante Cebicheria
Jimmy's, Sullana — 2014”.

La mayoria de estos autores (antecedentes) nacionales, regionales y locales, en sus
trabajos de investigacion describen que las empresas estudiadas no cuentan con
procedimientos adecuados para el cumplimiento de sus objetivos. Asimismo, las empresas

estudiadas no cuentan con un plan de riesgos, no existe una comunicacion fluida entre la

15



administracion y los trabajadores, tampoco se da una correcta supervision y monitoreo por
parte de la administracion para verificar si el personal cumple con sus funciones.

Asi mismo, se desconoce describir las caracteristicas respecto al control interno, en base
a la direccion y el estilo de la gestidn, los diversos riesgos de origen internos y externos,
las politicas y los procedimientos si se comunican de forma permanente a los empleados
y las evaluaciones continuas o periddicas; esto implica un vacio del conocimiento en este
sector y rubro a nivel nacional, regional y local. Es por ello, que el enunciado del problema
es el siguiente: ¢Cudles son las caracteristicas del control interno de las micro y
pequefias empresas del sector servicios del Peru y de la empresa “Nuevo Amanecer
E.G. E.lLR.L.” de Sullana y como mejorarlas, 20227 Para responder al siguiente
enunciado del problema, planteamos al siguiente objetivo general: Identificar y describir
las caracteristicas del control interno de las micro y pequefias empresas del sector
servicios del Peru y de la empresa “Nuevo Amanecer E.G. E.I.R.L.” de Sullana y
hacer una propuesta de mejora, 2022. Para conseguir el objetivo general, planteamos
los siguientes objetivos especificos:

1. Describir las caracteristicas del control interno de las micro y pequefias empresas del
sector servicios del Peru, 2022.

2. ldentificar y describir las caracteristicas del control interno de la empresa “Nuevo
Amanecer E.G. E.l.R.L.” de Sullana, 2022.

3. Realizar un andlisis comparativo de las caracteristicas del control interno de las micro
y pequefias empresas del sector servicios del Per( y de la empresa “Nuevo Amanecer E.G.

E.ILR.L.” de Sullana, 2022.
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4. Hacer una propuesta para mejorar las caracteristicas del control interno de la empresa

“Nuevo Amanecer E.G. E.I.LR.L.” de Sullana, 2022.

Por ende, la presente investigacion se justifica porque permite llenar el vacio del
conocimiento en la empresa Nuevo Amanecer E.G. E.L.R.L. respecto a las caracteristicas
del control interno, es decir nos va a permitir identificar y describir las caracteristicas del
control interno de las micro y pequefias empresas del sector servicio del Pert y de la
empresa “Nuevo Amanecer E.G. E.l.LR.L.” de Sullana y hacer una propuesta de mejora,
2022. Asi mismo, esta investigacion se centra en el sector servicios, debido a que los
servicios son el grupo de actividades que satisfactoriamente produce u ofrece una empresa
sea publica o privada, estas actividades son ofrecidas hacia las necesidades de los clientes
u personas externas que lo necesitan e incluso teniendo en cuenta la intangibilidad en un

servicio de ser necesario.

También el estudio se justifica, porque sirve como base y antecedente para futuras
investigaciones a nivel internacional, nacional, regional y local; el cual tiene un
compromiso metodolégico y por cuestiones académicas permitird obtener el titulo
profesional de contador publico. Asi mismo, la alma mater Universidad Catdlica lo
Angeles de Chimbote, estara mejorando su calidad estandar en base a los nuevos modelos
establecido por el nuevo reglamento. De igual manera, al sustentar el trabajo de
investigacion el alumno aportard conocimiento con respecto a su tema en los diferentes

rubros de las empresas y esto ayudaria con el crecimiento de la misma.
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La metodologia de la investigacion, se desarrollo en base a una o varias variables
pertinentes, el cual es de tipo cualitativo, con un disefio experimental, descriptivo,
bibliografico y de caso; ademas, se utilizo las técnicas de la entrevista y la revision

bibliogréafica; y como instrumentos las fichas bibliograficas y un cuestionario pertinente.

Por altimo, la presente investigacion se justifica, ya que sirve para aquellos autores nuevos
en investigacion, el cual esta investigacion es realizada por estudiantes que ayudan a
mejorar los estandares de calidad de la ULADECH y ante ello obtener el titulo de contador

publico.
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Il. REVISION DE LITERATURA
2.1 Antecedentes:
2.1.1 Internacionales
En esta investigacion se entiende por antecedentes internacionales todos aquellos
trabajos de investigacion realizado por algun investigador en cualquier ciudad y
pais del mundo, menos Peru; sobre las variables y unidades de analisis de nuestra

investigacion.

Cuaspud & Yanez (2016) en su trabajo de investigacion denominado: Disefio de
un sistema de control interno para las empresas de servicios de restaurantes
Distintivo Q de la zona de Mariscal del distrito Metropolitano de Quito. Cuyo
objetivo especifico fue: Elaborar propuestas de mejora para promover la
implementacién de sistemas de gestion turisticas sostenible, calidad y de
profesionalizacion. Para su desarrollo se utilizd la metodologia del tipo de
investigacion descriptiva empleando la herramienta de Administracion estratégica
FODA. Concluyeron que el control interno es un proceso que requiere la
participacién de todos los involucrados en las areas de una empresa, por lo que se
hace necesario que la administracion dedique tiempo y recursos a la capacitacion
inicial del personal, asimismo se determina la necesidad de implementar un

manual de procedimientos contables.

Salazar (2017) en su trabajo de investigacion denominado: “Propuesta de un
Sistema de Control Administrativo, Contable, Financiero para un Restaurante

Caso: Lefia Quitefia-Ecuador. Tuvo como objetivo general proponer un sistema de
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control, administrativo, financiero y contable, a fin de que la administracion del
restaurante logre establecer bases sélidas, que ayuden en la satisfaccion de sus
operaciones. La metodologia utilizada fue descriptiva, bibliografica y de caso. Sus
conclusiones fueron: La administracion deposita confianza en la informacion que
presenta el contador. La Administracion opera sin presupuesto no se cuenta con un
organigrama donde se defina las funciones del personal,la empresa es un negocio
familiar, por que tiene falencias en controles.Se determina que el control interno

para estos negocios es importante ya que tiene activos expuestos a riesgos.

Vergara (2018) en su trabajo de investigacion denominado: “Modelo de control
interno para pequefios y medianos restaurantes- Colombia.Tuvo por objetivo
especifico 1: Motivar a los asociados al uso de la herramienta para el control de
sus recursos, igualmente alertar sobre posibles errores que se puedan estar
cometiendo para asi salvaguardar los activos y el patrimonio.Su metodologia
utilizada fue de métodos inductivo y el deductivo, para la recolecciéon de la
informacion se tienen fuentes primarias y datos proporcionados de estudios previos
realizados a través de encuestas. Entre los resultados, se muestra el modelo
disefiado, el cual debe ser entendido como una herramienta que les permitiré tener
un mayor control sobre las areas mas vulnerables, el mismo debe entenderse como
base 0 punto de partida para la adaptacion de un modelo de acuerdo con las

necesidades propias de cada restaurante.
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2.1.2 Nacionales

En esta investigacion se entiende por antecedentes nacionales todos aquellos
trabajos de investigacion realizados por algun investigador en cualquier ciudad del
Pert, menos de la regidn de Piura; sobre las variables y unidades de analisis de

nuestra investigacion.

Rimbaldo (2021) en su trabajo de investigacion denominado: “Caracterizacion del
control interno de la empresa del sector servicio “MG Aplicaciones & Servicios
EIRL” — Lima, y propuesta de mejora 2021. Como objetivo especifico 1 hace
mencion a: Determinar y describir las caracteristicas del control interno de la
empresa MG Aplicaciones y Servicios EIRL — Lima 2021.Su disefio de
investigacion fue: tipo cualitativa, de nivel descriptivo,documental y de caso , y
con disefio transversal. mientras que para el recogo de la informacion fué la tecnica
de la entrevista y una encuesta con preguntas pertinentes aplicada a los
trabajadores de la empresa. Los resultados han arrojado que la empresa, no cuenta
con estrategias organizacionales adecuadas para poder atraer a los clientes, no hay
un control adecuado ni procedimiento a seguir para cotejar los movimientos de los
extractos bancarios con los ingresos y gastos reflejados en la contabilidad. Se ha
podido concluir que la empresa MG Aplicaciones & Servicios E.I.R.L necesita la
implementacion de controles internos como es un Manual de organizaciones y

Funciones (MOF).

Morales (2022) en su trabajo de investigacion denominado: “Caracterizacion del

control interno en las empresas del sector servicios del Per(: caso empresa
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“Inversiones Mav E.L.LR.L.” - Chimbote y propuesta de mejora, 2018. Entre los
objetivos especificos hace mencion a: Describir las caracteristicas del control
interno de la empresa “Inversiones MAV E.I.R.L.” - Chimbote, 2018 y hacer una
propuesta de mejora. El disefio de la investigacion fue descriptiva, bibliografica,
documental y de caso. Para el recojo de la informacion se utilizaron instrumentos:
fichas bibliograficas y un cuestionario de 20 preguntas. Se concluye que analizando
el cuestionario aplicado, laempresa si dispone de un sistemade control interno, pero
aun asi se debe actualizar el manual de organizaciones y funciones, para que de
esta manera los trabajadores tengan la responsabilidad de realizar sus diferentes
funciones, ya sea dentro del area de ventas, almacén, atencion al cliente o reponedor
y asi no les genere un cuadro de estrés al no poder culminar con una funcion;
finalmente se propone realizar un plan de accion, para poder afrontar los
lineamientos, politicas y esto se dara a través de capacitaciones al personal, para

que de esta manera se puedan cumplir con los objetivos establecidos.

Gallardo (2017) en su trabajo de investigacion denominado: “Andlisis de control
interno y propuesta de instrumentos de gestion para la empresa restaurant polleria
la Esquinita S.R.L., Nuevo Chimbote 2017, cuyo objetivos especificos hace
mencion a describir, analizar, evaluar como se presenta el control interno en la
empresa y finalmente elaborar una propuesta de instrumentos de gestion. El disefio
de su investigacion fue descriptiva, documental y de caso .Para tal efecto, se utilizo
como técnicas de investigacion la encuesta y observacién, y para recolectar la

informacién se empled instrumentos como el cuestionario y las fichas de
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observacion, que fueron aplicados en el primer caso a 12 colaboradores y el
segundo instrumento fue aplicado a los procedimientos que desarrolla la empresa.
Al finalizar este trabajo de investigacion, mediante el analisis y evaluacion del
control interno se concluyo6 que la empresa restaurant polleria La Esquinita S.R.L.
presenta un deficiente control interno; ya que no tiene un control interno adecuado
porque sus operaciones las realiza sin utilizar instrumentos de gestion como:
Codigo de Etica, Reglamento Interno de Trabajo, Reglamento de Organizacion y
Funciones, Manual de Organizacion y Funciones, Manual de Procedimientos , por
lo que, se elabor6 una propuesta de instrumentos de gestion que permita mejorar
el desempefio y organizacion de la empresa hacia la consecucion de sus objetivos

de manera eficiente.

2.1.3 Regionales

En esta investigacion se entiende por antecedentes regionales todos aquellos
trabajos de investigacion realizados por algun investigador en cualquier ciudad de
la region Piura, menos en la provincia de Sullana; sobre las variables y unidades

de andlisis de nuestra investigacion.

Ipanaque (2021) en su trabajo de investigacion denominado: “Caracterizacion del
control interno en el restaurant Polleria Sa, Sa,...Sabor, Catacaos y propuesta de
mejora, 2021. Entre los objetivos especificos se hace mencién a realizar una
propuesta de mejora de los mecanismos de control interno en el Restaurant Polleria
Sa, Sa,..Sabor — Catacaos 2021.El disefio de investigacion fue no experimental-

descriptivo-bibliografico-documental y de caso , para la recopilacion de la
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informacion de las variables se realiz6 mediante la técnica de la encuesta y la
herramienta del cuestionario dirigido al gerente general plasmando los resultados
en cuadros y graficos de acuerdo a los objetivos planteados. Teniendo como
resultado que la empresa no cuenta con documentos de gestion como es la falta de
una estructura organizacional, no realizan capacitaciones efectivas, carece de
manual de procesos estandarizados que aseguren los tiempos de preparacion de
alimentos, no cuentan con planes de seguridad que garantizan la inocuidad e
higiene en la preparacion de alimentos, ademéas de las deficiencias de control
interno que hay en almacén asi como en el manejo del efectivo de caja chica y la
falta de planes de contingencias ante eventualidades. Por lo que se plantea mejoras
en aras de ampliar su rentabilidad y competitividad empresarial en el rubro

gastronémico.

Moran (2021) en su trabajo de investigacion denominado: “Caracterizacion del
control interno de la cooperativa de servicios multiples del Magisterio Piura
Tumbes — Cooserma LTDA-Piura y propuesta de mejora, 2020, cuyo objetivo
especifico 1 hace mencion a: Determinar y describir las caracteristicas del control
interno de la “Cooperativa de Servicios Mdltiples del Magisterio Piura— Cooserma
Ltda.” - Piura, 2020. La investigacién es de tipo descriptivo, nivel cualitativo, el
disefio aplicado es no experimental, documental y de caso; se utilizo la técnica de
la encuesta y como instrumento de recoleccion un cuestionario de 35 preguntas
aplicadas al gerente general; obteniendo como resultados que la cooperativa no

cuenta con un manual de procedimientos para las areas que intervienen en las
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operaciones con los fondos de la cooperativa, no existe un procedimiento adecuado
para la contratacion de personal para identificar y evaluar sus habilidades y
competencias, no hay control adecuado de los recursos ni procedimientos a seguir
para los desembolsos de dinero y de los fondos por rendir. Finalmente se propone
un manual de procedimientos para la captacion del personal idoneo, ya que el
trabajar desordenadamente y sin evaluar los riesgos ocasiona una serie de errores
que afecta en el servicio que se les da a los socios, un clima laboral negativo y poca

liquidez.

Sullon (2019) en su trabajo de investigacién denominado: “Propuesta de mejora
de los factores relevantes del control interno en el area administrativa de la empresa
del rubro servicios bar restaurante picanteria la Santitos SRL, Piura —

2019, entre los objetivos especificos se hace mencion a establecer, describir,
explicar las oportunidades del control interno en el &rea administrativa que mejoren
las posibilidades de la empresa Bar Restaurante Picanteria La Santitos SRL de
Piura- 2019. La investigacion se ha desarrollado usando metodologia de disefio no
experimental, transicional, descriptivo, bibliografico y documental. Aplicando
como instrumento de recoleccién de datos una encuesta de 70 preguntas cerradas
pertinentes, el cual fue aplicado a los socios y a su personal que labora en la
empresa. Se concluye que, con la implementacion de un control interno en la
organizacion estimularia a las buenas practicas y mejoraria el funcionamiento de

la empresa para beneficio de todos los que laboran en ella. Asi mismo se podrian
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evitar fraudes y equivocaciones en un futuro, esto sera muy beneficioso para el

crecimiento de la empresa.

Amaya (2019) en su trabajo de investigacion denominado: “Propuesta de mejora
de los factores relevantes del control interno para el area del personal al restaurant
y hospedaje San Felipe, Colan 2018. Entre los objetivos especificos se hace
mencion a establecer y describir las oportunidades del control interno que mejoren
las posibilidades para el area del personal al Restaurant y Hospedaje San Felipe,
Colan — 2018. La metodologia empleada fue de tipo cuantitativo-descriptivo-
bibliografico documental y de caso, como muestra de estudio se utiliz6 un
cuestionario relacionado a la variable de control interno el cual fue aplicado al
gerente administrativo y 4 trabajadores de la empresa, obteniéndose como
resultado lo siguiente: no cuenta con un organigrama funcional, ni con un Manual
de Organizacién y Funciones, no capacitan constantemente al personal para que
ayude al desempefio de su labor y no se realizan auditorias al personal, por tal
motivo se deberia tomar las acciones necesarias y dar solucion a estos casos, ya
que la finalidad es desarrollar conocimientos, habilidades y actitudes en el personal
para mejorar su desempefio en la empresa. Finalmente se concluye que el restaurant
y hospedaje San Felipe en el area del personal no cuenta con politicas de control
interno efectivo y como consecuencia dificulta cumplir con los objetivos de la

empresa.

2.1.4 Locales

En esta investigacion se entiende por antecedentes locales todos aquellos trabajos
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de investigacion realizados por algun investigador en la ciudad de Sullana; sobre

la variable o variables, unidades de analisis y sector de nuestro estudio.

Ramirez (2021) en su trabajo de investigacion denominado: “Propuesta de mejora
de los factores relevantes del control interno de la empresa restaurant y pollos a la
brasa don Javier EIRL., Sullana, 2020. Entre los objetivos especificos se hace
mencion a establecer, describir y explicar las oportunidades del control interno que
mejoran las posibilidades de la empresa Restaurant y pollos a la brasa Don Javier
EIRL, Sullana, 2020.La metodologia empleada fue de tipo no experimental con
nivel descriptivo, usando el recojo de datos con cuestionarios a jefes de la empresa.
Como resultado se obtuvo fortalezas en la empresa respecto a inspeccién adecuada
de los servicios, sostenimiento de equipos Yy utensilio, inspeccion de ingresos y
costos por servicio. Pero, se hallaron deficiencias por mejorar, como: Falta de
capacitacion en las areas de cocina y atencion al publico. La conclusién se inclind
a buscar a todo nivel una propuesta de mejorar el control para desarrollar una
ejecucién adecuada de los servicios y complementar su implementacion y

desarrollo.

Zapata (2018) en su trabajo de investigacion denominado: “Caracterizacion del
control interno del area de almacén de las empresas del sector servicio del Per(:
caso empresa H & H sociedad andnima cerrada y propuesta de mejora 2017. Tuvo
como objetivo especifico 2: Describir las caracteristicas del control interno en el
area de almacén de la empresa H & H Sociedad Andnima Cerrada de Sullana,

2017. Su disefio de la investigacion fue no experimental-descriptivo-bibliografico-
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documental y de caso; para el recojo de la informacion se utilizo la técnica de la
entrevista y como instrumento un cuestionario, obteniendo como uno de sus
resultados principales que: La empresa H & H SAC, no cuenta con sistema de
control interno, ya que no presenta manual de organizacion y funciones, no cuenta
con un organigrama, ni un proceso para los registros de los ingresos y salidas, y
funciones del area de almacén. La conclusién mas resaltante en la investigacion es:
Que un buen manejo de manuales y procedimientos de funciones educa a los
trabajadores y genera una armonia en el ambiente de trabajo y con la supervision
continua de los jefes, se busca tener transparencia y un trabajo eficiente y eficaz,

todo esto genera el alcance de los objetivos de la empresa.

Olivares (2017) en su trabajo de investigacion denominado: “Propuesta de mejora
de la imagen corporativa para un mayor grado de fidelizacion del cliente en el
restaurante EI Bambino de la provincia de Sullana - 2016, tuvo como objetivo
especifico 1: Describir la realidad institucional presente en el restaurante El
Bambino de la provincia de Sullana, 2016.EI disefio de la investigacion se condujo
bajo el enfoque cualitativo, con un disefio no experimental, descriptivo y de caso.
Entre las principales conclusiones se obtuvo que el restaurante EI Bambino de la
provincia de Sullana, estd enfocada en priorizar el servicio que se les brinda a los
clientes. Se evidencia que la imagen corporativa del restaurante esta en proceso de
mejoramiento; asimismo se concluye que el restaurante mejorara la experiencia,
capacitara a su personal de atencion y brindara un mejor salon implementado para

lograr la satisfaccion completa de los comensales y fidelizar a los actuales.
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Vargas (2019) en su trabajo de investigacion denominado: “Evaluacion y
propuesta de los 5 factores clave del éxito empresarial en el Restaurante Cebicheria
Jimmy's, Sullana - 2014, tuvo como objetivo  especifico relevante estipular
caracteristicas fundamentales distintas a las de los productos y/o servicios ya
existentes que utiliza la Cebicheria Jimmy’s — Sullana, siguiendo el modelo de los
5 factores claves de éxito empresarial. Su disefio de investigacion fue no
experimental-descriptivo-bibliografico-documental y de caso. Para recopilar la
informacién se aplicd una encuesta aplicada a 3 objetos de estudios, clientes,
proveedores y colaboradores de la Cevicheria Jimmy’s en la ciudad de Sullana. Se
concluye que la vision de la cevicheria Jimmy’s es conocida por sus colaboradores
pero solamente de manera empirica; por otro lado los valores organizacionales no
son practicados dentro de la empresa ademas que carecen de innovacion y los
procesos no estan definidos. La solucién a tal situacion es proponer la vision y

valores a laempresa, ademas de algunas innovaciones y el proceso de manufactura.

2.2 Bases teoricas:
2.2.1 Teoria del control interno
2.2.1.1 Caracteristicas de un buen sistema de control interno
Segun (Calle, 2018) menciona que las caracteristicas del control interno
fortalecen la organizacidn, en la cual dependiendo de ellos se reducira los
errores e irregularidades y asi los objetivos se cumpliran de manera correcta,
las cuales son:

v" Plan de organizacién: Debe ser un plan simple y flexible, para que el
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control interno logre los objetivos, con la finalidad de llegar a todos
los niveles de la empresa y no solamente basarse en reglamentos.

v’ Segregacion de funciones: Las funciones tienen que ser
independientes, es decir que debe desplazarse en cada area, teniendo
en cuenta el autocontrol, liderazgo y la responsabilidad.

v" Control de acceso a los activos: El efectivo que dispone la empresa
tiene que tener un control, para poder alcanzar el grado de seguridad.

v’ Sistema de autorizacion y procedimiento: Aqui se requiere el
monitoreo de los registros de operaciones y transacciones y esto tendra
la razonabilidad ante los objetivos.

v Métodos para procesar los datos: La informacién y comunicacion se
debe dar mutuamente, entre el encargado de cada &rea y el gerente
general, para tomar decisiones ante los acuerdos establecidos, para el

cumplimiento de todos los participantes.

2.2.1.2 Tipos de control

Segun (Schermerhorn, 2017) menciona que existen 3 tipos de controles

administrativos preventivos, concurrentes y de retroalimentacion, cada uno

tiene diferente fase dentro de las actividades, esto es importante porque

permite que se desarrolle la productividad, dentro de ello tenemos:

v Controles Preventivos: Se disefian para eliminar los problemas
potenciales que pudieran surgir durante el proceso pero que a menudo

se descuida, la calidad de los recursos es una preocupacion central en
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los controles preventivos; finalmente, garantiza que se establezcan los
objetivos adecuados y que los recursos correctos estén disponibles
antes de que se inicie el trabajo.

v Controles Concurrentes: Permiten emprender acciones correctivas
antes de que se termine una tarea y aqui el punto central de interés es
la calidad de las actividades de las tareas durante el proceso de trabajo;
finalmente se concentra en lo que sucede durante el proceso de trabajo.

v' Controles de retroalimentacion: Se establece ideas al culminar el
trabajo terminado, es una opcién adicional; cuya funcion es

concentrarse en la calidad de los resultados finales.

2.2.1.3 ¢ Qué elementos debe tener un ambiente de control interno?

Son las funciones y las responsabilidades de cada uno de los trabajadores,
ante esto esta implicado la experiencia a través de las evaluaciones contante
ante las &reas encargadas, asi mismo son preceptos, sucesiones, Yy
organizaciones que nos permiten la realizacion del control interno, se

caracteriza por ser uno de los mas sustanciales (Calle, 2020).

Para la ejecucion de este componente supone de conocimiento y
responsabilidad ya que se debe cumplir con el reglamento y las funciones
dadas, la cual tiene una conexion con los siguientes elementos:
v" Filosofia de administracién: Poner en practica los valores, el érgano
interno establece los criterios de supervision y practica del control

interno.
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v Apetito de riesgo: Implantar los lineamientos para el cumplimiento
de los objetivos y compromiso en el cumplimiento de las
responsabilidades que supone el control interno.

v Integridad y los valores éticos: La necesidad de una estructura
organizativa, la adecuada asignacion de responsabilidades y la

importancia de las politicas de recursos humanos.

2.2.1.4 Actividades de control interno

Las actividades de control son parte fundamental en todo tipo de proceso
comercial y productivo, ademéas se refiere a aquellas politicas vy
procedimientos establecidos para disminuir los riesgos que pueden afectar el
logro de objetivos de la entidad. Para ser efectivas deben ser apropiadas,
funcionar consistentemente de acuerdo a un plan a lo largo de un periodo
determinado y tener un costo adecuado, que sea razonable y relacionado

directamente con los objetivos del control (Mac, 2019).

2.2.1.5 Componente informacion y comunicacion

Este componente verifica las politicas, directrices y mecanismos de
consecucion, ademas procesa toda informacion debe ser tomada de la misma
manera con el fin de darle un buen enfoque y asi poder procesarla y poder
darle un analisis completo y estratégico para destinarla a las diferentes areas
que tienen de manera individual, esta forma de recepcion y analisis de
informacion debe ser igual para todas las areas de acuerdo a las decisiones

que se vayan a tomar en un futuro, tomando como punto central el recurso
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humano, asi mismo se facilitaria la informacién asumiendo un rol importante
con el proposito de manejar mejor la informacién a través de una buena
comunicacion para si lograr los resultados trazados en la empresa y su buen

control (UTP, 2020).

2.2.1.6 Componente de monitoreo o supervision continua

El tener una forma o manera de control interno no es garante de eficiencia
en una gestion, aunque tengamos a la mano los informes de contabilidad y
los informes de administracion, eso no quiere decir que todo es veraz es por
el que es de suma importancia el monitoreo constante y la recopilacion y
verificacion de la informacion los mas programada posible, utilizando las
normas de la empresa; es claro que con esto se busca precisar la informacion
a través de un seguimiento constante, el monitoreo nos da la facilidad de
evaluar cada etapa del proceso haciendo que la empresa suba de manera

(UTP., 2020).

2.2.2 Teoria de la empresa
2.2.2.1 Los objetivos empresariales
Segun (Argudo, 2017) menciona que son aquellas metas, que cualquier
empresa define estrategias y acciones sobre ellas, las cuales sirven como
estrategias de organizacion y mercado, proporcionando una enorme ventaja
competitiva empresarial; ademas estos objetivos deben ser especificos,
realistas y medibles al tiempo, dentro de ellas tenemos:

v Tiempo de duracién: Un objetivo a corto plazo puede planificarse a
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un afo de cumplimiento; los de mediano plazo pueden variar de uno a
tres afios, mientras que a largo plazo podrian extenderse en periodos de
tres a cinco afos.

v" Préacticos y especificos: No tienen directa conexion con datos de
medicion en cuanto a la produccion de una empresa, Sino que van
dirigidos a todo lo que hace posible que se cumpla la misién y vision.

v Metas practicas: Los objetivos estan dirigidos al cumplimiento de

metas a corto plazo y son de caracter econémico.

2.2.2.2 El plan de organizacion: qué es y cdémo hacerlo

El plan de organizacion es una herramienta que pone orden a la organizacion
empresarial, en donde organiza las responsabilidades, las obligaciones, los
limites y asegurar una comunicacion interrelacionada, con el fin de
salvaguardar los activos y la confiabilidad de las informaciones financieras.
Ademas, esta basado en principios que estén presentes en todos los procesos,
actividades o tareas emprendidas por la entidad a fin de cumplir con su
proposito institucional, es decir apoyen a la organizacién a ejecutar sus
propositos y tener una coordinacion por sus actuaciones hacia el logro de su

objeto social establecido (Trenza, 2019).

2.2.2.3 Ventajas de la flexibilidad en las organizaciones
Segun (Ramirez, 2021) menciona que hoy en dia se esta viviendo constantes

cambios en materia tecnoldgica y econdmica; ante esto las empresas deben
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tener modelos flexibles que puedan adaptarse a los cambios rapidos, dentro
de estas ventajas tenemos:

v Competitividad mejorada: Se realiza supervisiones constantes para la
mejora del trabajo més agil y productivo.

v' Eficiencia mejorada: Divide y organiza las actividades de acuerdo a
cada area.

v Mejor formacién de equipos gracias a la flexibilidad: Permite una
relacion jerarquica, es decir que hay una relacion superior hasta con el
nivel mas bajo.

v" Reduccidn del impacto ambiental: Organiza los departamentos y asi
mejoran las comunicaciones e informaciones.

v Reduccion de costes de contratacion y rotacion: Adaptacion de
necesidades y horarios de los empleados, ante el equilibrio entre el

trabajo y la vida personal.

2.2.3 Teoria de las micro y pequefias empresas
2.2.3.1 Mype: por qué son importantes para la economia peruana
Las Mype, son muy importantes en el Per( ya que tiene un rol justo de su
labor emprendedora porque brindan empleos a la sociedad en favor a la
economia nacional; en donde las micro y pequefias empresas brindan
empleos a un total del 47% de aportacion de empleo y un 40% del producto
bruto interno. Finalmente, nos menciona que solo el 13.7% aproximadamente

de estas empresas recurren a créditos Mype a través de las
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cajas municipales de ahorro y crédito, para obtener mas capacidad en cuanto
a su desarrollo, es decir, sus operaciones mejoraran y se ampliaran, ademas
se tendra mejores ofertas de créditos como: tasas bajas, un periodo de pago

mas extenso (Guzman, 2018).

2.2.3.2 Ventas anuales de las Mype

Segun la ley de las micro y pequefias empresas estan fijadas en 150 UIT
hasta las 1700 UIT de ventas anuales; considerando la unidad impositiva
tributaria al afio 2022 de S/ 4,600.00; en el Per( existen mas de 1 millon de
713 mil 272 unidades empresariales en las cuales el 99.6% son Mype (INEI,

2022).

2.2.3.3 REMYPE: Beneficios laborales para las Mype

Las micro y pequefias empresas cuando se escriben en la REMYPE acceden
a muchos beneficios laborales y tributarios; con el objetivo de desarrollarse
y asi poder tener posicion en el mercado y generar a la vez empleo. Por otro
lado, para que las Mype puedan acceder deben al REMYPE deben
constituirse como personas naturales y juridicas, que desarrollen actividades

de extraccion, produccion y manufactura (Verona, 2021).

Por otra parte, pueden escribir aquellas Mype que no pertenecen al rubro de
bares, discotecas y juegos de azar; ademas, deben tener ruc vigente e usuario
y clave sol y como un minimo trabajador y para el registro deben ingresar a

la pagina web del registro nacional de la micro y pequefia empresa —
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REMYPE (Verona, 2021).

Por ultimo, se debe tener en cuenta algunas medidas establecidas por ley, las
cuales son:
v’ Las micro empresas deben acceder a un menor o igual de ventas
anuales de 150UIT como maximo a diferencia de las pequefas
empresas deben acceder entre 150 a 1700UIT como maximo en ventas

anuales.

2.2.4 Teoria del sector servicio
2.2.4.1 Tipos de servicio al cliente
Los tipos o las diferentes maneras de poder ofrecer un servicio se da por el
Unico objetivo que es la lealtad, desde este punto es donde se implementa el
antes, el durante y el después de una compra y esto engloba la satisfaccion
al cliente (Silva., 2021).
Asi mismo, existen principales funciones de un servicio hacia la atencién del
cliente, las cuales son:
v" Tratar el tema de asesoramiento de dudas y consultas de los clientes.
v’ Tratar de resolver de manera transparente y responsable los reclamos
de los clientes.

v" Concretar la venta de un producto o servicio.

Por otra parte, existen 3 beneficios de poder brindar un buen servicio al

cliente, las cuales son:
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v" Aumento de lealtad al cliente: Este beneficio representa la satisfaccion
del cliente, es decir que ante la buena atencidén y ante la buena
humildad, el cliente queda satisfecho y decide regresar (Silva., 2021).

v Mejora la reputacién: Este beneficio hace referencia a que cuando uno
queda bien con el cliente o cuando uno hace todo por el cliente a pesar
de las circunstancias o condiciones, esta demostrando y a la vez
dejando la buena reputacion que tiene frente a sus clientes, de echo el
72% de los clientes satisfecho lo recomendaran (Silva., 2021).

v Incremento de ventas: Este beneficio hace referencia que muchas
empresas cuando ofrecen sus servicios, el nivel de sus volimenes de
ventas crece en un 4% hasta un 8% por encima del mercado, ante este
punto es necesario adoptar estrategias y herramientas que ayuden a

brindar una mejor experiencia y atencién (Silva., 2021).

2.2.5 Caso en estudio: Nuevo Amanecer E.G. E.1.R.L.

2.2.5.1 Razodn social

La razdn social es “Nuevo Amanecer E.G. E.I.LR.L.”, esté bajo el régimen de
ser una empresa individual de responsabilidad limitada, con Ruc
N°20529767740. Se inscribio el 02 de octubre del 2012 y comenz0 el inicio
de sus actividades el 03 de octubre del 2012. Por otro lado, la empresa tiene
como actividad principal: Actividades de restaurantes y de servicios movil
de comidas. Se encuentra ubicada en la ciudad de Sullana, con direccion: Av.

José de Lama N°108 Cercado Urbano Sullana (Frente al Colegio San
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Juan) Piura - Sullana - Sullana Esta a cargo del gerente general Sra. Espinoza
Garcia Yessabella Lisbeth, con documento nacional N°47104906, el cual

viene laborando mas de 5 afos.

2.2.5.2 Mision

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes, brindando los mejores pollos
a la brasa y platos nortefios; asi mismo, preparados con insumos de calidad
y ademas no olvidando las buenas practicas de manufactura, con la mejor

atencion y un agradable ambiente familiar.

2.2.5.3 Vision

Como polleria, ser reconocidos a nivel regional y nacional, procurando llevar
y tener estandares de calidad con la Optima intencion de satisfaccion y
atencion ante las necesidades de los clientes, de igual manera esto es hacer

participe e identificados con la empresa.

2.3 Marco conceptual
2.3.1 Definiciones del control interno
Segun Acosta (2020) menciona que el control interno, es un proceso que esta
disefiado principalmente para proporcionar la seguridad razonable a los objetivos
operacionales, las cuales son ejecutadas por la gerencia, el directorio y el personal

encargado.

Segun Esan (2017) menciona que el control interno, es el conjunto de planes,

métodos, procedimientos y otras medidas que establecen una organizacion, la cual
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tiene como finalidad proporcionar la seguridad razonable a los objetivos de manera

consecutiva.

2.3.2 Definiciones de empresa
Segun Mendoza (2019) menciona que la empresa es aquel aglomerado de
diferentes factores y elementos, como recursos financieros, humanos y materiales

que laboran en base a un sistema integrado para producir algin producto o servicio.

Segln Haykal (2018) menciona que la empresa es una sociedad conformada por
un nimero de personas y/o accionistas que busca el beneficio de lucrarse con la
actividad que genera o en algunas ocasiones solo tiene el objetivo de brindar

servicios a la sociedad.

2.3.3 Definiciones de Mypes
Segun Canepa (2022) menciona que la Mype es una unidad econémica que juega
un rol importante en la economia nacional, generando con mayor frecuencia el

producto bruto interno.

Segun Torres (2021) menciona que la Mype es una unidad econémica constituida
por una persona natural o juridica, bajo la forma y jerarquia de organizacion o

gestion.

2.3.4 Definiciones de servicios
Segun Méndez (2020) menciona que los servicios son el grupo de actividades que

satisfactoriamente produce u ofrece una empresa sea publica o privada, estas
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actividades son ofrecidas hacia las necesidades de los clientes u personas externas
que lo necesitan e incluso teniendo en cuenta la intangibilidad en un servicio de

Ser necesario.

Segun CEUPE (2022) menciona que los servicios son productos intangibles, que
conforman un conjunto de labores con la finalidad de satisfacer una demanda de

necesidades.
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1. HIPOTESIS

Dado que la investigacion fue bibliogréafica - documental y de caso, no se formuld

hipétesis.

Segun (Westreicher, 2021) menciona que la hipdtesis es una afirmacion que puede o no

ser cierta. Sin embargo, se formula en base a un indicio o a una serie de hechos, a los

cuales se puede afiadir determinados supuestos.
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IV. METODOLOGIA
4.1 Disefio de investigacion
El disefio de la investigacion fue no experimental — descriptivo — Bibliografico —
Documental y de caso.
Fue no experimental porque no se ha manipulado ningin aspecto de la variable del
estudio y las unidades de analisis debido a que la informacidn se tomo tal como se la
encontré en la realidad; por lo tanto, no se manipuld ninguna informacion, Fue
descriptivo porgue solo se limité a describir las caracteristicas de la variable en la
unidad de analisis.
Para ser investigados, fue bibliografico para conseguir los resultados del objetivo
especifico 1 se hizo una revision bibliografica de los antecedentes nacionales,
regionales y locales (si es que hubieran) pertinentes.
Fue documental porque se han revisado también algunos documentos relacionados con
nuestra investigacion. Finalmente fue de caso porque la investigacion se limité a

investigar una sola empresa.

4.2 Poblacién y Muestra
4.2.1 Poblacién
La poblacién de la investigacion fueron todas las micro y pequefias empresas del

sector servicio del Per.

4.2.2 Muestra
La muestra fue la Empresa “Nuevo Amanecer E.G. E.I.LR.L.”, la misma que fue

escogida de manera dirigida o intencionada.
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4.3 Definicion y Operacionalizacion de las variables

4.3.1 Matriz de Operacionalizacion de la pertinencia de los antecedentes del objetivo especifico 1.

DEFINICION OPERACIONAL

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS
COMPLEMENTARIAS VARIABLES ANTECEDENTES PERTINENTES Ct C. C: Ci Gs
Segln (Acosta, 2020) menciona NACIONALES Rimbaldo (2021) 1 1 1 1 1
que el control interno, es un Morales (2022) 1
proceso que esta disefiado Gallardo (2017) 1

principalmente para proporcionar

la seguridad razonable a los REGIONALES Ipanague (2021) L1 1 11

Moran (2021) 1 1 1 1 1
Sullon (2019) 1 1 1 1 1

gerencia, el directorio y el Amaya (2019) 1 1 1 1 1
personal encargado.

opjetivos  operacionailes, 1as

cuales S0I1 gjecutduos por 1d

CONTROL INTERNO

LOCALES Ramirez (2021) 1 1 1 1 1
Zapata (2018) 1 1 1 1 1
Olivares (2017) 1 1 1 1 1
Vargas (2019) 1 1 1 1 1

Fuente: Elaboracién propia en base a la matriz de Vasquez Pacheco (2021)



Leyenda de los criterios:

C= Criterios para determinar si los antecedentes son pertinentes o no.

C1: Tiene que ver con el titulo del antecedente. El titulo tiene que tener: la variable(s), las
unidades de andlisis y el sector econdémico productivo parecido al de nuestro trabajo de
investigacion.

C2: Tiene que ver con el objetivo del antecedente. Significa que, el antecedente debe tener
algin objetivo parecido, por lo menos un objetivo parecido al de nuestro trabajo de
investigacion.

C3: Tiene que ver con el resumen de la metodologia del antecedente: En el antecedente
se debe describir el resumen de la metodologia, donde por lo menos, debe considerarse las
técnicas e instrumentos de recojo de informacion.

C4: Tiene que ver con los resultados y/o conclusiones pertinentes del antecedente. En el
antecedente se debe considerar los resultados y/o conclusiones que respondan al criterio
C2.

C5: Establece la coherencia ldgica que debe haber entre el objetivo pertinente (C2) y los
resultados y/o conclusiones pertinentes (C4).

C6: Tiene que ver con la simultaneidad. Es decir, los cinco criterios precedentes, deben
cumplirse simultaneamente.

Ademas, la matriz debe ser llenada con ceros y uno: 0, significa que no cumple con el
criterio. 1, significa que si cumple con el criterio (Esto es para llenar C1, C2, C3, C4, C5

y C6.



—4.3.2 Matriz de Operacionaljzacion de la pertinencia de los antecedentes del objetivo especifico 2.

DEFINICION

RESPUESTAS

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
VARIABLES CONCEPTUAL DE LAS
VARIABLES DIMENSIONES ~ SUB DIMENSIONES INDICADORES (PREGUNTAS) Sl NO
Segln (Acosta, Ambientede  Integridad y valores ¢En la empresa, el personal cuenta con X
2020) menciona control éticos. ~amplia experiencia suficiente y de servicio?
que el control Filosofia de la ¢La empresa, cuenta con un sistema de X
interno es  un direccion. _control?
proceso que esta Evaluacion de Identificacion de  ¢La empresa, ha identificado los riesgos X
disefiado riesgo riesgos. internos y externos?
L Planeamiento de la ¢La empresa, se ha dado a conocer los X
principalmente para . - - . ]
o ) la administracion de  distintos riesgos en cada una de las areas de
E propo_rmonar riesgos. la organizacion?
L seguridad razpngble Valoracion de los  ¢La empresa, el area de administracion, se X
= a los objetivos riesgos enfoca en los posibles riesgos y fraudes?
N operacionales,  las Actividades de Segregacionde  ¢Dentro de la empresa, existen mecanismos X
8:3 cuales son control funciones para identificar, las actividades que afectan a
- ejecutados por la los objetivos?
CZ> gerencia, el Procedimientode ¢Dentro de la  empresa, existen X
O directorio 'y el autorizacion y procedimientos de control, ante las posibles
L AURREIersY Compygigacion ifBRacigR 1Re&BRiBS Y SesLTORAtEIONG X
personal?
Comunicacion ¢Dentro de la empresa, el é&rea de X
externa. administracion  desarrolla  sistema de

informacion?




Supervision y Actividades de ¢lLa empresa, realiza auditoria interna y X
monitoreo prevencion y externa, para fortalecer los controles
monitoreo internos?

: . : : I

mejoramiento objetivos propuesto por la direccion?

Fuente: Elaboracion propia en base a la matriz de Vasquez Pacheco (2021)
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— 433 Matriz de_OQeracionaIizaci()n de la pertinencia de los antecedentes del objetivo especifico 3. .

ELEMENTOS DE
COMPARACION

RESULTADOS DEL OBJETIVO ESPECIFICO 1

RESULTADOS DEL OBJETIVO ESPECIFICO2 RESULTADOS

CONTROL INTERNO

Ambiente
de control

Evaluacion

de riesgo

Actividades

de control

Morales (2022) afirma que la empresa si
dispone de un sistema de control interno, pero
aun asi se debe actualizar el manual de
organizaciones y funciones, para que de esta
manera  los

trabajadores  tengan  la

responsabilidad de realizar sus diferentes
funciones, ya sea dentro del area de ventas,
almacén, atencion al cliente o reponedor y asi no
les genere un cuadro de estrés al no poder
culminar con una funcién.

Amaya (2019) determinan que, el Restaurant y
Hospedaje San Felipe en el area del personal no
cuenta con politicas de control interno efectivo
y como consecuencia dificulte que se puedan
cumplir con los objetivos y metas trazadas en la
empresa.

Gallardo (2017) menciona que la empresa

busca estimular y promover la conciencia,
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Segun la aplicacion de la encuesta se Si coinciden
encontrd que la empresa Nuevo
Amanecer E.G. E.I.LR.L., no tiene

definidas las funciones del trabajador.

Segun la encuesta aplicada a los Si coinciden
trabajadores indican la empresa no toma
acciones para evitar el desarrollo de las

labores de los trabajadores

Segin la encuesta aplicada a los No coinciden

trabajadores de la empresa indica casi



Informacié

ny
Comunicac

-z

on

Supervision
0
Monitoreo

responsabilidad y el compromiso hacia el

control en los trabajadores.

Morales (2022) afirma que, en su MYPE en
estudio, no existe una buena informacion y
comunicacion, debido a que la gerencia no recibe
informacion necesaria que le permita tomar
decisiones oportunas; ademas, de que no existe
comunicacion con todas la areas de la empresa.

Olivares (2017) indica que los clientes si se
sienten satisfechos con la calidad de servicio que
se les brinda, ya que indicaron que existe una
buena sazon, sabor y frescura de los alimentos

que se les ofrece.

nunca efectla correcciones necesarias

para establecer un buen control.

Segin la encuesta aplicada a los
trabajadores de la empresa indican que
de

informacion oportuna y adecuada en sus

nunca difunden  documentos
distintas areas, ademas no existe una

comunicacion fluida por parte de

gerencia y trabajadores.

En el
Amanecer E.G. E.I.LR.L a veces suelen
de

restaurant —Polleria Nuevo

presentar  quejas en libro

reclamaciones.

Si coinciden

Si coinciden
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4.4 Técnicas e instrumentos
4.4.1 Técnicas
Para el recojo de la informacion se utilizd las siguientes técnicas: revision
bibliografica (Objetivo especifico 1), encuesta (objetivo especifico 2) analisis
comparativo (objetivo especifico 3) y la observacion y anélisis (objetivo especifico

4).

4.4.2 Instrumentos

Para el recojo de la informacién se utilizé los siguientes instrumentos: Fichas
bibliogréaficas (Objetivo especifico 1), un cuestionario de preguntas cerradas y
abiertas (objetivo especifico 2), las tablas 01 y 02 de la presente investigacion
(objetivo especifico 3) y tabla de resultados del objetivo especifico 2 (objetivo

especifico 4).

4.5 Plan de analisis

Para conseguir los resultados del Objetivo especifico 1, se utilizé la técnica de revision
bibliografica. Y el instrumento de fichas bibliogréficas; estos resultados fueron
descritos en las tablas 01 en la presente investigacion. Para hacer el analisis de
resultados el investigador observo la tabla 01 con la finalidad de agrupar los resultados
similares de los antecedentes nacionales, regionales y nacionales (si los hubiera); luego,
estos resultados fueron comparados con los resultados similares con los antecedentes
internacionales; finalmente estos resultados fueron comparados con las bases teoricas

pertinentes.



Para conseguir los resultados del Objetivo especifico 2, se utilizé la técnica de la
entrevista. A profundidad y como instrumento un cuestionario de preguntas cerradas
pertinentes. Estos resultados fueron aparecidos en la tabla 02 en la presente
investigacion. Los resultados del objetivo especifico 2, fueron comparados con los
antecedentes nacionales, regionales y locales e internacionales, estos resultados fueron
explicados a la luz de las bases tedricas y el marco conceptual pertinentes.

Para conseguir el objetivo especifico 3 se utilizé la técnica del analisis comparativa y
como instrumento las tablas 01 y 02 de la presente investigacion, estos los resultados
fueron especificados en la tabla 03. Para hacer el analisis de resultados el investigador
analizo las coincidencias y no coincidencias de los resultados especificos 1y 2 a la luz

de las bases tedricas y marco conceptual pertinentes.

4.6 Matriz de consistencia

Ver Anexo 01

4.7 Principios éticos
a) Libre participacién y derecho a estar informado: Las personas que desarrollan
actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien informados sobre los
propositos y finalidades de la investigacion que desarrollan, o en la que participan;
asi como tienen la libertad de participar en ella, por voluntad propia. En toda
investigacion se debe contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre,
inequivoca y especifica; mediante el cual las personas como sujetos investigados
o titular de los datos consienten el uso de la informacion para los fines (Uladech,

2021).
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b) Proteccion a las personas: La persona en toda investigacion es el fin y no el

c)

medio, por ello necesita cierto grado de proteccion, el cual se determinard 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 y la privacidad (Uladech, 2021).

Beneficencia no maleficencia: La beneficencia hace que el investigador sea
responsable del bienestar fisico, mental y social del encuestado. De hecho, la
principal responsabilidad del investigador es la proteccion del participante. Esta
proteccion es mas importante que la busqueda de nuevo conocimiento o que el

interés personal, profesional o cientifico de la investigacion (Uladech, 2021).

d) Justicia: El principio de justicia prohibe exponer a riesgos a un grupo para

beneficiar a otro, pues hay que distribuir de forma equitativa riesgos y beneficios.
Asi, por ejemplo, cuando la investigacion se sufraga con fondos publicos, los
beneficios de conocimiento o tecnoldgicos que se deriven deben estar a disposicion
de toda la poblacién y no so6lo de los grupos privilegiados que puedan permitirse
costear el acceso a esos beneficios (Uladech, 2021).

Integridad cientifica: La integridad o rectitud deben regir no sélo la actividad
cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de
ensefianza y a su ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta
especialmente relevante cuando, en funcion de las normas deontolégicas de su

profesion, se evaltan y declaran dafios, riesgos y beneficios (Uladech, 2021).
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V. RESULTADOS Y ANALISIS DE RESULTADOS

5.1 Resultados:

5.1.1 Respecto al objetivo especifico 1:

Describir las caracteristicas del control interno de las micro y pequefias empresas

del sector servicios del Per(, 2022.

Tabla 1

RESULTADOS DEL OBJETIVO ESPECIFICO 1

AUTOR (ES)

RESULTADOS

Gallardo (2017)

Ipanaque (2021)

Argumenta que, mediante el analisis y evaluacion del
control interno la Empresa Restaurant Polleria La Esquinita
S.R.L. presenta un deficiente control interno; por lo que, se
elabor6 una propuesta de instrumentos de gestion que
permita mejorar el desempefio y organizacion de la
empresa hacia la consecucion de sus objetivos de manera
eficiente.

Establece que, la empresa no cuenta con documentos de
gestion como es la falta de una estructura organizacional,
no realizan capacitaciones efectivas, carece de manual de
procesos estandarizados que aseguren los tiempos de
preparacion de alimentos, no cuentan con planes de
seguridad que garantizan la inocuidad e higiene en la

preparacion de alimentos, ademas de las deficiencias de

52



Morales (2022)

Rimbaldo (2021)

control interno que hay en almacén asi como en el manejo
del efectivo de caja chica y la falta de planes de
contingencias ante eventualidades. Por lo que se plantea
mejoras en aras de ampliar su rentabilidad y competitividad
empresarial en el rubro gastronémico.

Afirma que, la empresa si dispone de un sistema de control
interno, pero aun asi se debe actualizar el manual de
organizaciones y funciones, para que de esta manera los
trabajadores tengan la responsabilidad de realizar sus
diferentes funciones, ya sea dentro del area de ventas,
almacén, atencion al cliente o reponedor y asi no les genere
un cuadro de estrés al no poder culminar con una funcion;
asi como también se concluye que se debe realizar un plan
de accion, para poder afrontar los lineamientos, politicas y
esto se dara a través de capacitaciones al personal, para que
de esta manera se puedan lograr los objetivos y metas
establecidos.

Establece que, la empresa estudiada no cuenta con
estrategias organizacionales adecuadas para poder atraer a
los clientes, no hay un control adecuado ni procedimiento
a seguir para cotejar los movimientos de los extractos

bancarios con los ingresos y gastos reflejados en la
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Sullon (2019)

contabilidad. Por lo tanto, concluye que la empresa MG
Aplicaciones &  Servicios E.LR.L necesita la
implementacion de controles internos como es un Manual
de Organizaciones y Funciones (MOF), ademas, debe
realizarse conciliaciones bancarias para verificar que todos
los apuntes contables estén correctamente reflejados en el
saldo bancario y asi la empresa pueda gozar de buena salud
financiera con informacion fiable y actualizada.

Argumenta que, el lugar de almacén no es adecuado y no
cuenta con un sistema para entradas y salidas de suministro
y/o mercaderia, asimismo que la empresa no cuenta con un
sistema de ingreso y salida para el personal, falta
implementar camaras de seguridad en lugares estratégicos
de la empresa , por tal motivo sostiene que con la
implementacién de un control interno en la organizacion
estimularia a las buenas préacticas y mejoraria el
funcionamiento de la empresa para beneficio de todos los
que laboran en ella. Asi mismo se podrian evitar fraudes y
equivocaciones en un futuro, esto serd muy beneficioso

para el crecimiento de la empresa.
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Amaya (2019)

Moran (2021)

Afirma que, la empresa no cuenta con un organigrama
funcional como es el caso de un manual de Organizacion y
Funciones, no capacitan constantemente al personal para
que ayude al desempefio de su labor y no se realizan
auditorias al personal. Por tal motivo se propone la
implementaciéon de un Manual de Organizacion vy
Funciones.

Argumenta que, la cooperativa no cuenta con un manual
de procedimientos para las areas que intervienen en las
operaciones, no existe un procedimiento adecuado para la
contratacién de personal para identificar y evaluar sus
habilidades y competencias, no hay control adecuado de
los recursos ni procedimientos a seguir para los
desembolsos de dinero y de los fondos por rendir. Por tal
motivo, se propone un manual de procedimientos para la
captacion del personal idoneo, ya que al trabajar
desordenadamente y sin evaluar los riesgos ocasiona una
serie de errores que afecta en el servicio que se les da a los

socios, un clima laboral negativo y poca liquidez.
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Ramirez (2021)

Zapata (2018)

Sostiene que, la empresa tiene fortalezas ya que se cuenta
con una inspeccién adecuada de los servicios,
sostenimiento de equipos, utensilio, inspeccidn de ingresos
y costos por servicio, pero también se hallaron deficiencias
por mejorar, como es la falta de capacitacion en las areas
de cocina y atencion al pablico. Por tal motivo, se incling
a buscar a todo nivel una propuesta de mejorar el control
para desarrollar una ejecucion adecuada de los servicios y
complementar su implementacion y desarrollo.

Describe que, la empresa no cuenta con un sistema de
control interno, ya que no presenta manual de organizacién
y funciones, no cuenta con un organigrama, ni un proceso
para los registros de los ingresos y salidas, y funciones del
area de almacén. Finalmente, concluye que: Un buen
manejo de manuales y procedimientos de funciones educa
a los trabajadores y generan una armonia en el ambiente de
trabajo y con la supervisién continua de los jefes, se busca
tener transparencia y un trabajo eficiente y eficaz, de igual
manera para los ingresos y salidas en el &rea de almacén,
se debe tener un correcto registro con la certeza de que y
como se deben realizar, todo esto genera el alcance de los

objetivos de la empresa.
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Olivares (2017) Establece que, la imagen corporativa del restaurante esta
en proceso de mejoramiento, ya que a través de la calidad
de servicio cambiard la percepcién que los clientes que
tienen actualmente hacia el negocio; asimismo el
restaurante mejorara la experiencia, capacitard a su
personal de atencion y brindard un mejor salén
implementado para lograr la satisfaccion completa de los
comensales y fidelizar a los actuales. Se obtuvo que los
clientes si se sienten satisfechos con la calidad de servicio
que se les brinda, ya que indicaron que existe una buena
sazon, sabor y frescura de los alimentos que se les ofrece.

Vargas (2019) Afirma que, la vision de la cevicheria Jimmy’s es conocida
por sus colaboradores, pero solamente de manera empirica;
por otro lado, los valores organizacionales no son
practicados dentro de la empresa ademas que carecen de
innovacion y los procesos no estan definidos. Por tal
motivo la solucion a tal situacion es proponer la vision y
valores a la empresa, ademas de algunas innovaciones y el

proceso de manufactura.

Fuente: Elaboracion propia en base a los antecedentes nacionales, regionales y

locales de la investigacion.
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5.1.2 Respecto al objetivo especifico 2:

Identificar y describir las caracteristicas del control interno de la empresa “Nuevo
Amanecer E.G. E.l.R.L.” de Sullana, 2022.

Tabla 2

RESULTADOS DEL OBJETIVO ESPECIFICO 2

Dimensiones Items (Preguntas) (Si) (No) Espc.

¢La empresa tiene implementado un

sistema de control interno? X
¢ Cuentas con mas de 2
responsabilidades en el dia? X

¢La empresa Nuevo amanecer es
reconocida en la provincia por sus afos

de experiencia y su buen sabor? X

¢La empresa establece y comunica

claramente los valores que los
A) Ambiente empleados deben practicar en el

de control  trabajo? X

¢La empresa da importancia ante la

pérdida de mercaderia? X
B) Llamada
Evaluacion ¢La empresa toma acciones para evitar X de
de riesgos  los riesgos que afectan negativamente atencion
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C)
Actividades

de control

general

en el desarrollo de sus labores? ;Qué

accion?
¢La empresa toma medida para que no

se vea afectada ante la pérdida de

mercaderias? ;Cual es la medida?

¢Han descuidado al cliente por falta de

organizacion?
¢Utilizan algin procedimiento de

contratacion de personal? ;Cual es el

procedimiento?

¢La empresa lleva su contabilidad
interna para el mejor control de sus

actividades?

¢En caso de contar con deficiencias en
el control interno, la empresa efectla las
correcciones necesarias para establecer

un buen control?
¢La empresa realiza inventarios de sus

activos en General? ;Cuantas veces al

afo lo realiza?
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D)
Informacion

y

comunicacion

E)
actividades
de
supervision y

monitoreo

¢La empresa lleva control de los
ingresos y egresos de Caja? ¢(De qué

manera?

¢Si Ud. fuera el Gerente de la empresa
cree que la informacion que se obtiene
en el desarrollo de sus actividades es
atil, oportuna y confiable?

¢La empresa difunde documentos de
informacion que orienten a la
comunicacion interna?

¢Cémo  colaboradores plantean

soluciones de mejora frente algln
problema?

¢La empresa brinda informacion a los
trabajadores acerca de su vision y

misién?

¢En el transcurso de las actividades han
detectado algun fraude por parte de
algin colaborador?

¢El duefio de la empresa controla la
cantidad de ventas que se realizan en el

dia? ¢Con que frecuencia la realizan?
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En la empresa se controla eficazmente y

supervisa el inventario

fisico de la cantidad de platos

elaborados, asi como de los ingredientes

e insumos utilizados diariamente. X

¢ Los clientes suelen irse satisfechos por

Casi

la atencion de cada uno de ustedes como X

siempre
trabajadores?

¢Suelen presentar quejas en Libro de
Reclamaciones? X
¢La empresa cuenta con camaras de
seguridad las cuales permitan el
monitoreo 'y supervision de sus
actividades? X
¢La empresa realiza monitoreos y
Ocasion
capacitaciones al personal? (Con que X

almente
frecuencia lo realiza?

Fuente: Elaboracion propia en base a la entrevista aplicada al empresario y
colaboradores del sector servicios de la empresa “Nuevo Amanecer E.G. E.I.LR.L.”

en base al cuestionario del anexo 03.
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5.1.3 Respecto al objetivo especifico 3:

Realizar un analisis comparativo de las caracteristicas del control interno de las
micro y pequefias empresas del sector servicios del Peru y de la empresa “Nuevo
Amanecer E.G. E.l.R.L.” de Sullana, 2022.

Tabla 3
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RESULTADOS DEL OBJETIVO ESPECIFICO 3

RESULTADOS DEL
—ELEMENTOSDE——RESUETAPOSBPELOBIEFIVO——— — —— — ———————————

COMPARACION ESPECIFICO 1 OBJETIVO I;SPECIFICO RESULTADOS

Salazar (2017) describe que la empresa de caso

de estudio no cuenta con un organigrama donde

se defina las funciones del personal.

Morales (2022) afirma que la empresa si Segun la aplicacion de la encuesta

dispone de un sistema de control interno, pero se encontr6 que la empresa Nuevo

Ambiente de Control aun asi se debe actualizar el manual de Amanecer E.G. E..LR.L., no tiene  Si coinciden
organizaciones y funciones, para que de esta definidas las funciones del
manera  los  trabajadores  tengan  la trabajador.
responsabilidad de realizar sus diferentes
funciones, ya sea dentro del area de ventas,

almacén, atencion al cliente o reponedor y asi




no les genere un cuadro de estrés al no poder

culminar con una funcion.

Olivares  (2017) determina que, la imagen

La empresa Nuevo Amanecer
corporativa del restaurante estd en proceso de

E.G. E.LLR.L. estable y comunica
mejoramiento, ya que a través de la calidad de

claramente los valores a sus
servicio cambiara la percepcion que los clientes

trabajadores.  Asimismo, toma
que tienen actualmente hacia el negocio;

acciones para evitar los riesgos
asimismo el restaurante  mejorard la

que afectan negativamente en el
experiencia, capacitara a su personal de atencién

desarrollo de sus labores misma
y brindara un mejor salon implementado para

que se realiza mediante una
lograr la satisfaccion completa de los

Ilamada de atencién aplicandoles
comensales y fidelizar a los actuales.

un memorandum.

Si coinciden
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Evaluacion de Riesgos

Segln la encuesta aplicada a los
Sullon (2019) argumenta que, se han detectado trabajadores indican que ante la

las siguientes debilidades: el lugar de almacén pérdida de mercaderia no le toman
no es adecuado y no cuenta con un sistema para mucha importancia ya que no se

entradas y salidas de suministro y/o mercaderia. cuenta con un Kardex actualizado

Si coinciden

Amaya (2019) determinan que, el Restaurant y

Hospedaje San Felipe en el area del personal no Segln la encuesta aplicada a los
cuenta con politicas de control interno efectivo trabajadores indican la empresa no
y como consecuencia dificulte que se puedan toma acciones para evitar el

cumplir con los objetivos y metas trazadas en la desarrollo de las labores de los

Si coinciden

+ lhaiard
CTJIcod. LU dUqjauuIcs

Sullon (2019) sostiene que, se deben aplicar
las buenas practicas en la organizacion pues En la empresa lo que se busca es

mejoraria el funcionamiento de la empresa para tener resultados eficientes para

Si coinciden

beneficio de todos los que laboran en ella. reducir los errores y riesgos
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externos 0 internos que Sse

presentan durante la gestion.
Gallardo (2017) menciona que la empresa Segun la encuesta aplicada a los

Actividades de control

busca estimular y promover la conciencia, trabajadores de la empresa indica

responsabilidad y el compromiso hacia el casi nunca efectia correcciones No coinciden
Gerencial
control en los trabajadores. necesarias para establecer un buen
control.

Segun la encuesta aplicada a los

Morales (2022) afirma que, en su MYPE en trabajadores de la empresa indican

estudio, no existe una buena informacion y que nunca difunden documentos

Informacion y comunicacion, debido a que la gerencia no de informacion oportuna Yy
Si coinciden

comunicacion

recibe informacion necesaria que le permita adecuada en sus distintas areas,
tomar decisiones oportunas; ademas, de que no ademas no existe una
existe comunicacién con todas la areas de la comunicacion fluida por parte de

empresa. gerencia y trabajadores.
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Amaya (2019) determind lo siguiente: no

capacitan constantemente al personal para que
ayude al desempefio de su labor y no se realizan Segun la encuesta aplicada se

auditorias al personal. determind que ocasionalmente

Ipanaque (2021) afirma que en su investigacion realiza la empresa monitoreos al  Si coinciden

estudiada no se realizan capacitaciones personal y casi nunca realizan
Actividades de
efectivas, carece de manual de procesos capacitaciones al personal.
supervision y
estandarizados que aseguren los
monitoreo
tiempos de preparacion de alimentos.

Ramirez (2021) establece que, como resultado
se obtuvo fortalezas en la empresa respecto a En el restaurant —Polleria Nuevo

inspeccion adecuada de los servicios, Amanecer E.G. E.LR.L. casi No coinciden

sostenimiento  de equipos y utensilio, nunca controla y supervisa los

: s e e nerediontes.
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Olivares (2017) Indica que los clientes si se

sienten satisfechos con la calidad de servicio

que se les brinda, ya que indicaron que existe
una buena sazén, sabor y frescura de los

alimentos que se les ofrece.

En el restaurant —Polleria Nuevo

Amanecer E.G. E.ILR.L. los

clientes casi siempre suelen irse

satisfechos por la atencion

brindada.

Si coinciden

Estrada (2021), afirma que, en cuanto a los
principios de la gestion de calidad que los
restaurantes dependen de sus clientes por tal
motivo ellos tienen que conocer y comprender

las necesidades que éstos requieren.

En el restaurant —Polleria Nuevo

Amanecer E.G. E.LR.L. a veces
suelen presentar quejas en libro de

reclamaciones.

Si coinciden

Sullon (2019) determino que falta

implementar camaras de seguridad en lugares

estratégicos de la empresa.

E restaurant —Polleria Nuevo

Amanecer E.G. E.I.R.L. si cuenta

con camaras de seguridad.

Si coinciden
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Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados de los objetivos especificos 1y 2 y la asesoria de Vasquez Pacheco, 2022.



5.2 Analisis de resultados:

5.2.1 Respecto al objetivo especifico 1:

Con respecto al objetivo especifico 1 los autores de los antecedentes nacionales
tales como Gallardo (2017) , Ipanaque (2021) y Sullon (2019) , en sus casos de
estudio sefialan que presentan deficiencias en el control interno de sus distintas
areas puesto que estas no cuentan con un Sistema de control interno lo cual coincide
con la empresa de estudio, en cuanto al autor Salazar (2017), Vargas (2019) y
Amaya (2019) en sus informes indican que no existe un organigrama funcional y
organizacional que permitan el desarrollo efectivo de las labores de cada personal
de area, estos no se capacitan constantemente, mientras que con el autor Ramirez
(2021) se encontro fortalezas en la empresa respecto a la inspeccion de sus ingresos

pero esto no quita que hallan deficiencias en su sistema de control.

5.2.2 Respecto al objetivo especifico 2:

Para hacer el estudio de los resultados del objetivo especifico 2, se ha tenido
presente los 5 elementos del control interno en la organizacion del caso estudiado:
Respecto al componente ambiente de control

De las 4 preguntas aplicadas al gerente y colaboradores de la empresa “Nuevo
Amanecer E.G. E.ILR.L”, las cuales representan el 100%, el 75% (3) dio como
respuesta Si, y un 25% (1) dio como respuesta No, a continuacion se muestran los
siguientes resultados:

Oportunidades

Respecto a los afos de experiencia:



Segun la encuesta aplicada se determind como oportunidad siendo nuestro punto
de partida, el tiempo de actividad que cuenta la empresa Nuevo Amanecer E.G en
mercado sullanense.

De acuerdo a los afios de actividad en el mercado Nuevo Amanecer E.G. E.L.R.L.
es una empresa reconocida tanto en la experiencia como en el buen sabor y bajos
precios ya que esta empresa al pasar de los afios se adaptado a las exigencias y
gustos de los consumidores, teniendo como oportunidad de acuerdo a los afios de
experiencia una cartera de clientes y un publico fidelizado que lo recomienda a los
nuevos consumidores.

Respecto a los valores éticos:

En la encuesta segun la pregunta formulada ¢La empresa establece y comunica
claramente los valores que los empleados deben practicar en el trabajo?

Por lo general, en la empresa Nuevo Amanecer E.G. E.I.R.L cuentan con personas
rectas e integras, su caracteristica es permitir que los empleados reflejen valores
morales y éticos en su comportamiento, donde se ajusten a los valores morales de
la sociedad actual; de tal manera que esto ayuda a sobresalir a la empresa por que
muestran confianza a los clientes en sus bienes, alimentacidn y otros servicios que
se ofrece.

Respecto a la asignacion de responsabilidades:

Como oportunidad se determiné que los trabajadores se dan cuenta de que la
empresa esta dirigida por el responsable de la empresa (Representante legal del

negocio). Por lo tanto, la administracion no esta dispuesta a implementar
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estandares de control interno. Porque cree que es la base para impulsar el desarrollo
de buenas précticas reducir posibles actividades fraudulentas.

Debilidad

En el componente de control interno: encontramos una debilidad en el ambiente
de control. En otras palabras, que no existe un organigrama en la empresa; Un
organigrama es un documento que refleja la estructura jerarquica de cualquier
empresa. Si aqui se reflejara el nivel jerarquico se determinaria quien depende de
cada quien.

Ademas se analizd que la empresa no cuenta con un sistema implementado de
control, ni con un manual de procedimientos que les permita establecer por escrito
y de manera formal las funciones y responsabilidades que debe tener cada
trabajador, ademas se estableci6 que las instalaciones de la empresa si estan aptas
para implementar un sistema de control interno pero los duefios no toman la debida
importancia en el tema.

Respecto al componente evaluacién de riesgos

De las 6 preguntas aplicadas al gerente y colaboradores de la empresa “Nuevo
Amanecer E.G. E.L.R.L”, de las cuales representan el 100%, el 67% (4) dio como
respuesta Si y un 33% (2) dio como respuesta No, se reflejan los siguientes
resultados:

Oportunidad

En el componente de Control Interno, Evaluacion de Riesgos segun los resultados

obtenidos observamos que no se cuentan con oportunidades pues lamentablemente
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la empresa no toma la debida importancia en evaluar los riesgos y no toma las
medidas necesarias para corregirlos.

Debilidad

En este componente podemos observar que la empresa tiene amenazas pues segin
los resultados obtenidos la empresa Nuevo Amanecer E.G. E.l.LR.L. ,no toma la
debida importancia a la evaluacion de riesgos de la manera en la que debe ser, ya
que esta ante la pérdida de una mercaderia solamente descuenta del sueldo de sus
colaboradores y no aplica una sancion mas estricta para poder salvaguardar los
activos de la empresa, ademas la forma de contratacion del personal es por
recomendacion pero esto no quita que dentro de su personal también se encuentran
laborando familiares de los duefios, también se establecié que la empresa casi
nunca toma acciones para evitar los riesgos que afectan negativamente en el
desarrollo de sus actividades cuando estos deberian reducirse para el éptimo
funcionamiento de la entidad.

Respecto al componente actividades de control

De las 3 preguntas aplicadas al gerente y colaboradores de la empresa “Nuevo
Amanecer E.G. E.L.LR.L”, de las cuales representan el 100%, el 67% (2) dio como
respuesta Si y un 33% (1) dio como respuesta No, a continuacion se muestran 1os
siguientes resultados:

Oportunidad

Respecto al control de sus ingresos:

Segin la encuesta se determin6é como oportunidad que la empresa Nuevo

Amanecer E.G. E.I.LR.L controla las entradas de caja a través de liquidaciones
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diarias, comparando los comprobantes de pago emitidos por ventas en efectivo y
ademas con transferencias de dinero con el aplicativo Yape. Es politica de la
empresa realizar arqueos de caja. Al final del cuadre se determina la ganancia del
dia con la diferencia de sus ingresos y gastos. No mantiene un fondo fijo de caja
chica para gastos eventuales menores.

Es cierto que la liquidez es el motor a seguir para que la empresa pueda asumir con
sus obligaciones y comprometerse con nuevas actividades econdmicas. La empresa
Nuevo Amanecer tiene implementado un programa informatico que le permite
realizar un seguimiento de los ingresos y utilizando también de la tecnologia para
planificar adecuadamente sus ingresos y gastos de pago, como es el caso de los
proveedores, pagos por alquiler, eventos econdmicos, mismos que deben estar
sustentados con algun comprobante de pago exigido por ley, facilitando que no
exista fugas de dinero evitando asi posibles fraudes y colusiones, que perjudicarian
la compafiia.

Debilidad

Tomando en cuenta los Resultados de las encuestas realizadas En el restaurant —
polleria “NUEVO AMANECER E.G. E.LR.L”. La empresa no aplica
correctamente procedimientos contables y mecanismos de control interno para
salvaguardar sus activos e intereses, ya que nunca realizan inventarios al término
del afio y su contabilidad se lleva de manera deficiente e irregular por un tercero
independiente, ademas no cuentan con la asesoria para fortalecer estos puntos y
esto se prueba porque casi nunca efectGan las correcciones necesarias ante las

deficiencias encontradas dentro del control interno.
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Respecto al componente informacién y comunicacion

De las 4 preguntas aplicadas al gerente y colaboradores de la empresa “Nuevo
Amanecer E.G. E.LLR.L”, las cuales representan el 100%, el 50% (2) dio como
respuesta Si, y el 50% (2) dio como respuesta No, encontrando los siguientes
resultados:

Oportunidad

Respecto a la vision y mision de la empresa

De acuerdo a la pregunta formulada ¢La empresa brinda informacién a los
trabajadores acerca de su vision y mision?, se determind que existe un cuadro de
visualizacion de las descripciones de la mision y vision en la entrada de la empresa.
Que al estar implementado impreso el recuadro acerca de la vision y mision hace
que el personal lo visualice de manera constante y este lo tenga claro y se
comprometa con los objetivos y las metas que tiene la empresa.

Debilidad

Llegamos al siguiente analisis que la empresa nunca difunde documentos o
informacion que orienten e incentiven la comunicacion interna y desarrollo de la
empresa, esto hace que la informacion que obtienen los duefios no sea confiable y
de manera oportuna, también como consecuencia tenemos que los colaboradores
en su gran mayoria no plantean soluciones de mejora frente a un problema.
Respecto al componente actividades de supervision y monitoreo

De las 7 preguntas aplicadas al gerente y colaboradores de la empresa “Nuevo

Amanecer E.G. E.I.LR.L”, de las cuales representan el 100%, el 86% (6) dio como
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respuesta Si y un 14% (1) dio como respuesta No. Evidenciando los siguientes
resultados:

Oportunidad

Respecto a las camaras de vigilancia

Se logro observar que la empresa cuenta con camaras de seguridad implantadas en
todas las areas de la empresa esto sirve de mucha ayuda para la empresa ya que a
través de ellas podemos llevar un control de las actividades diarias que se realizan
dentro de la entidad, esto también nos ayuda a detectar posibles fraudes que se
estén cometiendo dentro de la empresa

Como ultima herramienta nos ayudaria a poder sustentar algin reclamo o prueba
que sean exigidas por el cliente.

Debilidad

Tomando en cuenta los resultados de las encuestas realizadas se determin6 que la
empresa controla semanalmente las funciones que realiza el personal, también se
han detectado fraudes por parte de los colaboradores y se encontrd que la empresa
controla las ventas bajo un sistema implementado en el area de caja asi mismo los
clientes casi siempre suelen irse satisfechos después de haber sido atendidos por
el personal de la empresa demostrando que no estan 100 % satisfechos con la
atencion al pablico y como prueba se establecio que a veces los clientes suelen
presentar quejas en el libro de reclamaciones esto consecuencia de una mala
supervision y monitoreo al personal.

La mayoria de las empresas del sector de servicios tienen controles internos, pero

existen algunas fallas en cada proceso que se realiza; en la empresa Nuevo
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Amanecer E.G. E.I.LR.L se evidencié que: En el area de atencion al cliente existen
deficiencias en el control y registro de pedidos, ocasionando entregas de platos
preparados equivocados. No se identifican y analizan periédicamente los riesgos
en la compra de insumos e ingredientes, produccion y venta de platos; debido a
gue no hay mecanismos de control interno en las diversas operaciones comerciales.
Existe un personal que brinda seguridad en la puerta de ingreso para cuidar los
bienes de la empresa y las pertenencias de los clientes, pero por un mal manejo
administrativo asume funciones que no le competen esto a raiz de falta de tiempo

de algunos trabajadores generando asi una desorganizacion en la empresa.

5.2.3 Respecto al objetivo especifico 3:

De los 5 componentes del control interno que son los elementos de
comparacion que representan el 100%, el 64% (7) si coinciden y el 36% (4)
no coinciden.

Segun los resultados encontrados en el objetivo especifico 1 y en el caso de estudio
(resultados del objetivo especifico 2 se logré analizar lo siguiente:

Respecto al componente ambiente de control:

En el restaurant — polleria “NUEVO AMANECER E.G. E.L.LR.L.” respecto al
ambiente de control se analizd6 que la empresa no cuenta con un sistema
implementado de control , ni con un manual de procedimientos que les permita
establecer por escrito y de manera formal las funciones y responsabilidades que
debe tener cada trabajador, ademas se establecié que las instalaciones de la

empresa si estan aptas para implementar un sistema de control interno pero los
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duefios no toman la debida importancia en el tema. Los resultados obtenidos
COINCIDEN con el autor Salazar (2017) describe que la empresa de caso de
estudio no cuenta con un organigrama donde se defina las funciones del personal.
Respecto al componente evaluacién de riesgos:

Se llegdé al siguiente analisis que, los trabajadores cuentan con mas de 2
responsabilidades en el dia dificultandoles realizar su trabajo de manera correcta
sumado a situaciones de descoordinacion por parte de los trabajadores y el
representante legal ya que estos casi nunca tienen distribuidas sus funciones y
responsabilidades de manera fija, no toma la debida importancia a la evaluacién de
riesgos de la manera en la que debe ser, ya que esta ante la pérdida de una
mercaderia solamente descuenta del sueldo de sus colaboradores y no aplica una
sancion mas estricta para poder salvaguardar los activos de la empresa, ademas la
forma de contratacién del personal es por recomendacion pero esto no quita que
dentro de su personal también se encuentran laborando familiares de los duefios,
también se establecié que la empresa casi nunca toma acciones para evitar los
riesgos que afectan negativamente en el desarrollo de sus actividades cuando estos
deberian reducirse para el optimo funcionamiento de la entidad. Lo cual
COINCIDE con el autor Amaya (2019) quien indica que su empresa en estudio
dentro del area del personal no cuenta con politicas de Control Interno efectivo y
como consecuencia dificulte que se puedan cumplir con los objetivos y metas

trazadas en la empresa.
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Los resultados obtenidos, si coinciden con la mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, pues éstas no toman la debida importancia a evaluar
los riesgos y no toman las medidas necesarias para corregirlos.

Respecto al componente actividades de control en general:

Sé evidencid que, la empresa no aplica correctamente procedimientos contables y
mecanismos de control interno para salvaguardar sus activos e intereses, ya que
nunca realizan inventarios al término del afio y su contabilidad se lleva de manera
deficiente e irregular por un tercero independiente, ademas se establece que si
llevan un control de ingresos de caja pero no de manera eficiente pues no cuentan
con la asesoria para fortalecer estos puntos y esto se prueba porque casi nunca
efectian las correcciones necesarias ante las deficiencias encontradas dentro del
control interno. Por lo tanto, la empresa coincide con Gallardo (2017) pues indica
que el buscar estimular y promover la conciencia, responsabilidad y el compromiso
del personal, permitira un mejor control en la empresa.

Respecto al componente informacién y comunicacion:

Llegamos al siguiente analisis que la empresa nunca difunde documentos o
informacidn que orienten e incentiven la comunicacion interna y desarrollo de la
empresa, esto hace que la informacidn que obtienen los duefios no sea confiable y
de manera oportuna, también como consecuencia tenemos que los colaboradores
en su gran mayoria no plantean soluciones de mejora frente a un problema.

Los resultados obtenidos coinciden con el autor Moreno (2019) y con la mayoria
de las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro restaurant — polleria,

pues éstas no difunden informacién que ayude con el desarrollo de la empresa, no
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informan sobre su misién y vision, politica y valores asi mismo no cuentan con
una buena comunicacion entre el personal operativo y el personal administrativo
ya que estos casi nunca estan en contacto.

Respecto al componente supervision y monitoreo:

Se analizé que la empresa controla semanalmente las funciones que realiza el
personal, también se han detectado fraudes por parte de los colaboradores y se
encontré que la empresa controla las ventas bajo un sistema implementado en el
area de caja asi mismo los clientes casi siempre suelen irse satisfechos después de
haber sido atendidos por el personal de la empresa demostrando que no estan 100
% satisfechos con la atencion al publico y como prueba se establecid que a veces
los clientes suelen presentar quejas en el libro de reclamaciones esto consecuencia
de una mala supervisién y monitoreo al personal.

Los resultados obtenidos coinciden con la mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector servicio rubro restaurant — polleria en la mayoria no existe la
supervisién y monitoreo constante al personal, ya que por ser pequefias empresas
no se invierte el tiempo y el dinero necesario para implementar estos sistemas de
control de la manera en que esta deberia ser. Asimismo coincide con el autor
Zapata (2018) pues concluye que, en cuanto a los principios de la gestion de
calidad que los restaurantes dependen de sus clientes, por tal motivo ellos tienen

que conocer y comprender las necesidades que éstos requieren.

78



VI. CONCLUSIONES
6.1 Respecto al objetivo especifico 1:
Segun los autores de los antecedentes revisados, tanto nacionales, regionales y locales
concluyen que la gran mayoria de empresas indican similitudes de no tener establecido
un sistema de control interno, de igual manera muchas de ellas no lo toman importancia

y tiene desconocimiento ante la falta de aplicacion del sistema y normas.

6.2 Respecto al objetivo especifico 2:

Mediante la técnica de la entrevista a profundidad, llegamos a encontrar que la empresa
no cuenta con un plan de organizacion efectivo lo que conlleva a una desorganizacion
en todas las actividades que se realizan en la misma, no cuenta con un manual de
organizacion y funciones (MOF), en donde tenga definidas las funciones y
responsabilidades de cada trabajador y no toma acciones o medidas antes los posibles
riesgos que se generen.

6.3 Respecto al objetivo especifico 3:

Mediante el analisis comparativo, del 100% de las caracteristicas del control interno,
solo el 20% para la empresa es favorable ya que en algunas ocasiones realiza,
monitoreos al personal y esto si coincide con las micro y pequefias empresas del sector
servicio del Perd, ya que en su mayoria tienen el desconocimiento del sistema de

control.

6.4 Respecto a la propuesta de mejora:
De acuerdo a la entrevista que se realizo, al titular gerente y colaboradores de la

empresa “Nuevo Amanecer E.G. E.I.LR.L.”, se establecié una propuesta de mejora en
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donde se tiene que implementar un adecuado sistema de control interno, en donde se
debe implementar un organigrama y un manual de organizacion y funciones (MOF) al
personal con el fin de contar con una organizacion adecuada. Asimismo contratar a
profesionales debidamente capacitados para que elabore el sistema de control interno
que se adecue a la empresa, que servird como guia para todo el personal, la cual permita
minimizar los conflictos de areas, delimitando responsabilidades y asi fomentar el

orden y comunicacion de las distintas areas de la empresa.

6.5 Respecto al objetivo general:

Se llega a la siguiente conclusion, las caracteristicas del control interno, para las
empresas del sector servicios del Pert son por medio de politicas y actividades de
control para que estos puedan mejorar sus objetivos, esto no coincide con la empresa
Nuevo Amanecer E.G. E.l.R.L. ya que no tiene como base un buen sistema de control
interno. Por tal motivo se hace una propuesta de mejora que permita el logro de los

objetivos institucionales de la empresa del caso de estudio investigada.
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7.2 Anexos:

7.2.1 Anexo 1: Matriz de consistencia

OBJETIVOS ESPECIFICOS

TITULO ENUNCIADO OBJETIVO
DEL GENERAL
PROBLEMA
Caracterizaci  ¢Cuales son las Identificar

on del control

interno de las
micro y
pequefias

empresas del
sector
servicios del
perd:  caso
empresa
“Nuevo
Amanecer
E.G.
ELRL” -
Sullana y
propuesta de
mejora, 2022.

caracteristicas
del control
interno de las
micro y
pequefias
empresas  del
sector servicios
del Pert y de la
empresa
“Nuevo
Amanecer E.G.
E.LR.L>” de
Sullana 'y como
mejorarlas,
2022?

describir  las
caracteristicas
del control
interno de las
micro y
pequefias
empresas  del
sector servicios
del Pert y de la

empresa
“Nuevo
Amanecer E.G.
E.LR.L” de

Sullana y hacer
una propuesta
de mejora,
2022.

control interno de las micro y
pequefias empresas del sector
servicios del Pera, 2022.

2. ldentificar y describir las
caracteristicas del control interno de
la empresa “Nuevo Amanecer E.G.
E.l.LR.L.” de Sullana, 2022.

3. Realizar un analisis comparativo
de las caracteristicas del control
interno de las micro y pequefas
empresas del sector servicios del

Per0 y de la empresa “Nuevo
Amanecer E.G. E.LR.L” de
Sullana, 2022.

4. Hacer una propuesta para mejorar
las caracteristicas del control interno
de la empresa “Nuevo Amanecer
E.G. E.l.LR.L.” de Sullana, 2022.

VARIABLES METODOLOGIA

y 1. Describir las caracteristicas del Control

interno

Tipo de

investigacion:
Cuantitativa

Nivel de
investigacion:
Descriptivo

Disefio de la
investigacion: No
experimental -
descriptiva y de
caso

Fuente: Elaboracion Propia en base a las recomendaciones del DTI Vasquez Pacheco



7.2.2 Anexo 2: Modelos de fichas bibliogréaficas

ATUTOR: (apellidos, nombres)
TITULO Y

SUBTITULO:

EDICION

LUGAR DE EDICION (a partir de la segunda)
EDITORIAL:
ANO DE EDICION:

INUMERO DE PAGINAS:

SERIE DE COLECCION Y NUMEROS:
LOCALIZACION DE LA OERA.




7.2.3 Anexo 3: Cuestionario

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD

ENCUESTA SOBRE LA CARACTERIZACION DE
FACTORES RELEVANTES DEL CONTROL
INTERNO EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
DEL SECTOR SERVICIO RUBRO RESTAURANTE - SULLANA

ENCUESTA DIRIGIDA ALOS COLABORADORES DE LA EMPRESA
NUEVO AMANECER E.G ELR.L DE SULLANA

Estimado Sr(a) reciba un cordial saludo:

Ls presente encuesta fiene por objehvo general Idenmtificar y describir las
caracteristicas del control interno de las micro y pequenas emprezas del sector
servicios del Peru y de Ia empresa “Nuevo Amanecer E.C ELR.L.” de Sullana ¥
hacer una propuesta de mejora, 2022,

Lz mformacion que usted proporcionara sera utilizado solo con fines académicos y de

mvestigacion. por lo que se le agradece por su valiosa colaboracion

Encuestador(a): Cevallos Arevalo Maryun Lourdes

Fecha: OCTUBRE 2020

Instrucciones: A continuacion, le presentamos 24 preguntas, le sohcitamos que frente 2
ellas exprese su opimon personzl considerando que no existen respuestas correctas ni
incorrectas, marcando con un aspa “X (solo una) en la hoja de respuestas aquellas que

mejor exprese su punto de vista:
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ENCUESTA

N°® PRECUNTA
A) AMBIENTE DE CONTROL
1 |:La empresa tene implementado un sistema de control mterno?
a) Si
b) No
Segun su respuasta podriamos dacir que |
RPT 1) Cuenta con un mamal de organizacion y fimciones (MOF)
A 2) Plan estratégico
3) Plan tacuco y operaqvo
4) Todas las anteriores
5) NA
2 | ;Cuentas con mas de 2 responsabilidades en el dia?
a) Si
b) No
De acuerdo 2 su respuesta podniamos decir que:
R:I;T 1) Se aplican mediznze la ley del pais
2) Solo se aplican a la politica de la empresa
3) Lo que indique el dusfio del negocio
4) Omas
Que tempo de actividad hene la empresa Nuevo Amanecer E.G en mercado
3 sullanense?
a) 1a3anos
RET b) 4a7anos
¢) 8210anos
;La empresa establece v comunica claramente los valores que los empleados
4 deben practicar en el trabajo?
RPT a) Si
A b) No
B) EVALUACION DE RIESGOS
3 | ;Qué nrvel de importancia da 1a empresa ante la pérdida de mercadena?
a) Extremadamente Importante.
RPT b) Importante
A ¢) Moderadaments Imponane
d) Sin mportancia
;La empresa toma acciones para evitar los nesgos que afectan negativamente en el
6 desarrollo de sus labores?
a) Siempre
RPT b) Aveces
A ¢) Casi Nunca.
d) Nunca.

A |

Pernanoty | e ih | aw wais v
TR
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- {Qué medidas toma la enppresa para que 1o se vea afectada ante la perdida de
mercadenas?
a) Descuenta deal salano a sus rabajadores
RPT b) Asume la responsabilidad
A ¢) Aplicauna sancion no monstaria
d) nada
8 | Han descuidado al cliente por falta de organizacion?
RPT a) Si
A b) No
9 | 2Cual es el procedimuento de confratacion de personal?
a) Convocatoria
b) Recomendacion
c) Solo famuliares
d NA
10 | ;De qué manera la empresa lleva su contabilidad?
RPT a) Intema
A b) Externa

C) ACTIVIDADES DE CONTROL GENERAL

.En caso de contar con deficiencias en el control mnterno, la empresa efectia

11 las comecciones necesanas para establecer un buen control?
a) Sienpre
RPT b) Aveces
A ¢) CasiNunca
d) Nunca
12 ;Cuantas veces al 300 1z empresa realiza los inventarios de sus activos en General?
a) 2 veces al ano.
RPT -
b) 1 vwezporano.
A
¢) Numa
13 ZLa empresa lleva control de los ingresos y egresos da Caja?
a) S
b) No
De acuerdo a su respuesta podriamos decir que:
R{T 1) Cuentan con un sistema elecronico

2) Manejan arqueos de caja
3) ro aplican mamualmente
4) Omas

D) IMFORMACION Y COMUNICACION

:S51Ud fuerz el Gerente de la empresa cree que Iz informacion que se obtiene

14 en el desarrollo de sus actividades es util, oportuna y confiable?
a) Si
RﬁT b) No

Segun su respuesta podriamos decir que :

'

wectwts Ladet, Liparoca Gate
D AT104008
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1) Cuenta con un plan de orgamizacion de actividades
2)  Cuenta con coordmacion ¥ comunicacion

3) Cuenta con un sistema eficiente

4) Ninguna de las Antenores

;Con que fracuencia la empresa difunde documentos de informacion que orienten a

15 la conmnicacion interna?
a) Muy frecuentemente
RPT b) Frecuentemente
A ¢) Ocasionalmente
d) Nunca
16 | Como colaboradores plantean soluciones de mejora frente alzin problema?
a) Si
b) No
De acuerdo a su respuesta podriamos decir que:
R:I\’T 1)  Aplican los valores y politicas de la empresa
2) Reciben incentivos por brindar mejoras
3) Toman acciones de acuerdo su conveniencia
4) Solo se dedican a realizar su funcion
17 ;La empresa brinda informacion a los wabajadores acerca de su vision y mision?
RPT a) Si
A b) No

E) ACTIVIDADES DE SUPERVISION Y MONITOREQ

.En el transcurso de las achvidades han detectado algun fraude por parte de

18 algin colaborador?
a) Si
b) No
RPT segum su respuesta podrizamos decir que :
3\ 1)  Aplica el Reglamento de Gestion Integral de Riesgo
) 2)  Estricta seleccion del personal
3) Existe supervision y monitoreo
4)  Ninguna de las Anteriores
;Con que frecuenciz el duelio de 12 empresa controla la cantidad de ventas que s
19 rezlizan en el dia?
a) Muy frecuentemente
RPT b) Frecuentemente
A ¢) Ocasionalmente
d) Nunca
- En lz empresa se conrola eficazmente v supervisa el mventario
20 |fisico de la cantidad de platos elaborados, asi como de los ingredientes e
insumos ualizados diariamente
a) Siempre
R'ET b) A veces

¢) Casi Nunca
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d) Nunca

;Los clientes suslen irse sansfechos por 1z atencion de cada uno de ustedes como

21 trabajadores?
a) Siempre
RPT b) Avecss
A ¢) Casi Nunca.
d) Nunca.
22
cSuslen presentar quejas en Libro de Reclamaciones?
a) Siempre
Ri’l‘ b) A veces
. ¢) Nunca
23 ;La empresa cuenta con camaras de seguridad las cuales permitan el monitoreo v
supervision de sus actividades?
RPT a) S
A b) No
24
(Con que frecuencia la empresa realiza monitoreos y capacitaciones al personal?
a) Muy frecusntemente.
RPT b) Frecusntemente.
A ¢) Ocasionalmente

d) Nunca.

Fuente: Elaboracion propia

K ¢ tnd 30
f

A B —

Yessabeli Lisheth Espinora Garcia
DNEAT104506
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7.2.4 Anexo 4: Consentimiento informado

N
&4

USIVEMSIDAD L ATOLICA EOS ANGELES
NI

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTA
(Clencins Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de

investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se

quedaran con una copia.
La presente investigacion se ftitula CARACTERIZACION DEL CONTROL

INTERNO DE LAS MICRO Y/O PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
SERVICIOS DEL PERU: CASO NUEVO AMANECER E.G” E.I.LR.L- SULLANA
Y PROPUESTA DE MEJORA, 2022. Y es dirigido por Cevallos Arevalo Maryuri

Lourdes, investigadora de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

Este estudio muestra Investigar las acciones y funciones de todas las regiones
administrativas para establecer y mejorar ¢l sistema de control interno, para que asi el
administrador de la empresa antes mencionada pueda realizar un analisis comparativo y
poder identificar si existen deficiencias en los procedimientos y mecanismos del control
de sus operaciones y asi determinar estrategias y politicas que garanticen el desarrollo y
crecimiento de la empresa, de esta forma cumplir con los objetivos trazados
posicionandose como una empresa competitiva ¥ continuar su funcionamiento dentro del
mercado. Logrando asi los objetivos propuestos
Para ello, se le invita a participar en una entrevista que le tomard 10 minutos de su tiempo.
Su participacion en la investigacién es completamente voluntaria y andnima. Usied puede

™ 81guna inquietud ylo duda sobre Ia investigacin, puede formularla cuando crea

uier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si
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7.2.5 Anexo 5: Constancia de REMYPE

REGISTRO NACIONAL DE MICRO Y PEQUENA EMPRESA - REMYPE

. REGMEN
. FECHADE DOCUNENTO FECHA DE BAJA
ESTADQICONDICION , - _ : LABORAL
ACREDSTACION DE SUSTENTO | CANCELACION
ESPECIAL (R E)
CEDITA
NUEVO AMANECERE S . AREENEO0 "
NENTETT 7 0R02812  COMOMICRD 0504204  ACREDTADO  ——— s —
S EMPRESA
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