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Resumen

El presente trabajo de investigacidn tuvo como objetivo general determinar la relacién
entre los costos de servicio y rentabilidad en una agencia de relaciones publicas, distrito
de San Isidro (Lima-Peru), 2020. Como la empresa es prestadora de servicio, uno de sus
recursos mas importantes es el capital humano, por lo que es necesario que se
mantenga el buen desempefio de dicho personal al prestar los servicios, ya que esto
incide directamente en la rentabilidad de la misma. La investigacion se realizd bajo un
disefio no experimental, de tipo descriptivo correlacional y transversal, con un enfoque
cuantitativo. La poblacién objeto de estudio estuvo conformada por los trabajadores de
la agencia de relaciones publicas, en total 36 trabajadores, y la muestra fue por
conveniencia, un total de 12 personas. Para recopilar los datos, se implementé un
cuestionario de 22 preguntas cerradas, con escala de Likert. Se obtuvo como resultado
que los costos de servicio inciden de forma negativa y moderada sobre la rentabilidad,
debido a que mientras mas altos son dichos costos, menor es la rentabilidad. Se
recomienda a la agencia publicitaria mantener el control de sus costos de servicio a
través de un sistema de costos por servicio, y de igual forma mantener actualizados sus
procesos contables en materia de costos por servicios para evitar informacién que

carezca de fidelidad.

Palabras clave: Costos, servicios, rentabilidad, capital humano, relaciones publicas.
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Abstract

The general objective of this research work was to determine the relationship between
service costing and profitability in a public relations firm, district of San Isidro (Lima-
Peru), 2020. As the company is a service provider, one of its resources The most
important thing is human capital, so it is necessary to maintain the good performance
of said personnel when providing services, since this directly affects its profitability. The
research was carried out under a non-experimental, descriptive correlational and cross-
sectional design, with a quantitative approach. The population under study was made
up of the workers of the public relations agency, a total of 36 workers, and the sample
was for convenience, a total of 12 people. To collect the data, a questionnaire with 22
closed questions, with a Likert scale, was implemented. It was obtained as a result that
service costs have a negative and moderate impact on profitability, because the higher
these costs are, the lower the profitability. It is recommended that the advertising
agency maintain control of its service costs through a service costing system, and
likewise keep its accounting processes updated in terms of service costs to avoid

information that lacks fidelity.

Keywords: Costs, services, profitability, human capital, public relations.
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Introduccion

Determinar la relacion que existe entre los costos por servicios y la rentabilidad
en una agencia de relaciones publicas, distrito de San Isidro, en la ciudad de Lima, genera
una serie de beneficios para dicha compaiiia, ya que le permite a su directiva manejar
dichos costos con la finalidad de aumentar los niveles de rentabilidad y posicionamiento
de la empresa en el mercado competitivo. Esto a su vez incrementa la utilidad de la
compaiiia, lo que permite reinversiones, capacitaciones del personal, entre otras
actividades de crecimiento para la compaiiia. Esta investigacion esta presentada en

capitulos, los cuales se desglosan de la siguiente forma:

En el capitulo 1, se describe la realidad problemdtica observada en la compaiiia
en relacion con los costos de servicio y la rentabilidad de la misma. Ademas, se generan
el problema, tanto general como especificos, asi como la justificacion de la investigacion,

sus limitaciones, y la viabilidad que esta posee.

En el segundo capitulo, se desarrolla el marco tedrico, iniciando con
antecedentes nacionales e internacionales de la investigacién, es decir estudios previos
gue han servido de base, asi como la teoria relacionada y necesaria para llevar a cabo el
estudio. Ademas, se presentan los objetivos de la investigacidon y se formulan las

hipdtesis necesarias para poder probar o refutar la problematica observada.

En el capitulo 3, se establece el disefio metodoldgico de la investigacion,
determinando el tipo y enfoque del mismo, asi como la poblaciéon con la que se trabajo
para poder recopilar la informacidén, y la muestra tomada para recaudar dichos datos,

se operacionalizaron las variables, se describen las técnicas e instrumentos de
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recoleccion de datos, las técnicas de procesamiento y analisis de datos y los aspectos

éticos tomados en cuenta para llevar a cabo la investigacion.

En el cuarto capitulo, se presentan los resultados de forma organizada y se

analizan los puntos mas relevantes de la informacién recabada.

En el quinto capitulo se desarrolla la discusién con base en los resultados, se
establecen las conclusiones y recomendaciones del estudio, y finalmente se estructuran

las referencias bibliograficas y anexos correspondientes a la investigacion.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problemadtica

En los tiempos actuales, el estilo de vida ha hecho necesaria la diversidad de
servicios que las comunidades requieren para satisfacerse o beneficiarse. Esto ha
llevado a emerger muchas nuevas empresas, asi como la adaptacién de las que ya
existian, para ampliar los mercados de servicios de acuerdo a las demandas de sus
consumidores (Cerna et al., 2022). De acuerdo a esto, las empresas realizan estudios de
mercado o sondeos de sus clientes para poder determinar cuales son estos

requerimientos y de esta forma poder acoplarse y brindarles lo que desean.

Poder ejercer control sobre los costos en los que se incurre al momento de
prestar un servicio en una empresa, representa una relevancia significativa para la
misma. Asi se define el valor que se debe solicitar o cobrar por este servicio para que
exista una rentabilidad que pueda a su vez generar utilidad. Es decir que permite
determinar los costos de venta del servicio, cotizaciones, e inclusive los descuentos que

se pueden otorgar (Giner, 2020).

De la misma forma, en el mercado empresarial existe una alta competitividad,
por lo que las compaiiias persiguen de forma primordial mejoras en sus niveles de
rentabilidad. Para lograr este cometido, las organizaciones deben sumar esfuerzos para
poder determinar los requerimientos exactos de servicios que tienen sus clientes, y una
vez que se tiene esa informacion, se desarrolla una politica correcta de atencion a los

clientes que permita posicionarse de forma positiva en los mercados. Es decir, que los
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costos por servicios brindan la oportunidad de definir de forma eficiente como se deben

cubrir las necesidades de los clientes (D’Hau, 2020).

Estas empresas que prestan servicios, poseen cualidades o caracteristicas
especificas, principalmente en su recurso humano, ya que al brindar productos que no
son materiales, es decir, que son intangibles, las personas que brindan los servicios
deben estar calificadas para realizar estas acciones. Del buen desempefio de la empresa
al prestar su servicio, depende la rentabilidad de la misma, ya que al contrastar el
resultado que se obtiene contra el incremento de los servicios tomando en cuenta los
aportes que se invierten con el fin de generar estos resultados, se puede obtener un
margen de utilidad (que no es definitiva, pues no se han considerado intereses, gastos
o impuestos), pero que puede dar una proyeccion muy basica de la situacion financiera

de la empresa.

Segun la revista Economia (2020), en la nacién peruana, las compaiiias se han
visto en la obligacion de aportar herramientas que solucionen rapidamente sus
problemas, mas aun en la coyuntura en la que se manejan actualmente. Asi pues, se esta
apuntando a disminuir los costos y promover la productividad en el trabajo. Por esta
razén, algunas empresas optan por la tercerizacién de servicios, o bien llamado
outsourcing. Esto permite que las empresas puedan concentrarse en desarrollar su
actividad primaria, garantizandoles a sus clientes la calidad en sus servicios, al tercerizar

a través de proveedores que tengan amplia experiencia en el rubro.

La agencia de relaciones publicas en la cual se procede a desarrollar la
investigacion, compite en el rubro desde hace mas de una década, ofreciendo a sus

clientes empresariales una variedad de servicios como el disefio de estrategias de
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marketing y ventas, para potenciar los esfuerzos de los clientes con el fin de alcanzar sus
objetivos; sin embargo, en la actualidad no mantiene con precision los costos de sus
servicios, y esto genera una problematica con respecto a su rentabilidad, la cual se ve

directamente afectada por esta situacion.

Por otra parte, al no mantener los controles de costos de servicios, la empresa
no cuenta con una gestidn eficiente de su capital de trabajo, para poder cumplir con las
necesidades operativas y productivas. De igual forma, no posee un filtro para sus gastos,
por lo que usualmente incurre en algunos considerados innecesarios que se traducen en
salidas que perjudican la rentabilidad de la organizacidn. Si esto mejora, la empresa
podrad tener una mayor productividad, y de igual forma incrementar sus ganancias
producto de la prestacion de servicios empresariales en el area de marketing y
relaciones publicas. Dichas razones anteriormente expuestas, han motivado el

desarrollo de la presente investigacion.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢Existe relacidn entre los costos de servicio y rentabilidad en una agencia de

relaciones publicas, distrito de San Isidro (Lima-Peru), 2020?

1.2.2. Problemas especificos

éExiste relacidn entre los elementos del costo de servicio y rentabilidad en

una agencia de relaciones publicas, distrito de San Isidro (Lima-Peru), 20207

¢Existe relacién entre la calidad de servicio y rentabilidad en una agencia de

relaciones publicas, distrito de San Isidro (Lima-Peru), 20207
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¢Existe relacion entre la prestacion del servicio y rentabilidad en una agencia

de relaciones publicas, distrito de San Isidro (Lima-Peru), 2020?

1.3. Justificacion de la investigacion

En relacion a la justificacion tedrica, la investigacion significa el aporte que
incrementa los conocimientos (Hernandez et al., 2014). En el mismo orden de ideas,
la investigacidn representd un contraste con las anteriores, con la finalidad de que
se aumenten los conocimientos relacionados a los costos de servicios y su relacién

con la rentabilidad (Bernal, 2010).

En otro orden de ideas, la investigacion presenté una justificacién practica,
ya que brindd un beneficio a diferentes unidades involucradas, entre las que
destacé la empresa objeto de estudio, al ofrecerle una perspectiva objetiva que
permitio dar solucion a una problematica actual. De igual forma, se beneficiaron
empresas del rubro, quienes pudieron reflejar su realidad en esta investigacién y
tomar acciones basados en el estudio realizado. Ademas, representd un beneficio a
los estudiantes de Ciencias Contables, quienes podran implementar la presente

investigacidn, como antecedente para sus futuros estudios.

Por otra parte, la investigacidn tuvo justificacién metodoldgica, ya que, a
través del instrumento aplicado, conocido como cuestionario estructurado, se
procedid a someter a la unidad de estudio a través de una muestra representativa,
a los respectivos analisis de validez y confiabilidad, para de esta forma poder

asegurar la precisién de los datos obtenidos a través de la investigacion.
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Si se trata de justificacion social, esta se relaciona con un beneficio a una
comunidad en especifico (Hernandez et al., 2014). De igual forma, comprende una
serie de lineamientos académicos o institucionales (Bernal, 2010). En este sentido
la presente investigacidn realizé esfuerzos para poder brindar un marco apropiado
a futuras soluciones para la agencia de relaciones publicas dentro del distrito de San

Isidro (Lima-Peru).

En resumen, la presente investigacion proporciond beneficios de vital
importancia, ya que quedd en evidencia que existen deficiencias en el manejo y
gestidn de sus costos por servicios, y que, al mejorar esta problematica, pudieron
incrementarse las utilidades de la empresa, asi como su organizacién en lineas
generales. Al tomar en cuenta estas mejoras, la empresa podrd evitar la incursién
en gastos innecesarios que se transforman en pérdidas para la misma, y ademas,
proporcionar a sus clientes la garantia de un servicio de la calidad que estan
acostumbrados a recibir por parte de la organizacién, considerando que mantener
la calidad de servicio no implique necesariamente un aumento en los costos, por el
contrario, gestionando dichos costos para su optimizacién, y de esta forma se
aumentaria la rentabilidad de la compaiiia, brinddndole a la gerencia la informacién
correcta y objetiva que le permitiera tomar decisiones asertivas y una mejor forma

de proyectar a futuro la agencia de relaciones publicas en estudio.

1.4. Limitaciones de la investigacion

La limitacion mas relevante que se tendrd al realizar la investigacién, sera la
confidencialidad de los datos financieros de la agencia de relaciones publicas del

distrito de San Isidro. Los costos de sus servicios es una informacion de suma
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importancia para los accionistas, los mismos seran necesarios para poder analizar si

se llevan de forma eficiente o se pueden mejorar.

De igual forma, debido a que se utilizard informacion propia, es decir
contenido sensible de la empresa, se ha visto por conveniente omitir la razén social
o datos identificativos de la compafiia para salvaguardar su privacidad y la

confidencialidad de los datos.

1.5. Viabilidad de la investigacion

El presente estudio de investigacion se realizé con base en un analisis
cuantitativo y completo de lo inherente a los costos de servicio y la rentabilidad en
una agencia de relaciones publicas del distrito de San Isidro para el afio 2020. De
acuerdo a lo anterior, se contd con todos los recursos y medios necesarios para el
desarrollo del estudio, asi como del tiempo y la informacién que se requirieron para
completarla de forma exitosa. En primer lugar, el investigador contdé con la
capacidad y las habilidades que se requerian para poder realizar el estudio. Ademas,
tuvo alcance a los recursos bibliograficos, fuentes confidenciales en materia
contable y financiera de la empresa para poder realizar los andlisis correspondientes,
asi como la disposicion de tiempo que se necesitaba para llevar a cabo la
investigacion. Aunado a ello, se conté con los recursos tecnolégicos, metodoldgicos
y econdmicos para poder desarrollar de forma exitosa el trabajo investigativo y

brindar a la empresa una oportunidad de mejora en su area de costos y financiera.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

Los antecedentes constituyen la sintesis conceptual de trabajos previos, que
guardan relacidn con la problematica observada en la investigacién en curso, y a través
de esto se puede definir el enfoque metodolégico que debera tener. Con respecto a lo

anterior, se presentan a continuacién los antecedentes de la presente investigacion.

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Chacén (2017) realizé una investigacién tomando como estudio la casa de la
humita y tamal lojano, Ecuador. En esta investigacion se plantearon analizar los costos
de produccién y su incidencia sobre la rentabilidad de la mencionada empresa, esto para
impulsar a la entidad productora de alimentos que realice las mejoras que requiere la
empresa en su proceso de producciéon, y esto a su vez permitiera asignar los costos
indirectos de fabricacién en relacién a lo que incurria cada uno de los procesos, y
finalmente determinar su rentabilidad real. Con esta investigacion se pudo conocer el
proceso de costeo actual de acuerdo a cada producto ofrecido por la organizacion.
Ademas, se pudo evidenciar los insumos que eran requeridos en cada una de las
actividades productivas, asi como el personal que requieren para llevarlo a cabo. Se
enmarcé en una metodologia no experimental, cualitativa. Se obtuvieron como
conclusiones que ha incrementado su nivel como empresa, y que sus técnicas
administrativas y contables han sido positivas gracias a las decisiones relacionadas a los
costos de la entidad, tomadas por gerencia. Sin embargo, las politicas no se aplicaron en

la empresa, lo que ocasiond un desorden en las actividades. De igual forma las politicas

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

* TESIS CIENTJFICA

contables no se ponian en practica por lo que se realizé un flujograma y se determind
gue una vez se identifican los costos reales del proceso productivo de la empresa, se
puede obtener el margen de utilidad de cada plato, a través de una hoja de costos por
plato, lo que pone en evidencia los aspectos donde se debe optimizar la gestidon de

costos y de esta forma aumentar la rentabilidad del restaurante y generar mas utilidad.

En el caso de Muyulema, Muyulema, Pucha y Ocafia (2020), en su estudio
desarrollado en una empresa avicola integrada en el Ecuador, analizaron los costos de
produccién, y determinaron su impacto en la rentabilidad de dicha compafiia. Para la
realizacion de la investigacidn, se precisé un tipo deductivo, de campo y bibliografico,
verificando las hipdtesis a través de ANOVA, y ademas se adopté un enfoque
cuantitativo y cualitativo. Al obtener los resultados, se pudo observar que la empresa
avicola que fue tomada como objeto de estudio, no manejaba de forma eficiente sus
costos de produccién, por el contrario, maneja de forma empirica los mismos, sin
adoptar un sistema de costos que se adecue a sus necesidades empresariales y que
permita establecer de forma correcta los elementos del costo en los que incurre la
produccién avicola para obtener la utilidad que pueda reflejar el desempefio econémico
y financiero real de la compaiiia. De igual forma, se observé que hubo una disminucién
de la rentabilidad durante los ultimos 3 afios estudiados, debido al escaso control sobre
el tiempo no productivo y de la mano de obra, falta de continuidad en el control de la
materia prima, desperdicio de materiales, y mala gestién operativa. Con estos
resultados, se concluyd que la empresa tenia un atraso en sus sistemas de costeos, por
lo que se hizo vital la actualizacion y adaptacién de este sistema para poder impulsar

nuevamente la rentabilidad y solventar la problematica observada.
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Por su parte, Ojeda (2020), en su estudio realizado en la Universidad Técnica de
Machala, Ecuador, desarrollé un caso practico dentro de una empresa camaronera, en
donde se analizaron los datos proporcionados por la empresa y posteriormente se
resolvieron las hipdtesis planteadas para dicho caso, la cual estuvo basada en la
aplicacion, analisis, contraste e interpretacion de indicadores financieros. La
investigacion se establecié bajo un disefio no experimental, aplicada, nivel descriptivo.
Se hizo énfasis en que el tema que se estudiaba era la determinacion de los costos y su
impacto en la rentabilidad, y se obtuvo como resultado que la empresa ha disminuido
su rentabilidad, debido a los costos elevados en los que incurrid la empresa,
principalmente en el primer semestre de 2020, asi como la disminucién de las ventas

ocasionada por la pandemia del COVID-19.

Espin y Zambrano (2020) plantearon realizar un sistema de costos por procesos
en la Agricola Bananera La Blanquita, y el impacto que este sistema tendria sobre Ia
rentabilidad del sector Cantén La Man3, en la provincia de Cotopaxi, Ecuador. En su
investigacion indicaron que los sistemas actuales de costos no se manejaban de forma
eficiente, lo que hacian ver que no determinaban aquellas actividades que no agregaban
valor a los productos. Esto, origind que la empresa no posea los costos reales de su
proceso, por lo que se le dificulté tomar decisiones al respecto y en beneficio de la
organizacidn. La investigacidn se enmarcd en una metodologia exploratoria, descriptiva
y de campo, con métodos inductivo y deductivo, y se aplicaron la observacién vy la
encuesta, utilizando un cuestionario como instrumento. Se obtuvieron como resultados
que era necesario que se implementara un sistema de costos por procesos adaptados a
los requerimientos de la entidad, y que esto permita establecer un criterio objetivo de

los efectos que tienen sobre los resultados de la misma.
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Por otra parte, Riofrio (2020), en su investigacidon realizada en la Ferreteria
Inglarek, provincia de El Oro, Ecuador, para el periodo 2019-2020, planted estudiar los
costos de produccion de bloque de hormigdn después de la pandemia Covid-19, y la
incidencia que tenian sobre la rentabilidad de la misma. Se analizaron los niveles de
costos a través de la aplicacién de un estudio financiero y su relacién contable. Esto
sirvio para definir el impacto en la rentabilidad en el periodo estudiado. En este sentido,
el estudio determind los elementos del costo que componen el proceso productivo de
blogues de hormigén, y el tratamiento contable y financiero que la empresa le otorga a
dichos elementos en sus estados financieros. Esto con la finalidad de poder analizar
cuales de ellos han incrementado el valor de la inversién, ademds de precisar la gestién
mas efectiva de cada uno de estos costos productivos con la finalidad de brindar a la
gerencia la informacién necesaria para la toma efectiva de decisiones en beneficio del
aumento de la rentabilidad organizacional. Se enmarcé en una metodologia empirica 'y
descriptiva, ademds documental. Una vez desarrollada la investigacion, se resolvié que
la utilidad bruta, neta y operacional de la empresa, se vieron afectadas en el afio 2020
si se compara con el 2019. Esto indicd que las ventas disminuyeron, mientras que sus
costos se habian elevado. Se establecié como conclusidon que la gestién de los costos
productivos incidieron significativamente sobre la rentabilidad de la empresa, y aunque
no afectd su solidez econdmica de forma importante, si se evidencidé la repercusion

negativa sobre su rendimiento.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Roldan (2019) en su estudio realizado en el area contable de los centros

educativos privados de secundaria dentro del distrito Rimac, buscé determinar los
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costos en los que se incurrian y su impacto en la rentabilidad. Para realizar esta
investigacion se trabajo un disefio no experimental con enfoque cuantitativo, de nivel
descriptivo correlacional y de tipo aplicada. Se implementé el cuestionario como
instrumento de recoleccién de datos y a través de él se obtuvieron los resultados
pertinentes a la investigacion. Una vez analizados los datos obtenidos se tuvo como
resultado que las instituciones tienen problemas para determinar sus costos, y que se
calculaban de forma empirica por el departamento administrativo. Esto conllevd a la
generacion de problemas al momento de definir los precios de las matriculas de los
estudiantes, asi como los pagos de planilla de docentes, adquisicion de suministros,
entre otros. De acuerdo a esto, se recomendd estructurar los costos y determinarlos de
forma precisa, para que se pudiera mejorar la toma de decisiones por parte de la

directiva.

Sovero (2019) indico en su investigacidn, que no se reconocieron los elementos
del costo en proceso de costeo para una empresa de transportes ubicada en el distrito
de Santa Anita. Esto hizo ver que no se tenia un costo exacto de los servicios y ademas,
se veia afectada la rentabilidad de las organizaciones de servicio de transporte. Asi pues,
se persiguid determinar la correlacidon de los costos de servicios y la rentabilidad. Se
enmarcoé en una metodologia de enfoque cuantitativo, tipo descriptivo y correlacional,
aplicado al disefio no trial longitudinal. Se tomdé como poblacién una empresa de
transporte y como muestra un periodo de 36 meses. Para obtener resultados se
implementé la técnica de analisis documentario a través de la estadistica descriptiva e
inferencial. Esto se realizd y presentd a través de graficos y cuadros realizados en el
programa SPSS versidén 25. Una vez analizados los resultados, estos arrojaron que se

presentaba una correlacion inversa negativa entre el costo de servicios y la rentabilidad.
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Se concluyé que existia una cota de seguridad y significancia del 0.95 y 0.05
respectivamente. Esto indicé que el costo de servicios incidia de forma importante sobre
la rentabilidad en una empresa de servicio de transporte ubicada en el distrito de Santa

Anita.

En otro sentido, Cruz y Quesquén (2019), se propusieron analizar en qué forma
los costos de servicios afectaban la rentabilidad por plato en el restaurante La Taberna,
ubicado en Trujillo, para el afio 2018. Esto, con la finalidad de esclarecer los importes de
los costos de servicios que ofrecia el restaurant y los cuales se desconocian, asi como la
rentabilidad de dichos servicios y de la venta de cada plato. Para la realizacién de este
estudio se implementé una investigacion descriptiva, aplicada, de disefio no
experimental, corte transversal. Se tomdé como poblacidn los informes de costos, gastos
e ingresos de los distintos elementos que ofrece el restaurante. Como muestra se tomé
la informacién del mes de enero 2018 de los 3 principales platos del restaurante. Se
utilizaron como instrumentos de recoleccién de datos la guia de analisis documental y
la entrevista. Al obtener los resultados se pudo identificar la rentabilidad de los
principales platos de la organizacidn, y en relacion a esto, se determind un margen de
contribucién, para el calculo de la rentabilidad de la empresa. Se recomendd a la
empresa realizar una estructura en sus costos de servicios para poder administrarlos de

forma eficiente, y poder establecer los costos para cada platillo ofrecido.

Por su parte Montenegro y Sanchez (2020), a través de su investigacion realizada
en la ciudad de Jaén, Cajamarca, propusieron la evaluacién de la incidencia de los costos
de servicios sobre la rentabilidad de la empresa Innova S.A.C., sucursal Jaén. Para la

realizacion de esta investigacion se tuvo un enfoque cuantitativo, con un alcance
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explicativo y correlacional, y con un diseno no experimental. Como poblacién y muestra
(Censal), se tuvieron 10 trabajadores de la empresa. Para recolectar los datos se
implementd la técnica de la encuesta, la entrevista y el analisis documental. Se obtuvo
un nivel de correlacion de 0.746 segun el coeficiente de Spearman y un nivel de 0.013
en cuanto a la significancia, esto permitié la aceptacién de la hipdtesis planteada. Se
pudo concluir que existia una relacién entre los costos de servicios y la rentabilidad de
la empresa, dado que la rentabilidad disminuia si no se gestionaban de forma eficiente
los costos de servicios, por lo que se recomendd implementar estrategias de
administraciéon de costos de servicios que permitieran disminuir los gastos y
desembolsos que no eran necesarios para la produccién, evaluar de forma exhaustiva
los gastos operacionales que se llevaban a cabo y de esta forma optimizar los procesos

en cuanto a la determinacién de los costos por servicios de la empresa.

De acuerdo a Pizarro (2021), en su investigacion analizé los costos de servicios y
la rentabilidad de las empresas de servicios digitales San Isidro 2020, con la finalidad de
determinar en qué forma los costos de servicios, constituidos por gastos operativos,
costos indirectos y suministros, inciden sobre la rentabilidad de las empresas de
servicios digitales. Para realizar la investigacién se manejé la metodologia de tipo basica,
descriptiva y correlacional, con un disefio no experimental. Se implementd como técnica
de recoleccién de datos la encuesta y como instrumentos los cuestionarios que se
validaron por juicio de expertos, aplicdndose a la muestra de 36 personas tomadas de
las 11 compaiiias de servicios digitales ubicadas en el distrito de San Isidro. Se procesé
la informacién a través del sistema estadistico SPSS en su versiéon 24, el cual da como
resultado un 95% de confiabilidad a través del coeficiente de Alpha de Cronbach. Una

vez aplicado el instrumento de recoleccidon de datos, se pudo obtener como resultado
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gue si existia un vinculo directo entre los costos de servicios y la rentabilidad para cada
una de estas empresas de servicios. Se recomendd mantener personal altamente
capacitado en los servicios que brindan las empresas, para que se pudiera ofrecer el
mejor servicio a través de las habilidades de su personal. De igual forma se recomendé
implementar estrategias de control de costos de servicios para que estos se gestionen

de la forma mas eficiente evitando desembolsos innecesarios.

2.2. Bases teoricas

Representan un compilado de definiciones y teorias que incluyen el enfoque del
estudio, en la medida mas amplia y que sirve para dar sustento a la situacidon que se
pretende estudiar (Arias, 2012). De acuerdo a lo anterior, se desglosan a continuacion

las bases tedricas que sustentan de forma tedrica la presente investigacion.

Contabilidad de costos

En la actualidad, los servicios empresariales se han incrementado, con respecto
a anos anteriores en los cuales se evidencia una menor aparicion en los mercados de
servicios. Sin embargo, estas organizaciones por lo general, emplean la totalidad de sus
recursos econdomicos o incurren en una serie importante de gastos para poder llevar a
cabo la prestacidon de los servicios que les solicitan los clientes. Es decir, que para poder
brindarle al cliente un servicio de calidad, generan gastos, y si no poseen un orden en

dichos gastos, no se logra conocer el costo real de cada servicio especifico.

La estructura de costos, o estructura de costeo, permite el correcto calculo de
gastos y costos de los servicios que requieran las organizaciones. Al respecto, Calderdén

(2013) indica:
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La contabilidad de costos es una rama especializada de la contabilidad
general, por medio del cual, se acumulan y obtienen datos e
informacién relacionada con la produccién de bienes o servicios, los
cuales seran objeto de venta o utilizados por la misma empresa;
abarca diversos procedimientos de calculo, formas de registro vy
preparacién de resimenes, los cuales finalmente serdn objeto de

andlisis e interpretacién a efecto de poder tomar decisiones (p. 1).

De acuerdo a esto, en efecto la contabilidad de costos permite a las
organizaciones de servicios, recabar los datos en relacidon a gastos y desembolsos de
dinero que se realizan dentro de la empresa para poder llevar a cabo sus actividades
operativas. El calculo de los costos se realiza a través de ciertos procesos y controles,
gue tienen como objetivo mejorar los resultados de la empresa para que la directiva

pueda decidir en beneficio de la misma.

De acuerdo a esto, se considera de vital importancia la contabilidad de costos, ya
gue esta tiene la funcién de suministrar y controlar la informacién, asi como de
especificar los costos de los servicios, y ofrece resultados en forma eficiente para que la
gerencia pueda tomar sus decisiones. En palabras de Garcia (2006), “la contabilidad de
costos es un sistema que se emplea para definir, registrar, gestionar, analizar, evaluar e
informar los datos referentes a costos de produccidn, distribucion, administracién,
financiamiento y ventas” (p. 7). Tomando en cuenta que la contabilidad de costos abarca
una vital actividad en las empresas que requieren impulsar su economia, es necesario

gue se considere la cantidad que se desea fabricar un producto o prestar un servicio
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para una vez realizado esto, se clasifiquen de forma correcta en relacion a su naturaleza

y la disposicién de uso.

Costo

El costo constituye un elemento de suma importancia para poder generar la
venta del bien o la prestacidon de servicio, y obtener la ganancia por realizar este proceso.
Es decir que los costos constituyen los recursos tangibles e intangibles que se necesitan
para elaborar un producto o prestar un servicio, los cuales son gestionados a través de
estrategias especificas en materia contable, con la finalidad de obtener el valor exacto
de produccién de un elemento o servicio, es decir, lo que le cuesta a la empresa dicho
bien o servicio, y de esta forma, poder establecer los precios de venta aumentando el

margen de ganancia razonable por su comercializacién.

En palabras de Oriol (2019), los costos constituyen el valor de consumo de los
elementos que se necesitan para producir un bien (p. 125). En relacién a esto, los costos
son el valor de los elementos que se requieren para elaborar el producto o prestar el
servicio, representando un papel fundamental para establecer los precios de venta del

bien o servicio.

Costo de servicio

Debido al incremento de la competencia en los Ultimos tiempos, las empresas
han tenido la necesidad de aumentar sus inversiones, para poder establecer estrategias
de mejoras en la rentabilidad, lo que conlleva a optimizar la calidad de servicio que

ofrecen a los clientes, con el propédsito de mejorar la atencién especializada.
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Para Chambergo (2012), representan todos aquellos gastos en los que la
empresa incurre para poder ofrecer determinado servicio. Como no son tangibles, es
imposible incluir en el inventario. De igual forma, para producir este intangible, se
incluye el capital humano y los costos indirectos. En relacidn a esto, los costos de
servicios poseen egresos que no pueden ser inventariados de forma fécil, a diferencia
de los bienes que son producidos. Es decir que el costo de servicio integra egresos
conformados por gastos y costos que se generan al momento en que se presta dicho

servicio.

La prestacion de servicio es un proceso operativo, que necesita seguir
lineamientos, y mantener una gestidén constante de control, para que la mano de obray
los suministros directos que se implementan, desarrollen un servicio con eficiencia y
eficacia. Los desembolsos que se originan son de consumo inmediato, y la diferencia de
la produccién de bienes, es que los servicios no pueden almacenarse. Esto quiere decir

gue una vez se finaliza el servicio, los gastos y costos también finalizan.

En otro orden de ideas, Choy (2012), comenta en relacién al costo de servicio,
gue este procedimiento necesita que se identifiquen los elementos que intervienen en
la prestacion de un servicio. Las empresas deben contabilizar |a totalidad de los egresos
gue se realizan para poder llevar a cabo la prestacidn del servicio, es decir los recursos
humanos, insumos, y otro tipo de recursos, y de esta forma poder satisfacer el
requerimiento de los consumidores. Para realizar el calculo de estos costos de servicios,
se debe seguir un procedimiento estratégico, donde se establecen las necesidades de
mano de obra, suministros y otros recursos, de forma que el servicio Se pueda concretar

de forma satisfactoria.
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Ademas, se deben definir las estructuras de costos apropiadas segun el tipo de
servicio, y para esto, se deben identificar los egresos especificos que se involucran en el

proceso de prestacién de un servicio.

Elementos del costo de servicio

Mano de obra: La mano de obra directa en la prestacidon de servicio,

comprende a los trabajadores que directamente se relacionan con el proceso de
prestacion de servicio, es decir, los empleados que realizan el procedimiento de
prestacion de servicio (Giraldo, 2003). Es decir, son los trabajadores que se
encargan de realizar labores especificas que confieren el servicio ofrecido al
cliente (Newner, 1995). En lineas generales, los costos por mano de obra son
aquellos valores de los salarios pagados a los trabajadores que realizan las

funciones directamente relacionadas al servicio ofrecido por la empresa.

Materiales y suministros: Son todos aquellos elementos que se involucran

0 son necesarios para realizar la prestacién de servicios. Estos se utilizan o se
transforman durante la prestacién de un servicio determinado. Para Cueva (2010),
“existe una gran variedad de materiales que se pueden requerir para la
elaboracién de un bien o la prestacién de un servicio” (p. 13). En el mismo orden
de ideas, Blocher, Stout, Cokins y Chen (2008), comentan que el costo de los
materiales involucra todos aquellos utilizados para la prestacién de servicio,
restando los descuentos de las compras, pero sumando los fletes y otros cargos
relacionados, asi como una provisidon razonable para desechos y unidades

defectuosas.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

* TESIS CIENTFICA

Otros recursos: Los otros recursos, o costos indirectos, son todos aquellos

costos en los que la empresa prestadora de servicios incurre para poder prestar el
servicio, pero que no estan directamente vinculados al proceso de prestacién de
servicio. Entre estos costes, se encuentran los valores de mano de obra indirecta
(administrativos o financieros), alquileres de local comercial, entre otros.

Segun Govea y Urdaneta (2011), se refiere a todos aquellos recursos o
gastos que, de acuerdo a su naturaleza, no pueden relacionarse de forma directa
al proceso de servicio, sin embargo, estos son necesarios para que la prestacion

de servicio pueda llevarse a cabo.

Calidad de servicio

En la actualidad existe infinidad de maneras de obtener una buena calidad de
servicio. Sin embargo, lo que verdaderamente importa, es que los niveles de satisfaccion
de los clientes, se puedan medir o cuantificar con la finalidad de que estos datos sirvan
de base para que la directiva tome decisiones en beneficio de la compaiiia, sumando
ventaja entre sus competidores. Asi pues, las empresas manejan una extensa cantidad
de informacién sobre las preferencias de sus clientes, que cada vez son mdas complejos
y exigentes, lo que los lleva a incorporar metodologias y procesos que ayuden a medir
los niveles de satisfaccidon de sus clientes, para asegurar su posicién en el mercado y en

la recomendacion a nuevos clientes por parte de los ya existentes.

El servicio al cliente, es un elemento fundamental para la existencia de cualquier
empresa, indistintamente del rubro, area o mercado al que se dirija. Es la clave de su

éxito o fracaso entre los clientes y su posicionamiento en el mercado (Paz, 2015).
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Servicio post venta

Los servicios post venta, se basan en mejorar la calidad de los productos o
servicios que ofrece la empresa. Es decir, que este servicio se anade al proceso con la
finalidad de definir la posicidn de los clientes una vez se le ha brindado la venta o
prestacion de servicio. De acuerdo a lo anterior, el servicio post venta funciona como
una estrategia para lograr la calidad de servicio o de producto que el cliente espera
recibir o adquirir. Mide los niveles de satisfaccion del cliente con respecto a lo que se le
ha brindado, y persigue mantener la fidelidad de los clientes con respecto a los

productos o servicios ofrecidos.

Mantener la fidelizacidn de los clientes es fundamental para poder posicionarse
en los mercados. Es la prioridad de cada empresa, satisfacer las necesidades de los
clientes tanto en materia de precios y accesibilidad, como del servicio prestado una vez
que se ha terminado el proceso comercial directo. Este servicio establece una relacién
directa entre el cliente y la empresa, y genera en los clientes un criterio y una opinién
hacia la empresa, que de acuerdo a lo que se ofrezca, sera positivo o negativo. Es
necesario que las empresas cuenten con un equipo altamente calificado y capacitado

para realizar los servicios post venta, para que se logren los objetivos esperados.

Para Garcia (2014), los servicios que se le brindan a los clientes, y que ademas es
a titulo gratuito, pueden aprovecharse para promocionar, obsequiar o vender otro
producto y captar la atencién del cliente, fomentando nuevas relaciones comerciales

(compras) por parte del mismo, y su recomendacion entre sus allegados.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

* TESIS CIENTIFICA

Estados financieros

Los estados financieros, son el reflejo de las operaciones cotidianas de la
empresa, y en los cuales se estructura el resumen de las mismas a modo de documento
informativo estructurado que se presenta a la gerencia para la toma de decisiones y
proyecciones. Estos documentos se componen de toda la informacion que suministran
los libros contables, y en ellos se evidencia la rentabilidad, gestion, y en lineas generales
la administraciéon de recursos de la organizacion en un periodo determinado. Los
estados financieros se presentan de forma periddica, bien sea trimestral, semestral o

anual.

En palabras de Catacora (2012), la informacién financiera es el producto
primordial del procedimiento contable que posee una compaiiia. En este sentido, este
documento financiero es la base con la que la gerencia de las empresas toma decisiones

que beneficien a la misma.

La elaboracién y presentacién de los valores contables de la empresa se rigen por
una serie de normas que son aplicadas de forma general, sin importar el tipo de
actividad que realice la organizacion. En relacidn a esto, las Normas Internacionales de
Informacidén Financiera (NIIF 2009), los estados financieros, presentan datos generales
que se dirigen al cumplimiento de las expectativas de los usuarios, mayormente
conformado por el personal contable y la directiva de la empresa. De esta forma, su
objetivo fundamental es proporcionar la informacién financiera, los flujos de efectivo de
la institucion, su rendimiento y que esta informacién le sea de utilidad para tomar

decisiones financieras.
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Rentabilidad econdmica

Es un indicador que determina en un periodo especifico de tiempo, el
comportamiento de los recursos que posee una entidad, independientemente de si

estos son financiados o no (Vergara, 2014).

Cuando se pretende determinar un indicador de rentabilidad econdmica, existen
una serie de posibilidades, y de igual forma en materia de resultados y de inversiones
gue tienen interaccidn. Sin embargo, de manera general, lo que representa el resultado

es lo que resulta antes de intereses e impuestos.

Esto tiene relacidn con el beneficio promedio que posee la empresa en relacién
a la totalidad de las inversiones que ha realizado. En este sentido, se representa en
términos porcentuales (%), y compara lo invertido y el resultado obtenido, es decir, los

costos y la utilidad.

Rentabilidad financiera

La rentabilidad financiera, en palabras de Pedroza (2021), vincula los beneficios
o utilidades econdmicas, con los recursos propios que se requirieron para poder generar
dicho beneficio. Ademas, implica el rendimiento que obtienen los socios de la empresa,
como Unicos proveedores de capital que no poseen rentabilidad segura, sobre dicho
capital invertido. Esto sin considerar los recursos inyectados a la empresa por terceros,

como por ejemplo el endeudamiento financiero.

Esto representa los beneficios netos que obtiene la empresa en una actividad

especifica de inversidon con los recursos que requiere para generar dichos beneficios.
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Este indicador se puede ver como una forma de valorar la ganancia que se obtiene sobre
los recursos utilizados. Por lo general la rentabilidad financiera se utiliza con valores de

mercado y con datos contables.

Indicadores de rentabilidad

Para calcular la capacidad que tiene una empresa de obtener beneficios, bien sea
de fondos propios disponibles o del activo total con el que cuenta, es necesario aplicar
indices de calculo denominados indicadores. Los principales indicadores de rentabilidad

son:

- Indicador de rentabilidad neta del activo. Este indicador permite a la

empresa conocer la capacidad que tiene de generar utilidad a partir de su
activo. Se calcula de acuerdo a la siguiente formula:

Rentabilidad neta= beneficio neto / activo total

En cuanto a este indicador, existe una variante, que se denomina Sistema
Dupont, que vincula las ventas con la rotacidon de activo total, y de esta forma
se puede conocer en qué sectores de la compaifiia se producen beneficios. Se
calcula a través de la siguiente formula:

Rentabilidad neta =  beneficio neto X Ventas

Ventas Activo Total

- Indicador de margen bruto. Este indicador vincula la utilidad bruta con las

ventas totales de la compaiiia, es decir, la rentabilidad que se genera a partir
de las ventas o prestacién de servicio, posterior al descuento de gastos y
costos de fabricacidn, intereses e impuestos que corresponden. La férmula

para calcular este indicador es la siguiente:
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Margen bruto = Ventas - costo de ventas

Ventas

- Indicador de rentabilidad margen operacional. Este indicador evidencia el

vinculo entre las ventas de la compaiiia, considerando el costo de ventas los
gastos administrativos y de ventas que se generan. Se calcula de la siguiente
forma:

Margen operacional = Beneficio operacional / Ventas

- Indicador operacional del patrimonio. Evidencia el rendimiento que generan

los socios de la compafiia partiendo de la inversion que han hecho en la
misma, sin considerar los gastos financieros y los impuestos. Se calcula a
través de la siguiente formula:

Rentabilidad operacional de patrimonio= Beneficio operacional/Patrimonio

Estado de Resultados

El Estado de Resultados para Nufio (2017), es un documento en el cual se
evidencian de forma detallada los ingresos, gastos o pérdidas generadas dentro de una

entidad en un lapso de tiempo especifico, por ejemplo, un trimestre o un afio.

Sin importar el tipo de empresa, o su tamano, todas deben llevar un seguimiento
de la totalidad de movimientos que se dan cotidianamente. Asi pues, se muestran los
logros alcanzados por la administracion de la compafiia en un lapso de tiempo
determinado. A través de este se analizan los resultados obtenidos, y se puedan
evidenciar los posibles errores o mejorar las gestiones que permitan maximizar las

ganancias.
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El estado de resultados es una importante herramienta de gestion que brinda a
las empresas una visiéon amplia de su estatus econdmico, es decir, de los activos que
posee, los ingresos y egresos de estos activos, su nivel de rentabilidad, y otras
operaciones que poseen importancia econdmica. A través de este documento, la
empresa podrd tener un mejor panorama econdmico, y de esta forma, prevenir

situaciones negativas, provisionar de acuerdo a los resultados, entre otros.

Cabe mencionar que, al realizar el documento de informacidn financiera, se debe
tomar en cuenta el principio del devengado, que indica que las entradas y salidas se
reflejan en el momento en que son producidos, aun cuando no se cobren o no se haga

efectivo el dinero en el mismo momento.

Rentabilidad respecto a la prestacion de servicios

Las empresas prestadoras de servicios, deben buscar aumento de la rentabilidad,
y para esto, se necesita una gestion financiera y econdmica eficiente. Esto hace que se
controlen los gastos y, ademas, que se proyecte un margen de beneficio que se

considere sano para el negocio.

Actualmente la competitividad en los mercados es cada vez mayor, por lo que
las empresas deben mantener en constante actualizacién sus estrategias financieras
para mantener la estabilidad en sus ventas de servicios, y crecer de forma proporcional.

Esto se logra estableciendo margenes de beneficio de la empresa.

Segun Chambergo (2012), |la organizacién de los costos en cuanto a servicios,
debe regirse por lo indicado en la NIC 2, especificamente en el parrafo 19 de la norma,

en donde se hace referencia a que en el momento en que un proveedor de servicios
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posee existencias, sus costos seran valorados a través de su elaboracién. Esto quiere
decir, que los costos del servicio incluyen los recursos humanos y otros costos que estén
de forma directa o indirecta relacionados con el servicio, abarcando inclusive los
supervisores, costos de distribucidn, entre otros. De igual forma, se involucran todos los

costos de venta y administrativos.

De igual forma, Chambergo et al. (2012), considera que los costos de servicio no
poseen inventarios, ya que de tenerlo, sera en proporciones minimas, esto porque al ser
servicios, la produccidn de estos es por lo general de tipo intangible y de igual forma
poco factible de determinar. Es por esto que las organizaciones que prestan servicios
por lo general incluyen grandes cantidades de recurso humano, esto debido a que sus
partidas de inventarios son en mayor medida un almacén de suministros, donde se
establecen los productos que son utilizados en el proceso de prestacién de servicio. En
este sentido, al estimar los costos por servicios, es un poco mas complejo debido a que

en su mayoria son costos fijos.

2.3. Objetivos de la investigacion

2.3.1. Objetivo general

Determinar la relacién entre los costos de servicio y rentabilidad en una

agencia de relaciones publicas, distrito de San Isidro (Lima-Peru), 2020.

2.3.2. Objetivos especificos

Evaluar la relacion entre los elementos del costo de servicio y rentabilidad en

una agencia de relaciones publicas, distrito de San Isidro (Lima-Peru), 2020.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

* TESIS CIENTJFICA

Establecer la relacion entre la calidad de servicio y rentabilidad en una

agencia de relaciones publicas, distrito de San Isidro (Lima-Peru), 2020.

Analizar la relacién entre la prestacion del servicio y rentabilidad en una

agencia de relaciones publicas, distrito de San Isidro (Lima-Peru), 2020.

2.4. Formulacion de hipotesis

2.4.1. Hipotesis general

Existe una relacion directa y significativa entre los costos de servicio y la
rentabilidad en una agencia de relaciones publicas, distrito de San Isidro (Lima-

Peru), 2020.

2.4.2. Hipdtesis especificas

Existe una relacién directa entre los elementos del costo de servicio y la
rentabilidad en una agencia de relaciones publicas, distrito de San Isidro (Lima-

Peru), 2020.

Existe una relacidn significativa entre la calidad de servicio y la rentabilidad

en una agencia de relaciones publicas, distrito de San Isidro (Lima-Peru), 2020.

Existe una relacién positiva entre la prestacién del servicio y rentabilidad

en una agencia de relaciones publicas, distrito de San Isidro (Lima-Peru), 2020.
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CAPITULO Iil: DISENO METODOLOGICO

3.1. Disefo de la investigacion

El disefio no experimental de la investigacidn, es la estrategia en la cual el
investigador observé la situacidn sin realizar ningun tipo de intervencidon o manipulacién
de ninguna forma. De esta manera, se pudo observar su comportamiento en su entorno

natural y analizar su desarrollo (Arias, 2012).

De acuerdo a lo anterior, el disefio de la presente investigacion fue no
experimental, pues el investigador observé el comportamiento de las variables en
estudio, en su entorno real, y sin realizar ningun tipo de modificacién o alteracién de su
comportamiento durante su estudio. Es decir, evalud los costos por servicios y la
rentabilidad de |la agencia de relaciones publicas objeto de estudio, sin alterar en ningln

momento las conductas naturales de ninguna de dichas variables.

3.2. Tipo

La investigacidn fue de nivel descriptivo y de tipo correlacional. De acuerdo a
esto, la investigacién descriptiva incluyd la evaluacién e interpretacion de los hechos o
situaciones, para poder analizar su comportamiento. (Arias, 2012). Por otra parte, la
investigacidn correlacional pertenece a las investigaciones no experimentales, y consiste
en la medicion de dos variables y en el establecimiento de una interaccidn estadistica
entre ellas (lo que se conoce como correlacion). Esto no amerita la necesidad de anadir

otras variables para poder obtener conclusiones.
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En este sentido, la investigacion fue de tipo descriptiva y correlacional, ya que
estudio la interrelacidn entre las variables costos por servicios y rentabilidad de la
agencia de relaciones publicas ubicada en San Isidro (Lima-Perd) y midid

estadisticamente su nivel de correlacion.

En otro orden de ideas, la investigacién transversal, se puede definir como una
investigacidon donde se observa o se mide, una o mas variables, de acuerdo a un periodo
determinado de tiempo (Sanchez, 2020). En la mayoria de los casos, las investigaciones
transversales se realizan en el tiempo presente, donde se observa el comportamiento
de las variables. La presente investigacion fue de tipo transversal, ya que estudié las
variables costo de servicios y rentabilidad de la agencia de relaciones publicas en el

tiempo en el que se desarrolla la investigacién.

3.3. Enfoque

La investigacion presentd un enfoque cuantitativo. Este enfoque estd
representado por un grupo de procedimientos, que permiten que la investigacion sea
secuencial y probatoria. En este sentido, la investigacion se desarrollé en una serie de
fases, donde cada una antecedid a la otra, y no se pudo alterar dicha consecucién.

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

De acuerdo a lo anterior, la investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, ya que,
de la realidad de estudio, se obtuvieron los datos a través de la aplicacién de
cuestionarios directamente a la unidad de analisis, los cuales posteriormente se
tabularon y se analizaron para poder obtener las conclusiones pertinentes sobre la
incidencia de los costos de servicio sobre la rentabilidad de la agencia de relaciones

publicas ubicada en el distrito de San Isidro (Lima-Peru).
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3.4. Poblacion

La poblacién de la presente investigacion, estuvo compuesta por el total de
trabajadores de la agencia de relaciones publicas, el cual estaba conformada por un total
de 36 personas, distribuidos en las diferentes areas y departamentos que dan pie a las

actividades de la empresa.

3.5. Muestra

El muestreo a implementar fue por conveniencia. Esta técnica permitié escoger
la muestra de acuerdo a que los individuos poseian elementos que se consideraban de
interés para poder obtener los datos que requeria la investigacién, y no por el uso de

métodos estadisticos (Ochoa, 2015).

En este sentido, la muestra de la investigacion estuvo conformada por la directiva
de la empresa y los trabajadores del Departamento de Contabilidad de la agencia de
relaciones publicas objeto de estudio. La directiva estuvo compuesta por dos gerentes,
y el Departamento de Contabilidad, que estuvo compuesto por 10 personas. Esto dio un
total de 12 personas que compusieron la muestra de la investigacion. Esto se representd

en la siguiente tabla:

Tabla 1
Distribucion de la muestra

Cargo Cantidad de trabajadores
Gerente (Directivo) 2
Contador 1
Sub Contador 2
Analista Contable 4
Auxiliares contables 3
TOTAL 12
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3.6. Operacionalizacion de variables

Tabla 2
Operacionalizacion de la variable 1: Costo de servicio

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES

Elementos del - Mano de obra
Costo de - Suministros
Servicio - Otros recursos

- Satisfaccion
_ del cliente
Calidadde - etitividad

Costo de Servici
clientes
- Puntualidad
Prestacion del - Funcionalidad
Servicio - Atencion de
incidencias
Tabla 3
Operacionalizacidn de la variable 2: Rentabilidad
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
Rentabilidad - Capital
.. -Ventas
Econdmica .
- Activos
Rentabilidad
- Utilidad neta
Rentabilidad
. . -Deuda
Financiera . .
- Patrimonio
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3.7. Técnicas para la recoleccion de datos

Las técnicas de recoleccion de datos, representan las maneras en las que el
investigador recaba los datos que necesita para poder corroborar su hipétesis (Arias,
2012). En el mismo sentido, la investigacién carece de sentido si no se aplican las
técnicas para recabar los datos, ya que, a través de estas, se puede corroborar la
problematica observada y formulada. De acuerdo al tipo de investigacion que se
plantee, también se pueden definir las técnicas que se implementardn para recolectar
la informacidn, y de igual forma los instrumentos a través de los cuales se aplicaran

dichas técnicas (Bavaresco, 2013).

En la presente investigacidn se implemento la técnica de la encuesta para ambas
variables en estudio. Las encuestas son aplicadas siempre que se necesita recopilar
informacién de un grupo de personas o en relacién a una serie de temas variados. En
este tipo de técnicas, las respuestas no tienen que ser detalladas. Ademas, al aplicar la
encuesta, los individuos pueden responder de forma honesta por la cualidad de

anonimato que brindan los instrumentos mediante los cuales se aplica esta técnica.

3.7.1. Descripcion de los instrumentos

Con la finalidad de obtener datos directamente de los individuos que
conforman la muestra de la investigacion, se aplicd un cuestionario como
instrumento. El cuestionario, representa un grupo de interrogantes que se
elaboran de acuerdo a las variables de la investigacidon que se desean medir

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014). Dicho cuestionario, se elaboré usando la

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

* TESIS CIENTJFICA

escala de Likert, que es una serie de items que representan afirmaciones y que los
encuestados deben reaccionar de acuerdo a su criterio u opinién con base en la

pregunta realizada (Bavaresco, 2013).

En el caso de esta investigacidn, el cuestionario constd de 22 preguntas

cerradas, con un total de cinco categorias de acuerdo con la escala de Likert.

3.7.2. Validez y confiabilidad de los instrumentos

Los instrumentos elaborados para poder recopilar los datos directamente
de la realidad, fueron revisados a través del juicio de tres expertos, siendo los
expertos en cuestidon la profesora Ana Cecilia Napan Yactayo, del drea de
Administracion, el profesor Antonio Roberto Huachaca Urbina, especialista en
investigacion, y la profesora Angela Verdnica Diaz Noel, especialista en Ingenieria
Electronica con MBA. El puntaje de los cuestionarios arrojé que los mismos eran
adecuados para ser aplicados, ya que fueron evaluados de forma favorable,
entendiéndose que segun el criterio de los evaluadores, tenia coherencia,
relevancia, claridad y suficiencia para ser implementados en la recopilacién de los
datos en la realidad de estudio.

En relacion a la confiabilidad, la misma se determind a través del
coeficiente alfa de Cronbach. Dicho coeficiente fue aplicado a cada variable para
determinar el nivel de confiabilidad que poseian los datos obtenidos a partir de
cada una de las variables. El alfa de Cronbach es un coeficiente que toma valores
entre 0 y 1. Cuanto mas se aproxime al nimero 1, mayor sera la fiabilidad del
instrumento subyacente. Los resultados de la aplicacion del coeficiente alfa de

Cronbach por variable fueron los siguientes:
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Variable 1. Costos de Servicios

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,795 15

Variable 2. Rentabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,871 7

En ambos casos se pudo apreciar que el coeficiente estd mas cerca al valor
1, por lo que la confiabilidad es aceptable para cada uno de los instrumentos

realizados para recopilar datos dentro de la investigacion.

3.8. Técnica para el procesamiento y andlisis de datos

Para poder realizar la prueba de normalidad, en primer lugar, se tuvo en cuenta
la cantidad de individuos existentes en la muestra. En el caso de la presente
investigacion, existian 12 individuos en la muestra, por lo que se tomé como prueba de
normalidad la de Shapiro-Wilk y no la de Kolmogorov-Smirnov, ya que esta ultima solo

se utiliza cuando el tamafio de la muestra es mayor a 50 elementos.

Una vez determinada que la prueba de normalidad correspondiente es la de
Shapiro-Wilk, se analizé el nivel de significancia para poder determinar si eran normales

o no los datos. En el caso de que fuesen menores a 0.05, los datos no eran normales. Si
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son mayores a 0.05 si eran normales. Evaluando la prueba de normalidad realizada sobre
las variables en estudio, se pudo comprobar que los datos no eran normales, por lo que

se utilizé la correlacién de Spearman para poder analizar los datos.

Tabla 4
Prueba de normalidad

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
COSTO DE SERVICIO ,753 12 ,003
RENTABILIDAD ,780 12 ,006

3.9. Aspectos éticos

Para realizar la presente investigacion, se tomaron referencias de terceros que
emitieron documentos previos, la cual se citd de forma correcta, respetando la autoria
en relacién a dicha informacion, manteniendo los cédigos de ética al referenciar

documentos anteriores.

Ademds, se mantuvo la discrecionalidad de los datos identificativos de la
empresa, para proteger su informacion financiera y contable, la cual se analizé de
forma objetiva y discreta, respetando los niveles de confidencialidad que amerita dicha

informacion.

Finalmente, para poder aplicar el instrumento de recoleccién de datos, se
respetaron los principios éticos en cuanto a la persona humana, manteniendo de igual
forma la confidencialidad de las respuestas brindadas por cada uno de los encuestados,
manteniendo el anonimato y propiciando la confianza que requieren para poder

responder de forma honesta.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

PRUEBA DE HIPOTESIS

Hipotesis general

Ho: No existe una relacion directa y significativa entre los costos de servicio y la

rentabilidad en una agencia de relaciones publicas, distrito de San Isidro (Lima-Peru),

2020.

Ha: Existe una relacidn directa y significativa entre los costos de servicio y la rentabilidad

en una agencia de relaciones publicas, distrito de San Isidro (Lima-Peru), 2020.

Reglas de decision:

Si el valor p > de 0,05 se acepta la hipdtesis nula

Si el valor p < de 0,05 se rechaza la hipdtesis nula

Tabla 5
Correlacion para la hipdtesis general

Correlaciones

COSTO DE

SERVICIO RENTABILIDAD
Rho de COSTO DE Coeficiente de correlacion 1,000 -,709*
Spearman  SERVICIO Sig. (bilateral) ,031
N 12 12
RENTABILIDAD Coeficiente de correlacién -,709* 1,000

Sig. (bilateral) ,031
N 12 12

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Andlisis e interpretacion: En los resultados que se obtienen con el coeficiente de

correlacién de Spearman, se evidencia una relacién negativa fuerte de 0.709, entre Ia
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variable costo de servicio y la variable rentabilidad. Esta relacion estadisticamente
negativa y moderada que se presenta entre ambas variables, posee significancia de
0.031 que es inferior a 0.05, por lo que se rechaza la hipétesis nula, y se acepta que
existe una relacién inversa entre los costos de servicio de la empresa y su rentabilidad.

Los resultados poseen un 95% de confiabilidad.

Hipdtesis especifica 1

Ho: No existe una relacién directa entre los elementos del costo de servicio y la
rentabilidad en una agencia de relaciones publicas, distrito de San Isidro (Lima-Peru),

2020.

Ha: Existe una relacidn directa entre los elementos del costo de servicio y la rentabilidad

en una agencia de relaciones publicas, distrito de San Isidro (Lima-Peru), 2020.

Reglas de decision:

Si el valor p > de 0,05 se acepta la hipdtesis nula

Si el valor p < de 0,05 se rechaza la hipétesis nula

Tabla 6
Correlacion para la hipdtesis especifica 1

Correlaciones
Elementos del
costo de servicio RENTABILIDAD

Rho de Elementos del Coeficiente de correlacidn 1,000 -,351*
Spearman  costo de servicio  Sig. (bilateral) . ,026
N 12 12
RENTABILIDAD Coeficiente de correlacion -,351* 1,000

Sig. (bilateral) ,026
N 12 12

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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Andlisis e interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos para la primera
hipdtesis especifica, a través del coeficiente de correlacion de Spearman, se observa
relacion negativa moderada de 0,351 entre los elementos del costo de servicio y la
rentabilidad. Esto tiene un nivel de significancia de 0.026, que al ser menor que 0.05
rechaza la hipdtesis nula y establece que existe relacién inversa entre los elementos del
costo de servicio y la rentabilidad de la empresa en estudio. Cabe destacar que esta

correlacion tiene un 95% de confiabilidad.

Hipdtesis especifica 2

Ho: No existe una relacidn significativa entre la calidad de servicio y la rentabilidad en

una agencia de relaciones publicas, distrito de San Isidro (Lima-Peru), 2020.

Ha: Existe una relacidn significativa entre la calidad de servicio y la rentabilidad en una

agencia de relaciones publicas, distrito de San Isidro (Lima-Peru), 2020.

Reglas de decision:

Si el valor p > de 0,05 se acepta la hipétesis nula

Si el valor p < de 0,05 se rechaza la hipétesis nula
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Tabla 7
Correlacion para la hipdtesis especifica 2

Correlaciones

Calidad de servicio

RENTABILIDAD

Rho de Calidad de Coeficiente de correlacidon 1,000 ,630*
Spearman servicio Sig. (bilateral) ,046
N 12 12
RENTABILIDAD Coeficiente de correlacion ,630% 1,000

Sig. (bilateral) ,046
N 12 12

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Andlisis e interpretacion: En la segunda hipdtesis especifica, analizada a través del

coeficiente de correlaciéon de Spearman, se puede observar que existe una relacion de

0.630, entre la calidad de servicio y la rentabilidad, que implica ser positiva y directa,

con un valor de significancia bilateral de 0.046 que es inferior a 0.05, valor que establece

el rechazo de la hipdtesis nula, afirmando que existe relacién positiva y directa entre la

calidad de servicio y la rentabilidad en la empresa en estudio.

Hipotesis especifica 3

Ho: No Existe una relacién positiva entre la prestacién del servicio y rentabilidad en una

agencia de relaciones publicas, distrito de San Isidro (Lima-Peru), 2020.

Ha: Existe una relacidon positiva entre la prestacion del servicio y rentabilidad en una

agencia de relaciones publicas, distrito de San Isidro (Lima-Peru), 2020.

Reglas de decision:

Si el valor p > de 0,05 se acepta la hipdtesis nula
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Si el valor p < de 0,05 se rechaza la hipétesis nula

Tabla 8
Correlacion para la hipdtesis especifica 3

Correlaciones

Prestacion del

servicio RENTABILIDAD
Rho de Prestacion del Coeficiente de correlacion 1,000 ,203*
Spearman  servicio Sig. (bilateral) ,028
N 12 12
RENTABILIDAD Coeficiente de correlaciéon ,203* 1,000
Sig. (bilateral) ,028
N 12 12

*. La correlacidn es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Andlisis e interpretacion: En la Ultima prueba de hipotesis, referida a la tercera hipdtesis

especifica, se puede observar después de analizarlo a través del coeficiente de

correlacién de Spearman, que existe una relacién positiva moderada de 0.203 entre la

prestacion de servicio y rentabilidad, lo cual tiene un nivel de significancia de 0.028 que

al ser menor de 0.05 indica que la hipétesis nula no es viable y afirma que efectivamente

existe una relacion positiva y directa con un 95% de confiabilidad.
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CAPITULO V: DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Discusion

Hipotesis general

Una vez se han analizado los resultados obtenidos, se observa que los costos
de servicios tienen una relaciéon negativa y moderada con la rentabilidad de la
empresa en estudio, lo que quiere decir que mientras mas se elevan los costos de
servicios dentro de la compaiiia, se evidencia una disminucién en la rentabilidad de
la organizacidn. Esto se puede evitar a través de estructura de costo de servicio
administrada de forma correcta y adecuada a los procesos de prestacion de servicio
propios de la compafiia, para que se establezca el menor costo para la empresa por

servicio brindado a sus clientes.

El resultado obtenido coincide con lo hallado en la investigacion de Roldan
(2019), quien indicé que al no establecerse un criterio adecuado para establecer los
costos de servicio educativo, y por el contrario ser calculados de forma empirica por
el departamento de administracién del centro educativo en estudio, se ve afectada
de forma negativa la rentabilidad del mismo, ya que se generan problematicas para
definir los precios de matriculas, salarios, y otros similares; lo que incide

directamente sobre la estabilidad financiera de la institucion.

De igual forma Muyulema, Muyulema, Pucha y Ocafia (2020), lograron
determinar en su estudio realizado, que, al no manejarse los costos de forma
eficiente, sino empirica, sin un sistema de costos conveniente para la compaiiia, se
reflejé un atraso en la rentabilidad de la misma, lo que se debe a la falta de control

sobre sus costos directos y a la deficiente gestion operativa.
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Hipdtesis especifica 1

De acuerdo con los resultados obtenidos a partir del andlisis de datos
procedentes de la encuesta aplicada, se establece una relacién de tipo negativa y
moderada entre los elementos del costo de servicio y la rentabilidad. Esto quiere
decir que mientras no se gestionen los elementos del costo de forma adecuada, y
esto permita tomar las decisiones favorables para la organizacion al momento de
determinar los precios de venta de sus servicios, que le permitan un rango

competitivo dentro del mercado, la rentabilidad se verd afectada de forma negativa.

El resultado coincide con lo planteado por Chacén (2017) en su
investigacidon, quien menciona que para que la empresa tenga una rentabilidad
favorable, es necesario determinar los elementos del costo mas razonables dentro
de su proceso productivo, y de esta manera establecer precios que puedan generar
la mayor cantidad de ganancias sin afectar el posicionamiento de los productos en
el mercado. Por su parte, Ojeda (2020), también coincide con el enunciado, al
indicar que la rentabilidad de la empresa disminuye si los elementos del costo no se

manejan de forma correcta dentro de la misma.

Hipdtesis especifica 2

Con respecto a la segunda hipdtesis, se establece una relacidn positiva y
directa entre la calidad de servicio y la rentabilidad, lo cual hace ver que la calidad
del servicio es directamente proporcional a la rentabilidad de la empresa. Esto
quiere decir que mientras mayor sea la calidad del servicio ofrecido por la empresa,
su posicidn en el mercado y su aceptacion por los consumidores finales sera mayor,

por lo que esto impactard positivamente la rentabilidad de la compaiiia. Esto se
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obtiene manejando de forma eficiente los costos de produccion o servicio, para
garantizar un servicio de calidad, que fidelice los clientes y permita satisfacer sus

requerimientos.

Lo mismo se presentd en la investigacion de Cruz y Quesquén (2019),
quienes determinaron que los costos de servicios tienen vital relevancia en la
calidad de los productos y servicios ofertados por las compafiias, y que estos inciden
directamente en la rentabilidad de la misma, aumentando en relacion directa a la

calidad y aceptacion de los bienes y servicios que se producen.

Por su parte Montenegro y Sanchez (2020), también concuerdan con el
enunciado planteado en la segunda hipodtesis, por cuanto la administracion de los
costos de servicio y la calidad de los mismos, permiten disminuir los gastos y
desembolsos innecesarios y por ende impacta directamente en la rentabilidad de la

empresa, beneficidndola a través de ello.

Hipotesis especifica 3

Para la hipdtesis especifica final de la investigacion, se establece que la
prestacion de servicio y la rentabilidad estan relacionadas de forma directa y
positiva, por cuanto mientras mayor y mejor sea la prestacion de servicios, la
rentabilidad ira incrementandose de la misma forma. Esto se debe a que tanto la
calidad del servicio prestado, como la cantidad de servicios que se puedan realizar
durante un periodo de tiempo, incrementan los ingresos de la compaiiia, lo que
representa un aumento en su rentabilidad, considerando que la misma tiene
aceptacion entre los clientes finales, tanto por la calidad como por la disponibilidad

de prestacion de servicio.
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Lo mismo se reflejé en el estudio de Riofrio (2020), el cual evidencié que al
disminuir las ventas de la empresa que tomo como estudio, la rentabilidad surtié
un efecto negativo con respecto al afio inmediatamente anterior, y esto, aunque no

afectd su solidez, si tuvo un impacto perjudicial ligero sobre la organizacidn.

5.2. Conclusiones

Se evidencié una relacién estadisticamente negativa y moderada entre los
costos de servicio y la rentabilidad de la empresa de relaciones publicas del distrito
de San Isidro tomada como objeto de estudio para esta investigacién. Esto significa
gue mientras mas se eleven los costos de servicio, la rentabilidad de la empresa
disminuira, al incurrir en costos que hacen menor la utilidad por servicio
comercializado, o en su defecto, llevan a la empresa a aumentar sus precios de
venta, para poder generar utilidad razonable y por ende, su posicién en el mercado
se ve afectada en el caso de que la competencia ofrezca mejores precios de venta.
Cualquiera sea el caso, la rentabilidad de la compafiia se ve afectada

negativamente.

Se demostré una relacidn estadisticamente negativa y moderada entre los
elementos del costo de servicio y la rentabilidad de la empresa de relaciones
publicas del distrito de San Isidro tomada como objeto de estudio para esta
investigacidn. Esto quiere decir que mientras mas elevados sean los elementos del
costo de servicio prestado por la empresa, menor sera la rentabilidad de la misma.
Lo que quiere decir que los elementos del costo inciden directamente sobre la

rentabilidad de la compaiiia, y que esto debe manejarse de forma adecuada para
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poder garantizar la posicion de la empresa dentro del mercado en el cual se

encuentra.

Se comprobé una relacidon positiva y moderada entre la calidad de servicio y
la rentabilidad de la empresa de relaciones publicas tomada como objeto de estudio
para esta investigacion. Esto quiere decir, que mientras la calidad de servicio sea
mayor, la rentabilidad de la empresa sera de la misma forma. Una compaiiia que
mantiene una excelente calidad de servicio garantiza que sus clientes se mantengan
fieles a la empresa, y esto mantiene niveles altos de rentabilidad y de popularidad

dentro de los mercados concernientes, bien sea estable o en constante aumento.

Se evidencié como resultado que existe una relacién positiva y directa entre
la prestacion de servicio y la rentabilidad en la empresa de relaciones publicas
tomada como objeto de estudio para esta investigacion. Esto quiere decir que
mientras la empresa se mantenga en aumento o en buen margen de prestacién de
servicios, su rentabilidad se mantendra o aumentara de la misma forma. La
prestacion del servicio debe ser dptima y tener la disponibilidad inmediata para
cuando el cliente lo requiera. Esto garantiza que la empresa se mantenga en buena
posicion dentro del mercado en el que se desenvuelve y que sus clientes se

mantengan satisfechos por el servicio solicitado.

5.3. Recomendaciones

Se recomienda a la Gerencia General de la empresa de relaciones publicas

tomada como objeto de estudio de esta investigacidon, que se establezca un sistema
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de costos de servicios, para dar garantia de que los costos que se establezcan por
cada servicio prestado, sean los ideales y 6ptimos para cada caso, y que se garantice
de igual forma que los precios de venta establecidos para dichos servicios, sean los
idéneos y que permitan mantener su nivel de competitividad dentro de los

mercados de servicios.

Se sugiere a la Gerencia de la empresa mantener sus controles de costos por
servicios siempre al dia, comprometiéndose a buscar constantemente mejoras en
los procesos, innovaciones en cuanto a tecnologias implementadas, asi como la
asignacioén oportuna y adecuada de los recursos disponibles. Esto garantiza que se
reduzcan en la medida de lo posible los costos de servicio y se pueda aumentar la

rentabilidad de la empresa a corto, mediano y largo plazo.

Para el Departamento de Contabilidad de la compaiiia, se aconseja
mantener en constante actualizacidn los procesos contables de costos, asi como los
indicadores financieros de rentabilidad, ya que de esta manera se mantiene el
control sobre las posibles variaciones e incidencias que pueda haber entre los
procesos de servicio y la rentabilidad de la compaiiia. De igual forma, se recomienda
gue ante cualquier diferencia o varianza que exista, se establezcan las notificaciones
correspondientes a gerencia para que se puedan tomar decisiones oportunas y
acertadas para evitar pérdidas financieras o deficiencias en la prestacién de los
servicios de la organizacion.

Se recomienda a la directiva de la compafiia, mantener a su personal

contable y administrativo siempre actualizado en cuanto a los procesos de costeo,
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y capacitarlos de forma constante para que puedan mantenerse los procesos de

forma organizada, sistematizada y alineada entre todo el personal.
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Abreviaturas

Beneficio neto: Es lo que resulta de restar ingresos y gastos dentro de cualquier

entidad y en un plazo especifico (Sdnchez, 2021).

Costos generales de administracion: Son los costos que tienen origen en el area
administrativa de una organizacién y, por lo general, son también llamados gastos

(Blocher, Stout, Cokins y Chen, 2008).

Costos indirectos: Esta representado por todos aquellos recursos o gastos, que
debido a la naturaleza que poseen, no se vinculan directamente con el proceso de
servicio, pero que si son necesarios para que el servicio pueda ser prestado. (Govea y

Urdaneta, 2011).

Fidelizacion de clientes: Vinculo emocional entre cliente y organizacion, que

contribuye al ahorro de recursos en el presupuesto comercial (Salas, 2017).

Principio del devengado: Es un principio que establece el momento del
nacimiento de la obligacién de pago de impuestos que resultan de los ingresos contra

los gastos (Verona, 2020).

Servicio: Son las actividades u operaciones que se destinan a la satisfaccion de
los requerimientos de los clientes o consumidores, a través de un bien intangible y

personal (Sanchez, 2021).
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ANEXOS
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Problema general

Objetivo general

Hipétesis general

METODO

éExiste relacion entre los
costos de servicio y
rentabilidad en una agencia de
relaciones publicas, distrito de
San Isidro (Lima-Peru), 2020?

Determinar la relacién entre los
costos de servicio y rentabilidad
en una agencia de relaciones
publicas, distrito de San Isidro
(Lima-Peru), 2020.

Existe una relacién directa y
significativa entre los costos de
servicio y rentabilidad en una
agencia de relaciones publicas,
distrito de San Isidro (Lima-Peru),
2020.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipétesis especificas

¢Existe relacidn entre los
elementos del costo de
servicio y rentabilidad en una
agencia de relaciones publicas,
distrito de San Isidro (Lima-
Peru), 20207

Evaluar la relacidon entre los
elementos del costo de servicio y
rentabilidad en una agencia de
relaciones publicas, distrito de
San Isidro (Lima-Peru), 2020.

Existe una relacion directa entre los
elementos del costo de servicio y
rentabilidad en una agencia de
relaciones publicas, distrito de San
Isidro (Lima-Peru), 2020.

¢Existe relacion entre la
calidad de servicio y
rentabilidad en una agencia de
relaciones publicas, distrito de
San Isidro (Lima-Peru), 2020?

Establecer la relacidn entre la
calidad de servicio y rentabilidad
en una agencia de relaciones
publicas, distrito de San Isidro
(Lima-Peru), 2020.

Existe una relacion significativa
entre la calidad de servicio y
rentabilidad en una agencia de
relaciones publicas, distrito de San
Isidro (Lima-Peru), 2020.

Metodologia: No Experimental
Tipo: Descriptiva Correlacional
Enfoque: Cuantitativo
Poblacién: 36 Trabajadores
Muestra: 12 Trabajadores

Técnica de recoleccidon de
datos: Encuesta

Técnica de procesamiento de
datos: Estadistica descriptiva e
Inferencial
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¢Existe relacién entre la

prestacion del servicio y
rentabilidad en una agencia de
relaciones publicas, distrito de
San Isidro (Lima-Peru), 2020?

Analizar la relacién entre la
prestacion del servicio y
rentabilidad en una agencia de
relaciones publicas, distrito de
San Isidro (Lima-Peru), 2020.

Existe una relacion positiva entre la
prestacion del servicio y rentabilidad
en una agencia de relaciones
publicas, distrito de San Isidro (Lima-
Peru), 2020.
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Anexo 2: Matriz de Operacionalizacién

VARIABLES DEFINICION DIMENSION INDICADOR ITEM ESCALA INSTRUMENTO
Dimension 1: Mano de obra 1,2
Elementos del costo Suministros 3,4
de servicio Otros recursos 5
Es el valor que se da a un Satisfaccién del
consumo de factores de . . cliente 6,7
., .. Dimension 2: . . :
Costos de prestacion de un servicio Calidad de servicio Competitividad 8,9 Ordinal Cuestionario
servicio como actividad econémica Fidelizacién de 10 estructurado
clientes
Dimensién 3: Puntualidad 11,12
o, ' Funcionalidad 13
Prestacién del —
.. Atencidén de
servicio e . 14,15
incidencias
Dimension 1: Capital 16
Es el rendimiento que tiene Rentabilidad Ventas 17,18
una empresa en un periodo econdmica Activos 19
Rentabilidad det'ermlnado de tiempo, Utilidad neta 20 Ordinal Cuestionario
relacionado con los recursos Dimension 2: Deuda 21 estructurado
implementados o las Rentabilidad
inversiones realizadas para financiera Patrimonio 22
lograr la utilidad
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Anexo 3: Cuestionarios

COSTOS DE SERVICIO Y RENTABILIDAD EN UNA AGENCIA DE
RELACIONES PUBLICAS, DISTRITO DE SAN ISIDRO (LIMA-PERU), 2020

El propésito del estudio es determinar la relacion entre los costos de servicio y la
rentabilidad de una agencia de relaciones publicas del distrito de San Isidro
(Lima, Peru), 2020. Durante su participacion, le solicitaré que pueda responder,

de manera voluntaria, las preguntas que se le presentaran.

La informacion recabada sera confidencial y solo se empleara con fines

académicos. jMuchas gracias por su participacion!

Datos generales:

Edad:

[ 130 amenos
[ 131a40

[ 141a50

[ ]51amas

Género:
[ ]Masculino [ ] Femenino [ ] No deseo responder

Nivel de formacion:
[ ]Técnico [ ]Bachiller [ ]Titulado [ ] Magister [ ] Doctor

AfRos de experiencia laboral:
[ ]5 aflos a menos

[ 16 al0afos

[ 111 a 15 afios

[ 116 afios a mas
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Por favor, muestre su grado de acuerdo o desacuerdo con las afirmaciones que

aparecen a continuacion, marcando con una X, segun la siguiente valoracion:
[1] Totalmente en desacuerdo [4] De acuerdo

[2] En desacuerdo [5] Totalmente de acuerdo

[3] Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Costos de servicio

VALORACION
1121345

DIMENSION ITEM

1. La mano de obra de la empresa tiene un
salario acorde a las funciones que
realizan

2. La mano de obra de la empresa esta
calificada para prestar servicios de alta

calidad
3. Existe un almacén de suministros en la
Elementos del empresa que contiene lo necesario para
costo de la correcta prestacion de servicios
servicio 4. Los suministros de la empresa tienen un

control de stock permanente que
garantice la disponibilidad al momento de
ser requerido.

5. Considera usted que tiene el
conocimiento necesario sobre los otros
recursos que requiere la empresa para
prestar sus servicios

6. Los clientes se muestran satisfechos al
recibir los servicios prestados por la
empresa.

7. Los niveles de satisfaccion del cliente se
miden de forma constante en la empresa

8. La empresa tiene una buena posicidon

Calidad de dentro del mercado de prestacion de

servicio servicios de relaciones publicas.

9. Los niveles de competitividad son
evaluados de forma constante en la
empresa para mantenerse en el rango
deseado.

10.La empresa mantiene a sus clientes
fidelizados con sus servicios.
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11.En el momento de captacion de clientes,
los servicios se ofrecen de forma
oportuna de acuerdo al requerimiento del
cliente

12.Los clientes frecuentes de la empresa
reciben el servicio de forma puntual y

adecuada.
13.Los servicios brindados por la empresa
Prestacion del proporcionan una alta funcionalidad a sus
servicio clientes en materia de relaciones
publicas.

14.La empresa cuenta con estrategias de
atencion de incidencias para eventuales
situaciones que se presenten.

15.Los prestadores de servicio de la
empresa estan capacitados para hacer
frente a las incidencias que puedan
presentarse.

Rentabilidad

A continuacion, tienes 7 enunciados mas, con cinco opciones de respuesta,
desde «totalmente en desacuerdo» hasta «totalmente de acuerdo». Coloca un
aspa en la opcién que mejor describa tu situacion. Recuerda responder con la

mayor sinceridad posible.

VALORACION
1121345

DIMENSION ITEM

1. La empresa cuenta con capital suficiente
para cubrir los costos de servicios que
ofrece

2. Las ventas de la empresa son suficientes
para mantener la solvencia de la empresa

3. Considera usted que existen politicas o
estrategias de ventas dentro de la
empresa.

4. La empresa cuenta con los activos
necesarios para poder prestar
adecuadamente sus servicios

5. La empresa realiza proyecciones en
funcion del aumento de su utilidad neta

6. Las deudas financieras de la empresa se
relacionan a necesidades surgidas en el
momento que fueron contraidas

Rentabilidad
econdmica

Rentabilidad
financiera
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7. La empresa cuenta con patrimonio que
respalde sus actividades comerciales.

Anexo 4: Validez de instrumentos por Jueces Expertos

UNIVERSIDAD

CIENTIFICA

ANEXO 18- A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Lima 02 de febrero del 2022

Estimado Coordinador de Investigacion de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad
Cientifica del Sur.

A solicitud del tesista, se procedio a revisar la matriz de consistencia, matriz de operacionalizaciény el
instrumento que empleara para su investigacion, Segun detalle:

Titulo de la tesis “Costos de servicio y rentabilidad en una agencia de relaciones publicas, distrito
de San Isidro (Lima-Pert), 20207

Grado o titule que aspira  Licenciado en Contabilidad y Finanzas
Apeliidos y Nombre del Rivero Palacios Eduardo Leonard
(los) tesista (s)
Al respecto y de acuerdo con los indicadores mencionados se califica cada uno de los items:

Dimensién 1 ftems (Pregunta) Suficiendia Caridad T Relevanci
a
1. éla mano de obra de la 4 4 4 4
empresa recibe un tiene un
salario acorde a las funciones que
realizan?
2. {la mano de obra en de la 4 4 4 4
empresa esta calificada para
prestar servicios de alta calidad?
3.ékxiste un almacén de 4 4 4 4
suministros en la empresa que
del costode  contiene lo necesario para la
servicio correcta prestacion de servicios?
4. ;Los suministros de laempresa 4 4 4 4
tienen un control de stock
permanente que garantice la
disponibilidad al momento de ser
requerido?
5. ¢Conoce usted los otros 1 no se 1 1 1
recursos que requiere la empresa  ajusta a la
para prestar sus servicios? respuesta

Elementos

Dimensién 2 ftems (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia

6. ¢los clientes se muestran 4 4 4 4
satisfechos al recibir los servicios
prestados por la empresa?
7. élos niveles de satisfaccion del 4 4 4 4
cliente se miden de forma
constante en la empresa?
8. ¢La empresa tiene una buena 4 4 4 4
posicién dentro del mercado de

Calidad de prestacion de servicios de

servicio relaciones piblicas?
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ANEXO 18- A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO
9. ¢Los niveles de competitividad 4§ 4 4 4

son evaluados de forma constante
en la empresa para mantenerse
en el rango deseado?

10. ¢Lla empresa mantiene a sus 4§ 4 4 4
clientes fidelizados con sus
servicios?
Dimensién 3 items (Pregunta) Suficiencia Claridad  Coherencia Relevancia
11. ¢En el momento de captacién 4 4 4 4

de clientes, los servicios se ofrecen

de forma oportuna de acuerdo al

requerimiento del cliente?

12. ¢Los clientes frecuentes de la 4 4 4 4
empresa reciben el servicio de

forma puntual y adecuada?

) 13. ¢Los servicios brindados porla 4 4 4 4
Pres'ta'ctén de empresa proporcionan una alta
servicios funcionalidad a sus clientes en
materia de relaciones publicas?
14.¢la empresa cuenta con 4 4 4 4

estrategias de atencion de

incidencias para eventuales

situaciones que se presenten?

15. ¢{Los prestadores de serviciode 4§ 4 4 4
la empresa estan capacitados para

hacer frente a las incidencias que

puedan presentarse?

VARIABLE 2: RENTABILIDAD

Dimensién 1 items (Pregunta) Suficiendia Claridad ~ Coherencia Relevancia

1. é{La empresa cuenta con capital 4 4 4 4
suficiente para cubrir los costos
de servicios que ofrece?
2. {Las ventas de la empresa son 4 4 4 4
suficientes para mantener la
solvencia de la empresa?
3. (Existen politicas o estrategias 1 1 1 1
de ventas dentro de la empresa?
4. {la empresa cuenta con los 4 4 4 4
Rentabilidad  ,cyyos necesarios para poder
econdmica prestar adecuadamente  sus
servicios?
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ANEXO 18- A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO
Dimensién 2 items (Pregunta) Sufidencia Claridad Coherencia Relevancia
5 ila empresa realiza 4 4 4 4

proyecciones en funcién del

aumento de su utilidad neta?

6. dLas deudas financieras de la 4 4 4 4
empresa se relacionan a

necesidades surgidas en el

Rentabilidad
Financiera momeo que fueron
contraidas?
7. ¢la empresa cuenta con 4 4 a 7

patrimonio que respalde sus
actividades comerciales?

Firma d?ﬁ; Experto

Apellidos y Nombre del | Ana Cecilia Napan Yactayo

experto

Especialidad del experto Administracion i
' Crédiigoﬁde c:r)legri'z;tura
| Ficha CT1 Vitae (*) | Directorio de Recursos Humanos afines a la CTI (concytec.gob.pe)

() De no estar registrado en DINA debera declarar estar registrado en la SUNEDU venticar en el siguiente link
hitps//www.sunedu.gob pe/registro-de-grados-y-fituios.
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ANEXO 18-A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Lima 02 de febrero del 2022

Estimado Coordinador de Investigacion de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad
Cientifica del Sur.

A solicitud del tesista, se procedio a revisar la matriz de consistencia, matriz de operacionalizaciény el
instrumento que empleara para su investigacion. Segun detalle:

Titulo de la tesis “Costos de servicio y rentabilidad en una agencia de relaciones publicas, distrito
de San Isidro (Lima-Peru), 2020”

Grado o titulo que aspira  Licenciado en Contabilidad y Finanzas
Apellidos y Nombre del Rivero Palacios Eduardo Leonard
(los) tesista (s)
Al respecto y de acuerdo con los indicadores mencionados se califica cada uno de los items:

Relevanci
a

Dimension 1 ftems (Pregunta) Suficiend S Oy

1. ¢la mano de obra de la 4§ 4 4 4
empresa tiene un salario acorde a
las funciones que realizan?
2, ¢{la mano de obra de la 4 4 4 4
empresa estd calificada para
prestar servicios de alta calidad?
3.¢Existe  un almacén de 4 4 4 4
suministros en la empresa que
contiene lo necesario para la
delcostode  (orrecta prestacion de servicios?
servicio 4. ¢{Los suministros de laempresa 4 4 4 a4
tienen un control de stock
permanente que garantice fa
disponibilidad al momento de ser
requerido?
S. ¢Conoce wusted los otros 4 4 4 4
recursos que requiere la empresa
para prestar sus servicios?

Elementos

Dimensidn 2 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia  Relevancia

6. (los clientes se muestran 4 4 4 4
satisfechos al recibir los servicios
prestados por la empresa?
7. ¢Los niveles de satisfaccion del 4 4 4 4
cliente se miden de forma
constante en la empresa?
8. ¢La empresa tiene una buena 4 4 4 4
g posicion dentro del mercado de
Calidad de prestacion de  servicios: de
servicio relaciones publicas?
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ANEXO 18- A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO
9. ¢Los niveles de competitividad 4§ 4 4 4

son evaluados de forma constante
en la empresa para mantenerse
en el rango deseado?

10. ¢Lla empresa mantiene a sus 4§ 4 4 4
clientes fidelizados con sus
servicios?
Dimensién 3 items (Pregunta) Suficiencia Claridad  Coherencia Relevancia
11. ¢En el momento de captacién 4 4 4 4

de clientes, los servicios se ofrecen

de forma oportuna de acuerdo al

requerimiento del cliente?

12. ¢Los clientes frecuentes de la 4 4 4 4
empresa reciben el servicio de

forma puntual y adecuada?

) 13. ¢Los servicios brindados porla 4 4 4 4
Pres'ta'ctén de empresa proporcionan una alta
servicios funcionalidad a sus clientes en
materia de relaciones publicas?
14.¢la empresa cuenta con 4 4 4 4

estrategias de atencion de

incidencias para eventuales

situaciones que se presenten?

15. ¢{Los prestadores de serviciode 4§ 4 4 4
la empresa estan capacitados para

hacer frente a las incidencias que

puedan presentarse?

VARIABLE 2: RENTABILIDAD

Dimensién 1 items (Pregunta) Suficiendia Claridad ~ Coherencia Relevancia

1. é{La empresa cuenta con capital 4 4 4 4
suficiente para cubrir los costos
de servicios que ofrece?
2. {Las ventas de la empresa son 4 4 4 4
suficientes para mantener la
solvencia de la empresa?
3. ¢Existen politicas o estrategias 4 4 4 4
de ventas dentro de la empresa?
4. {la empresa cuenta con los 4 4 4 4
Rentabilidad  ,cyyos necesarios para poder
econdmica prestar adecuadamente  sus
servicios?
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ANEXO 18- A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO
Dimensién 2 items (Pregunta) Sufidencia Claridad Coherencia Relevancia
5 ila empresa realiza 4 4 4 4

proyecciones en funcién del

aumento de su utilidad neta?

6. dLas deudas financieras de la 4 4 4 4
empresa se relacionan a

necesidades surgidas en el

Rentabilidad
Financiera momeo que fueron
contraidas?
7. ¢la empresa cuenta con 4 4 a 7

patrimonio que respalde sus
actividades comerciales?

Firma del juez Experto

Apellidos y Nombre del Huachaca Urbina, Antonio Roberto

experto

Especialidad del experto Especialista en Investigacion

Cédigo de colegiatura https.//orcid.org/0000-0003-4784-6524

Ficha CTI Vitae (*) http://directorio.concytec.gob.pe/appDirectorioCTI/VerDatosinvestigador.

do?id _investigador=162250

(*) De no estar registrado en DINA debera declarar estar registrado en la SUNEDU verificar en el siguiente link
hitps://www.sunedu.gob pe/registro-de-grados-y-titulos.
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ANEXO 18-A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Lima 02 de febrero del 2022

Estimado Coordinador de Investigacion de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad
Cientifica del Sur.

A solicitud del tesista, se procedio a revisar la matriz de consistencia, matriz de operacionalizaciény el
instrumento que empleara para su investigacion. Segun detalle:

Titulo de la tesis “Costos de servicio y rentabilidad en una agencia de relaciones publicas, distrito
de San Isidro (Lima-Peru), 2020”

Grado o titulo que aspira  Licenciado en Contabilidad y Finanzas
Apellidos y Nombre del Rivero Palacios Eduardo Leonard
(los) tesista (s)
Al respecto y de acuerdo con los indicadores mencionados se califica cada uno de los items:

Pimension 3 frems (Pregunta) Sufiiencia  Claridad  Coherencia R"‘:’“d
1. éla mano de obra de la
empresa tiene un salario acorde a 4 4 3 Bl
las funciones que realizan?
2. é{la mano de obra de la
empresa estd calificada para 4 4 4 4
prestar servicios de alta calidad?
3.éExiste  un  almacén de
suministros en la empresa que
contiene lo necesarioc para la
delcostode  (orrecta prestacion de servicios?
servicio 4. ¢{Los suministros de la empresa
tienen un control de stock
permanente que garantice la a4 4 4 4
disponibilidad al momento de ser
requerido?
5. ¢Conoce usted los otros
recursos que requiere la empresa 4 4 4 4
para prestar sus servicios?

Elementos

Dimensidn 2 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia  Relevancia

6. ¢los clientes se muestran

satisfechos al recibir los servicios 4 4 4 4

prestados por la empresa?

7. ¢Los niveles de satisfaccion del

cliente se miden de forma 4 4 4 a

constante en la empresa?

8. ¢La empresa tiene una buena

g posicion dentro del mercado de

Calidad de prestacion de  servicios: de
servicio relaciones publicas?
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ANEXO 18-A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

9. ¢Los niveles de competitividad
son evaluados de forma constante

4 4 4 4
en la empresa para mantenerse
en el rango deseado?
10. ¢{Lla empresa mantiene a sus
clientes fidelizados con sus 4 4 4 a4
servicios?
Dimensidn 3 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
11. éEn el momento de captacién
de clientes, los servicios se ofrecen a a a a

de forma oportuna de acuerdo al

requerimiento del cliente?

12. ¢Los clientes frecuentes de la

empresa reciben el servicio de 4 4 4 4

forma puntual y adecuada?

13. ¢Los servicios brindados por la

empresa proporcionan una alta

servicios funcionalidad a sus clientes en
materia de relaciones publicas?
14.ila empresa cuenta con
estrategias de atencion de
incidencias para eventuales
situaciones que se presenten?
15. ¢ Los prestadores de servicio de
la empresa estan capacitados para
hacer frente a las incidencias que
puedan presentarse?

Prestacion de

VARIABLE 2: RENTABILIDAD

Dimension 1 items (Pregunta) Suficiendia Claridad  Coherencia Relevancia

1. é{La empresa cuenta con capital
suficiente para cubrir los costos 4 4 4 4
de servicios que ofrece?

2. {Las ventas de la empresa son

suficientes para mantener |a 4 4 4 4
solvencia de la empresa?

3. ¢Existen politicas o estrategias

de ventas dentro de la empresa? 4 4 ;s A
4. ila empresa cuenta con los
Rentabilidad ;.05 necesarios para poder 4 4 4 4
econdmica prestar adecuadamente  sus
servicios?
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ANEXO 18-A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Dimensién 2 items (Pregunta) Sufidiencia Claridad Coherencia Relevancia

5 ila empresa realiza

proyecciones en funcién del 4 4 4 4
aumento de su utilidad neta?

6. ¢Las deudas financieras de la

empresa se relacionan a

necesidades surgidas en el 4 4 4 4
momento que fueron

contraidas?

7. ila empresa cuenta con

patrimonio que respalde sus 4 4 4 4
actividades comerciales?

Rentabilidad
Financiera

Firma del Juez Experto

Apellidos y
Nombre del

idad | Ingenieria Electrénica con MBA
| delexperto |
Codigo de
 colegiatura | 0 NN e e
Ficha  CTI | http://directorio.concytec.gob.pe/appDirectorioCTl/VerDatosInvestigador.do?id_investigador=141622
Vitae (*)
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