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PRESENTACION
Al honorable jurado:

En el marco de cumplimiento del reglamento de grado y titulos de la universidad
Cesar Vallejo. Someto a su criterio y disposicion la presente tesis titulada: ““Costo
de servicio y el cumplimiento de las metas, en el Registro Nacional de Identificacién
y Estado civil — RENIEC, Distrito Lima, 2018.”

Para temas de consulta en el desarrollo de la investigacién se ha considerado,
bibliogréafica confiable para profundizar en el tema de investigacion y para todo el
conocimiento adquirido durante el proceso de informacion. Se encuentra

estructurado en base de siete capitulos descritos a continuacion.

Capitulo I: Introduccion: conformado por la realidad problematica, trabajos previos,
teorias relacionadas, formulacion del problema, justificacion del estudio, hipotesis

y objetivos.

Capitulo 1I: Metodologia: conformado por el disefio de investigacion, variables,
cuadro operacional, poblacion y muestra, técnicas e instrumentos para la
recoleccion de datos, validez y confiabilidad, métodos de analisis de datos y

aspectos éticos.

Capitulo Ill: Resultados

Capitulo IV: Discusion,

Capitulo V: Conclusiones

Capitulo VI: Recomendaciones de acuerdo con los resultados obtenidos.
Capitulo VII: Referencias Bibliogréaficas y los anexo.

El objetivo principal de la presente tesis es verificar si el costo de servicio tiene
relacion con el cumplimiento de metas en el Registro Nacional de Identificacion y
Estado civil — RENIEC, Distrito Lima.

Lopez Huaytalla Anthuane Angelica
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RESUMEN

La siguiente investigacion titulada: “Costo de servicio y Cumplimiento de las
metas, en el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil — RENIEC,
Distrito Lima, 2018.”, el ecuanime principal de la averiguacion, poder
establecer de qué modo el Costo de servicio se relacién con el Cumplimiento

de meta.

En el desarrollo de la exploracion, se debe considerar que es un disefio no
experimental, transversal, por lo que ninguna de las variables dentro de la
investigacion serd manipulada, asi mismo el estudio a realizarse sera en un
solo tiempo. Por ello esta constituida por 50 personas que laboran en la

entidad del distrito de Lima.

En el recogimiento de datos se utilizé la encuesta, la cual ha sido evaluada
y aprobada por jueces y ha sido desarrollada por el coeficiente de Alfa de
Cron Bach. Para las validaciones de hipétesis se busca obtener el grado de
la correlacion para ellos se utilizd Rho de Spearman, aplicando la formula se

concluyo que existe relacion entre las variables.

En la investigacion se pudo llegar a la conclusion que al no realizar el coste
del servicio se incurre a diversas deficiencias, tales como bajo niveles de
produccion, incidencias recurrentes, informacion poco fiable para la toma de
decisiones, que logran afectar el Cumplimiento de las metas, en el marco de
la cadena de servicio que presta la entidad junto con otras organizaciones lo

gue se busca es poder obtener informacion que ayude a fortalecer el servicio.

Palabras claves: Costo de servicio, Cumplimiento de metas, Control de

costos, Planificacion.



ABSTRACT

The present investigation titted ©~ Cost of Services and Fulfillment of Goals at The
National Identification Registry and Civil Status — RENIEC, Lima district, 2018. ",
the main objective of the investigation is be able to determine how the Cost of
Services is related to the Fulfillment of Goals.

In the investigation’s development it must be considered that it is a non-
experimental transverse design since none of the variables within the investigation
will be manipulated. Likewise, the study to be done will be in a single time. Thereby
it is confirmed by 50 people who work at the entity of the Lima district.

Fort the data collection a survey was used which has been evaluated and approved
by judges. It also has been developed by the Alfa de Cron Bach coefficient. For the
hypothesis validations it is seeked to obtain the correlation degree. For these, it was
used Rho de Spearman, applying the formula it was concluded that the relation

between the variables exists.

In this investigation, it was possible to reach the conclusion that by not making the
costing of the service, various deficiencies are incurred such as, low level of
production, recurring incidents, unreliable information for making decisions, that
manage to affect the Fulfillment of the goals, within the framework of the different
services provided by the entity along with other organizations, what it is searched is

to be able to obtain information that can help strengthen the services.

Keywords: Cost of Services, Fulfillment of Goals, Costs Control, Planning.



CAPITULO |
INTRODUCCION



| INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

El costo del servicio, a través del tiempo esta considerado como una
evolucién que viene siendo implementado por los diferentes tipos de organismos,
los cuales esta contemplados en la sociedad de hoy en dia. Se dice que los costos
comenzaron a expandirse en diversos paises de Europa entre los afios 1480 y 1500
siendo utilizados como sistemas rudimentarios los cuales tienen similitudes en la
actualidad, pero la mas grande connotacion que se dio fue en la revolucion

industrial.

Los problemas que reflejan el no contar con un modelo de costeo estan
ligados con malas condiciones de procesos tanto técnicos como organizativos, los
cuales no brindan sustento para en este caso poder cumplir con las metas que se

tienen planteadas.

Hoy en muchas entidades se esta empleando el modelo del costeo, ya que
permite conocer a profundidad de las variantes del servicio, todo tipo de servicio
deberia estar obligado a realizar un costeo, pero en muchos casos no es tomado
en cuenta como un analisis, el cual permita tener conocimiento y sus posibles
dificultades. Es importante dar a conocer que existen diversos estudios que
permiten tener conocimiento del estado de un servicio, ya que en la actualidad el
brindar un servicio de calidad se esta convirtiendo en una oportunidad de

posicionamiento y funcionalidad.

La siguiente investigacion permitira conocer la problematica que presentan
los servicios de RENIEC, los cuales son la falta de un control de costos la cual es
reflejada por la mala distribucion del presupuesto, la falta de insumos, la
incomodidad de los usuarios en los espacios reducidos de las oficinas, la baja
productividad de los empleados, pues si producen menos incurren directamente al
incumplimiento de las metas, No dar el mantenimiento adecuado a la maquinaria y
equipo, ya que una descompostura o falla puede alterar todo el proceso y afectar a

la produccion directamente.



1.2. Trabajos previos

1.2.1. Trabajos previos de la variable 1: Costo de servicios.
Atahualpa (2015), declara:

En su tesis titulada: Los costos de servicios y su relacion en la rentabilidad de la
empresa de servicios ROA ingenieros SAC. Tesis para la obtencion de contador

publico en la Universidad Nacional del Callao.

Siendo su objetivo: Aplicar el analisis de los costos y determinar la rentabilidad
con relacion en la inversion de los servicios que ofrece las cooperativas de
transporte, el metodo que se aplico es el deductivo, se concluye que los socios no
aplican metodos adecuados para poder determinar el calculo de los costos y los
gastos sobre todo no evaluan la calidad de los servicios que se ofrecen, asi mismo
el personal muestran inconformidad con el trato si no tambien con una atencion de
valores,asi mismo se indica que los costos de servicio poseen relacion con la
rentabilidad por lo que es importante la evaluacion de los sistemas de costo ya que
proveen informacion que sirve para el crecimiento y desarrollo con el fin de obtener

rentabilidad.

Se concluy6 que la hipotesis se valida mediante la aplicacion practica de la
estructura de costos y aplicacion de ratios financieros sobre los margenes de
utilidad [...] el comportamiento de los costos propios del servicio frente a las ventas
y la aplicacién de los ratios de rentabilidad economica [...] indica que un buen

analisis de rentabilidad garantiza una eficiente gestion en la empresa.
Avellaneda, M, & M, (2016), declara:

En su tesis titulada: Determinacion del costo de servicios de vigilancia de la
empresa Security S.A.C en lima en el 2016. Tesina de investigacién para optar el

titulo profesional de contador publico en la Universidad Tecnolégica del Pera.

Siendo su objetivo: los resultados muestran un crecimiento en la compafia y
gran eficiencia en la asignacion de recursos para asi poder producir bienes y
servicios, de tal manera lo que busca la investigacibn es desarrollar la

determinacion de los costes.



Se Concluydé que la estructura de costos de produccién de servicios en la
empresa se encuentra conformada por una mano de obra directa asi también como
los costos indirectos y como consecuencia los materiales directos, por ello es
importante mencionar que toda clase de costos merecen la misma importancia ya
que la incidencia en la distribucion puede ocasionar distorsion al resultado e

intervenir en una mala toma de decisiones.
Almeyda (2017), Declara:

En su tesis titulada: Disefio de un sistema de Gestién de costos de calidad para
imcrementar la rentabilidad de un empresa vitivinicola. Tesis para optar el Titulo de
ingeniero en Gestion Empresarial en la Universidad Nacional Agraria La Molina.

Siendo el objetivo principal:el implementar un sistema de gestion de coste ayuda
a incrementar la rentabilidad, por ello se palicaron metodologias asi como

cuestionarios y entrevistas, las cuales arrojaron un resultado.

Se concluye que los resultados estan representados monetariamente ligado a la
eficiencia de la gestion contribuye significativamente a los costos de calidad, por
ello se observa que un adecuado manejo y la correcta implementacion de un

sistema contribuyen al crecimiento de la rentabilidad.

Palomino & R (2017), Declara:

En su tesis titulada: Costos, gastos y resultados financieros en la empresa de
transporte de carga Valentin & Valentino SAC, periodo 2014-2016. Tesis para optar

el titulo profesional de contador publico en la Universidad Peruana Union.

Siendo el objetivo principal: la evaluacion de los costos tradicionales a
comparacion de los costos totales, se debe proveer de un sistema el cual ayude a
determinar los costos, ayudando con la implementacion de sistemas vy

metodologias.

Se Concluy6 que de acuerdo con los andlisis realizados a las unidades propias
de la empresa se ha observado que la organizacion ha tenido un notable
crecimiento en nimero de viajes del 2014 al 2016. Existiendo deficiencias en el

desempeio administrativo, por cuanto se ha deteriorado la calidad de costo en el



2015y 2016, en comparacion al 2014, mientras que en los gastos se tuvo un ahorro
en los afios 2015 y 2016 en comparacion al 2014. Este crecimiento en nimeros de
viaje se ha dado porgue la empresa ha tenido mayores contratos, pero los costos y
gastos no estan siendo administrados eficientemente. Conforme a la tabla 5, donde

los costos y gastos muestran cifras demasiado altas.

Murillo & S (2012), Declara:

en su tesis titulada: Determinacién de costos y precios referenciales de los
servicios de asesoria contable y tributaria de FIAC S.A. y su influencia en la toma
de decisiones econdmicas y financieras, afio 2011. Tesis para optar el titulo de
ingenieria comercial, ingenieria en contabilidad y auditoria en la universidad

Politécnica Salesiana Ecuador.

Siendo el objetivo principal: la empresa busca proveer de herramientas las
cuales permitan obtener informacion contable que permita a los clientes a tomar

decisiones correctas y confiables.

Se Concluyé que los controles fisicos de los recursos utilizados para la actividad
operativa y de mantenimiento no se estan utilizando de manera adecuada por lo
gue se observa incidencias tales como los costos mas altos lo cual no lo catalogo

como beneficio.

Pérez (2012), Declara:

En su tesis titulada: Metodologia de costeo basada en etapas y atenciones
independientes aplicada a laboratorios clinicos. Tesis para optar al grado de

Magister en Ciencias de la Ingenieria Chile: Pontificia Universidad Catodlica de Chile.

Siendo el objetivo principal: las etapas en los cuales se encuentran los procesos
es procedente de la asignacién de costes, todo coste aplicado de manera adecuada
brinda beneficios ala empresa sobre todo en los procesos ya que cada area maneja

un modelo distinto de trabajo por ello genera diferente gastos.

Se Concluyé que los costes estan definidos por otros factores no tanto la

elaboracién del producto si no de costes externos que involucran estudios para asi



obtener un adecuado resultado, la metodologia en la cual se basa en etapas por lo
que se logra captar la distribucion de los costes en las diferentes etapas y

atenciones.

Estévez (2013), Declara :

En su tesis titulada: Modelo de administracion de costos para las MiPyme del
sector alimenticio de la ciudad de Quito. Tesis para optar el grado de Maestria en
Direccién de empresas: Universidad Andina Simén Bolivar Ecuador.

Siendo el objetivo principal: La contabilidad de gestiéon en la organizacién se
encargara en base a un sistema de informacion el poder transmitir a cada una de
las areas de la empresa los sucesos e informes que se necesite para una correcta

gestion,(indicadores).

Se Concluyo que el desempeiio del primer objetivo que se tiene planteado fue
incluida en una revision sobre la gestion de costo, en la cual se pudo identificar,
variados sistemas de costo, por lo que se tiene, los costos directos, los costos
variables,asi como los costos por actividades, en una de las revisiones de la
gerencia se pudieron resaltar 5 decisiones de la gerencia tales como, poder fijar los
precios, la fabricacion o contratacién, asi como la eliminacion de segmentos

empresariales, estas decisiones escogidas a un corto plazo.

Gomez (2017); Declara:

En su tesis titulada: Identificacion de reduccién de costos de servicios caso de
gerencia de servicios division el teniente — Codelco. Tesis para optar al grado de

magister en gestion y direccion de empresas: Universidad de Chile.

Siendo el objetivo principal Identificar las estrategias de gestion utilizadas para
reducir costos de los contratos de servicios y suministros mas relevantes. Con la
informacion recopilada y analizada, se proponen mejoras en contratos similares de
la gerencia. a continuacion se describe un marco conceptual, donde se describen
los costos de la industria nacional con respecto a otros paises y luego se hace una

revision bibliogréafica en trabajos recientes y principalmente en mineria.



Se Concluyo que se presentan resultados coherentes con la teoria, donde los
contratos mas relevantes econémicamente son los que acaparan la mayor cantidad
de esfuerzo en materia de gestién.con respecto a las formas de reduccién de costo,
se observa gran diversidad, lo que puede deberse a la gran cantidad de
administradores diferentes y los diferentes enfoques que cada uno le da a los
contratos.como una mirada general, es llamativo que no exista un contrato que
lidere de manera consistente las diferentes formas de reduccion de costos, en otras
palabras, se observa que los contratos se gestionan utilizando alguna de las formas
de gestién y no utilizando todas y cada una de ellas. Este resultado tiene sentido
con lo esperado inicialmente, debido a que la naturaleza de los contratos es
diferente, por lo que no existe una receta que pueda aplicarse a todos por igual.

1.2.2. Trabajos previos de la variable: cumplimiento de las metas.
Parisaca (2017), declara:

En su tesis titulada: Evaluacion de la gestion de gobierno en el cumplimiento de
metas presupuestales de la municipalidad distrital de alto Inambari- Sandia periodo
2013-2014. Tesis para optar el titulo profesional de contador publico en la

Universidad Nacional del Altiplano Puno.

Siendo el objetivo principal: Establecer que era necesario realizar un estudio
técnico para evaluar y analizar la ejecucion de los presupuestos asignados y su

influencia en el desempefio de los objetivos y metas institucionales.

Se Concluyé que esta demostrado que la base del cumplimiento de las metas en
base a presupuestos tienden a ser menores de lo que se esperaba, por lo cual el
poder lograr los objetivos de la institucion es menor de lo esperado, debido a que
el medidor en la cual se basa la investigacion esta ligada al presupuesto de la
instituciéon,Presupuesto Institucional Modificado (PIM) en el periodo fiscal 2014 es
de 0.84, se muestra el presupuesto programado y el presupuesto ejecutado de
Gastos, en porcentajes e indicadores de eficacia que corresponde al periodo fiscal
2013 de la Municipalidad Distrital de Alto Inambari, donde el monto programado es
de S/.7°950,092.00 nuevos soles, del cual se lleg6 a ejecutar y/o Gastar un monto

de S/. 6°651,209.00 nuevos soles, que en porcentaje representa el 83.63 % con



respecto a la programacion en este periodo. Teniendo un indicador de eficacia de
0.84. Lo cual demuestra una ineficiente ejecucion de gasto.

Salazar (2014),Declara:

En su tesis titulada: el control interno: herramienta indispensable para el
fortalecimiento de las capacidades de la gerencia publica de hoy.Tesis para optar
el grado de Magister en Ciencia Politica y Gobierno con mencion Gerencia Publica,
en la Pontificia Universidad Catolica del Pera.

Siendo el objetivo principal: mostrar que la investigacion del control interno debe
ser considerada como un instrumento de soporte para la gerencia en el dia de hoy,
por lo cual se busca otorgar una proteccion razonable y asi se pueda alcanzar

objetivos relacionado con la calidad de los servicios los cuales se brindan.

Se Concluyo que el actual concepto de Control Interno se mantiene regido dentro
de una misma perspectiva en base a un control integral, donde toda aquella
evaluacion esta dirigida a un nivel en el cual se encuentre presenta la gestion
publica y la comprobacion del cumplimiento de normas, la cual se realiza a un nivel
externo e interno, por lo que se busca que el personal de la entidad realicen
acciones realicen cuidadosamente sus labores con la finalidad de que el uso de

recursos esta dirigido al cumplimiento de metas.

Pereyra (2015), Declara:

En su tesis titulada: Hacer un buen uso de la Informacion publica. Tesis para
optar el posgrado en administracion financiera del sector publico: Universidad de

Buenos Aires.

Siendo el objetivo principal: realizar una gestion en la cual los procesos sean los
involucrados, por lo que es importante resaltar que uno de sus objetivos es lograr
la rentabilidad de las prestaciones (Charuruks et al., 2004). Es importante que el
manejo de la informacién sea correctamente simplificada para asi poder una mejor

gestion.



Se concluyd que no existen razones vinculadas ala prestacion para los gastos,
la calidad es uno de los factores mas importantes por ello es necesario mejorar el
sistema de tal manera los procesos a los cuales se encuentra abocado la compafia

cambiarian y mejorarias, ya que esta atencion brinda igualdad entre los ciudadanos.

Mena & Pineda ( 2016), Declara:

En su tesis tiulada: “Evaluacién De La Ejecucion Presupuestaria Y El
Cumplimiento De Metas Y Objetivos De La Municipalidad Distrital De Kelluyo,

Periodos 2014 -2015”, Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez”.

Siendo el objetivo principal: es determinar el alcance de los resultados en
beneficio de la poblacion, por ello se indica que el presupuesto esta basado en la
ejecucion mediante el logro de metas se mide el cumplimiento y el uso del dinero
otorgado, para cada afo, en base de compromisos se establece los limites para el

uso adecuado.

Se concluyé que: El indicador del cumplimiento de metas en base a
presupuestos son menores a lo esperado por lo que la ejecucion se indica que en
los periodos establecidos para poder tener un alcance de la meta no fue cumplido

por lo que se determina como la ejecucidn de un proyecto y presupuesto no éptimo.
Garcia (2017), Declara:

En su tesis titulada “El presupuesto participativo basado en resultados y la
calidad de la gestion de los recursos publicos en la municipalidad distrital de Jacobo

Hunter, Arequipa -2017. Universidad Nacional San Agustin de Arequipa.

Siendo el objetivo principal: verificar la eficiencia en el tipo de asignacion de los
recursos, en base a prioridades la cuale se deban concretar propiciando una

metodlogia de resposabilidad y cumplimiento.

Se concluy6 que: exisitiendo relacion entre las variables de la se muestra la
significancia del presupuesto participativo en los resultados y sobre como la calidad

de servicio conlleva a las mejoras en el sector publico.



1.3. Teoria relacionas al tema

1.3.1. Teoria Cientifica de Costo
a) Origen.

“El surgimiento de la contabilidad de costos se ubica una época antes de la
Revolucion Industrial. Esta, por la informacion que manejaba, tendia a ser muy
sencilla, puesto que los procesos productivos de la época no eran tan complejos.
Estos consistian en un empresario que adquiria la materia prima; luego ésta
pasaba a un taller de artesanos, los cuales constituian la mano de obra a destajo;
y después, estos mismos Ultimos eran los que vendian los productos en el
mercado. De manera que a la contabilidad de costos sélo le concernia estar
pendiente del costo de los materiales directos. Este sistema de costos fue utilizado
por algunas industrias europeas entre los anos 1485 y 1509” (EAFIT, 2008).

Los origenes del costo de servicios se remontan a las épocas en las cuales
muchas personas llevaban un control escrito, es asi como se va desarrollando, en
la etapa industrial como se estuvo desarrollando un tipo de sistema de costos, pero
seguia siendo rudimentario con semejanzas al sistema de costos que se lleva en la

actualidad.

Algunos autores refieren a que todo surgio con el nacimiento de la partida doble,
ya que los primeros textos que surgieron se indica que fueron escritos en lItalia y
los cuales eran escritos por comerciantes que fabricaban productos artesanales, es
asi como se fue infundiendo el tema del registro de los costos a través de periodos
con hechos simples que suscitaban, de compradores, fabricantes, productores y

todo aquello que estuviera de alguna manera relacionado al tema mercantil.

Con el apogeo de la revolucion industrial aproximadamente en 1776 con simples
ejercicios que reflejaban los procesos de labores de productos fue como surgio los
costos, los cuales mantenian llevando informacién monetaria de los costos de cada

insumo con el cual se preparaba el producto.

Se dice que mientras mas avancemos, mejores disefios surgiran para el tema de
los costos en un amplio campo se ve que es indiscutible el surgimiento de industrias
gue no solo quieran saber el costo de su producto sino de toda una organizacion,
en un mercado competitivo y de gran demanda, surgirdn mejoras para lo que se

conoce actualmente con nuevos sistemas organizacionales, sistemas que estén
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enfocados en la produccion, con nuevas tecnologias y herramientas que permitan

medir y tener un control especifico de los costos como se los conoce hoy en dia.

En general con el tiempo se tendra que dar una metodologia mejorada que
permita conocer la relacion ingreso y costo de las actividades en diversos campos,
asi mismo también podran ser consideradas contables, administrativas,

comerciales y se vera reflejado en todo aquello que se requiera reestructurar.

El tiempo esta considerado en gran magnitud, siendo uno de las causas mas
importantes para una organizacion que brinda servicios, esta determinada a cumplir
los rangos establecidos, no tanto en produccion de servicios, sino mas bien en el
tema de recursos, atencion a los clientes a fin de no incurrir en problemas de

pérdidas.

Marco te6rico de Costo de servicio
)} Definicion de Costo

El costo del servicio es generado por el gasto involucrado en la actividad en la
actividad productiva de un servicio, los gastos varian en base a la actividad ligada
al rubro de la empresa asi mismo dentro de las diferentes actividades, intercesiones
tanto de recursos como de esfuerzos y gestiones que permitan desarrollar el valor

de una empresa de servicio.
i) Necesidad del Costo

Hoy en dia las empresas afrontan mercados, que cada dia se encuentran mas
globalizados, por lo que se debe proyectar las gestiones operativas y desarrollar

estrategias que involucren mejoras constantes.

Ya que en la actualidad los competidores son una base fundamental del

desarrollo tecnoldgico, y estan enfocados en abarcar partes del mercado global.

En un ambiente globalizado la tecnologia esta siendo considerada como una
ventana de desarrollo sostenible y ventajoso, en un servicio que brinda beneficios
a la ciudadania este es un considerable factor por ello las empresas o entidades
estdn enfocadas en determinar cuanto viene siendo el costo que genera sus

servicios.
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Por ello es necesario que toda organizacion necesite tener informacion confiable,
gue les ayude a analizar los resultados obtenidos y poder tener un panorama a
futuro, el conocer a fondo los generadores de costos que controlen, analicen,

clasifiqguen, ya que en base de estos se obtiene las tomas de decisiones asertivas.

1) Concepto de Costo de servicio

Los costos de servicio son aquellos que estan establecidos y aplicados por
diversos procesos, no necesariamente debes ser procesos de produccion, los
costos de servicios se definen por los procedimientos operativos, los cuales son
partes de actividades para ofrecer o prestar algin servicio especifico.

Segun Zevallos (2012), Charles Hornegren, afirma que: la empresa de servicio
debe ser aquella que en diversos procesos realicen actividades minimizando sus

costos para asi prestar un servicio integrado.

Los costos se definen como un esfuerzo econdmico el cual esta constituido para
lograr un objetivo, permitiendo una mejor administracion, los costos estan
establecidos por procesos que trabajan en comun denominandose como ejercicio
de una actividad, asi se puede decir que todo coste se considerar iria una valoracion

al servicio.

De igual manera un costo puede ser considerado un sacrificio de recursos, el

precio de cada proceso mide el sacrificio que se debe hacer para brindar el servicio.

El costo de servicio como concepto se trabaja para conocer los servicios que
emplean las empresas, las cuales son medible de distinta manera a las que
producen productos, asi mismo, el rubro en el cual se encuentran es aquel que les
ayuda a obtener ganancias, en general las empresas que prestan servicios en gran
parte, estan enfocadas en generar un sistema de costeo que les permita medir sus
metas, por lo que actualmente muchas de ellas se encuentran en una reingenieria,
en el cual se determine métodos de mejora y obtener los resultados de su demanda

cubierta.

Segun Avellaneda (2016), menciona que el tener el claro conocimiento de los

costos de una empresa que presta servicios es de gran importancia, ya que en



12

muchas industrias se requieren el control de los costos, por lo que siempre se pide

ver los resultados.

En muchos casos la rentabilidad constituye una de las bases que proporcionaran
el tipo de nivel que ofrece el servicio, el costo de un servicio esta diferenciado por
diversos factores que determinan el costo del servicio, tanto la actividades
administrativas y operativas se enfocan en la segmentacion de los clientes y el tipo
de atencidn que se brinde, las actividades operativas estan en constante trabajo de

verificacion por la importancia que significa esto para la rentabilidad.

V) Objetivos

El costo de servicio es un sistema que ayuda a regular en los gastos
incurridos de la produccion o de un servicio, en tanto el estudio se realiza a través
de distintas areas, ya que el crecimiento de una empresa se encuentra en las
tomas de decisiones certeras. Evaluar los problemas que surgen en la
organizacion, Conocer el costo del servicio de la organizacion, Tomar medidas
correctivas que involucren beneficios para la entidad, Tomar medidas efectivas
con el fin de corregir los errores, beneficiar a la distribucion del presupuesto y los

indicadores que miden el cumplimiento.

V) Evaluacion del costo de servicio

la evaluacion del servicio en cualquier entidad sera necesaria para el control
presupuestario, el estudio de la informacién ya obtenida significara de gran utilidad

para lograr tomar medidas correctivas.

Asi mismo, la gestidn de costos implica tener un manejo adecuado del costo de
proyectos en una organizacion, los recursos disponibles y de evaluacion de la
rentabilidad, estimando los costos, y asi preparando el presupuesto controlando las

variaciones.

Vi) Control de costos

a) Costos directos
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Estan definidos como un tipo de costes que estan involucrados de manera
directa en la realizacion de los servicios, cuanto mayor sea el coste de los costos
directos en los que se incurra, mayor podria considerarse ser el precio de venta,

para optar por un beneficio dentro del rango que se encuentra el precio el servicio.

Segun Gonzales (2002) Los costos de servicios puede ser definidos como una
parte desagregada de los costos de produccion en ambos se pueden definir los

gastos fijos y aquellos que pueden variar.

Asi mismo el control de los costos nos permite generar informacion fiables para

la toma de desiciones y fomentar una la organizacion detalla de los procesos.

b) Costos indirectos

Los costes pueden tener el proceso de servicio, no todos los tipos de costes no
pueden ser asignados de manera continua, debe tenerse en cuenta una evaluacion

para poder determinar el criterio el cual se le debe asignar.

El costo indirecto de servicio, en considerado un elemento del costo en el cual
estan agrupados todo aquel recurso que es utilizado para la prestacion de un
servicio, el cual no puede estar dentro de lo considerado como material directo.
(Jiménez, 2010).

Este tipo de costos son necesarios para los servicios los cuales pueden estar
clasificados en directos o indirectos, el comportamiento que presentan no estan
vinculados directamente al servicio, estan considerados a parte de los procesos
gue se puedan seguir mas no intervienen directamente en el servicio principal, es
por ello que se considera como indirecto, tiene participacion de manera secundaria,
este costo en particular debe ser considerado de manera importante ya que es una

salida monetaria de gran impacto.
c) Costos fijos

La estructura de dichos costos es aquellos que no tienen relacién neta con
volumen de venta, son considerados los pagos de sueldos, asi como los alquileres,
los diversos servicios también son considerados, todo aquello que incurra en el

servicio.
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“‘menciono como necesarios, todo aquello relacionado con la renta de locales,
asi como sueldos, los servicios que se prestan, etc. Son constantes por lo que no

tienen cambio alguno con la prestacion de servicios” (lemus, 2010)

Este tipo de costo es necesario asi como constante, no sufren variaciones por lo
gue es facil el manejo de informacion y simplifica el trabajo en el presupuesto,los
cambios constantes no suelen afectarlos y son importantes dentro de la toma de

decisiones como tambien en la gestion .

d) Costos variables

Tienen relacion de manera directa con el volumen de relacion de venta,
gastos varian de acuerdo con la actividad que realiza la empresa, este tipo de
costos permite la maximizacion de otros recursos de la empresa, ya que solo es

determinado en un momento especifico del proceso.

“son considerados como aquellos que en direccion directa cambian con las
cantidades de produccion o prestacion de servicios, materia prima, mano de

obra,etc”. (Jiménez , 2010)

Enfocando la informacion en este tipo de coste suele determinarse en base
a lo que se va a producir, tiene tendencia al cambio, son costes poco confiables en
torno a la toma de decisiones, pero si deben ser considerados como esenciales

dentro de un presupuesto como un porcentaje relativo para poder ser considerado.

e) Informes de costos

La informacién de costos permite evaluar el desempefio generado en un periodo,
también el poder determinar el cumplimiento de objetivos por parte de la

organizacion.

Actualmente el entorno de las organizaciones requiere mayores controles, con
la tecnologia se puede obtener mayores avances que permitan dar resultados a los
problemas, el punto clave para lograr objetivos es centrar la vista en los procesos

gue se realizan dentro de la organizacién para luego pasar a mejorar
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Vi) Cost management

a) Gastos

Se ejecute como un coste que “tiene un beneficio”. Para fines de la
contabilidad generalmente estdn asociados a la administracion, ventas,

financieros (Arredondo Gonzéalez , 2015)

Son considerados gastos a los pagos incurridos para obtener ya sea un
producto o servicio, para lograr eficiencias organizacionales y productivas, cada
vez cobra mas importancia la implementacién de herramientas de gestion que
permitan la optimizacién y control de costos y gastos de las compafiias,
enmarcadas en efectuar una buena planificacién y control de las erogaciones de
recursos. Un eficiente proceso de gestion de costos y gastos no se debe
sustentar exclusivamente en la reduccion de los mismos, por el contrario, éstos
deben estar alineados permanentemente con los objetivos y programas de

mejora de negocios de la organizacion.

Es decir, toda erogacion que efectué la organizacion debera estar
relacionada con futuros ingresos por operaciones, ser consecuente con las
metas establecidas por la empresa y proporcionen beneficios economicos a

todos los grupos de interés.

b) Planificacion

La planificacion o planteamiento, en distintos casos sirve para toma de

decisiones, ya que administra los procesos de una organizacion.

La planificacion es considerada como un procedimiento cuidadoso estudiado,
bien estructurada para poder conseguir un objetivo especifico, en un ambiente bien

estructurado todo tipo de planificacién debe ser logro en un determinado tiempo.

Segun Stoner, (1996) indica que la planificacién esta definida como el método
en el cual se establecen metas y se indican los métodos en los cuales se piensan

alcanzarlos.

Los objetivos dentro de la definicion indican que las planificaciones pueden estar

relacionados con mas de un objetivo por lo que su planeacion deber ser organizada
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y fundamentada, mientras mayor sea, mejor y mas sencillo sera el poder realizar el
cumplimiento de objetivos. En el inicio de un proyecto uno de los temas
fundamentales es la planificacion ya que de aqui comienza el desarrollo del
proyecto en un formato estructurado y detallado.

c) Estimacién

La estimacién es la proyeccion estructurada que se realiza antes de poder poner
en marcha la aplicacion de un proyecto unas vez conocidas las actividades, es una

manera sencilla y practica de poder estimar un proyecto.

Segun Gonzales, (2015) indica que es necesario e significativo el poder contar
con métodos sistematicos los cuales permitan obtener informacion a lo largo del

proyecto.

Dentro de las estimaciones deben ser considerados las incidencias ya que no es
exacta ni precisa la estimacion para la aplicacion, solo es una guia por lo que se

debera tomar como un modelo o ejemplo.

d) Andlisis
Segun,(Lambreton, 2015), es necesario el poder hallar maneras en la cuales el
analisis sea de manera practica, tales como poder clasificar, analizar, controlar para

poder analizar los costes eficientemente, no solo se trata de ver el coste si ho de la

asignacion que se le da con la informacion obtenida. (p.40)

Un analisis permite conocer una realidad en base a hechos obtenidos, la
eficiencia juega un papel, significativo por ejemplo la utilizacion de recursos sin
control alguno produce problemas de recursos, un andlisis permite determinar el
tipo de problemas que esta ocurriendo y busca soluciones eficientes para poder
tener un control, por ello las organizaciones buscan solucionar problemas en base

a analisis cuyo fin sea el beneficio de diversos procesos.

e) Gestion

Segun (Consultores Improven, 2002), una gestion efectiva permite tener un

control y una toma de decisiones eficientes, la gestion esta dirigida a toda una
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organziacion, por lo que se desarrolle debe contener ciertos parametros que

beneficien a la organizacion.

Al momento de plantearnos un proyecto, la pregunta debe estar en la manera en
como lo dirigimos que debemos mejorar o incluso que debemos preveer una buena
gestion detecta los problemas y busca soluciones factibles, ahora la gestion de
costes permite tomar decisiones adecuadas y viables en base a la realidad de la

organizacion relacionandolo con los resultados economicos.

1.3.2. Teoria cientifica del Cumplimiento de Metas.
a) Origen.

El origen de las metas en base al MEF nace como el incentivo de mejoras para
las municipalidades, en origen quiere decir que las metas surgieron desde el inicio
de los tiempos por el simple hecho de lograr un objectivo, eso ya es considerado
una meta, la cual varia en rangos y escalas de tiempos, en base al MEF se indica
gue la meta a trabajar en este proceso investigativo es aquella que tiene afinidad
con los presupuesto por resultados, este modelo tiene un esquema monetario y no
monetario quiere decir que el cumplimiento de las metas estaran basadas en
objectivos que se empleen, que en general son aquellos que estan basadas en los
ciudadanos y el bienestar en comun, respetando los diversos derechos que poseen
y dandoles una calidad en los beneficios otorgados, estas metas se formulan en un

marco legal en base a la ley N°27972 la cual aboca en técnicas.

Las tecnica consiste en la recaudacion, ejecucion, mejoramiento, y todo lo que
con lleva el bienestar de las personas y una inversion de calidad. Lo que se quiere
lograr es mejorar el sistema no obstante esto no solo depende del Ministerio de
Economia yFinanza, si no tambien de todas aquellas entidades que se encuentran

ligadas al bienestar de los mas necesitados.

Un tema mas controversial a priorizar son aquellos que tocan informacion
alarmante como la salud, desastres naturales, desnutricion, temas relacionados a
los menores de edad en su mayoria, lo que se buscan es poder brindarles a estos
seres que pasan a ser parte de una nacion los beneficios que por ley les

corresponde es un poco de todo lo que abarca el temas de las metas y el
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cumplimiento, claro esta que para RENIEC que solo es una parte involucrada lo
gue busca es tambien ayudar a cumplir las metas que en forma resumida es parte

de los objectivos de un pais en desarrollo.

Marco teérico del cumplimiento de metas
i) Definicion de las Metas

En temas generales la definicibn de una meta es considerada un fin al cual se
quiere lograr llegar en base a acciones, algunas veces estd motivada por los deseos
de logro también pueden ser considerados propdsitos, objetivos que se trazan en

un determinado periodo.

El compromiso que se obtiene se refiere a la determinacion que debe alcanzar
una meta, enfatizando su origen y el por qué debe ser desarrollada, las diversas
aplicaciones gue se asignan pueden ser participativas e incluso asignadas. (Locke,
Latham & Erez, 1988).

Los cumplimientos de metas estan abocados en el sector publico al cumplimiento
de objetivos propuestos, de manera objetiva, se debe tener rangos en los cuales
dichas metas estan medidas siendo este un incentivo para el mejoramiento de
proyectos que busca beneficiar a la poblacion, mejorando asi la ejecucion de la
inversion, reducir los problemas de salud en el pais, mejorar la provision de los
servicios, generando asi climas adecuados para los negocios, previniendo riesgo a

gran escala en el sector publico.

i) Necesidad del cumplimiento de las metas

Laidea de una accién debe llevar consigo un propésito que enmargue beneficios,
la idea de seleccidn metas con la propia satisfaccion personal relacionadas con sus
necesidades es un modelo que se extiende a lo largo del tiempo, en la actualidad
la idea de poder buscar métodos que incluyan a diversos sectores viene siendo lo

gue es considerado como la accion consiente y autodirigida (Mitchell, 1997).
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El poder tener seguridad al realizar proyectos beneficia al creer en que se
puedan cumplir, una organizacion que busca desarrollar proyectos con beneficios
a otras personas es aquel que busca desarrollarlo de manera satisfactoria en
algunos casos sucede lo contrario, el poder alcanzar las metas les resulta

complicado ya que estan condicionados o limitados con altas metas.

1) Concepto del cumplimiento de las metas

Una meta es un emprendimiento disefiado para generar un producto o servicio
especifico en una unidad de tiempo determinada; para su respectiva definicion el
Departamento Administrativo de la Funcién Publica establece metas que se
enlazan para cumplir unos objetivos estratégicos y tacticos, que buscan generar un
impacto positivo en la gestion publica del pais tanto a nivel de las instituciones como

de los servidores publicos.

iv) Objetivos

Los objetivos estan basados en cumplimiento, desarrollo de proyectos
direccionados con sus funciones, pueden estar dirigidas en orientar y tomar
decisiones, estan referenciados para realizar evaluaciones a niveles en los cuales

se vea el grado de cumplimiento de metas.

También estan considerados como aquellos que incentivan a las personas a
alcanzar logros, dando a conocer el tipo de progreso que se tiene e identifican
resultados los cuales son estudiados como planes a futuro a mejorar

continuamente.

V) Evaluacion del cumplimiento de meta

Desarrollo del cumplimiento de metas implicadas en el sector publico es
importante y basica ya que permite medir el grado de cumplimiento, asi mismo
detectar sus errores y/o dificultades, asi como observar el area critica y buscar

soluciones funcionales.
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La evaluacién determina el grado del cumplimiento, permite dar a conocer el tipo
de nivel en el cual se encuentra, ayuda a enfatizar y da resultados los cuales

permiten determinar un estudio efectivo del cumplimiento de la meta.

Vi) Presupuesto

a) Plan estratégico

Segun el autor Sainz De Vicuia (2012), tocar el tema del plan estratégico se
debe tener consideraciones dentro de la organizacion, toda organizacion
estructurada tiene un plan maestro que le permite tomar decisiones en base a
estrategias, para lograr ser una de las mas competitivas, asi mismo satisfacer

expectativas organizacionales.

Un plan en base a estrategias es considerado como un proceso que se desarrolla
gue se encuentra basada en planes, propositos u objetivos, por lo que debe ser
aplicado en torno a estrategias dentro de la organizacion se proporcionaria una

direccion efectiva.

No obstante, es fundamental tener los planes estratégicos claros vy
fundamentados para incurrir en fallas que afecten la estabilidad de la organizacion,
es por ello considerable el realizar pilotos que ayuden a poder observar los efectos

gue pueden traer consigo el plan desarrollado.

b) Requerimiento

Los presupuestos de requerimiento, son considerados como calculos con los
cuales se realizan las compras en base al presupuesto, bajo condiciones
especificas, la realidad en las entidades publicas es un sistema engorroso y
burocratico el cual produce dificultades al momento de abastecer los almacenes ya
gue pueden pasar meses para poder obtener un bien, los precios deben responder
a corde al mercado, el departamento de compras es el encargado de ver el tema
de compras y las cotizaciones, todo en un marco que permita ser trabajado con el

presupuesto.

En un sistema burocratico los requerimientos no siempre es lo que se espera de

un producto obtenido, afectando el presupuesto con el cual se trabaja, es necesario
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por ello obtener facilidades de compras y coordinacion entre las areas para

asegurar asi compras efectivas que se requieran en las oficinas.

c) Distribucion

Esta es la etapa en la cual se desarrolla la implementacion de los bienes
obtenidos, un trabajo en conjunto con presupuesto, toda distribucion es
considerada como una de las etapas de trabajo en la organizacion, todo el tema
presupuestario este trabajo de ante mano y permite las coordinaciones necesarias,
todo ello es trabajado en base de informes que se realizan los cuales pueden ser
revisados para trabajos posteriores.

Esta relacionada como un grupo de acciones las cuales permiten que se
distribuyan los productos, siendo considerado un factor dentro de una organizacion
Economia ,(2016).

De este proceso se puede garantizar el desarrollo del servicio a los clientes sin
interrupciones que afecten el desarrollo de los servicios, la accesibilidad de los

materiales a los trabajadores facilita y agiliza el cumplimiento de la meta.

d) Licitacion

|Se considera licitacion al proceso administrativo en el cual alguna entidad
publica o privada necesite requerir, bienes o servicios, es una manera en la cual
diversas empresas participan para ganar la licitacion y trabajar con la entidad por

un tiempo determinado con un monto ya coordinado, toda licitacién es convocada

de manera oficial con los detalles explicitos de lo que se requiere.

En tanto son consideradas como las reglas para poder adquirir servicios,
este proceso comienza con una convocatoria publica a nivel nacional para asegurar

condiciones de calidad.

La evaluacién para poder ver los participantes lo realiza la propia entidad con
un personal calificado y sobre todo no tenga relacién con la empresa participante,

por lo general es un medio en el cual se puede tener control de la situacion.

e) Presupuesto por resultado
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Es una estrategia la cual permite la gestibn publica poder contar con el
financiamiento de un ministerio, es un mecanismo de trabajo el cual beneficia a los
trabajos en cadena de diversas entidades, por lo que los resultados obtenidos
pueden ser medibles.

Para poder desarrollar estas actividades deben ser desarrolladas en base a un
compromiso y determinar la etapa en la cual se estara evaluando los resultados, la
organizacion a cargo del cumplimiento de la meta debe generar informacion, asi

como rendir cuentas la cuales determinaran su cumplimiento.

El presupuesto por resultado necesita la intervencion de diversas entidades para
poder desarrollar compromisos que beneficien a la poblacién. (Finanzas, 2018)

vii)  Medidas correctivas

a) Deficiencias

Deficiencias a causa de métodos de trabajo inadecuados esta atribuido a los
errores pueden transcurrir en el proceso del otorgamiento del servicio, este método
permite eliminar la causa de un problema por lo que sirve para anticipar problemas,

identificar riesgos latentes, estableciendo un proceso de gestion.

Esta herramienta ademas es considerada para no volver a incurrir en los errores
y mejorar una gestion, asi mismo analiza las causas de origen de los

inconvenientes, permitiendo implantar acciones.

b) Evaluacion

Es un sistema en el cual se observa el desempefio y el potencial en cual se
encuentra, a través de este sistema se estima el valor, para el cumplimiento de
metas la evaluacién se encuentra enfocada en los indicadores que se deben

desarrollar segun Chiavenato (2004).

Es considerado uno de los procesos de mayor importancia ya que mide el grado
de cumplimiento y es considerado como un método necesario para el aprendizaje
continuo, asi mismo permite conocer las fortalezas y debilidades en diversos tipos

de ambitos.
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c) Retroalimentacion

Es considerado como el aprendizaje continuo, un factor circulante establecido
para una mejora de proceso en base a experiencias, que son estudiados para
reintroducir mejoras se caracteriza por llevar un control en el comportamiento, asi

como mejorar y corregir incidencias.

Esta ligada a los procesos de evolucién y cambio constantes, una organizacion
gque decide cambiar y mejorar busca retroalimentarse de las experiencias
obtenidas, y puede ser aplicado a cualquier tipo de proceso para una

autorregulacion.

d) Indicadores de gestion

Son instrumentos que proporcionan informacion confiable sobre el manejo de
logros en una gestion, estos indicadores pueden ser medidos en el marco de sus
objetivos y mision, los indicadores permiten conocer el grado de cumplimiento de
metas a los cuales se encuentran ligado las entidades, por lo que son comparadas
en sus diversos periodos, pueden verse inferencias sobre los tipos de avances y

logros.

A través del tiempo los indicadores de gestion han ido mejorando y cambio en
base a las necesidades que requieren cubrir las entidades, por ello los indicadores
proporcionan un panorama en el cual se puede observar una situacion de un

proceso, asi mismo se mantiene la relacién con la retroalimentacion y monitoreo.

Asi mismo es necesario tener en claro cuéles son los indicadores y los mas
importantes dependiendo de lo que se quiere lograr en base a los planes
estratégicos, también se pueden establecer por pedidos, en un corto o largo plazo,
los indicadores pueden ser diversos lo importante es ver las necesidades

especificas.

e) Acciones correctivas

Las acciones correctivas de acuerdo con la ISO 9000:2005 indica que una accién

correctiva sirve para eliminar incidencias que generen inconformidad o situacién
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indeseables. Estas acciones se toman para prevenir incidencias ya causadas

eliminando la causa.

Los sistemas de gestion las toman para fomentar las mejoras en las

organizaciones es un método que brinda seguridad de la informacién, la cual se

debe disefiar y aplicar en base de andlisis.

Una de las maneras en las cuales se puede solucionar la no conformidad, es

detectando las causas principales y como se originan es ahi donde intervienen las

acciones correctivas, habra soluciones de facil aplicacion, pero también otras que

tomen tiempo, por ello es necesario el estudio previo de las causas para poder

proponer acciones eficaces.

Definicién conceptual de términos:

a)

b)

d)

Acciones correctivas: es considerada como una accion, en la cual es
tomada para eliminar los errores detectados de una situacion indeseable,

estan basados en estrategias y disminuir riesgos a corto y largo plazo.

Capacidad gerencial: es definida como un grupo de habilidades en las
cuales estan involucradas las actitudes, estrategias, que permite a las

personas poder desarrollar inteligencias asertivas.

Control: es considerado como un proceso en el cual se involucran
medidas de evaluacion, mantenimiento en el cual se observen resultados
optimos, en el cual se observan posibles desviaciones de los procesos y

en la cual se busca solucionarlos.

Control estratégico: los controles estratégicos estan definidos para ciertas
areas determinadas en las cuales se encuentren deficiencias que deban

ser solucionadas.

Cultura estratégica: se encuentra vinculado a normas, en las cuales se

deban cumplir los objetivos, la cultura estratégica se encuentra basada en



f)

9)

h)

)

k)
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las actividades de las organizaciones, las cuales se encuentran planeadas
a comienzos de afio para tener un plan estratégico en lo cual basarse en

el trascurso del afio.

Cultura organizacional: esté ligada a la informacion a toda la organizacion
y el método de trabajo, la cultura organizacional est4d abocada a la

competencia y diferentes organizaciones que forman una macro cultura.

Debilidades: son situaciones en las cuales se puede observar la falta de
capacidad las cuales son limitadas en algunas ocasiones el desarrollo
efectivo dentro de una organizacion, asi mismo son considerados como
amenazas, por lo que debe ser superadas.

Eficacia: es el impacto de la toma de acciones la cual nos brinda

resultados, la efectividad esta relacionada a la calidad.

Estructura: son elementos que son estan basados en un todo. Cada uno
de ellos es considerado un complemento, por lo que tiene una funcién

siendo considerado un recurso elementaria.

Gestion estratégica: esta enfocado a la realizacion de proyectos el cual
Se encuentra como proceso permanente, es considerado la construccion

se define como el proceso orientado hacia las mejoras a largo plazo.

Innovacion: esta relacionado al cambio que permita una novedad,

asociada al progreso y a nuevos métodos de trabajo.

Innovacion sistematica: busca realizar cambios al nivel organizado y

eficiente, en base de la aplicacion de mejoras.

m) Deficiencias: esta relacionados a los factores en los cuales no sea

considerado los procesos en correcto funcionamiento, 0 que mantengan

un tipo de imperfeccidn.



n)

p)

Q)
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Retroalimentacion: es considerado el control de sistemas en el cual los
resultados se encuentran ligados a las actividades de las organizaciones,
también son considerados para ajustes en los modelos de los procesos y

sirve como informacion de ajuste.

Acciones correctivas: las acciones correctivas son métodos de trabajos
los cuales estan aplicados a toda problemética en la cual se ve las
mejoras aplicadas.

Informes de costos: estan relacionados a la recoleccion de datos de un
proceso en especifico el cual muestra el proceso en el cual se encuentra

el trabajo de un servicio.

Cost management: la traduccion del término es el manejo de costos, el
cual esta basado en los procesos de planificacion y control de los costos,
es un proceso en el cual se encarga de recopilar informacién tanto de

costos como de gastos.

Presupuesto por resultado: es un método de trabajo en el cual estan
ligado diversas organizaciones que buscan obtener resultados para
cumplir con las metas a las cuales estan ligadas en un marco de

recompensas.

Indicadores de gestion: es la acumulacion de resultados de un proceso el
cual permite ver como va el desarrollo de los servicios en base de este

indicador se basan la toma de decisiones.

Cultura organizacional: es el sistema de un grupo de personas las cuales
Se encuentran presente como un pensamiento compartido, en la cual los
participantes lo toman como guia para la toma de decisiones, siendo

también considerada la interaccion de forma colectiva de un grupo.
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1.4. Formulacién de problema

1.4.1. Problema General.

¢, Cual es el nivel de relacién del Costo de servicio y Cumplimiento de las metas,
en el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil — RENIEC, Distrito Lima,
20187

1.4.2. Problemas Especificos.

¢,Cual es el nivel de relacion entre el Costo de servicio y el presupuesto, en el
Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil — RENIEC, distrito Lima, 20187

¢,Cual es el nivel de relacion entre el Costo de servicio y las medidas correctivas,
en el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil — RENIEC, distrito Lima,
20187

¢,Cual es el nivel de relacion entre el Costo de servicio y el Cost management, en
el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil — RENIEC, distrito Lima, 20187

1.5. Justificacion del estudio.

15.1. Relevancia social

Los costos de servicios en la actualidad son parte importante para cualquier
empresa tanto publica como privada. Esta investigacion esta realizada con
propdsito de poder aportar fundamentos y teorias existentes sobre las variables,
como evaluacion al tema y el uso de encuestas para la formulacion de resultados,
asi mismo poder plantear posibles soluciones que permitan desarrollar servicios de

calidad.

La siguiente investigacion se encuentra enfocada en el mejoramiento del sistema
de costos, en la regulacion, el control y en la calidad que pueden brindar los

servicios, aportando informacion confiable.
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1.5.2. Implicancias practicas.

La siguiente investigacion tiene en plan el poder dar a conocer el tema de
costos de servicios y su relacién con el cumplimiento de metas, la elaboracion y su
aplicacion pueden ser desarrolladas para aportar beneficio y servir como ejemplo
de implementacidn para un mejor desarrollo de los servicios, de manera informativa
servira como referencia metodolégica o como ejemplo de poder observar métodos

gue permitan lograr los objetivos.

Esta investigacion permitir4 sefialar que los costos son medidas importantes en
el desarrollo de un servicio asi mismo los trabajadores involucrados son aquellos
que brindan el servicio por ello se necesita brindar un mejor servicio en base a las
medidas correctivas que se aplicaran, mostrandoles un gran respeto y haciéndolo
sentir que son parte importante de la organizacion, asi mismo, sera utilizada como

referencia para futuras investigaciones.

1.5.3. Utilidad metodologica

La siguiente investigacion empleara el método cuantitativo con un disefio no
experimental — transversal, ya que se describird las variables y analizara la
dependencia entre las dos variables.

El tipo de estudio de la investigacion es descriptivo-correlacional, ya que las
variables no seran manipuladas y la técnica para la recoleccién de datos a utilizar
es la encuesta, aplicando como instrumento para la medicién de las dimensiones.

La elaboracion de la investigacion sobre el tema de costo de servicio y su
relacion con el cumplimiento de la meta en las entidades publicas, sera relevante
para el sector publico de las entidades. Les proporcionara los lineamientos
necesarios para llevar un adecuado control de los costos y el cumplimiento de las

metas promoviendo el mejoramiento de la organizacion.

1.6. Hipotesis.

1.6.1. Hipotesis General.

Existe relacion entre el Costo de servicio y el cumplimiento de las metas del
Registro Nacional de Identidad y Estado Civil-RENIEC, distrito, lima, 2018.
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1.6.2. Hipotesis Especificos

Existe relacién entre el Costo de servicio y el presupuesto del Registro Nacional
de ldentidad y Estado Civil-RENIEC, distrito, lima, 2018.

Existe relacién entre el Costo de servicio y las medidas correctivas del Registro
Nacional de Identidad y Estado Civil- RENIEC, distrito, lima, 2018.

Existe relacion entre el Costo de servicio y el Cost management del Registro
Nacional de Identidad y Estado Civil- RENIEC, distrito, lima, 2018.

1.7. Objetivos.

1.7.1. Objetivo General.

Determinar el nivel de relacién del Costo de servicio, en el cumplimiento de las
metas del Registro Nacional de Identidad y Estado Civil- RENIEC, distrito, lima,
2018.

1.7.2. Objetivos Especificos.

Determinar el nivel de relacion del costo de servicio en el presupuesto, del
Registro Nacional de Identidad y Estado Civil- RENIEC, distrito, lima, 2018

Determinar el nivel de relacién del costo de servicio en las medidas correctivas
del Registro Nacional de Identidad y Estado Civil- RENIEC, distrito, lima, 2018.

Determinar el nivel de relacion del costo de servicio en el Cost management del
Registro Nacional de Identidad y Estado Civil- RENIEC, distrito, lima, 2018.



CAPITULO I
METODO



30

2. METODO
2.1. Disefio de investigacion

La siguiente investigacion sera desarrollada de manera descriptiva correlacional,
la investigacion descriptiva estd basada en la descripcion de situaciones y eventos,
Su proceso esta basado en la relacion de la variable 1 con la variable 2, estudiando
diferentes investigaciones validadas. (Sampieri R , Fernandez C, & Baptista P,
2014)

El disefio que se empleara serd el No experimental, de esta manera no seran
manipuladas las variables, las cuales se trabajaran en base al estudio de
incidencias, prevalencias o encuestas, asi mismo todo lo estudiado seré observado
en su ambiente natural. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collao, & Baptista Lucio,
2014)

La investigacion ha realizarse es de tipo transeccional, El proposito general es el
poder describir y analizar la incidencia en un solo momento dado, especifico. (Nel,
2015)

En tanto la siguiente investigacion es correlacional, (Nel, 2015) menciona que el
tipo de investigacion pretende conocer y dimensionar la relaciéon que pueda existir

entre dos o mas variables, estableciendo la correlacion.

2.2. Variables, Operacionalizacion

2.2.1 Definicion de la variable 1: Costo de servicio

Los costos por servicio son aquellos que estan establecidos y aplicados por
diversos procesos, para llevar un adecuado y eficaz manejo del costo, se necesita
planificacion, organizacién y control. Los costos de servicios se definen por los
procedimientos operativos, los cuales son partes de actividades para ofrecer o
prestar algun servicio especifico, los costos son consumidos como consecuencia
de la realizacion de actividades, las cuales son realizadas en el seno de los centros
de coste. Estos a su vez trabajan para otro centro de costo o para la obtencién de

los productos o servicios. (Amat & Soldevila, 2010)
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2.2.2 Definicion de la variable 2: Cumplimiento de metas

Para Espinoza & H (2012), sefiala que el cumplimiento de metas, conforman
el inventario de herramientas con las que se facilita la ejecucion del proceso,
planeamiento estratégico y Presupuestario, el cual permite vocalizar los esfuerzos
y alinearlos en base de medidas que permitan la correccién de los errores de
gestion, impulsando la rentabilidad forjando los esfuerzos y alinearlos con las

estrategias planteadas.
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“Costo de servicio y Cumplimiento de las metas, en el Registro Nacional de Identificacién y Estado civil — RENIEC, Distrito Lima, 2018.”

HIPOTESIS
GENERAL

VARIABLES

DEFINICION CONCEPTUAL

DIMENSIONES

INDICADORES

Los costos de
servicios estan ligados
al Cumplimiento de las

metas en el Registro
Nacional de
Identificacion y Estado
Civi-RENIEC, distrito
Lima, 2018.

Costo de servicios

Los costos por servicio son aquellos que estan establecidos y
aplicados por diversos procesos, para llevar un adecuado y
eficaz manejo del costo, se necesita planificacion, organizacion
y control. Los costos de servicios se definen por los
procedimientos operativos, los cuales son partes de actividades
para ofrecer o prestar alglin servicio especifico, los costos son

Control de costos

Costos directos
Costos indirectos
Costos fijos
Costos variables
Informes de c osto!

Cumplimiento de
Metas

consumidos como consecuencia de la realizacion de Gastos
actividades, las cuales son realizadas en el seno de los centros Planificacion
de coste. Estos a su vez trabajan para otro centro de costo o Cost management Estimacion
para la obtencion de los productos o servicios. (Amat & Analisis
Soldevila, 2010) Gestion
Plan estratégico
Requerimiento
Presupuesto Distribucion
Licitacion

Para Espinoza & H (2012), indica que el cumplimiento de metas
en el sector publico, conforman el inventario de herramientas con
las que se facilita la ejecucion del proceso, planeamiento
estratégico y Presupuestario, el cual permite vocalizar los
esfuerzos y alinearos en base de medidas que permitan la
correccion de los errores de gestion. impulsando la rentabilidad
forjando los esfuerzos y alinearlos con las estrategias
planteadas.

Presupuesto por resul

Medidas comectivas

Deficiencia

Evaluacion
Retroalimentacic
Indicadores de ge:
Acciones correctp
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2.4 Poblacién y muestra

2.4.1 Poblacion.

Una poblacion es considerada el conjunto de todos los casos que concuerdan
con especificaciones ya delimitadas, siendo consideradas solo un grupo con
caracteristicas especificas. (Nel, 2015)

La poblacion de este estudio esta constituida por los trabajadores de la entidad
del Registro nacional de identificacion y estado civil, Distrito Lima, 2018, en la cual
la poblacion sera considerada de caracter finita, ya que para dicho estudio todos
los elementos involucrados pueden ser contados, los involucrados seran personas
del area de contabilidad, administracion, economia, ingenieria de sistema, y

personal que trabaja en la Gerencia de operaciones registrales.

El estudio se realizara en una sola entidad del distrito de lima considerando
alrededor de 60 trabajadores para lo cual se esta considerando el criterio de factor

de exclusion.
Factores de exclusion considerados:

a) Solo personas involucradas en las mencionadas areas

b) Aquellos trabajadores relacionados al presupuesto.

c) Trabajadores del area de contabilidad y afines ya mencionados.

d) Trabajadores que se encuentren en el desarrollo del proceso de la

implementacion del servicio.

2.4.2 Muestra.

Segun (Nel, 2015) indica que la muestra constituye una seleccion al azar de una
porcion de la poblacién es decir, un subconjunto que seleccionamos de la
poblacién, La muestra, por otro lado, consiste en un grupo reducido de elementos
de dicha poblacion, al cual se le evallan caracteristicas particulares, generalmente,

con el propdsito de inferir tales caracteristicas a toda la poblacion.

La muestra estara representada y conformada por los trabajadores relacionados
a determinar el cumplimiento de las metas y el costo de RENIEC del distrito de
lima. Para trabajar el tamafio de la muestra en estudio se trabajara el metodo

probabilistico, a traves del cual se aplicara el muestreo aleatorio Simple, tomando
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en cuenta la siguiente formula, sera utilizado solo cuando se conozca el tamafio de

la poblacion.

zz*p*q*N
Ez*(N-1)+zz*p*q

n —

Dénde:

n: tamafio de la muestra
N: tamafio de la poblacion.
Z: valor de la distribucion normal estandarizado correspondiente al nivel de

confianza (1.96)
E: maximo error permisible (5% = 0.05)

P: proporcion de la poblacion que tiene la caracteristica que nos interesa
medir. (50% = 0.50)
Q: proporcion de la poblacion que no tiene la caracteristica que nos interesa
medir. (50% = 0.50)

Reemplazando la formula se obtiene:

1.9672*0.50*0.50%*(60) 57
(0.05)72*( 60-1)+ 1.96)"2*0.50*0.50

La muestra esté limitada a 52 personas que laboran en el RENIEC todas estan
verificadas por el método de exclusion, dato con el cual se trabajara la parte

estadistica en base al cuestionario elaborado.

2.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.5.1 Técnicas e instrumento de recoleccion de datos.

La técnica que utilizarse sera la encuesta, se determina como aquel conjunto de
preguntas dirigidas a una poblacion representativa, esto es dado con el fin de poder

conocer informacion especifica y asi poder obtener un perfil detallado.
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(Nel, 2015), considera que el cuestionario es un instrumento que recoge
informacion la cual involucra preguntas e items que se consideran importantes,
adecuados para poder obtener datos sobre una variable, asi mismo se obtuvo
informacion documental, la cual esta basada en recolectar informacion confiable de
diversas fuentes,las cuales son sustentadas, utilizadas por el investigador para

contextualizar y definir las variables estudiadas.

El disefio que se aplicara al cuestionario ser4 mediante la valorizacién de la
Escala de tipo Likert que consiste en preguntas en modo afirmativo cuyas repuestas
deben ser también en patrén afirmativo. Asi mismo Ibafiez (2004), indica que la
escala de Likert dentro del proceso de investigacion “se pide a la persona que
indique su grado de acuerdo o desacuerdo con cada item en una escala de cinco

puntos; la suma de las calificaciones individuales representa la actitud global”
(p.58).

2.5.2 Validacion y confiabilidad de los instrumentos de validacion

El poder obtener la validez de un instrumento se indica el grado en el cual se
pretende medir, asi como la fiabilidad de la consistencia del instrumento, usando el
estadistico del (alfa de Cronbach). Asi como La medida de la fiabilidad, se asume
gue los items (medidos en escala tipo Likert) miden un mismo constructo y que
estan altamente correlacionados (Welch & Comer, 1988). Cuanto mas cerca se
encuentre el valor del alfa a 1 mayor es la consistencia interna de los items
analizados. La fiabilidad de la escala debe obtenerse siempre con los datos de cada
muestra para garantizar la medida fiable del constructo en la muestra concreta de

investigacion.

Como criterio general, George y Mallery (2003, p. 231) sugieren las

recomendaciones siguientes para evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach: -

Coeficiente alfa > 9 es excelente.
Coeficiente alfa ».8 es bueno.
Coeficiente alfa =.7 es aceptable.
Coeficiente alfa > 6 es cuestionable.
Coeficiente alfa ».5 es pobre.

Coeficiente alfa <5 es inaceptable.
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Para el proyecto de investigacion en cuestion, se utilizara la siguiente formula

de Alfa de Cron Bach:

o f{ [.I - Zfil"s‘?]
“= [I{— 1} St

Doénde;:
K: El nUmero de items
Sin2: Sumatoria de varianza de los items

St~2: Varianza de la suma de los items

Estadisticas de fiabilidad Costo de servicio

Alfa de Cronbach M de elementos

819 10

Del programa utilizado: SPSS el resultado obtenido es un alfa de Cron Bach de
0.819, segun el autor Virla Milton (2010), menciona que el valor de los coeficientes
del alfa si se encuentra dentro de los intervalos mencionados anteriormente 0,8 se
califica como nivel bueno, en conlcusion el instrumento de la encuesta es confiable

y aceptado.

Estadislicas de fiablidad Cumplimienta de melss

Alfa de Cronbach M de slementos

748 10

Del programa utilizado: SPSS el resultado obtenido es un alfa de Cron Bach de
0.819, segun el autor Virla Milton (2010), menciona que el valor de los coeficientes

del alfa si se encuentra dentro de los intervalos mencionados anteriormente 0,7 se
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califica como nivel aceptable, en conlcusion el instrumento de la encuesta es

confiable y aceptado.

2.6. Métodos de analisis de datos

Para realizar la investigacion y procesamiento de datos se utilizara el programa
estadistico SPSS V.22, por lo cual se apoyara la investigacion, en el programa se
desarrollard la descarga de la informacién de datos recaudada en base a la
encuesta, el cual generara las tabla y graficos con la informacién. Asi mismo mide

la relacion de las variables obteniendo también el Rho de Spearman.

2.7. Aspectos éticos

En la siguiente investigacion se tiene en claro la ética profesional, y su aplicacion
en la investigacion se estan utilizando citas con las descripciones del autor
respetando su informacion, en la investigacion se ha aplicado el cédigo de ética
profesional para contadores, permitiendo ser una informacién de confianza, la

siguiente investigacion.
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CAPITULO 1l
RESULTADO



3. RESULTADOS

Andlisis de los resultados

Tabla N°1: Las medidas correctivas garantizan el control de costo

conseguir cumplir las metas trazadas.

adecuado, para

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Casinunca 1 2,0 2,0 2,0
Algunas veces 3 6,0 6,0 8,0
Casi siempre 23 46,0 46,0 54,0
Siempre 23 46,0 46,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Gréfico N°1

a0

40

30

Porcentaje

20

T T
Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

Interpretacién: En la tabla y grafico N° 1, se puede observar que la mayoria de
las personas encuestadas consideran que las medidas correctivas garantizan el
obtener un mejor control de los costos, los resultados arrojaron que un 46% esta
casi siempre y siempre de acuerdo, pero las medidas correctivas no siempre son

implementadas cosa que dificulta los resultados de mejoras en las empresas.

40
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Tabla N°2: El Cost management permite determinar los costos indirectos acorde al

presupuesto del servicio a fin disminuir los gastos innecesarios.

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje .

valido acumulado
Casi nunca 1 2,0 2,0 2,0
Algunas veces 3 6,0 6,0 8,0
Vaélido Casi siempre 25 50,0 50,0 58,0
Siempre 21 42,0 42,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Gréafico N°2

Porcentaje

Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

Interpretaciéon: En la tabla y grafico N°2, se observa que aquellas personas
encuestas dan como resultado que un 42% y 50%, considera que el Cost
management permite determinar el costo indirecto acorde del presupuesto con el fin

de disminuir los gastos innecesarios.



Tabla N°3: El total de los costos fijos es acorde al presupuesto planteado afin de

evitar sobrepasar el costo de servicio.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Casinunca 2 4,0 4,0 4,0
Algunas veces 6 12,0 12,0 16,0
Casi siempre 23 46,0 46,0 62,0
Siempre 19 38,0 38,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Gréfico N°3
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Casi nunca

Algunas veces

Casi siempre

Siempre

Interpretacién: En la tabla y grafico N°3, Se determina en base a los resultados
de la encuesta generada que las personas consideran que un 46% y 38% casi
siempre y siempre concuerdan que el total de los costos fijos es acorde al
presupuesto planteado a fin de evitar sobrepasar el costo de servicio. Ya que en
muchos casos el costo fijo no esta determinado por lo que esto afecta al presupuesto

con el cual se trabaja.

42



Tabla N°4: Las variaciones de los costos variables son analizadas minuciosamente a

fin de alcanzar el cumplimiento de metas.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Casi nunca 1 2,0 2,0 2,0
Algunas veces 5 10,0 10,0 12,0
Valido  cagi siempre 16 32,0 32,0 44,0
Siempre 28 56,0 56,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Grafico N°4

Porcentaje

Casi nunca

Algunas veces

Casi siempre

Siempre

Interpretacién: En la tabla y grafico N°4, los resultados arrojaron que un 32%casi
siempre y un 56% siempre, consideran que las variaciones de los costos variables
son analizadas minuciosamente a fin de alcanzar el cumplimiento de metas, por lo
gue se puede decir que es probable que los andlisis de este tipo de costo dan una

ventaja para un buen manejo.
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Tabla N°5: Los informes de costos son un mecanismo que cumplen la funcién de

organizar y controlar la evaluacién del costo del servicio.

44

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Casinunca 1 2,0 2,0 2,0
Algunas veces 11 22,0 22,0 24,0
Casi siempre 18 36,0 36,0 60,0
Siempre 20 40,0 40,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Gréfico N°5
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Algunas veces Casi siempre

Siempre

Interpretacién: En la tabla y grafico N°5, los resultados mas resaltantes
obtuvieron un 36% casi siempre y un 40% siempre, lo cual menciona que los
informes de los costos son un mecanismo el cual cumple la funcién de organizar y

controlar la evaluacion del costo de servicio, por ello los informes periddicos

fomentan un control organizado dentro de las organizaciones.



Tabla N°6: A través del Cost management se permite predecir los gastos inminentes

para ayudar areducir la posibilidad de sobre pasar el presupuesto.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casinunca 2 4,0 4,0 4,0
Algunas veces 6 12,0 12,0 16,0
Casi siempre 23 46,0 46,0 62,0
Siempre 19 38,0 38,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Grafico N°6

Porcentaje

Casi nunca

Algunas veces

Casi siempre

Siempre
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Interpretacién: En la tabla y grafico N°6, los resultados reflejaron que un 46%

casi siempre y un 38% siempre mencionan que a través del Cost management se

permite predecir los gastos inminentes para ayudar la posibilidad de sobre pasar el

presupuesto, por lo general en una organizacion el manejo de los costos permite

predecir futuros gastos que puedan incurrir en el presupuesto.
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Tabla N°7: La planificaciéon del servicio permite tener un control de costo adecuado
para disminuir los riesgos y dificultades que impidan el cumplimiento de metas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Casi hunca 1 2,0 2,0 2,0
Algunas veces 3 6,0 6,0 8,0
Casi siempre 23 46,0 46,0 54,0
Siempre 23 46,0 46,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Gréafico N°7

Porcentaje

Casi nunca Algunas veces Casisiempre Siempre

Interpretacién: En la tabla y grafico N°7, los resultaron mostraron que un 46%
casi siempre y siempre consideran que la planificacion del servicio permite tener un
control de costo adecuado para disminuir los riesgos y dificultados que impidan el
cumplimiento de metas, por ello es necesario una buena planificacién que permita

obtener resultados éptimos en las organizaciones.



Tabla N°8: La organizacion realiza una estimacion antes de iniciar el proyecto a fin de

evitar que el costo de servicio se exceda.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Casinunca 2 4,0 4,0 4,0
Algunas veces 6 12,0 12,0 16,0
Casi siempre 23 46,0 46,0 62,0
Siempre 19 38,0 38,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Gréfico N°8
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Interpretacién: En la tabla y grafico N°8, los resultados reflejan que un 46%

plazo.

considera que casi siempre y un 36% siempre la organizacion realiza una estimacion
antes de iniciar el proyecto a fin de evitar que el costo de servicio se exceda, en la
organizacioén el conocer los procesos no son determinantes para el empleo de un

proyecto por lo que la estimacion es considerada para toma de decisiones a corto
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Tabla N°9: La organizacion procura realizar un analisis de como se distribuye los

recursos para evaluar si es necesario un aumento en el presupuesto.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Casinunca 1 2,0 2,0 2,0
Algunas veces 3 6,0 6,0 8,0
Casi siempre 23 46,0 46,0 54,0
Siempre 23 46,0 46,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Gréfico N°9
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Interpretacién: En la tabla y grafico N°9, las respuestas de las personas
encuestadas consideran un 46% que siempre y casi siempre la organizacion procura
realizar un andlisis de cdmo se distribuye los recursos para evaluar si es necesario
un aumento en el presupuesto, no en todas las organizaciones este tipo de analisis

se realizan, por lo general los presupuestos son trabajados sin estudios previos de

los recursos por lo que es comdn que se generen problemas a largo plazo.
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Tabla N°10: En la gestidon adecuada garantiza brindar un control de costo apropiado a

fin de evitar sobrepasar el presupuesto del servicio.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Casi nunca 1 2,0 2,0 2,0
Algunas veces 3 6,0 6,0 8,0
Casi siempre 25 50,0 50,0 58,0
Siempre 21 42,0 42,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Gréafico N°10
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Porcentaje

Casi nunca

Algunas veces Casi siempre Siempre

Interpretaciéon: En la tabla y grafico N°10, los resultados que arrojaron las
encuestas mencionan que un 50% casi siempre y un 42% siempre considera que la
gestion adecuada garantiza brindar un control de costo apropiado a fin de evitar
sobrepasar el presupuesto del servicio, en la investigacion se refleja que una gestion

eficiente permite desarrollar con fluidez el curso del presupuesto entre areas.
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Tabla N°11: El plan estratégico permite supervisar el grado de avance de las metas
planteadas a fin de evaluar el costo de servicio.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Casi siempre 16 32,0 32,0 32,0
Siempre 34 68,0 68,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Gréafico N°11

Porcentaje

Casi siempre Siempre

Interpretacién: En la tabla y grafico N°2, los resultados reflejan que un 32% y un
68% entre casi siempre y siempre consideran que el plan estratégico permite
supervisar el grado de avance de las metas planteadas a fin de evaluar el costo de
servicio, el fomentar la supervisién de las metas mensualmente contribuirian a un

mejor control por lo que el detectar problemas serian en momentos oportunos.



Tabla N°12: El Cost management planifica mediante un informe el requerimiento de los

servicios para evaluar los resultados y monitorear los costos segun el presupuesto

planteado.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casinunca 1 2,0 2,0 2,0
Algunas veces 3 6,0 6,0 8,0
Casi siempre 17 34,0 34,0 42,0
Siempre 29 58,0 58,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Gréafico N°12
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Interpretacién: En la tabla y grafico N°12, las encuestas reflejaron que un 34%
casi siempre y un 58% siempre, consideran que el manejo de costos mediante un
informe se evallan los resultados y se monitorean los costos en base de los
presupuestos, las organizaciones de hoy buscan un mejor desarrollo tecnolégico
por lo que consideran programas que les permitan poseer manejo adecuado de la

situacion en las organizaciones.
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~ Tabla N°13: La distribucion del presupuesto estara estudiada en base al Cost management
gue permita mostrar un adecuado control y distribucion en el costo del servicio.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casinunca 1 2,0 2,0 2,0
Algunas veces 6 12,0 12,0 14,0
Casi siempre 19 38,0 38,0 52,0
Siempre 24 48,0 48,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Gréafico N°13

Porcentaje

Casi nunca Algunas veces Casi siempre

Siempre

Interpretacién: En la tabla y grafico N°13, El procesamiento de los resultados
obtenidos reflejan que un 38% casi siempre y 48% siempre consideran que la
distribucion del presupuesto estara estudiada en base al Cost management que
permite mostrar un adecuado control y distribucion en el costo del servicio, por lo
gue se puede observar en las organizaciones la implementacion de nuevos

programas permiten tener un control de la informacion.



Tabla N°14: El presupuesto por resultado detalla los egresos e ingresos segin lo planteado

por el costo management a fin de poder determinar el costo de servicio.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Casi nunca 1 2,0 2,0 2,0
Algunas veces 3 6,0 6,0 8,0
Casi siempre 17 34,0 34,0 42,0
Siempre 29 58,0 58,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Gréafico N°14

Porcentaje

Casi nunca

Algunas veces

Casi siempre

Siempre
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Interpretaciéon: En la tabla y grafico N°14, los resultados reflejan que un 34%
casi siempre y un 58% siempre consideran gue el presupuesto por resultado detalla
los egresos e ingresos segun lo planteado por el Cost management a fin de poder
determinar el costo del servicio. Por lo cual un manejo de costo optimo permite

obtener informacion fiable para futuras operaciones.



Tabla N°15: El presupuesto por resultado permite fomentar la ampliacion de los servicios en

base a cumplimientos de metas.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casinunca 1 2,0 2,0 2,0
Algunas veces 3 6,0 6,0 8,0
Casi siempre 23 46,0 46,0 54,0
Siempre 23 46,0 46,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Gréafico N°15

Porcentaje

Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

Interpretacién: En la tabla y grafico N°15, el resultado refleja que un 46% casi
siempre y siempre consideran que el presupuesto por resultado permite fomentar la
aplicacion de los servicios en base a cumplimientos de metas, es por ello por lo que
el PPR es considerado por el ministerio de trabajo como uno de los proyectos que
mejores beneficios otorga ya que esta considerado para la mejora en general de un

servicio dentro de organizaciones.



Tabla N°16: La deficiencia permite conocer larealidad que presentan los servicios en la

actualidad para poder mejorar en el servicio.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Casi hunca 2 4,0 4,0 4,0
Algunas veces 6 12,0 12,0 16,0
Casi siempre 23 46,0 46,0 62,0
Siempre 19 38,0 38,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Gréafico N°16

Porcentaje
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Algunas veces

Casi siempre

Siempre
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Interpretaciéon: En la tabla y grafico N°16, en base a los resultados de las

encuestas aplicadas a las personas un 46% casi siempre y un 38% siempre

consideran que la deficiencia permite conocer la realidad que presentan los servicios

en la actualidad para poder mejorar en el servicio, en muchas organizaciones las

deficiencias son pasadas desapercibidas, pero con un detallado estudio del servicio

se puede detectar problemas en los cuales se incurren.



Tabla N°17: La evaluacién del desempefio del servicio permite conocer las fortalezas y

debilidades para trazar las medidas correctivas.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casinunca 1 2,0 2,0 2,0
Algunas veces 6 12,0 12,0 14,0
Casi siempre 25 50,0 50,0 64,0
Siempre 18 36,0 36,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Gréafico N°17

Porcentaje
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Interpretacién: En la tabla y grafico N°17, los resultados reflejan que un 50%
casi siempre y un 36% siempre consideran que la evaluacién del desempefio del
servicio permite conocer las fortalezas y debilidades para trazar las medidas
correctivas. Las organizaciones mejoran sus servicios en base a estudios continuos

y aplican mejoras en base a las necesidades.



Tabla N°18: La retroalimentacion permite aclarar el panorama para asi atender las

inconsistencias presentes para reducir los costos del servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Casi hunca 1 2,0 2,0 2,0
Algunas veces 8 16,0 16,0 18,0
Casi siempre 23 46,0 46,0 64,0
Siempre 18 36,0 36,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Gréafico N°18
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Interpretacién: En la tabla y grafico N°18, se puede observar que a la mayoria

de personas encuestadas consideran que La retroalimentacién permite aclarar el
panorama para asi atender las inconsistencias presentes para reducir los costos del
servicio. En una organizacion la retroalimentacion ayuda a aclarar el panorama de
diversas situaciones que ocurre las cuales pueden ser visibles a simple vista, pero

no detectada.



Tabla N°19: El seguimiento de los indicadores plantea la necesidad de establecer una

metodologia de reporte y seguimiento continuo afin de obtener medidas correctivas.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Casi nunca 1 2,0 2,0 2,0
Algunas veces 10 20,0 20,0 22,0
Casi siempre 18 36,0 36,0 58,0
Siempre 21 42,0 42,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Gréafico N°19
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Siempre
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Interpretacién: En la tabla y grafico N°19, los resultados de las encuestas
aplicadas brindan informacion en la cual el 36% casi siempre y un 42% siempre
consideran, Que el seguimiento de los indicadores plantea la necesidad de
establecer una metodologia de reporte y seguimiento continuo a fin de obtener
medidas correctivas. La informacién obtenida de todo estudio permite desarrollar

ideas de mejoras continuas.



Tabla N°20: Las acciones

manejo de recursos.

correctivas son tomadas para eliminar las causas de un mal

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casinunca 1 2,0 2,0 2,0
Algunas veces 2 4,0 4,0 6,0
Casi siempre 20 40,0 40,0 46,0
Siempre 27 54,0 54,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Gréafico N°20

Porcentaje

Casi nunca Algunas veces Casisiempre

Siempre

Interpretacién: En la tabla y grafico N°20, se puede observar que la mayoria de
las personas encuestadas consideran que casi siempre un 40% y un 54% siempre
consideran que las acciones correctivas son tomadas para eliminar las causas de

un mal manejo de recursos.
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3.2. Validacién de hipétesis

La prueba de la hipotesis ha sido desarrollada con el coeficiente de relacion de
Spearman, ya que permite poder visualizar la relacion entre las variables, de la
siguiente investigacion,segun Mondragon,A.(2014) indica que la correlacion se

determina en base a la siguiente formula.

6% d?
., = 1 ———
n(n®—1)

Tabla: interpretacion del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman.

Valoer de rhao significado

-1 correladon negativa grande y perfecta
-0.83-0.%8 |comeladonnegativamuy alta

-0.73-0.8% |comeladonnegativaalta

-0.43-0.6% |coreladionnegativa moderada

-0.23-0.3% |comeladion negativa baiz

-0.013-0.15 |comeladon nezativa muy baa

[+] correladon nula

00130.18 |comeiadan positiva muy baja

0.230.3 |coreladon positiva baia
0.43 0.8 correladon positiva moderada
0.730.88 |correladion positiva alta

0.930.99 |cormeladon positiva muy alta
1 correladon positiva grande y perfecta

Fuente: Mondragon, (2014)

Indican que el coeficiente de correlacion de Spearman (rho) es
considerado una medida de la correlacion entre dos variables aleatorias, el p
estadistico p se encuentra explicito en la figura anterior donde D es la oposicion
entre los correspondientes estadisticos de orden x-y. N (nUmero de pares de datos).
La interpretacion de la formula es coincidente de la correlacion de Pearson, esta
relacionada entre —1m y +1, en la cuales se observan asociaciones negativas y

positivas (p.75).
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3.2.1. Comparacién de Hipétesis General:
Paso 1: Trazado de la hip6tesis

Hipotesis Nula (Ho): El Costo de servicio no se relaciona con el Cumplimiento de
las metas en el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil —- RENIEC, Distrito
Lima, 2018

Hipotesis Alterna (Ha): El Costo de servicio tiene relacion con el Cumplimiento
de las metas en el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil — RENIEC,
Distrito Lima, 2018

Paso 2: seleccionando el nivel de significancia a=0.05

A continuacion, se observara la significancia

Correlaciones

COSTODE CUMPLIMIENTO

SERVICIKD DEMETA
Rho de Spearman COSTO DE Coeficiente de correlacion 1,000 AT
SERVICIO Sig. (bilateral) . 025
M A0 A0
cumeumiewta  Coeficiente de corralacidn T 1,000

DE META Sig. (bilateral) 025

M 50 50

Paso 3: Comprobacion

Para poder validar la hipétesis se tiene que constatar con el valor de la
significancia el cual es 0.05; si el valor obtenido es menor al mencionado se tendria
gue rechazar la hipotesis nula, en caso contrario sea mayor al valor mencionado se
obtendria una correlacién del Rho de Spearman, entonces el resultado que se

presenta es 0,317 correlacidn positiva baja siendo considerado una relacion directa.

Paso 4: Discusion

Es considerado el valor (Sig. = 0,000< 0.05); entonces en base a los resultados
obtenidos se considera que la relacion es directa ya que el resultado obtenido fue

de (Rho =0.317); obteniendo una relacion de las dos variables; asi mismo se afirma
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gue a mayor Costo de servicio mayor debe ser el cumplimiento de las metas en el
Registro Nacional de Identificacién y Estado Civil — RENIEC, Distrito Lima, 2018

3.2.2. Comparacion de Hipotesis Especifica 1:
Paso 1: Trazado de Hipétesis

Hipétesis Nula (Ho): El Costo de servicio no se relaciona con el presupuesto del
Registro Nacional de Identidad y Estado Civil-RENIEC, distrito, lima, 2018.

Hipotesis Alterna (Ha): El Costo de servicio se relaciona con el presupuesto del
Registro Nacional de Identidad y Estado Civil-RENIEC, distrito, lima, 2018.

Paso 2: Seleccionando el nivel de significancia a=0.05

A continuacion, se observara la significancia

Correlaciones

Costo de
servicio Presupuesto
Rho de Spearman E:;tigige Coeficiente de correlacion 1,000 348
Sig. (bilateral) . 013
N 50 50
Presupu Coeficiente de correlacion S48 1,000
esto Sig. (bilateral) 013 :
N 50 50

Paso 3: Comprobaciéon

Para poder validar la hipétesis se tiene que constatar con el valor de la
significancia el cual es 0.05; si el valor obtenido es menor al mencionado se tendria
gue rechazar la hipotesis nula, en caso contrario sea mayor al valor mencionado se
obtendria una correlacion del Rho de Spearman, entonces el resultado que se

presenta es 0,348 correlacion positiva baja siendo considerado una relacion directa.
Paso 4: Discusion

Es considerado el valor (Sig. = 0,000< 0.05); entonces en base a los resultados
obtenidos se considera que la relacion es directa ya que el resultado obtenido fue

de (Rho = 0,348); obteniendo una relacion de las dos variables; asi mismo se afirma
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gue a mayor Costo de servicio mayor se relaciona con el presupuesto del Registro
Nacional de ldentificacion y Estado Civil — RENIEC, Distrito Lima, 2018

3.2.3. Comparacién de Hipotesis Especifica 2:

Hipdtesis Nula (Ho): El Costo de servicio no se relaciona con las medidas
correctivas del Registro Nacional de ldentidad y Estado Civil- RENIEC, distrito,
lima, 2018.

Hipétesis Alterna (Ha): ElI Costo de servicio tiene relacion con las medidas
correctivas del Registro Nacional de Identidad y Estado Civil- RENIEC, distrito,
lima, 2018.

Paso 2: Seleccionando el nivel de significancia a=0.05

A continuacion, se observara la significancia

Correlaciones

COSTODE MED IDAS
SERVICIC | CORRECTIVAS
Rho de Spearman COSTO DE Coeficiente de correlacidn 1,000 g20°
SERVICIC Sig. (bilateral) . 024
M 50 50
MEDIDAS Coeficiente de correlacian 20 1,000

CoRRECTVAS  Sig. (bilateral) 024

M 50 50

Paso 3: Comprobaciéon

Para poder validar la hipétesis se tiene que constatar con el valor de la
significancia el cual es 0.05; si el valor obtenido es menor al mencionado se tendria
gue rechazar la hipétesis nula, en caso contrario sea mayor al valor mencionado se
obtendria una correlacién del Rho de Spearman, entonces el resultado que se

presenta es 0.320 correlacidn positiva baja siendo considerado una relacion directa.
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Paso 4: Discusion

Es considerado el valor (Sig. = 0,000< 0.05); entonces en base a los resultados
obtenidos se considera que la relacién es directa ya que el resultado obtenido fue
de (Rho =0.320); obteniendo una relacion de las dos variables; asi mismo se afirma
gue a mayor Costo de servicio mayor relaciébn con las medidas correctivas del
Registro Nacional de Identidad y Estado Civil- RENIEC, distrito, lima, 2018.

3.2.4. Comparacién de Hipotesis Especifica 3:

Hipotesis Nula (Ho): Los procesos de Costo de servicio no se relacionan con el
Cost management del Registro Nacional de Identidad y Estado Civil—- RENIEC,
distrito, lima, 2018.

Hipotesis Alterna (Ha): Los procesos de Costo de servicio tienen relacion con el
Cost management del Registro Nacional de Identidad y Estado Civil- RENIEC,
distrito, lima, 2018.

Paso 2: Seleccionando el nivel de significancia a=0.05

A continuacion, se observara la significancia

Correlaciones

Costo de servicio | Cost management
Rhode S Coeficiente d -
o de Spearman costode Coe€ |C|e.n'e e 1.000 938
servicio  correlacion
Sig. (bilateral) ) ,000
N 50 50
Coeficiente de
Cost " 938" 1,000
manage correlacion
ment  Sig. (bilateral) ,000 :
N 50 50

Paso 3: Comprobacién

Para poder validar la hipétesis se tiene que constatar con el valor de la

significancia el cual es 0.05; si el valor obtenido es menor al mencionado se tendria
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gue rechazar la hipotesis nula, en caso contrario sea mayor al valor mencionado se
obtendria una correlacién del Rho de Spearman, entonces el resultado que se
presenta es 0,938 correlacion positiva muy alta siendo considerado una relacion
directa.

Paso 4: Discusion

Es considerado el valor (Sig. = 0,000< 0.05); entonces en base a los resultados
obtenidos se considera que se rechaza la hipétesis ya que el resultado obtenido fue
de (Rho = 0,938); Los procesos de Costo de servicio se relacionan con el Cost
management del Registro Nacional de Identidad y Estado Civil—- RENIEC, distrito,
lima, 2018.
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4. Discusion de resultados

1. Para la siguiente hipotesis general, se encuentra relacion, entonces en base
a los resultados obtenidos se considera que la relacion es directa ya que el
resultado obtenido fue de (Rho = 0.317); obteniendo una relacion de las dos
variables; asi mismo se afirma que a mayor Costo de servicio mayor debe ser
el cumplimiento de las metas en el Registro Nacional de Identificacion y
Estado Civil — RENIEC, Distrito Lima,2018, tales resultados se sustentan en
la informacién de las tablas (1-20), se enfatiza la importancia del Costo de
servicio con el Cumplimiento de metas, esto con el punto de que sean
consideradas en tomas de decisiones y poder medir el grado del
cumplimiento de las metas en base a este criterio, asi mismo conocer y
enfatizar el grado de importancia del Costo de servicio para cada oficina seria
como conocer su realidad, uno de los objetivos primordiales es generar
buenos resultados en base del uso de los productos que se utilizan para la
realizacion de los servicios, el personal que se encuentra de la distribucion
de bienes e insumos, y asi no incurrir en problemas que afecten el
presupuesto, mejorando la produccion sin tener que detener la misma por
falta de material de trabajo. Las personas que trabajaron las encuestas con
el transcurso en el cual han ido respondiendo las preguntas la informacion ha
sido generada de manera positiva, para el personal que trabaja la informacion
de los servicios, es necesario contar con una evaluacion, explorar, dirigir y
finalmente recomendar, estos criterios son necesarios para ellos para un

correcto desempeiio.

Los resultados de la investigacion tienen relacién con: Avellaneda, M, & M,
(2016), el cual declara en su tesis Siendo su objetivo el poder lograr que la
compafia crezca y asi generar una mayor eficiencia en la asignacion de
recursos para la produccion, obteniendo mejoras en la produccion de bienes
y servicios, en una de las conclusiones menciona que todos los costos
merecen la importancia significativa que esto con lleva, en pocas palabras

considera que no se debe desmerecer tal informacion obtenida de los costos
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ya que un error en la distribucion puede generar distorsion de los resultados

e influir en una mala toma de decisiones.

Para la siguiente hipotesis especifica 1, se encuentra relacion, Es
considerado el valor (Sig. = 0,000< 0.05); entonces en base a los resultados
obtenidos se considera que la relacion es directa ya que el resultado obtenido
fue de (Rho = 0.348); obteniendo una relacion de las dos variables; asi mismo
se afirma que a mayor Costo de servicio mayor se relaciona con el
presupuesto del Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil — RENIEC,
Distrito Lima,2018, se enfatiza la importancia, ya que el presupuesto
manejado por la organizacién es necesario para la implementacion de los
servicios al guardar relacion se ve la importancia para la distribucion, las
mejoras en el servicio de ser necesarias, aplicando un estudio minucioso del
uso de recurso, producir servicios que ofrecen las organizaciones genera un
costo el cual debe considerarse, los costos y gastos operativos pueden ser

casi variables y fijos.

Los trabajadores de la organizacion indican que el funcionamiento de los
servicios podria verse afectado por el mal manejo del presupuesto, esto
puede inducir en un factor negativo para el trabajo continuo, ya que ante una

crisis no se tiene un presupuesto que permita amortiguar incidencias futuras.

Los resultados de la investigacion estan guardando relacion con la opinion
de Parisaca (2017), el cual declara que los presupuestos asignados y su
influencias en el cumplimiento de metas institucionales es de vital importancia
para un organizacion, por lo que concluye que la eficacia del cumplimiento de
metas no es tomado en cuenta como un indicador de gran relevancia
incidiendo en el presupuesto demostrando asi que se puede obtener una

ineficiente ejecucion del costo y del gasto de un servicio.

En el tema de presupuestos asignados debe tomarse en cuenta que las
entidades que proveen dinero a otras entidades buscan establecer un rango
de objetivos, por ello los presupuestos que no se manejan en base a los

requerimientos pueden incurrir en malos manejos, asi mismo la relacion del
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costo y el presupuesto en la siguiente investigacion muestra un lineamiento

de lo que se debe obtener en el periodo establecido.

Para la siguiente hipotesis especifica 2, Es considerado el valor (Sig. = 0,000<
0.05); entonces en base a los resultados obtenidos se considera que la
relacion es directa ya que el resultado obtenido fue de (Rho = 0.320);
obteniendo una relacion de las dos variables; asi mismo se afirma que a
mayor Costo de servicio mayor relacién con las medidas correctivas del
Registro Nacional de Identidad y Estado Civil- RENIEC, distrito, lima, 2018.

En las tablas 16-20 se cuenta con la informacion obtenida el cual refleja que
a mayores medidas correctivas mejor puede resultar el control del costo del
servicio permitiendo obtener mejores resultados que involucren el
cumplimiento de metas, el darle un enfoque que le permita a la organizacion
poder ver las incidencias encontradas y las posibles soluciones permiten
alcanzar las mejoras e intervenir en nuevos avances, todo partiendo de las

acciones que se tomen.

Los resultados obtenidos en la investigacion poseen relacién con: la opinion
de Gomez (2017); indica que se deben identificar estartegias que permitan
utilizarlas en la gestion para poder asi obtener informacion calificada para la
toma de decisiones con la informacion recopilada y analizada, se deben
proponer mejoras.

En una de las conclusiones se afirma que a mejor sea la gestidbn mejores
resultados se obtendran es por ello que las medidas correctivas en las
organizaciones son necesarias para mejorar diversos temas ya sea mejorar
la produccion, incrementar el servicio, mejorar la calidad de los
trabajadores,la calidad del servicio, etc. Es indispensable la informacion que
se pueda generar ya que de ella se ve obtenida la implementacion de

mejoras.
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4. Para la hipoétesis especifica 3, Es considerado el valor (Sig. = 0,000< 0.05);
entonces en base a los resultados obtenidos se considera que se rechaza la
hipotesis ya que el resultado obtenido fue de (Rho = 0.938); Los procesos de
Costo de servicio se relacionan con el Cost management del Registro
Nacional de Identidad y Estado Civil- RENIEC, distrito, lima, 2018.

En las tablas 6-10 se muestran la relacion que existen entre ambas y la
importancia del Cost management en el proceso del Costo de servicio, el
proceso de planificacion y de control es considerado como uno de los

principales métodos, los cuales maneja el Cost management.

Las personas que participaron en la encuesta en algunos casos indican que
el Cost management permitiria poder controlar y planificar de manera efectiva
los Costos de servicio esto involucraria el mejor desarrollo de la gestion
empresarial, lo cual involucra actividades complementarias, tales como

evaluar, informar, compilar y analizar.

Los resultados obtenidos en la investigacion poseen relacion con: Almeyda
(2017), Declara que el disefiar un sistema de gestion de costos influye en

incrementar la rentabilidad y asi mismo la calidad de las organizaciones.

En una de las conclusiones se menciona que el resultado obtenido con la
implementacion de un sistema de gestidn de manera positiva contribuiria a
un incremento significativo de la rentabilidad, por ello es importante los
métodos de trabajo que podamos implementar de esta manera sera mas facil
corregir incidencias y desarrollar mejor los servicios que incremente el

cumplimiento de las metas.
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5. Conclusiones

1. La investigacion conluye que existe relacion entre el Costo de servicio y
Cumplimiento de meta,por ello se toma en cuenta que al no tener un costo
claro del servicio se incurre en incidencias como el poco control,
deshabastecimiento de insumos,bajos niveles de produccion ,llegando a tal
punto en el cual no funcione correctamente el servicio, provocando
desorganizacion y asi caer en el incumplimiento de metas, no pudiendo
obtener el incentivo que se les otorga cada afio, no solo se abarca las

incidencias de las areas, tambien a nivel de gestion entre entidades.

2. La investigacion conluye que existe relacion entre Costo de servicio y el
presupuesto, ya que al tener un buen costeo se puede desarrollar el
presupuesto de manera eficiente ,por lo que permite visualizar los costos y
gastos de manera clara, obteniendo posibles mejoras que pueden ser
implementadas en el transcurso, ya sea en un corto plazo, brinda las
facilidades necesarias para aplicar un estudio minucioso del uso de los

recursos existentes.

3. En base a los resultados obtenidos se concluye que existe relacion entre los
costos de servicios y las medidas correctivas ya que para poder subsanar
dichas incidencias en la organizacion es necesario poder poner en practica
las medidas correctivas en base a estudios previos ,ya que en la actualidad
se siguen observando inconvenientes en el servicio,por lo que se ve afectado
la eficiencia en cada uno de los indicadores el cual esta relacionado con la

produccion de las oficinas que brindan el servicio.

4. En base a los resultados obtenidos se concluye que existe relacion entre el
Costo de servicio y el cost management, ya que brinda la facilidad en el
cumplimiento de los objetivos operativos, aportando manejo y reduccion de

costos frente a los cambios tecnologicos en la actualidad.
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6. Recomendaciones

1. En base alo planteado en la discusién, para poder obtener el cumplimiento
de las metas se debe realizar un estudio del servicio, el cual permita conocer
el costo y los gastos, por ello se recomienda implementar un sistema de
costeo estimado, asi se obtendria informacion que permita pronosticar para
efectos de cotizaciéon y de armado de presupuesto, sera necesario debido a
gue tiene diversas incidencias por la falta de un Costeo, en base a esto se
puede obtener medidas correctivas que permita obtener mejoras que

contribuyan directamente a las metas.

2. Se recomienda en base a lo planteado en la discusion, para mejorar el
desarrollo del presupuesto es importante aplicar la informacion de los costos
fijos, ya que permite proyectar los costos a futuro, por ello es necesario
realizar un estudio minucioso del servicio que se presta, ya que del
presupuesto se obtienen las mejoras a nivel de control, distribucion, el

visualizar el margen real de cada proyecto brinda informacion fiable.

3. Enbase alo planteado en la discusion, se recomienda las implementaciones
de medidas correctivas tales como generar informes trimestrales que permita
ver el impacto del sistema de costos en la organizacién, ya que permiten
tener un control de los procesos, asi mismo prevenir la inconformidad, facilita
la evaluacion a los indicadores de la meta, también se analizan los procesos

en base de periodos, se fomenta las mejoras continuas.

4. Se recomienda en base a lo planteado en la discusién, desarrollar un
planeamiento estratégico, ya que con eso se puede obtener un buen uso de
los indicadores financieros, rentabilidad, costos y no financieros como
calidad de la produccion, nivel de innovacién, trabajar con un programa que
permita obtener informacion periddicamente de los servicios, que brinde un
analisis de la situacion del servicio, esto permitira dar a conocer a los aliados

el cumplimiento de metas.
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ANEXO 1.

Matriz de consistencia

“Costo de servicio y el cumplimiento de las metas, en el Registro Nacional de Identificaciéon y Estado civil - RENIEC, Distrito Lima,2018.”

PROBLEMAS
GENERAL

i Cual es el nivel de relacion entre
el Costo de =ervicio y en el
cumplimiento de las metas, en el
registro nacional de identificacion
vy estado civil — RENIEC, distrito
Lima, 20187

E SPECIFICO

i Cual es el nivel de relacion
entre el costo de servicio v el
presupuesto, en el registro
nacional de identificacion v
estado civil— RENIEC, distrito
Lima, 20187

E SPECIFICO

£ Cudl es el nivel de relacion entre
el coste de =ervicio v las medidas
correctivas, en el registro
nacional de identificacion v
estado civil — RENIEC, distrito
Lima, 20187

E SPECIFICO

i Cudl es el nivel de relacion entre
el Costo de servicio v el Cost
management, en el Registro
Macional de |dentificacion
E=tado Civil — RENIEC, distrito
Lima, 20187

OBJETIVO S
GEMNERAL

Determinar el nivel de relacion
del Coste de servicdo, en el
cumplimiente de las metas del
Registro Macional de Identidad v
Estado Civik RENIEC, distrito,
lima,2018.

E SPECIFICO

Determinar el nivel de relacign
del costo de servicdo en el
presupuesto, del Registro
Macienal de Identidad v Estado

Civie REMIEC, distits, lima,
2018.
E SPECIFICO

Determinar el nivel de relacon
del coste de =ervicio en las
medidas correctivas del Registro
Macienal de Identidad v Estado

Civie REMIEC, distits, lima,
2018.
ESPECIFICO

Determinar el nivel de relacion
del costo de =ervicio en el Cost
management del Registro
Macienal de Identidad v Estado
Civi- RENIEC, distrito, lima,
2018,

HIPOTE 515
GENERAL

E xizte relacion entre el Costo
de =servicio v el cumplimiento
de laz metas del Registro
MNacional de ldentidad v
Estado Civil-REMIE C, distrito,
lima, 2018.

ESPECIFICO

Exizte relacion entre el costo
de =servicio v el presupuesto
del Registro MNacional de
Identidad v Estade Civil
REMNIEC, distrite, lima, 201 &.

ESPECIFICO
Exdste relacion entre el costo
de servicie vy laz medidas

correctivazs del  Registro
Macional de Identidad v
Estado Civi- RENIEC,
distrito, lima, 201 8.
ESPECIFICO

E xiste relacion entre el Costo
de =servicio vy el Cost
management del Registro
Macional de Identidad v
Estado Civi- RENIEC,
distrito, lima, 201 8.

VARIABLE 5

COSTO DE
SERWVICIO

CUMPLIMIENT
0O DE METAS

INDICADORE 5

Costos directos
Costos indirectos
Costos fijos
Costos varables
Informes de costos
Gastos
Planificacion

E stimacion
Andlisis

Gestion

Plan estratégico
Requerimiento
Distribucion

licita cidgn
Presupuesto por
rezultado
Problemas

E valuacion
Retroalimentacian
Indicadores de gestion
Acciones correctivas

ME TODO LOGIA

TIPO DE ESTUDIO
Eltipe de estudio a realizar ez
descriptivo-correlacional.

DISENC DE E STUDIO

E ltipo de disefio a realizar esno
experimental, porgue no
manipularemos las varables.

POBLACION ¥ MUESTRA

la poblacion esta enfocada a los
trabajadeores del REMIEC, del
distrito de lima.

TAMANO DE MUESTRA
Elarea de estudio esta
censiderada por el perzonal que
trabaja en las areas de
coentabilidad, gerencias, v la
gerencia cperativa de REMNIEC.

TECNICAS E INSTRUMENTOS
Técnica: La técnica a utilizar
serd Encuesta

Instrumento: E linstrum ento
considerado ser el cuestionario
que e= elaboracion propia.
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INSTRUMENTODE RECOLECCION DE DATOS

“Costo de senicio yCumplimiento de las metas, en el Registro Macional de Identificacion yEstado Civil— REMIEC, Distrito

Lima,2018"

Generalidades: La =iguiente encuesta seratrabaja de manera anonima,margue con una “x'la respuesta que consziders
conveniente

Preguntas generales: ; Qué espedalidad fiene?

a. administrador b.Contador cIngeniem d.Economista VALORACIONES
ENCUESTA Munca| OB [ABunas| Cssilo o
Munca | veces | siempre
MEMS 1 2 3 4 5

Las medidas correctivas garantizan el control de costo adecuado para el optimo

1 |conseguircumplirlas metas trazadas.

El Cost management permite determinar los costos indirecios acorde al
2 |presupuesio del serdcio a fin disminuirlos gastos innecesarios.

Eltotal de los costos fijos es aconde al presupuesio planteado a fin de evitar
3 |sobrepasar el costo de senvicio.

Las variaciones de los costos variables son analizadas minuciosaments a fin de
4 |alcanzar el cumplimiento de metas.

Los inbrmes de costos sonunmecanismo que cumplen la funcion de organizr y
5 |controlarla evaluacion del costo del senvicio.

Atawes del Cost management se permite prededir los gastos inminentes para
6 |awdara redudir la posibilidad de sobre pasar el presupuesto.

la planificacion del senvicio permite tener un control de costo adecuado para
¥ |disminuirlos ries gos ydiicultades que impidan €l cumplimiento de metas

La organizcion realiza una estimacion antes de inidar el proyecto a in de evitar que
& |el costode senicio se exceda.

La onganizacion procura realizar un andlisis de como se distribuye los recursos para
9 |ewaluarsies necesarioun aumento en el presupuesio.

En la gestion ade cuada garantiza brindar un control de costo apropiado a fin de
10 |evitar sobrepasar el presupuesio del sendco.

El plan estratégico permite supenisar el grado de avance de las metas planteadas
11 |a in de evaluar el cosio de senvicio.

sendcios para evaluar los resultados ymonitorear los costos segln el presupuesto
12 |planteado.

La distribucion del presupuesto estara estudiada en base al cost managem ent que
13 |permita mostrarun adecuado contml ydistribucion en el costo del senddio.

El presupuesto porresultado detalla los egresos e ingresos segln lo planteado por
14 |el costomanagement a fin de poder determinar el costo de senicio.

El presupuesto porresultado permite fomentar la am pliacion de los senddos en
15 |base a cumplimientos de metas.

La deficiencia permite conocer la realidad que presentan los seniciosenla
16 |actualidad para poder mejorar en el sendcio.

La evaluacion del desem pefio del senicio pemite conocer las foralezas v
17 |debilidades para frazar las medidas comedivas.

La retroalim entacion permite aclarar el panorama para asi atender las
18 |inconsistencias presentes pam reducirlos cosios del sendcio

El seguimiento de los indicadores plantea |a necesidad de estableceruna
19 |metdologia de reporte yseguimiento confinuo a fin de obtener medidas correciivas.

20

Las acciones correctivas son iomadas pam eliminar las causas de un mal manejo
de recursos.
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CARTA DE PRESENTACION
Sefior(a)(ita):
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de proyecio de
investigacion de la UCV, en la sede Lima norie quiero validar el instrumento el cual
recogere la informacion necesana para desarrollar mi investigacion y con la cual

optare el grado de Contador Publico.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es: “Costo de servicio y
Cumplimiento de las metas, en el Registro Nacional de Identificacion y Estado civil
— RENIEC, Distnto Lima,2018.”, siendo imprescindible contar con la aprobacién de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he
considerado conveniente recumir a usted, ante su connotada experiencia en temas

educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, gue le hago llegar contiene:

Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de Operacionalizacion de las vanables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted,

no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

.‘R‘\

Fima
Apellidos v nombre:
Lopez Huavtalla Anthuane A.

I
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): l'“;l, Suv,/t'((emc: a
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [.7] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
o - . ) : o
Apellidos y nombres del juez validador. /| mbrecic Teodovo €5T€u¢s Pawvaraman DNI,/JJK{&q .......................
Especialidad del validador:... TX- ..ﬂd!?’.‘.‘:’.‘."éff.@.‘.‘.‘?.(‘.. GOCEIGU e

'Pertinencia:El item corresponde al conceplo tedrico formulado.
“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o - —

dimension especifica del constructo = e
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es ',l BZ P '4 )

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto Informante.
son suficientes para medir la dimension
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investigacion de la UCV, en la sede Lima norte quiero validar el instrumento el cual
recogeré la informacion necesaria para desarrollar mi investigacion y con la cual

optare el grado de Contador Publico.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es: “Costo de servicio y
Cumplimiento de las metas, en el Registro Nacional de Identificacion y Estado civil
— RENIEC, Distnto Lima,2018.", siendo im prescindible contar con la aprobacion de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas

educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de Operacionalizacion de las vanables.
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Expresandole mis sentimigntos de respeto vy consideracién me despido de usted,

no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

_‘R‘\
G

Fima
Apellidos y nombre:
Lopez Huaytalla Anthuane A.
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