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Resumen
En la presente investigacion titulada “Calidad del servicio y el impacto financiero de
Inversiones Trini ENFM EIRL, Huarmey — Ancash”, el objetivo general fue
determinar el impacto de la calidad del servicio en el ambito financiero de
Inversiones Trini ENFM EIRL. La investigacion se realiz6 con el enfoque
cuantitativo, de tipo basica, en el estudio la poblacion estuvo constituida por el
namero de clientes que en promedio asisten en una semana a la empresa (80) y la
muestra fue 67. La técnica empleada fue la encuesta, como instrumento el
cuestionario. Como resultado de la investigacion, el 58% de participantes respondio
Nunca, Casi nunca 24%, A veces 11% y Casi siempre 7%, estos datos nos
muestran los puntos a mejorar en cuanto a la calidad de servicio que brinda la
empresa, como lo es: ofrecer sus servicios con informacion actualizada, redes
sociales, un sistema de reservacion e intercomunicadores en las habitaciones. Se
concluyé que, si bien es cierto, la empresa cuenta con una calidad de servicio
deseada por los clientes, se deben implementar o mejorar algunas opiniones
rescatadas por los hospedados con el propésito de seguir creciendo como empresa

y obtener una mejor liquidez y rentabilidad.

Palabras clave: Calidad de servicio, impacto financiero, Huarmey.
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Abstract
In this research entitled "Quality of service and the financial impact of Inversiones
Trini ENFM EIRL, Huarmey - Ancash", the general objective was to determine the
impact of the quality of service in the financial area of Inversiones Trini ENFM EIRL.
The research was carried out with a quantitative approach, of basic type, in the study
the population was constituted by the number of clients that on average attend the
company in a week (80) and the sample was 67. The technique used was the
survey, as an instrument the questionnaire. As a result of the research, 58% of
participants answered Never, Almost never 24%, Sometimes 11% and Almost
always 7%, these data show us the points to improve in terms of the quality of
service provided by the company, such as: offering its services with updated
information, social networks, a reservation system and intercoms in the rooms. It
was concluded that, although it is true that the company has a quality of service
desired by customers, some of the opinions expressed by guests should be
implemented or improved in order to continue growing as a company and obtain

better liquidity and profitability.

Keywords: Quality of service, financial impact, Huarmey.
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l. INTRODUCCION

Las empresas de hoy en dia se encuentran expuestas ante un gran desafio, como
lo viene siendo la calidad a la hora de brindar un bien o servicio, pudiendo afectar
los ingresos, por lo tanto, es importante implementar diversas normas que nos

ayuden a cumplir y a superar las expectativas del cliente.

En el ambito internacional, Pal Singh et al. (2022), expresaron que, segun una
encuesta reciente, el 72 % de los encuestados de los proveedores de servicios 3PL
sugieren que la disminucion de la base de clientes es el problema mas importante.
En el Reino Unido, el 59% de las empresas expresaron su insatisfaccion con las
nuevas ofertas de servicios de sus proveedores de servicios 3PL. La baja calidad
del servicio provoca una reduccién en el numero de clientes, lo que conduce a una

menor rentabilidad.

En Nueva Zelanda, G/ mariam et al. (2022), afirmaron que, los problemas de
calidad del servicio, como el vuelo retrasos y cancelaciones pueden tener un efecto
adverso inmediato en la rentabilidad debido a los gastos incurridos por las lineas
aéreas para proporcionar comida y alojamiento a los pasajeros e indemnizaciones

pagadas por equipaje extraviado.

Barén & Cantos (2021), en la ciudad de Quito se encuentra la empresa de flores la
cual no ha vuelto a certificar un sistema de gestion de la calidad, ni realizé un
analisis para determinar cuales eran los beneficios. Al no estar certificado en una

norma de gestién de calidad se encuentra expuesta a riesgos financieros.

Wang et al.(2021), seialaron que las fuentes como eWOM son eficaces para
obtener informacion util sobre los productos, es probable que los clientes utilicen
estas fuentes de informacion para juzgar la calidad de los productos y tomar
decisiones de compra. Por lo tanto, es de gran importancia comprender como

interactuan multiples fuentes de informacion en un contexto de servicio.

En la India, Tafa (2020), manifestaron que la evidencia empirica indica que la
rentabilidad de los bancos esta altamente asociada con la calidad de los servicios

qgue prestan y la satisfaccion de los clientes. La rentabilidad de los bancos puede



estar determinada por varios factores, donde la calidad del servicio es uno de los
mas importantes factores que determinan la rentabilidad del negocio.

En Indonesia, Hairuzzaman (2019), indicaron que la satisfaccién de los clientes
puede verse fuertemente influenciada por el valor de los bienes o servicios
ofrecidos. Siendo este fruto de un colaborador satisfecho, reflejandose en los

resultados entregados a los clientes y en el rendimiento financiero de la empresa.

En el ambito nacional, Andrade (2020), mencionaron que la ausencia de un servicio
de calidad, ofrecido por los choferes hacia los pasajeros, ademés del personal que
frecuentemente no ofrece un buen trato, como consecuencia, estas fallas podrian

afectar el buen funcionamiento y rentabilidad de la empresa.

Del mismo modo Alvares & Rivera (2019), manifestaron que la calidad del servicio
en el Perl actualmente es un tema importante en las organizaciones a nivel
mundial, ya que hoy en dia el cliente exige una mejor atencion. Anteriormente el
mercado ofrecia una oferta limitada; pero a medida que pasa el tiempo y hay
avances tecnoldgicos, la oferta ha ido cambiando y también se han producido

avances técnicos, todo lo cual ha quedado bajo el control del cliente.

En el &mbito local Saldafia (2021), en el sector hotelero de Nuevo Chimbote se ha
venido observando una calidad del servicio deficiente, esto junto a otros problemas
existentes, ocasiond la disminucién y ausencia de clientes, asi como también, crisis

financiera.

En la ciudad de Huarmey debido a la coyuntura, los hoteles han sido una gran
opcion para las empresas corporativas (convenios para el personal) y ejecutivos de
ventas. De igual manera para el sector turismo a la hora de visitar sus playas. Por
lo que, la calidad del servicio puede ser uno de los factores determinantes a la hora
de obtener rentabilidad y liquidez para los hoteles, como también para los clientes

al momento de elegir donde hospedarse.

En relacion con lo anterior, descrito la problematica, se formuld la siguiente
interrogante: ¢De qué manera la calidad del servicio impacta financieramente en

Inversiones Trini ENFM EIRL, Huarmey - Ancash?



Tedricamente la presente investigacion se justificO porque el analisis que se
elaborara al contenido conceptual, resaltara una nueva vision sobre la calidad del

servicio y su efecto en el comportamiento de los clientes de la empresa.

Se justific6 metodolégicamente, porque el instrumento utilizado (cuestionario)
servirh como guia para nuevas investigaciones, podra ser tomada por otros

investigadores, alumnos y/o empresas interesadas en el tema a investigar.

Su justificacion practica, fue de gran importancia porque se identifico las causas y
consecuencias que generan la calidad del servicio brindado en el cumplimiento de

las obligaciones corrientes, asi mismo, su impacto financiero

Considerando el aspecto social, esta investigacion se justifico debido a que, en el
presente, los usuarios buscan recibir un bien o servicio de calidad, por ello, las
empresas han podido conectarse a una nueva etapa de desafios, cambios y
transformaciones encaminadas a la busqueda de la calidad del servicio, para
mantenerse a la altura de sus competidores en el tiempo. Esto significa que cada

empleado tiene una alta responsabilidad en el progreso de la organizacion.

Siguiendo la estructura del informe de investigacion se planted los siguientes

objetivos.

Objetivo General: Determinar el impacto de la calidad del servicio en el ambito

financiero de Inversiones Trini ENFM EIRL.

Objetivos especificos:

OE1, Analizar la calidad del servicio en Inversiones Trini ENFM EIRL.
OE2, Evaluar la Rentabilidad y Liquidez de Inversiones Trini ENFM EIRL.

OE3, Proponer una estrategia de calidad de servicio para lograr un impacto

financiero positivo en Inversiones Trini ENFM EIRL.

En cuanto a la hipotesis de la investigacion, se considerod de la siguiente forma: La
calidad del servicio impacta financieramente en Inversiones Trini ENFM EIRL,

Huarmey - Ancash.



ll. MARCO TEORICO

Entre los antecedentes relacionados a la investigacion se mencionaron al &mbito
internacional. En Venezuela, Larico (2022), realizdé un estudio para hallar el nivel
de calidad del servicios de los restaurantes de Carfiete, la metodologia que se
empleo fue cuantitativa, la muestra fue los 103 usuarios de restaurantes de la
provincia de Cariete, para lo cual se elabor6 el instrumento Escala Mexicana de
Calidad de Servicio en Restaurantes, el resultado revela la mala calidad del servicio
en los restaurantes estudiados, como conclusion los restaurantes en Cafiete
presentan una grave debilidad la cual requiere ser asumida por los propietarios,

esto conlleva a una mayor satisfaccion de los clientes.

En Ecuador, Loor & Mayulema (2021), su investigacion cuyo fin fue hallar el impacto
de la gestion de calidad sobre la rentabilidad, a través de la evaluacion y diagnéstico
de los procesos, que infieren en el buen funcionamiento de la empresa “Aseos
Delfin S.A.”., la metodologia fue descriptiva, no experimental. La muestra estuvo
integrada por colaboradores responsables (5), empleando como instrumento la lista
de comprobacion, como resultado principal se demostré que la empresa no cumple
con los pardmetros de la gestion de calidad y tiene una rentabilidad limitada por lo
gue no puede enfrentar el riesgos a largo plazo, se concluye que la empresa debe
incorporar de manera efectiva estdndares de gestion de calidad para mejorar sus
procesos, permanecer en el mercado, satisfacer las necesidades de los usuarios y

aumentar su rentabilidad.

En Nigeria, Akpa et al. (2021) , en su investigacion cuya finalidad fue examinar el
efecto de la gestion de la calidad en la rentabilidad de las PYME manufactureras
seleccionadas en Port Harcourt y Aba, Nigeria, la metodologia de la investigacion
fue de encuesta transversal, teniendo como muestra 844 funcionarios, para lo cual
se elabor6 el instrumento de cuestionario, como resultado el analisis de regresion
multiple mostré que el compromiso de los empleados tiene efectos positivos y
significativos en la rentabilidad, el estudio concluy6 la rentabilidad se ve afectada
por la gestion de la calidad.

En Corea, Nguyen et al. (2020), tuvieron como objetivo examinar la relacion y el
impacto de la calidad del servicio de banca electronica de los bancos comerciales,

la satisfaccion del cliente y los cambios en los costos de lealtad del cliente, la



metodologia fue de enfoque cuantitativo, la muestra la conformé 227 usuarios de
banca electronica, el instrumento utilizado fue el cuestionario, los resultados
muestran que el factor de calidad del servicio en la banca electrénica tienen
correlaciones positivas con la satisfaccion del cliente, como conclusion los
resultados del andlisis de regresion también muestran que la satisfaccion del cliente

y la lealtad del cliente tienen una correlacion positiva y fuerte.

En Reino de Arabia Saudita, Anis & Mohammad (2018), se propusieron estudiar
tanto la rentabilidad de las empresas como la calidad del servicio, la metodologia
fue descriptiva, no experimental, la muestra la conformé los 314 encuestados, para
lo cual se elaboré de instrumento el cuestionario, como resultado se encontré que
la satisfaccion del cliente es la misma para todas las compafias de seguros, como
conclusién se precisa que en el andlisis general interno y externo del sector de
seguros de Arabia Saudita, es evidente que no hay impacto de la calidad del

servicio sobre la rentabilidad de las compafiias de seguros.

En el ambito nacional, Rodriguez (2022), en su estudio el objetivo fue mostrar la
relacion causal entre la satisfaccion de los clientes y la calidad del servicio en el
restaurante "Mi Julio”, el método fue descriptivo, no experimental, la muestra lo
conformé 187 clientes, se utilizd el cuestionario como instrumento, los resultados
sefalan que los clientes satisfechos y muy satisfechos fueron en su mayoria los
que consideran que la calidad de la atencion es buena o muy buena, segun el
78.4% y 50%, como conclusion se observé que las falencias percibidas en el
servicio estaban relacionadas con el estacionamiento propio y la satisfaccion con

las expectativas de cambios en el servicio.

Silva et al. (2021), en su investigacion determinaron la relacién existente entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes en restaurantes, las empresas
turisticas de hospedajes y medios de transporte en el distrito de Canchaque, Piura-
Peru, la metodologia empleada fue de tipo descriptiva, la muestra la conformd 196
turistas, para lo cual se aplicé el instrumento de cuestionario, los resultados
muestran que la calidad de los servicios en hospedajes se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los turistas, se concluyé que los

hospedajes turisticos brindan un servicio de calidad, en tanto que, los restaurantes



presentan aspectos favorables y desfavorables, y se evidencio un servicio
deficiente en los medios de transporte.

Igualmente Andrade (2020), en su investigacion explicé como afecta la calidad de
servicio a la rentabilidad de transporte Vipusa S.A.C. Ancon, para obtener un mayor
ingreso brindando un buen servicio, el método empleado fue descriptivo, no
experimental, teniendo como poblacién a 20 trabajadores de Vipusa S.A.C, para lo
cual se elaboro el instrumento del cuestionario, el resultado indicé que la calidad de
servicio incide en la rentabilidad de la empresa, como conclusion la calidad de
servicio en la empresa es un factor importante, ya que ayuda a construir una mejor

relacion con el cliente y aumentar la rentabilidad.

En Chimbote, Ancajima & Casanova (2021), en su estudio su principal objetivo fue
establecer el impacto de los costos del servicio en la rentabilidad de la Empresa
Grupo CAM del distrito de Chimbote, utilizando una metodologia descriptiva, de
disefio no experimental, la muestra se conformé por 2 encuestados, para lo cual se
elaboré el instrumento la guia de entrevista, como resultado se observo que la
empresa no aplicaba un Sistema de Costo Integral, no existe un control suficiente
sobre los materiales, no existen estandares de calidad, como conclusion se precisa
gue el analisis de los costos de los servicios afecta la rentabilidad de la empresa
Grupo CAM.

Las bases tedricas en relacion con las variables fueron las siguientes:
Como variable independiente calidad del servicio.

Segun Feigenbaum (1991) La calidad estd determinada por el cliente, basado
desde su experiencia real con un servicio o producto, medido frente a sus
requisitos, expresados 0 no, conscientemente o0 simplemente sentidos,
técnicamente funcional o completamente subjetivo, y es siempre un objetivo movil

en un mercado competitivo

Segun Hernandez et al. (2009), sefialé que un servicio de calidad es una estrategia
basica organizativa, considerando las expectativas y necesidades de los usuarios,
siendo muy importante el recurso humano dentro de la empresa, exigiendo el

ofrecimiento de un servicio de calidad.



Rey (1999), indic6 que este concepto lo integran dos elementos: calidad y servicio.
Tenemos que diferenciar entre calidad percibida, siendo el juicio o percepcion del
consumidor sobre el bien o servicio desde una Optica global, y la objetiva,
refiriéendose a la superioridad medible y verificable, tomando como base un

estandar preestablecido de un bien o producto ofrecido.

Y como variable dependiente el impacto financiero, segun Gitman & Zutter (2012)
Las finanzas a nivel individual, afectan la forma en que las personas deciden del
total de sus ingresos, que cantidad gastar, ahorrar o cédmo invertir el dinero
ahorrado. En el ambito empresarial, se toman las mismas decisiones: coOmo
aumentar el capital de los inversores, cédmo invertirlos para conseguir beneficios y
como reinvertir o distribuir los beneficios entre los inversionistas. por lo que se
puede definir a las finanzas como un area de la economia que estudia la forma en

la que se administra el capital.

Segun Robayo (2016) los impactos financieros son las variaciones que pueden
ocurrir en los estados financieros de una empresa como resultado de poner en

practica una norma.

El término impacto financiero segun Dotres et al. (2019), es un gasto que tiene un
efecto monetario que no puede ser controlado, por lo que se necesita realizar una

evaluacion para determinar sus causas, efectos y consecuencias.

Las dimensiones de calidad de servicio: a) Posicionamiento, tal como lo define
Kotler (2012), es el acto de crear la imagen de una empresa, de tal manera que la
imagen de un atributo ocupe una posicion distinta en la mente de los compradores
en el mercado. Su propdsito es permanecer en la conciencia de muchos de los
consumidores para lograr un mayor beneficio para la empresa. b) Nivel de
satisfaccion, que de acuerdo a Kotler (2003), la satisfaccion del cliente es el nivel
de placer y satisfaccion experimentan los clientes al comparar la utilidad percibida
de un producto o servicio con sus expectativas. Silas expectativas del cliente son
superiores a los resultados, se puede decir que el cliente esta insatisfecho. Si los
resultados son los esperados, se puede decir que el cliente esta satisfecho. Si las
expectativas son inferiores a los resultados se puede concluir que el cliente queda

muy satisfecho o encantado.



Las dimensiones de la segunda variable, liquidez, segun Gutiérrez & Tapia (2016),
la liquidez es una propiedad de medicion del activo circulante que tiene un
fundamento conceptual basado en criterios de facilidad de conversion y es util no
solo al momento de tomar decisiones financieras, sino también de inversiones.
Como segunda dimension, rentabilidad, segun Gutiérrez & Tapia (2016), La
rentabilidad es una medida de eficacia que permite conocer el retorno de la
inversion en la realizacion de un conjunto de actividades, con relacion a las ventas
de la organizacion, los activos y fondos aportados por los propietarios, generando

liquidez en el futuro.

La teoria de calidad, segun Gronroos (1984) partiendo de la diferencia entre la
expectativa y percepcion para medir la calidad que integra la calidad del servicio,
propone un modelo de cémo los usuarios perciben la calidad de servicio,
basandose en tres factores: a) La calidad percibida: es el resultado de un proceso
de evaluacién, donde los consumidores comparan sus expectativas del servicio que
perciben con el que han recibido, es decir, contraponen el servicio esperado al
servicio percibido. El resultado de este proceso serd la calidad de servicio percibido.
b) La imagen: en una empresa esta determinada por como los compradores la
perciben. La parte mas importante de una empresa que los clientes ven y
reconocen es su servicio. ¢) La calidad técnica y calidad funcional; el servicio es
basicamente inmaterial y puede caracterizarse como una actividad en la que la
produccion y el consumo tienen lugar. En las interacciones entre comprador y
vendedor, el servicio se presta al consumidor, lo que suceda en estas interacciones
tendra un impacto en el servicio percibido. La calidad técnica: es lo que recibe el

cliente; mientras que la calidad funcional, es como lo obtiene.

La teoria de control total de calidad, segun Feigenbaum (1991) , es un sistema
eficiente de integracion de la calidad. La total satisfaccion del cliente se logra a
través de los esfuerzos para desarrollar, mejorar y mantener dentro de la empresa

la calidad, lo cual permite un servicio a niveles mas econémicos.

La teoria de la gestion de Deming (1982), detalla los pasos que deben tomarse para
transformar la cultura de calidad de una empresa. Teniendo como objetivo general
lograr que un cliente se encuentre satisfecho, se establece y mantiene una cultura

de mejora continua. Junto con los catorce puntos basicos de su teoria de la gestion,



entre los cuales destacamos, adoptar la nueva filosofia de estabilidad econémica,
este punto indica que sin innovacién una empresa no sobrevivird en el entorno
competitivo global actual. Esforzarse por quedarse quieto asegurara el fracaso
frente a la competencia que avanza. Los dias en los que la calidad era menos
importante que la cantidad han terminado, hay que darse cuenta de que la calidad
es primordial. Lo que a menudo se pasa por alto es que, a la larga, una mayor

calidad en realidad cuesta menos.

Como teoria de financiera, segun Bouwman (1980) sefalé que existe una clara
distincion entre los resultados tedricos y los tests empiricos: la teoria financiera se
basa en medidas de deuda y pasivos de mercado, mientras que, salvo excepciones,
los tests empiricos utilizan medidas contables.

La Teoria del Riesgo de la Ganancia. Hawley (1893) mencioné que, la recompensa
gue se recibe por asumir riesgos en un negocio, es la ganancia. Mientras se espera
una mayor ganancia, el riesgo que se asume es mas alto. Estos riesgos aparecen
por distintas razones en un negocio, como la ausencia de disponibilidad de materias
primas primordiales, la inyeccién de sustitutos por los competidores, una tecnologia
obsoleta, la caida de precios, los desastres naturales y los que los provoca el ser
humano. Los factores de produccion garantizan ingresos, esto se da en el
transcurso de alguna actividad comercial. El riesgo en una empresa es inevitable e

impredecible.

Schumpeter (1978) con la teoria del desenvolvimiento econémico sefialé que el
desarrollo econémico se da por dos tipos de fuerzas, materiales, dados por
factores productivos como la tierra, el trabajo y el capital; e inmateriales

presentados por los factores sociales y técnicos.

Larrea, (1991), indic6 que el servicio al cliente debe tener las siguientes
caracteristicas: a) Conocer las necesidades del usuario. Antes de crear una politica
de atencion al consumidor se necesita segmentar el mercado y profundizar sus
necesidades y expectativas. b) Hacer mejoras continuas y ser flexibles. Esto quiere
decir que las empresas deben poder adaptarse a cualquier cambio que se pueda
dar en su entorno. c) El desempefio humano orientado a la atencién al cliente.

d)Tener como meta la fidelizacion del cliente como consecuencia de la atencion



brindada. Teniendo en cuenta que el objetivo final de las empresas es la
satisfaccion del consumidor. Se debe hacer una segmentacion de clientes para
aumentar la complacencia de los usuarios, ya que todos los clientes no son iguales

y tienen necesidades distintas a los otros.

Como determinantes de la calidad del servicio, segun Parasuraman et al. (1985),
son las siguientes: a) Son accesibles: El servicio es facil de conseguir, se encuentra
en lugares accesibles y en un momento conveniente. Ademas, que es necesario
que existan canales de apoyo que ayuden a tener una capacidad de respuesta
oportuna y eficiente. b) Son comunicativas: Se encuentran establecidas con
claridad y de facil comprension para los usuarios del servicio, esto esta referido a
las acciones de emision de boletas, pagos, y factores que se den en la compra. c)
Capacidad el personal: Los trabajadores tienen que estar capacitados en los
servicios o bienes que ofrece la empresa para dar una adecuada atencion al cliente.
d) Cortesia y amabilidad. e) Credibilidad: Tanto los trabajadores como los duefios

son confiables y buscan ayudar a los clientes.

Segun Sanchez (2002), la Rentabilidad econémica (ROA), mide en un determinado
ejercicio el beneficio obtenido de los activos de una entidad con autofinanciamiento.
El beneficio econdmico mide la eficiencia del uso de los derechos y bienes de la
entidad para originar beneficios de manera independiente de cémo fueron
financiados, lo que nos va a permitir comparar el rendimiento entre organizaciones
con distintas estructuras financieras, manifestada en el pago de intereses, sin que
perjudique el rendimiento. La rentabilidad econdmica se establece como una
herramienta bésica que servird para medir qué tan eficiente es la gestion de la
entidad. Es la forma en que funcionan los activos, independientemente de su
financiacion y permite conocer si una entidad obtendra rendimientos positivos o
negativos en términos econdmicos durante el ejercicio. Asimismo, el no tomar en
consideracion la manera de financiamiento de los activos facultara determinar si
una entidad tiene rendimientos negativos por inconvenientes en el desarrollo de sus

operaciones econdmicas o por politicas de financiacion deficientes.

Célculo de la rentabilidad econdmica. Para hallar la rentabilidad econdmica,

tenemos muchas opciones como definiciones de resultado y definiciones de
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inversion vinculadas mutuamente. No obstante, sin profundizar tanto en conceptos
analiticos, de manera general se considera a la inversion como el Activo total a su
estado medio y se define al resultado como el Resultado antes de impuestos e
intereses, para calcular la Rentabilidad Econdmica se tiene que dividir los

Resultados antes de Impuestos e intereses con el Activo total.

Igualmente, Sanchez (2002) mencion6 que, la Rentabilidad financiera (ROE), es
atil para medir la rentabilidad obtenida por los capitales propios, por lo general
independientes de la reparticion de utilidades. La rentabilidad financiera es un
indicador del rendimiento mas proximo a los duefios que la ROA, y es la medida de
rendimiento que los directores tratan de incrementar en interés de los duefios de la
entidad. En consecuencia, una rentabilidad financiera que no sea suficiente va a
limitar por dos caminos el acceso a nuevos capitales propios. Primero porque los
niveles de ROE son bajos los cuales son indicativos de los fondos producidos
dentro de la entidad; y segundo, la financiacidén externa puede limitarse. En relacion
con eso, el ROE tiene y debe de existir en armonia con lo que los inversionistas
tienen que conseguir en el mercado mas intereses como inversores. No obstante,
permite algunas matizaciones, dado que el ROE es y seguird siendo una
rentabilidad aludida a la entidad y no al inversionista, aunque los capitales propios
sean aportes de los accionistas en la entidad, la rentabilidad financiera es igual a
resultado neto sobre patrimonio neto a su estado medio.

La expresion mas empleada para definir el resultado es el resultado neto, teniendo

en cuenta que este es el resultado del ejercicio.

Los Indicadores de liquidez, segun el Instituto Nacional de Contadores Publicos
Colombia (2012) son: a) Liquidez corriente: Es la capacidad de responder a las
obligaciones que tiene la empresa con el respaldo del activo corriente con los que
cuenta. Viene a ser el cociente del activo corriente entre el pasivo corriente. b)
Razon rapida: En este caso es la capacidad de una organizacion para afrontar sus
obligaciones financieras, pero separando los inventarios. Es la resta entre el activo
circulante y los inventarios y dividiéndolos entre el pasivo circulante. c) Capital de
trabajo neto: muestra el valor restante de la organizacion, después del pago de los
pasivos de corto plazo. Viene a ser el resultado de la resta del activo corriente y el

pasivo corriente.
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IIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

La investigacion se realizo con el enfoque cuantitativo, de tipo basica, porque tiene
como proposito ampliar el conocimiento de la realidad mediante la recoleccion de
datos, en concordancia con Ander (2011).

La investigacion basica o pura se realiz6 con el objetivo de aumentar el
conocimiento teérico para el avance de una ciencia en particular, sin atencion
directa a su aplicacién potencial o implicaciones précticas; es mas formal y se
ocupa de objetivos tedricos en el sentido de expandir el cuerpo de conocimiento de
una teoria dada. El disefio fue no experimental y descriptivo, porque se observo los
hechos de la realidad tal como son de la empresa sin manipularlos, de corte
transversal debido a que los datos se recogieron en un solo momento. (Rodriguez
& Vargas, 2013).

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable Calidad de servicio
Categoria: variable independiente, cuantitativa.

Definiciébn conceptual: Segun Hernandez et al. (2009), sefialé que un servicio de
calidad es una estrategia basica organizativa, considerando las expectativas y
necesidades de los usuarios, siendo muy importante el recurso humano dentro de

la empresa, exigiendo el ofrecimiento de un servicio de calidad.

Definicion operacional: Se midio de acuerdo a sus dimensiones nivel de satisfaccion

y posicionamiento.

Indicadores: Se clasifico en base a dos dimensiones, la primera dimension estuvo
compuesta por nivel de satisfaccion teniendo como indicadores: capacidad de
respuesta y capacitacion de personal, para la segunda dimensién posicionamiento,

tuvo los indicadores de eficiencia de trabajo y mejora continua.

Escala de mediciéon: nominal.
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Variable Impacto financiero
Categoria: variable dependiente, cuantitativa.

Definicion conceptual: Segun Robayo (2016) los impactos financieros son las
variaciones que pueden ocurrir en los estados financieros de una empresa como

resultado de poner en préactica una norma.

Definicion operacional: Se midi6 de acuerdo a sus dimensiones rentabilidad y

liquidez.

Indicadores: Se clasifico en base a dos dimensiones, la primera dimension estuvo
compuesta por rentabilidad y como indicadores rentabilidad financiera y
rentabilidad econdmica, para la segunda dimensién liquidez, tuvo como indicadores

liquidez corriente, razdén rapida y capital de trabajo.

Escala de medicién: ordinal.

3.3. Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de analisis
Segun Lépez (2004) una poblacién estd compuesta por un conjunto de objetos o
individuos sobre los cuales una persona necesita saber algo en una investigacion.
En el estudio la poblacién estuvo constituida por el nimero de clientes que en

promedio asisten en una semana a la empresa (80).

Criterios de inclusion, se consideré a los clientes de la empresa que asisten a la

empresa.

Criterios de exclusién, se excluyé a los colaboradores que no tienen relacién con el

servicio al cliente.

La muestra segun Lépez (2004), es una parte representativa de la poblacion en
que se realiza la investigacion. En el estudio la muestra estuvo conformada por 67

clientes.
Se empled la siguiente férmula:

n= NxZ?pxq

e2x (N-1) + Z2x p x q
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Dénde:

n= Tamafno de la muestra

N= Poblacion 80
Z= Valor asociado a nivel de confianza 1.96 (95%)
p=Probabilidad de ocurrencia de evento 0.5

g= Probabilidad de no ocurrencia de evento 0.5
e= Margen de error 0.05
Reemplazando:

n= 80 x 1.962x 0.5x 0.5
0.05%x(80-1)+1.96°x0.5x0.5

n=67

El tipo de muestreo que se aplico para la obtencidn de la muestra fue probabilistico,
aleatorio simple. El muestreo segun Lopez (2004), es el método que se utiliza para

seleccionar parte de la muestra de la poblacién total.

La Unidad de analisis lo conform6 cada uno de los hospedados en Inversiones Trini
ENFM EIRL.

3.4. Técnicas e Instrumentos de recoleccién de datos
La técnica empleada fue la encuesta, segun Casas et al. (2002), esta técnica
permitira la obtencidon de datos de manera rapida y eficaz, sobre diversos temas,

gue seran conformados por las dimensiones de las variables de la investigacion.

Ademas se aplico el analisis documental, segun Andrade et al. (2018) es una
técnica de recoleccion y analisis de datos, que se utiliza para complementar otras

técnicas, con el fin de facilitar la comprension del objeto de estudio.

El instrumento que se aplico fue el cuestionario, segun Casas et al. (2002) es un

documento que recogera de manera organizada la informacion necesaria, y abarco
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preguntas sobre calidad del servicio al cliente, y las dimensiones de la variable, con
la finalidad de adquirir la informacion correspondiente y aplicarlas en los resultados.

3.5. Procedimientos

Para la realizacion del trabajo de investigacion se solicitdé permiso a la Gerente
General de la empresa Inversiones Trini ENFM EIRL, Huarmey — Ancash a través
una carta de consentimiento, del mismo modo se determiné horarios pertinentes al
momento de la recoleccidn de la informacion necesaria que nos ayude a resolver

la problemética planteada.

Se aplicé el instrumento de recoleccion de datos a los clientes que participan en la
empresa, el cual fue validado por expertos, con la finalidad de obtener informacion
y organizarla, asi como también, se verificd y comprobd la relacion de los resultados
obtenidos de investigaciones pasadas. Por ultimo, se elaboré una matriz con toda
la informacién obtenida durante todo el proceso de investigacion.

3.6. Método de analisis de datos
Para la realizacidon de la investigacion, se utilizé el paquete Microsoft Office 2016
(Excel), tomando una base de datos, luego la informacién recogida se procesoé y

presentd en tablas y/o figuras que permitieron su facil interpretacion.

3.7. Aspectos éticos

En el presente trabajo de investigacion se tuvo en cuenta los principios éticos por
lo cual se considero tanto el Cédigo de Etica de la Universidad César Vallejo como
las normas de la APA (7ma edicién). Algunos principios éticos segun Resnik et al.
(2020), como la responsabilidad, asegurandonos con el cumplimiento con los
requisitos éticos y legales; honestidad, llevando a cabo una investigacion con
transparencia para la divulgacién de esta; no discriminacién, tratando a todos los
participantes por igual; confidencialidad, proteger la documentacién, informacién de
personal, o cualquier secreto que se nos confie; propiedad intelectual, respetando
los derechos de autor y dando el reconocimiento a aquellos que han contribuido en
la investigacion; y finalmente, tratando con respeto a los colegas y participantes del

estudio.
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IV. RESULTADOS
De acuerdo a los objetivos que se han propuesto en la investigacion, se detallan

los siguientes hallazgos:

Objetivo especifico 1: Analizar la calidad del servicio en Inversiones Trini ENFM
EIRL.

Tabla 1

Dimension nivel de satisfaccion

Indicadores Escala fi %
Nunca 17 26%
Capacidad de Casi Nunca 7 10%
Respuesta A veces 5 7%
Casi siempre 12 18%
Siempre 26 39%
Total de respuestas 67 100%
Nunca 0 0%
Capacitacion de Casi Nunca 0 0%
personal A veces 2 3%
Casi siempre 8 12%
Siempre 57 85%
Total de respuestas 67 100%

Nota: Datos obtenidos a través del cuestionario

En la Tabla 1, se observa los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 67
huéspedes, de acuerdo al indicador capacidad de respuesta, un 26% marcé nunca,
el 10% casi nunca y 7% a veces, la empresa no cuenta con intercomunicadores ni
con una plataforma donde ofrece sus servicios con informacion precisa y
actualizada, un 18% marco casi siempre y un 39% siempre, indicando que el
personal se encuentra atento a sus necesidades, siente la confianza de acudir este
cuando necesita ayuda y que el servicio funciona generalmente con rapidez. El
indicador de capacitacion de personal, dio como resultado, 3% A veces, 12% Casi
siempre y 85% Siempre, precisando que el personal es competente y profesional,

se preocupa que su habitacion esté limpia, los trata con sensatez y cortesia.
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Tabla 2

Dimensién Posicionamiento

Indicadores Escala Fi %
Nunca 10 15%

Casi Nunca 5 7%

Eficiencia de Trabajo A veces 5 7%
Casi siempre 8 12%
Siempre 39 59%
Total de respuestas 67 100%
Nunca 13 20%

Casi Nunca 6 9%

Mejora Continua A veces 4 6%
Casi siempre 13 19%
Siempre 31 46%
Total de respuestas 67 100%

Nota: Datos obtenidos a través del cuestionario

En la Tabla 2, se observa los resultados obtenidos en eficiencia de trabajo, se
obtuvo que el 15% respondid Nunca, el 7% Casi nunca y A veces, respectivamente,
no le brindan informacion sobre lugares atractivos y turisticos que hay en la ciudad,
ademas, no les dan seguimiento a sus preferencias, el 12% Casi nunca y el 59%
Siempre manifestaron que las instalaciones del hospedaje siempre estan limpias y
la habitacién cuenta con todos los servicios necesarios para sentirse comodo
durante su estancia. De acuerdo con el indicador de mejora continua, se llegé a
gue el 20% Nunca, el 9% Casi nuncay el 6% a veces, no conocié al hostal mediante
promocion de redes sociales y no tiene un sistema de reservacion de habitaciones,
el 19% Casi siempre y el 46% Siempre perciben las habitaciones cuentan con los
servicios necesarios para sentirse comodos durante su estancia, los equipos que
se encuentran en sus habitaciones estan en buen estado, tienen sistemas de
seguridad dentro y fuera de las instalaciones y consideran que la ubicacion del
hostal es la mas apropiada.
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Objetivo Especifico 2: Evaluar la Rentabilidad y Liquidez de Inversiones Trini ENFM
EIRL.

Tabla 3

Dimension Liquidez

RESULTADOS OBTENIDOS

INDICADORES
2020 2021
. . S/
Activo corriente S/66,946.00
Liquidez 487.00
. 0.44 5.68
corriente= . ' S/
Pasivo corriente S/11,779.00
1,103.00
, S/
Caja y Bancos S/66,873.00
Prueba 50.00
_ 5% 568%
defensiva= _ ) S/
Pasivo corriente S/11,779.00
1,103.00
Activo corriente S/ 487.00 S/
, . S/11779 - S/
Capital de - pasivo -S/ S/-616 55167
_ _ 66946
trabajo=  corriente 1,103.00

Nota: Elaboracion propia

Para el ejercicio del 2020, por cada sol de deuda, la empresa contd con 0.44 para
hacer frente a sus obligaciones a corto plazo, el cual se increment6 en 5.24 para el
afio 2021, demostrando que la capacidad de la empresa para pagar sus deudas ha
ido mejorando.

Durante el afio 2020 la empresa logré alcanzar el 5% de liquidez para operar sin
recurrir a los flujos de venta, mientras que para el 2021 la empresa alcanz6 una
liquidez del 568%, demostrando haber mejorado su capacidad de pago a corto
plazo.

Para el afio 2020 la capacidad econdmica de la empresa para responder las
obligaciones con terceros se veria afectada debido a que el pasivo corriente supera
al activo corriente, esto cambi6 para el afio 2021 donde se muestra un incremento

en el activo corriente dando como resultado un capital de trabajo de 55167.
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Tabla 4

Dimensién Rentabilidad

RESULTADOS OBTENIDOS

INDICADORES
2020 2021
Resultados antes de
. S/-21,932.00 S/ 91,980.00
ROA= impuestos 0% 97%
Activo total S/ 30,291.00 S/ 95,247.00
Resultado neto
S/-21,932.00 S/ 84,186.00
ROE= 0% 101%
Patrimonio neto S/ -717.00 S/ 83,468.00

Nota: Elaboracion propia

Para el afio 2020 la rentabilidad econdmica de la empresa fue 0% esto debido a

gue sus resultados fueron negativos, siendo este completamente diferente para el

afio 2021 que fue de 97%, esto se traduce en que por cada sol invertido la empresa

produjo 0.97 soles de ganancia.

La utilidad generada mediante el patrimonio para el periodo 2020 fue de 0%, sin

embargo, para el 2021, la empresa generé un rendimiento de 101% sobre el

patrimonio, esto se ve reflejado en el resultado neto del ejercicio el cual fue positivo

para este ultimo periodo.
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Objetivo Especifico 3: Proponer una estrategia de calidad de servicio para lograr un
impacto financiero positivo en Inversiones Trini ENFM EIRL.

DESCRIPCION DEL APORTE DE INVESTIGACION: PROPUESTA

a. Titulo o denominacion
Inversiones Trini ENFM EIRL
b. Informacién de la empresa / entidad

Inversiones Trini ENFM EIRL ofrece alojamiento con habitaciones amplias,
bafio privado, con agua caliente, desayunos, cenay TV 32",
El hostal se encuentra en la Av. Cabo Alberto Reyes N° 145, segundo piso,

cerca al Banco de la Nacion.

C. Fundamentacion:
El presente aporte pretende proponer una estrategia de calidad de servicio
para lograr un impacto financiero positivo en el hostal, detallados a
continuacion:
Ampliar sus canales de comunicacién
Si bien las llamadas telefonicas durante afios han sido uno de los medios
mas importantes a la hora de llegar a un cliente, hoy en dia, se han creado
otros recursos que lo reemplazan como puede ser las redes sociales, sitios
web, email y mensajes de texto. Todos estos canales de comunicacion
deben ser monitoreados constantemente.
Personalizar el servicio al cliente
Las personas que asisten al hostal no deberian ser tratados como uno mas,
para lo cual, se propone hacer un seguimiento de sus preferencias, usando
informacion obtenida de cada cliente, esto conllevara a que los clientes se
sientan mas valorados al recibir un trato personalizado. Se debe tener en
consideracion que un cliente habitual se sentira identificado con la empresa
si este siente que es conocido.
Utilizar la tecnologia
La tecnologia, hoy en dia, debe de encontrarse presente en todas las areas
del hostal, sin ignorar las tendencias e innovaciones que ayuden a mejorar

la calidad del servicio y asi mantenerse en un mercado competitivo.
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Figura 1

Estrategias de calidad de servicio para lograr un impacto financiero positivo en

Inversiones Trini ENFM EIRL
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21



V. DISCUSION

En el presente trabajo, planted el objetivo general determinar el impacto de la
calidad del servicio en el ambito financiero de Inversiones Trini ENFM EIRL, de
acuerdo con el autor a Kotler (2003), para medir la calidad del servicio se debe
tener en consideracion las dimensiones: nivel de satisfaccién y posicionamiento,
que fueron tomadas como base al momento de realizar el cuestionario que se le
aplicé a la muestra seleccionada, la cual estuvo conformada por los clientes que
asisten en una semana al hostal, quienes afirmaron que la calidad de servicio
brindada por el hostal fue la esperada, y que su estancia era por motivo de trabajo
o turismo. Las dimensiones liquidez y rentabilidad segun Gutiérrez & Tapia (2016)
nos ayudara a medir la variable impacto financiero, los cuales se consideraron al
realizar el analisis documental, igualmente Saldafia (2021), menciona que en el
sector hotelero una calidad del servicio deficiente, puede ocasionar una disminucién

y ausencia de clientes, asi como también, crisis financiera.

En relacion con la prueba de confiabilidad del instrumento aplicado, dio como
resultado un alfa de Cronbach de 0,704 para la variable calidad de servicio, que
segun Tuapanta et al. (2017) califica que el coeficiente de Cronbach de 0,701 a 0,9
es muy bueno, mencionado todo lo anterior, se deduce que el instrumento utilizado

es confiable.

De acuerdo con la hipétesis general de la investigacion se lleg6 a que la aplicacion
de un servicio de calidad permitirA mejorar de forma positiva en el aspecto

financiero de Inversiones Trini ENFM EIRL.

Tomando las revisiones bibliogréficas referente a la investigacion, se consideré a
Andrade (2020), quien tuvo como resultado que la calidad de servicio incide en la
rentabilidad de la empresa, como conclusion la calidad de servicio en la empresa
es un factor importante, ya que ayuda a construir una mejor relacién con el cliente
y aumentar la rentabilidad, en concordancia con los resultados obtenidos, la
experiencia que el hostal ha adquirido a través de los afios, ha sido fundamental
para ir mejorando en la calidad del servicio que brinda cada dia sus clientes,
teniendo una aceptacion de acuerdo a los indicadores: capacidad de respuesta un
64%, capacitacion de personal 100%, eficiencia de trabajo 78% y mejora continua

71%, segun la escala de medicion de A veces, Casi siempre y Siempre. Estos
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resultados, también se pueden ver evidenciados en la rentabilidad que la empresa
ha adquirido en el Ultimo ejercicio, alcanzando una Rentabilidad econémica de 97%

y una Rentabilidad financiera del 101%.

Correspondiente al primer objetivo especifico planteado en la investigacion,
analizar la calidad del servicio del hostal, Silva et al. (2021) en su investigacion
lleg6 al resultado de que la calidad de los servicios en hospedajes se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los turistas. Segun la Tabla 1, el indicador
capacidad de respuesta alcanzé un 57% en la escala de Siempre y Casi siempre,
por otro lado, el indicador capacitacion de personal, tuvo un 97% en las escalas
antes mencionadas, lo cual esta relacionado con la perspectiva de la calidad del
servicio que los clientes perciben sobre el hostal, coincidiendo con el autor antes

mencionado.

El autor Hairuzzaman (2019), en su investigacion afirma que la satisfaccion de los
clientes puede verse fuertemente influenciada por el valor de los bienes o servicios
ofrecidos. Siendo este fruto de un colaborador satisfecho, reflejandose en los
resultados entregados a los clientes. Igualmente Akpa et al. (2021) en sus
resultados mostrd que el compromiso de los empleados tiene efectos positivos y
significativos en la gestion de la calidad, afectando asi de manera positiva la
rentabilidad. Segun los resultados de la Tabla 2, el indicador Eficiencia de trabajo,
obtuvo un 71% y el indicador Mejora continua un 65% en escala de Siempre y Casi
siempre, como resultado de un personal capacitado. También se observa la
certificacion por de la empresa SGS Per0 y su importancia en la calidad del servicio,
en concordancia con Barén & Cantos (2021), quienes mencionan la importancia y
beneficios de certificar un sistema de gestion de calidad para hacer frente a los

riesgos financieros.

Con respecto al segundo objetivo especifico, evaluar la Rentabilidad y Liquidez del
hostal, Pal Singh et al. (2022), expresan que la insatisfaccion y la baja calidad del
servicio provoca una reduccién en el numero de clientes, lo que conduce a una
menor rentabilidad. Segun los resultados de la Tabla 3 para se puede evidenciar
que para el afio 2020, el capital de trabajo es de S/-616.00, mientras que para el
afo 2021 es de S/55,167.00, esto se vio impulsado por el incremento de clientes

debido a la coyuntura causada por la pandemia COVID-19, de la mano de la calidad
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de servicio que brinda el hostal, logrando atraer en su mayoria a empresas

corporativas.

De igual forma, el andlisis documental nos dio como resultado un indice de liquidez
favorable para el afio 2021, los cuales fueron liquidez corriente de 5.68 y prueba
defensiva de 568%, estos indices han tenido un incremento en relacion con el
periodo anterior, llegando a ser 0,44 y 5% respectivamente, como consecuencia de
un incremento en el efectivo, y de su cartera de clientes, quienes confian en la
calidad del servicio, lo cual coincide con Tafa (2020), quien manifiesta que la que
la rentabilidad esta altamente asociada con la calidad de los servicios y la
satisfaccion de los clientes. La rentabilidad puede estar determinada por varios
factores, donde la calidad del servicio es uno de los mas importantes que

determinan la rentabilidad del negocio.

Por su parte, Nguyen et al. (2020), en sus resultados mostraron que el factor de
calidad del servicio tienen correlaciones positivas con la satisfaccion del cliente,
como conclusién muestran que la satisfaccion del cliente y la lealtad del cliente
tienen una correlacién positiva y fuerte y por consiguiente mejora el rendimiento de
la empresa. En cuanto a la rentabilidad, se puede apreciar segun la Tabla 4, que el
hostal alcanz6 una ROA que esta acorde a las expectativas del gerente (97%), para
el afio 2021, a diferencia del afio 2020 que tuvo resultados negativos, datos que
coinciden con el ROE (101%), lo cual rectifica lo ya antes mencionado respecto a
la importancia que tiene la fidelizacién de los clientes y las estrategias empleadas
para lograr este objetivo tal como lo afirma G/ mariam et al. (2022) que los
problemas de calidad del servicio, como cancelaciones, pueden tener un efecto

adverso inmediato en la rentabilidad debido a los gastos incurridos.

En relacion con el objetivo especifico 3, proponer una estrategia de calidad de
servicio para lograr un impacto financiero positivo en el hostal, Alvares & Rivera
(2019), resaltan la importancia de la calidad del servicio, los avances técnicos y
tecnoldgicos y el control que el cliente ha ido adquiriendo mediante estos. Segun lo
gue se muestra en la Figura 1 las propuestas para implementar y mejorar la calidad
del servicio, ampliar sus canales de comunicacion, como lo viene siendo las redes
sociales (WhatsApp empresarial, Instagram, Facebook, correo electronico Twitter,

etc), personalizar el servicio al cliente y utilizar la tecnologia, implementando la
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reserva de habitaciones, intercomunicadores, seguimiento de las preferencias, una
plataforma donde ofrezca sus servicios de manera precisa y actualizada, donde se

pueda visualizar los cuartos, bafios y otros servicios.

De igual forma, otros autores como Wang et al.(2021), sefialan que el uso de la
tecnologia es eficaz para obtener informacion util sobre los productos, es probable
que los clientes utilicen estas fuentes de informacion para juzgar la calidad de los
productos y tomar decisiones de compra. Por lo tanto, es de gran importancia
comprender cOmo interacttan multiples fuentes de informacién en un contexto de

servicio.
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VI. CONCLUSIONES

1. En cuanto al objetivo general se pudo determinar que la calidad de servicio
tiene un impacto positivo en el ambito financiero de la empresa, debido a
gue se demostro que los clientes consideraron que el hostal cumplia con sus
expectativas en cuanto a lo que esperaban recibir del servicio, esto logré
incrementar la cartera de clientes que estan dispuestos a volver,
ocasionando asi una rentabilidad y salud financiera positiva para el hostal.
La calidad de la empresa es la ideal segun el 73% de los clientes
encuestados, quienes demostraron estar satisfechos con la capacidad de
respuesta, el profesionalismo del personal, mejora continuay la eficiencia de

trabajo.

2. Por parte del objetivo especifico 1, la calidad de servicio brindada por el
hostal, segun la muestra estudiada es la esperada, esto pudo evidenciarse
en la fidelizacibn de los clientes al sentirse satisfechos y adquirir
experiencias positivas, segun el 97% de clientes encuestados aseguraron
que el hostal cuenta con personal profesional y competente, cortés y sensato
a la hora de brindar su servicio, preocupandose de que las habitaciones
estén siempre limpias. Por otro lado, la comodidad y la limpieza son factores
gue destacan en el hostal esto segun el 71% de los encuestados, en cuanto
a la capacidad de respuesta obtuvo una aprobacion del 57% quienes
afirmaron estar conformes con la atencion de sus necesidades y la rapidez
gue tiene el hostal a la hora de brindar tanto sus servicios como la ayuda al
cliente que lo requiera. Finalmente, tuvo una aceptacion de 65% debido a
gue consideran que el hospedaje tiene instalaciones modernas y atractivas,
un sistema de seguridad que evita incertidumbre en los hospedados y una
ubicacion apropiada.

3. Respecto al objetivo especifico 2,se concluy6 que la rentabilidad y liquidez
de la empresa si bien no fue la esperada para el gerente en ejercicios
anteriores, es algo que ha ido mejorando para los ejercicios actuales, gracias
a los contratos que la empresa ha logrado firmar con empresas corporativas,

por consecuencias del COVID-19 y al arduo esfuerzo por lograr brindar un
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servicio de calidad, que cumpla no solo con las expectativas del cliente sino
que también las supere, todo esto logré una rentabilidad econémica y
financiera del 97% y 101% respectivamente, mostrando tener una solvencia
econdmica positiva, en cuanto a la liquidez la empresa contd con un capital
de trabajo de 55,167.00, una prueba defensiva de 568% y una liquidez
corriente de 5.68, lo que significa que la empresa puede afrontar sus

obligaciones a corto plazo.

A cerca del objetivo especifico 3, en cuanto a la calidad del servicio se
determind que, si bien es cierto que la empresa cuenta con una calidad de
servicio deseada por los clientes, aun se deben implementar o mejorar
algunas opiniones rescatadas por los hospedados, como lo son la promocién
por redes sociales, la reserva de habitaciones, hacer seguimiento a las
preferencias de los clientes, una plataforma donde ofrezca sus servicios con
informacion precisa y actualizada e implementar intercomunicadores, esto

segun el 82% de los encuestados, en escalas de Nunca y Casi nunca.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda hacer un mayor uso de la tecnologia, debido a que hoy en
dia, es un instrumento esencial a la hora de promocionar un negocio, como
también al momento de recolectar informacion sobre las expectativas del
cliente y atraer un mayor publico en el hostal, donde la principal fuente de
ingreso depende de la satisfaccion y la llegada de mas personas algo como
ello, es de gran importancia, ya que, ayudara a contar con liquidez cuando
se haga frente a las obligaciones y finalmente a culminar el ejercicio con una
rentabilidad positiva.

2. Sibien es cierto, cada dia la perspectiva de calidad de servicio va cambiando
debido a factores como capacitacién de los empleados, la inseguridad y la
infraestructura, exigen a las empresas a mejorar cada dia en cuanto el
servicio que ofrecen, por lo que se sugiere alcanzar una mayor aprobacion
en aspectos como la mejora continua y la capacidad de respuesta, que se
pueden mejorar implementando estrategias que vayan acorde a las
necesidades del cliente

3. Por otro lado, si bien es cierto la rentabilidad y liquidez de la empresa en el
ultimo ejercicio econdmico ha sido positiva, no debemos de ignorar que en
el periodo anterior el hostal reportdé grandes pérdidas, hoy en dia dicha
rentabilidad en gran parte se debe a los contratos con empresas
corporativas, por lo que seria de suma importancia atraer mas clientes y asi
poder salvaguardar tanto la liquidez como la rentabilidad a largo plazo de la
empresa.

4. Por ultimo se deberia de implementar estrategias que lleven a la excelente
atencion de los clientes, como lo es la implementacibn de
intercomunicadores, la mejora de promocion por redes sociales,
incorporando una plataforma donde se muestre informacion como lo son los
precios, el equipamiento de las habitaciones, la ubicacién y referencias del
hostal u otros servicios extras, también facilitar la reserva de habitaciones y
darles seguimiento a las preferencias y gustos del cliente, con el fin de
posicionar la empresa y los usuarios no duden el volver requerir sus

servicios, todo esto conlleva a un impacto financiero positivo.
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ANEXOS

Anexo 1: Tabla de operacionalizacion

. ESCALA
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES DE
OPERACIONAL ,
MEDICION
Independiente Segun HNernandez et _ql. Capacidad de
(2009), sefiala que un servicio Nivel de respuesta
de calidad es una estrategia o . s
basica organizativa, Se medira de satisfaccion Capacitacion de
. ) acuerdo a sus
considerando las expectativas di ; personal.
s . imensiones -
y necesidades de los usuarios, . Nominal
Calidad de siendo mu importante el nivel de
L y P satisfaccion vy Eficiencia de trabajo
Servicio recurso humano dentro de la . .
o posicionamiento. . .
empresa, exigiendo el Posicionamiento
ofrecimiento de un servicio de Meiora continua
calidad. J u
Rentabilidad
] . Financiera
Dependiente Segun Robayo (2016) los Se medira de Rentabilidad Rentabilidad
impactos financieros son las acuerdo a sus Econdmica
variaciones que pueden ocurrir dimensiones Ordinal
en los estados financieros de rentabilidad vy Liquid :
| i : una empresa como resultado liquidez. Liquid quu[ eé, _c(:jorrlente
mpacto financiero 44 poner en practica una iquidez azon Rapida
NOFMAL Capital de Trabajo

Nota: Elaboracion propia (2022)



Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos

w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DOCUMENTAL

El presente instrumento se aplicara con la finalidad de proponer una estrategia para

lograr un impacto financiero positivo en Inversiones Trini ENFM EIRL, se toma en

cuenta a la operacionalizacion de variables y revision documentaria, siendo

necesaria para identificar la informacion econémica y financiera de la entidad.

DIMENSION

INDICADORES

RESULTADOS
OBTENIDOS

Rentabilidad

Rentabilidad Econémica =
Resultados antes de impuestos /
Activo total

Rentabilidad Financiera =
Resultado neto / Patrimonio neto

Liquidez

Liguidez corriente = Activo
corriente / pasivo corriente

Prueba defensiva= Caja y Bancos
/ Pasivo corriente

Capital de trabajo = Activo
corriente — pasivo corriente




Cuestionario para medir la variable calidad de servicio de Inversiones Trini
ENFM EIRL

Instrucciones:

Estimado Cliente, la presente encuesta es de caracter personal y andnimo, contiene
un conjunto de preguntas que gracias a su colaboracion con el marcado de las
respuestas (x) estara aportando en el mejoramiento de la calidad del servicio
Inversiones Trini ENFM EIRL. Podra calificarlo segun escala que se detalla a

continuacion:

Nunca =1
Casinunca =2
A veces =3
Casi siempre=4

Siempre =5
AFIRMACIONES 1 2 K] 4

Indicador: Capacidad de respuesta

El personal del hostal siempre esta atento a sus

1 necesidades.

La empresa cuenta con intercomunicadores para su

2 rapida atencion.

Cuando necesita ayuda, siente toda la confianza de
3 | acudir al personal del hostal para que se haga cargo
de su requerimiento.

Los servicios que brinda el hospedaje funcionan
generalmente con rapidez.

La empresa cuenta con alguna plataforma donde
5 | ofrezcatodos sus servicios, con informacion precisa
y actualizada.

Indicador: Capacitacion de personal

6 | El personal es competente y profesional.

El personal del hostal trata con sensatez al brindar

7 .
Su servicio.

8 | El personal del hostal lo atiende con cortesia.

El personal se preocupa porque su habitacion este
limpia.




Indicador: Eficiencia de trabajo

Las instalaciones del hospedaje siempre estan

10 | . .
limpias.

Me brindan informacién acerca de los lugares o

11 atractivos turisticos que hay en la ciudad.

12 | El hostal hace seguimiento de sus preferencias.

La habitacion cuenta con todos los servicios
13 | necesarios para sentirse comodo durante mi
estancia.

Indicador: Mejora continua

14 El hospedaje cuenta con instalaciones modernas y
atractivas y equipos en buen estado.

15 El hospedaje cuenta con sistemas de seguridad
dentro y fuera de las instalaciones.

16 Considera que la ubicacién del hostal es la mas
apropiada.

17 Conocio al hostal mediante la promocion de redes
sociales

18 El hostal cuenta con un sistema de reservacion de
habitaciones.

iMuchas gracias por su participacién!




Anexo 3: Célculo del tamafio de la muestra

n= NxZ?pxq

e?x (N-1) +Z2xp x q
Donde:
n= Tamafio de la muestra
N= Poblacién
Z= Valor asociado a nivel de confianza
p=Probabilidad de ocurrencia de evento
g= Probabilidad de no ocurrencia de evento
e= Margen de error
Reemplazando:

n= 80 x1.962x0.5x0.5
0.05%x(80-1)+1.96°x0.5x0.5

n=67

Nota: Elaboracion propia (2022)

80

1.96 (95%)
0.5

0.5

0.05



Anexo 4: Validez y confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DE SERVICIO

NO

DIMENSIONES / items Pertinencial Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: NIVEL DE SATISFACCION Si No Si No Si No
1 El personal del hostal siempre esté atento a sus necesidades. v v v
2 La empresa cuenta con intercomunicadores para su rapida atencion. v v v
3 Cuando necesita ayuda, siente toda la confianza de acudir al personal del hostal
para que se haga cargo de su requerimiento. v v v
4 Los servicios que brinda el hospedaje funcionan generalmente con rapidez. v v v
5 La empresa cuenta con alguna plataforma donde ofrezca todos sus servicios,
con informacién precisa y actualizada. v v v
6 El personal es competente y profesional. v v v
7 El personal del hostal trata con sensatez al brindar su servicio. v v v
8 El personal del hostal lo atiende con cortesia. v v v
9 El personal se preocupa porque su habitacion este limpia. v v v
DIMENSION 2: POSICIONAMIENTO Si NoO Si NoO Si No
10 Las instalaciones del hospedaje siempre estan limpias. v v v
11 Me brindan informacién acerca de los lugares o atractivos turisticos que hay en
la ciudad. v v
12 El hostal hace seguimiento de sus preferencias. v v v
13 La habitacién cuenta con todos los servicios necesarios para sentirse comodo
durante mi estancia. v v v
14 El hospedaje cuenta con instalaciones modernas y atractivas y equipos en buen
estado. v v v




15 El hospedaje cuenta con sistemas de seguridad dentro y fuera de las

instalaciones. v v v
16 Considera que la ubicacion del hostal es la méas apropiada. v v v
17 Conoci6 al hostal mediante la promocién de redes sociales v v v
18 El hostal cuenta con un sistema de reservacion de habitaciones. v v v
Nota: Elaboracidén propia (2022)
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [v] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

27 de 11 del 2022.

Apellidos y nombres del juez evaluador: LEON CAVERO FRANCISCO RAFAEL..............ccccneuet DNI: 18828494...................
Especialidad del evaluador: ......... DOCTOR EN CONTABILIDAD Y FINANZAS........oeiiii s e e e

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

/7/ &

——

Firma




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DE SERVICIO

Ne . . . . . .
DIMENSIONES / items Pertinenciat! Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: NIVEL DE SATISFACCION Si No Si No Si No
1 El personal del hostal siempre esta atento a sus necesidades. v v v
2 La empresa cuenta con intercomunicadores para su rapida atencion. v v v
3 Cuando necesita ayuda, siente toda la confianza de acudir al personal del hostal
para que se haga cargo de su requerimiento. v v v
4 Los servicios que brinda el hospedaje funcionan generalmente con rapidez. v v v
5 La empresa cuenta con alguna plataforma donde ofrezca todos sus servicios,
con informacién precisa y actualizada. v v v
6 El personal es competente y profesional. v v v
7 El personal del hostal trata con sensatez al brindar su servicio. v v v
8 El personal del hostal lo atiende con cortesia. v v v
9 El personal se preocupa porque su habitacién este limpia. v v v
DIMENSION 2: POSICIONAMIENTO Si No Si No Si No
10 Las instalaciones del hospedaje siempre estan limpias. v v v
11 Me brindan informacion acerca de los lugares o atractivos turisticos que hay en
la ciudad. v v v
12 El hostal hace seguimiento de sus preferencias. v v v
13 La habitacidn cuenta con todos los servicios necesarios para sentirse cémodo
durante mi estancia. v v v
14 El hospedaje cuenta con instalaciones modernas y atractivas y equipos en buen
estado. v v v
15 El hospedaje cuenta con sistemas de seguridad dentro y fuera de las
instalaciones. v v v




16 Considera que la ubicacion del hostal es la méas apropiada. v v v

17 Conocio al hostal mediante la promocién de redes sociales

<
<
<

18 El hostal cuenta con un sistema de reservacion de habitaciones. v v v

Nota: Elaboracion propia (2022)

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [v] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

26 de 11 del 2022.
Apellidos y nombres del juez evaluador: REVILLA BECERRA MISAEL BENIGNO .................... DNI: 32804567...................
Especialidad del evaluador: ......... DOCTOR EN CONTABILIDAD — DOCTOR EN GESTION Y CIENCIAS DE LA EDUCACION

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto
y directo Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

el %
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DE SERVICIO

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia® | Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: NIVEL DE SATISFACCION Sj No Si No Sj No
1 El personal del hostal siempre esté atento a sus necesidades. v v v
2 La empresa cuenta con intercomunicadores para su rapida atencion. v v v
3 Cuando necesita ayuda, siente toda la confianza de acudir al personal del hostal
para que se haga cargo de su requerimiento. v v v
4 Los servicios que brinda el hospedaje funcionan generalmente con rapidez. v v v
5 La empresa cuenta con alguna plataforma donde ofrezca todos sus servicios,
con informacién precisa y actualizada. v v v
6 El personal es competente y profesional. v v v
7 El personal del hostal trata con sensatez al brindar su servicio. v v v
8 El personal del hostal lo atiende con cortesia. v v v
9 El personal se preocupa porque su habitacion este limpia. v v v
DIMENSION 2: POSICIONAMIENTO si No si No si No
10 Las instalaciones del hospedaje siempre estan limpias. v v v
11 Me brindan informacién acerca de los lugares o atractivos turisticos que hay en
la ciudad. v v v
12 El hostal hace seguimiento de sus preferencias. v v v
13 La habitacidn cuenta con todos los servicios necesarios para sentirse comodo
durante mi estancia. v v v
14 El hospedaje cuenta con instalaciones modernas y atractivas y equipos en buen
estado. v v v
15 El hospedaje cuenta con sistemas de seguridad dentro y fuera de las
instalaciones. v v v




16 Considera que la ubicacion del hostal es la méas apropiada. v v v

17 Conoci6 al hostal mediante la promocién de redes sociales

<
<
<

18 El hostal cuenta con un sistema de reservacion de habitaciones. v v v

Nota: Elaboracion propia (2022)

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [v] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

26 de 11 del 2022.

Apellidos y nombres del juez evaluador: DRA. CPCC. LUZMILA ZENA NISAMA

Especialidad del evaluador: ......... DOCTORADO EN CONTABILIDAD

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto
y directo Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

Firma




Anexo 5: Autorizacion de aplicacién del instrumento firmado por la respectiva
autoridad.

NG JESSIC AA
INVERSIONES TRINI ENFM EIRL

RUC: 20541621548
Av. Cabo Alberto Reyes 145, Huarmey, Per(

“Afo del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”
Huarmey, 29 de octubre 2022

Sefiores:

Escuela de Contabilidad

Universidad César Vallejo - Filial Chimbote
Asunto: Autorizacién del uso de informacion
de la empresa Inversiones Trini ENFM EIRL

De nuestra consideracion:

Yo, Trinidad Ricardina Gastiaburu De Milla, identificada con DNI N° 32122822, como representante
legal de la empresa Inversiones Trini ENFM EIRL, ubicado en Av. Cabo Alberto Reyes 145, Huarmey,
Perd.

Otorgo la autorizacion:

Alos Bach. MORALES BERMUDEZ HEREDIA ERIKA GABRIEL con DNI 73538473 ubicada en Jr.
Victor Andrés Belaunde 230 - Huarmey y Bach. YUPANQUI QUITO CHRISTIAN ROBERT con DNI
70775124 ubicado AA.HH Mi Paraiso Mz14 Lote 8 — Chimbote, para el desarrollo del curso de Taller
de Elaboracion de Tesis, se pueda ejecutar su investigacion titulada “Calidad del servicio y el impacto
financiero de Inversiones Trini ENFM EIRL, Huarmey - Ancash’, a fin de lograr su titulo profesional.

Como representante de la empresa autorizo mencionar el nombre de la empresa para fines
mencionados.

Atentamente.

LEGAL

INVERSIONL:
TRINY ENFM E.I....L.
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Anexo 6: Cuadros, figuras, fotos, planos, documentos o cualquier otro que ayude a esclarecer mas la investigacion, etc.

Base de datos de la encuesta

| Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

Siempre

VARIABLE INDEPENDIENTE

Capacidad de respuesta

Capacitacion de personal

Eficiencia de trabajo

Mejora continua

ITEM1 | ITEM2 | ITEM3 | ITEM4 | ITEM5 | ITEM6 | ITEM7 | ITEM8 | ITEM9 | ITEM10 | ITEM11 | ITEM12 | ITEM13 | ITEM14 | ITEM15 | ITEM16 | ITEM17 | ITEM18
5 2 5 5 1 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 2 3
4 1 4 4 1 5 5 5 5 5 4 1 5 4 5 5 1 1
5 1 5 5 4 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 2 2
5 1 5 5 2 5 5 5 5 5 4 1 5 4 5 5 1 4
4 2 5 5 2 5 5 5 5 5 4 2 5 5 4 5 3 1
5 1 5 5 2 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 1 3
5 1 5 5 1 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 1 2
5 1 5 5 1 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 2 1
4 1 5 4 1 5 5 5 5 5 4 1 5 5 5 5 1 4
5 1 5 5 1 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 1 3
5 1 5 5 2 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 1 2
5 1 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 1 1
5 2 5 5 1 5 5 5 5 5 5 1 5 4 5 4 2 3
5 1 5 5 1 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 1 4
4 1 5 4 2 5 4 5 5 5 4 2 4 4 4 4 1 3
2 1 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 5 4 5 5 3 1
4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 2 1
4 1 4 4 1 3 4 4 5 5 4 1 4 4 4 4 1 2
5 2 5 5 2 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 1 1
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21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36

37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52




53
54
55
56

57

58
59
60
61

62
63
64
65
66
67

23
12
15
17

44

41

38
15

48

18

19

15

13
18
36

10
57

10
57

28
39

12
51
67

15 23
44 41
67 67

15
46
67

59

62 62
67

59
67

56
67

67

67

67

67

67

67

67

67

67

67

67




10

11

12

13

14

Validez de constructo

ITEM1 | ITEM2 | ITEM3 | ITEM4 | ITEMS | ITEM6 | ITEM7 | ITEM8 | ITEM9 ITl%M ITlElM ITlEZM IT:E)M IT]iM ITJE_)M ITlEGM IT1E7M ITlEBM
5 2 5 5 1 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 2 3| 74
4 1 4 4 1 5 5 5 5 5 4 1 5 4 5 5 1 1| 65
5 1 5 5 4 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 2 2| 75
5 1 5 5 2 5 5 5 5 5 4 1 5 4 5 5 1 41 72
4 2 5 5 2 5 5 5 5 5 4 2 5 5 4 5 3 1) 72
5 1 5 5 2 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 1 3| 73
5 1 5 5 1 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 1 2| 71
5 1 5 5 1 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 2 1| 71
4 1 5 4 1 5 5 5 5 5 4 1 5 5 5 5 1 4| 70
5 1 5 5 1 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 1 3| 73
5 1 5 5 2 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 1 2| 72
5 1 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 1 1| 75
5 2 5 5 1 5 5 5 5 5 5 1 5 4 5 4 2 3| 72
5 1 5 5 1 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 1 4| 73




15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

66

60

62

60

72

66

71

71

68

74

70

66

75

73

63

65




31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

67

70

72

73

69

74

75

63

70

62

64

73

71

76

71

69




47

48

49

50

51

52

53

54

55

56

57

58

59

60

61

62

71

71

72

69

62

71

72

63

70

73

68

72

70

77

70

56




63

64

65

66

67

5 3 4 5 1 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 1 4 74
5 2 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 1 4| 79
4 2 4 4 1 3 4 4 5 5 3 2 4 4 4 4 3 1| 61
4 2 5 5 3 5 5 5 5 5 4 2 5 4 5 5 1 4| 74
5 1 5 5 1 5 5 5 5 5 4 1 5 5 5 5 1 3 71
0.605 | 0.345 | 0.487 0.335 1.077 | 0.293 | 0.255 | 0.105 | 0.069 | 0.069 | 0.613 | 0.459 | 0.105 | 0.243 | 0.127 | 0.127 | 0.357 | 1.431
7.104
21.219
Vi
ol 0.704
18
7.104
21.219




Validez de contenido

iTEM E1l E2 E3 Sli

1 1 1 1 3 1.00
2 1 1 1 3 1.00
3 1 1 1 3 1.00
4 1 1 1 3 1.00
5 1 1 1 3 1.00
6 1 1 1 3 1.00
7 1 1 1 3 1.00
8 1 1 1 3 1.00
9 1 1 1 3 1.00
10 1 1 1 3 1.00
11 1 1 1 3 1.00
12 1 1 1 3 1.00
13 1 1 1 3 1.00
14 1 1 1 3 1.00
15 1 1 1 3 1.00
16 1 1 1 3 1.00
17 1 1 1 3 1.00
18 1 1 1 3 1.00

PROMEDIO 1.0




Estado de Situacién financiera (Valor historico al 31 de Diciembre)

ACTIVO 2020 2021 PASIVO 2020 2021
Caja y bancos 50 66873 | Sobregiros bancarios 0 0
Ctas por cobrar comerciales-ter. 0 0 | Trib. y aport. sist. pens. y salud por pagar 626 11303
Ctas por cobrar comerciales-relac 0 0 | Remuneraciones y particip. por pagar 477 476
Ctas por cobrar per. acc. soc. dir. y ger. 0 0 | Ctas por pagar comerciales - terceros 0 0
Ctas por cobrar diversas - terceros 0 73 | Ctas. por pagar comerciales - relac. 0 0
Serv y otros contratados por anticipado 0 0 | Ctas por pagar accion, soc, partic y direct 29905 0
Estimacion de ctas de cobranza dudosa 0 0 | Ctas. por pagar diversas - terceros 0 0
Mercaderias 0 0 | Ctas. por pagar diversas - relacionadas 0 0
Productos terminados 0 0 | Obligaciones financieras 0 0
Subproductos deshechos y desperdicios 0 0 | Provisiones 0 0
Materias primas 437 0 | TOTAL PASIVO 31008 11779
Materias aux, suministros y repuestos 0 0
Envases y embalajes 0 0 PATRIMONIO
Existencias por recibir 0 0 | Capital 10000 10000
Desvalorizacion de existencias 0 0 | Acciones de inversion 0 0
Otros activos corrientes 0 0 | Capital adicional positivo 0 0
inversiones mobiliarias 0 0 | Capital adicional negativos 0 0
Inversiones inmobiliarias (1) 0 0 | Resultados no realizados 0 0
Activ. adg. en Arrendamiento finan. (2) 0 0 | Excedentes de evaluacion 0 0
Inmuebles, maquinarias y equipos 64839 68588 | Reservas 0 0
Depreciacion de 1, 2 e IME acumulados (35329) (40287) | Resultados acumulados positivos 11215 0
Intangibles 0 0 | Resultados acumulados negativos 0 (10718)
Deprec act biol amort y agota acum 0 0 | Utilidad del ejercicio 0 84186
Desvalorizacion de activo inmovilizado 0 0 | Pérdida del ejercicio (21932) 0
Activo diferido 294 0 | TOTAL PATRIMONIO (717) 83468
Otros activos no corrientes 0 0
TOTAL ACTIVO NETO 30291 95247 | TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 30291 95247




REPORTE DEFINITIVO

FORMULARIO 710 RENTA ANUAL 2020
TERCERA CATEGORIA - ITF

Estado de Resultados

‘ Ventas netas o Ing. por servicios

i Desc. rebajas y bonif. concedidas )

Ventas netas 15568

(4244)

i1 BZAl

Costo de ventas

: l Resultado bruto de utilidad

- ersultado bruto de pérdida ﬂ
Gasto de venias ©)
Gasto de administracion (33185)

l Resuitado de operacion utilidad

.
(21 862‘

(70}

o
‘ Resultado de operacion pérdida

Gastos financieros

Ingresos financieros gravados [}

I Otros ingresos gravados

i Otros ingresos no gravados

l Enaj de val. y bienes del act F ol
@to enajen. de val y bienes a. f. (oj
i3 | Gastos diversos (ﬂ
< EEI del ejercicio positivo j
l Resultado antes de part. Utilidad . nl
i Resultado antes de part. Pérdida (21;2)}

(0)

o

(21932)

| Distribucion legal de la renta

TResultado antes del imp. - Utilidad

‘ Resultado antes del imp. - Pérdida

‘ Impuesto a la renta

l Restiitado de ejercicio - Utilidad

o)

(¢}

\7Resultado de ejercicio - Pérdida (21932)




REPORTE DEFINITIVO

FORMULARIO 710 RENTA ANUAL 2021
TERCERA CATEGORIA - ITF

Estado de Resultados

Estado de Resultados Del 01/01 al 3112 del2021
Ventas netas o Ing. por servicios 461 283246
Desc. rebajas y bonif. concedidas ¢ 462 (@)
Ventas netas 463 283246
Costo de ventas 464 (82583)
Resultado bruto de utilidad QGS 200663
- Resultado bruto de pérdida 467 (V]
Gasto de ventas 468 ©
Gasto de administracion 469 (108569)
Resultado de operacion utilidad 4'(6 92094
Resultado de operacion pérdida 471 )
Gastos financieros 472 (70)
Ingresos financieros gravados | 473 0
Otros ingresos gravados 475 3
Otros ingresos no gravados 476 0
Enaj. de val. y bienes del act. F. 4‘77‘ . 0
Costo enajen. de val y bienes a. f. 478 (0)
Gastos diversos 480 | @n
Q REI del ejercicio positivo 481 0
Resultado antes de part. Utilidad 484 91980
Resultado antes de part. Pérdida 485 ©)
Distribucion legal de la renta 408 (0)
Resultado antes del imp. - Utilidad 487 91980
Resultado antes del imp. - Pérdida 489 (0)
Impuesto a la renta 490 (7794)
Resultado de ejercicio - Utilidad 492 84186
Resultado de ejercicio - Pérdida 493 ©




En la imagen se puede apreciar la fachada del hostal, el cual se encuentra en el
segundo piso. En el primer piso también se puede observar el restaurante Jessica,
perteneciente a los mismos duefios.

En la siguiente imagen podemos observar el interior de las habitaciones, las cuales
pueden ser simples o dobles, estan conformadas por la cama, un televisor 32", un
ventilador, un velador, una ldmpara, una mesa y una silla.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, GARCIA CLAVO NILA, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
de la escuela profesional de CONTABILIDAD de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
SAC - CHIMBOTE, asesor de Tesis titulada: "Calidad del servicio y el impacto financiero
de Inversiones Trini ENFM EIRL, Huarmey - Ancash", cuyos autores son MORALES
BERMUDEZ HEREDIA ERIKA GABRIEL, YUPANQUI QUITO CHRISTIAN ROBERT,
constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 15.00%, verificable en el
reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni
exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

CHIMBOTE, 13 de Febrero del 2023
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GARCIA CLAVO NILA Firmado electréonicamente
ORCID: 0000-0002-9043-3883 2023 22:16:52
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