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Resumen
El presente trabajo de investigacién tuvo como objetivo principal analizar la gestion
de abanderados de servicios y la rentabilidad empresarial de una estacion de
servicios de Chicama, 2022, para ello se realizé un estudio cuantitativo de tipo
aplicada, disefio no experimental transversal y de alcance descriptivo. La poblacién
estuvo conformada por informacion laboral y los estados financieros de la estacion
de servicios. Se utilizé la ficha de registro de datos documental y la ficha de analisis
de datos financieros para recolectar informacion. Los resultados del objetivo
general muestra que hay 44% de deficiencia en la gestion de abanderados de
servicios, porque la rotacion del personal es un factor clave para el cumplimiento
de desempefio funcional y en la rentabilidad empresarial se identificé que es
reducido margen de utilidad que se tiene en los estados financieros, se concluye
que la gestidon de abanderados de servicios y la rentabilidad empresarial en la
estacion de servicios son regularmente gestionados, logrando obtener resultados
positivos, pero no con la eficiencia que necesita la estacion para cumplir con las
metas. Ademas de identificar que el capital social de la estacion de servicios es

poco significativo en comparacion a la utilidad reflejada en los estados financieros.

Palabras clave: Gestion del personal, empleado, rentabilidad, pequefia empresa.
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Abstract
The main objective of this research work was to analyze the management of service
flags and the business profitability of a service station in Chicama, 2022. For this
purpose, an applied quantitative study was carried out, with a cross-sectional non-
experimental design and a descriptive scope. The population was made up of
employment information and the financial statements of the service station. The
documentary data recording form and the financial data analysis form were used to
collect information. The results of the general objective show that there is 44%
deficiency in the management of service champions, because staff rotation is a key
factor for the fulfillment of functional performance and in business profitability it was
identified that there is a reduced profit margin that is has in the financial statements,
it is concluded that the management of service flags and business profitability at the
service station are regularly managed, achieving positive results, but not with the
efficiency that the station needs to meet the goals. In addition to identifying that the
social capital of the service station is not very significant compared to the profit

reflected in the financial statements.

Keywords: Personnel management, employee, profitability, small business.



INTRODUCCION

Desde perspectivas globalizadas las empresas solian encontrar dificultades
comunes al implementar procesos de gestion interna de recursos humanos. Los
cambios que se encontraron en las percepciones empresariales involucran la
manera de producir, organizar e implementar el trabajo, ademas de buscarse
encontrar la forma de implementar los conocimientos a través de charlas, para
luego ponerlos en practica, buscando obtener la mayor productividad necesaria.
Como base ldgica se buscaba implementar a la competencia individual. La gestion
del recurso humano es un acercamiento global a lo social, buscando la forma de
analizar y desarrollar habilidades de un equipo de trabajo de las diversas areas.
Anzola (2018).

En Cuba la falta de vinculo de estrategia, la mala gestion del area del recurso
humano y la ineficacia de gestion en el campo laboral se eliminaba con la
planificacion estratégica de personal y control administrativo desde un inicio,
conteniendo algunos indicadores con el sentido del compromiso, a su vez
abarcaban el crecimiento econdémico y desarrollo humano (Cuesta, et al., 2018).

En Perq, las situaciones adversas como reduccion en ingresos por ventas,
competencias, participacion de mercado, cambios de expectativas, preferencias y
comportamientos que enfrentan los clientes generaban ganancias y rentabilidades
decrecientes en el sector de hidrocarburos (Figueroa, et al., 2019).

Las estaciones de servicios de la ciudad de Trujillo estaban inmersas en
cambios constantes, alta competitividad, frecuentes fluctuaciones economicas y
creciente desarrollo tecnoldgico; En consecuencia, ha crecido el interés por la
gestion eficaz de los recursos que les pertenecen, y una de las preocupaciones
constantes era mantener la estabilidad del capital humano, pues es un recurso
valioso para su desarrollo en el mercado. Los recursos humanos tomaban un mayor
protagonismo en el desarrollo organizacional y a su vez enfrentan constantes
fluctuaciones debido a la complejidad y exigencias de estas (Oyarce, 2020).

Algunas empresas por falta de personal buscaban contratar a personal
nuevo para suplir sus funciones. Otras buscaban a cubrir con personal que esta
laborando en ellas, evitando cargas adicionales. Los pequefios empresarios
optaban por capacitar por la versatilidad laboral, por lo que promovian la

oportunidad de aprender y usarlo en el centro laboral al final de la formacion, pero



solo lo aplicaban en quienes pueden hacer diversas tareas, pues generaban una
problemética. Muchas veces se evaluaba el desempefio en base a resultados
grupales, dejando a un lado los rendimientos unipersonales (Baez et al.,2018).

La influencia de los empleados era un medio para lograr las metas
financieras de la organizacion, que ayudaba a lograr las metas organizacionales de
las &reas, se relacionaban con la creacion de beneficios para los empleados, la
organizacion y sus partes interesadas. Por lo tanto, se buscaba que el colaborador
sea independiente y solucione los conflictos que se le presenten diariamente
(Bustamante, 2019)

La estacion de servicios en estudio, de ubicacién nacional, ubicada en el
sector de hidrocarburos y como giro econdmico dedicada a la venta al por menor
de combustibles y a fines. Localizada en el Distrito de Chicama, Provincia Ascope,
Regién La Libertad, tributariamente pertenecia al Régimen General pero
laboralmente aun pertenece al MYPE, cuenta con 13 trabajadores; de los cuales 5
fueron del area administrativa y 8 de ventas. Esta Ultima se denomina a la vez
representante de servicio, area donde presentaba dificultades en los procesos de
gestién del personal por la constante rotacion de estos, no son capacitados a
cabalidad, generando una mala calidad del servicio; llevando a obtener como
empresa una mala reputaciéon. Ademas, se ha detectado faltas leves y graves que
involucran sus funciones principales, afectando también la calidad que se espera
de atencion al cliente, por consiguiente, la fidelizacion de estos. Los problemas
mencionados no son ajenos a otras estaciones del mismo rubro en la localidad,
dado que, en algunos casos, no cuentan con un manual normativo de gestiéon
institucional o si los tienen no cumplen con los procedimientos que se detallan en
estos.

La importancia de realizar esta investigacion se enfocaba en la gestion de
abanderados de servicios y la rentabilidad de la estacion de servicios, adicionando
gue las consecuencias fueron muy perjudiciales para la empresa en mencion, pues
no se esta considerando grave el desprestigio que genera, tener dentro y fuera de
la estacion conflictos laborales, exponiéndose a tener percance con los clientes de
mayor relevancia.

La formulacion del problema se desarrolla a través de la siguiente pregunta:

¢, COmo es la gestidon de abanderados de servicios y la rentabilidad empresarial de



una estacion de servicios de Chicama, 20227?, especificamente se desarrolla las
preguntas: ¢Como se encuentra la gestion de abanderados de servicio en la
estacion de servicios? y ¢ Cual es la rentabilidad empresarial en la estacion de
servicios?

Este estudio se justific6 tomando como base el aporte del articulo de
investigaciéon de Herndndez y Mendoza (2018), donde se identifico y detallo el
proceso de investigacion necesario para utilizacion de metodologias, pues se
utilizaron técnicas de investigacion, se desarrollaron herramientas de recoleccion
de datos y se definieron métodos para su procesamiento. Ademas de relevancia y
conveniencia del resultado por el beneficio de las recomendaciones para la
empresa. También del aporte que se deja base fidedigna a futuras investigaciones.

Durante la investigacion se busco plantear como objetivo general: Analizar
la gestion de abanderados de servicios y la rentabilidad empresarial de una
estacion de servicios de Chicama, 2022. Los objetivos especificos fueron: Analizar
la gestidn de los abanderados de servicio en la estacion de servicios y describir la

rentabilidad empresarial de la estacidon de servicios.



1. MARCO TEORICO

Al recaudar informacion en las bases de datos cientificas de revistas y
articulos indexados de cada una de las variables de estudio, se considera
importante mencionar articulos internacionales con relevancia, como es en la
investigacion de Maturana y Andrade (2019) donde revelaron si hay un vinculo
entre el nivel de las formalizaciones de destreza en la gestion humana con el
rendimiento de las pymes, se analizaron 42 investigaciones, revisando
documentacion en base de informacion como revistas y articulos mostrando como
resultado evidencia de que este tipo de empresas al implementar procesos de
gestion humana enfrentan dificultades, como oportunidades limitadas para competir
por nombres de alto perfil que requieren salarios mas altos, capacitacion
insuficiente, contratos de trabajo muy estrictos, trabajo adicional, jornadas laborales
mas largas, descansos con reanudacion continua del trabajo, alta tasa de rotacion,
etc. Concluyendo que el vinculo entre la productividad y la destreza de la gestion
humana fue indirecto, siendo el vinculo la eficiencia laboral; sin embargo, existen
factores como el comportamiento del mercado, el estilo de direccién y gestién de
las empresas, las politicas gubernamentales de cada pais, entre otros, que afectan
directamente la productividad.

En la investigacion de Salas et al., (2021) se buscé determinar la impresion
de la practica de gestion en el area del recurso humano en la realizacion
organizacional en (PYMES) colombianas, siendo una investigacion cuantitativa. El
estudio concluyé que la gestion de recursos humanos afecta al desempefio
organizacional al mejorar la gestion humana y desempefio organizacional, los
procesos, relacion con el cliente, motivacion y reduccion del ausentismo. No todas
las practicas benefician el desempefio por igual, por lo que es importante ser
consciente de cuales deben ser los esfuerzos iniciales, especialmente dada la falta
de recursos. El reclutamiento, la capacitacion y la evaluacion del desempefio son
practicas que afectan directamente el desempefio organizacional. En la medida en
gue los empleados sean suficientes para ocupar el puesto, desarrollen habilidades
para desempefiar mejor sus funciones y reciban retroalimentacion individual sobre
su desemperfio; los empleados podran hacer mejor su trabajo.

Asi mismo, en Colombia en la investigacion de Medina et al., (2021) donde

analiza el impacto de la acogida de configuraciones practicas de la gestién en el



desempeiio organizacional con respecto al capital humano. Al observar sus
resultados se muestra la intencion de rotacion del personal evidenciando
diferencias entre el grupo mas favorecido o privilegiado y demas grupos de personal
gue no fueron significativos para la empresa en relacion con la hipotesis del capital
humano. Concluyeron que el uso de la configuracién de practicas de gestién del
capital humano para diferentes grupos de empleados puede generar un resultado
organizativo opuesto afectando indirectamente los resultados organizacionales a
través de la participacion en practicas organizacionales que crean el valor, la
confiabilidad, eficiencia operativa tipica y estrategia organizacional que se necesita.

En Ecuador se planteé la investigacion de Ronquillo (2019), donde muestra
la insatisfaccion por la falta de programas de incentivos para aumentar la
motivacion laboral de los empleados de las casetas de peaje de una empresa,
elaborado con disefio no experimental. El resultado muestra que los empleados no
estdn motivados, muchas veces tienen la oportunidad de participar en
capacitaciones, pero la mayoria de las veces no la aprovechan porque no pueden
tomar la iniciativa para tomar algunas acciones dentro de la empresa. Concluyendo
que los empleados necesitan motivacion laboral para crecer.

La investigacion realizada por Pacheco (2018) tuvo como fin determinar la
calidad de gestion segun el impacto de competitividad en una estacion de Servicios
de Barranca, el estudio se realizé con enfoque cuantitativo. Con los resultados
identificados se concluyeron que se necesita incrementar y tener un impacto
competitivo, ademas de que se requiere incrementar el nivel del liderazgo en la
gestion de costos, buscado un resultado 6ptimo mediante el cual se logre
implementar algunas estrategias de precio para buscar diferenciarse de los
competidores.

Se analizo en la investigacion de Mendoza, L. et al., (2023) el
desenvolvimiento econdémico a través de una gestion idonea para obtener
resultados deseables. La investigacion fue cuantitativa, de alcance descriptivo. El
instrumento usado fue analisis documental. Obteniendo como resultado, que la
empresa buscaba gestionar sus finanzas para obtener mayores inversiones, a
través del aporte de sus estados financieros, donde muestra que la empresa tiene
liquidez para cubrir si necesita tener inversion con terceros, como conclusiéon se

obtuvo que la gestién de la empresa influye positivamente en sus finanzas.



Se identificé la investigacion de Rivera (2022) donde buscaba establecer el
vinculo entre las destrezas gerenciales y el desenvolvimiento laboral en empresas
de venta de combustible de Pasco. La investigacion utilizada fue cuantitativa, donde
se determind que hay un vinculo directo y positivo entre las destrezas gerenciales
con el desenvolvimiento laboral, en empresas de venta de combustible.

Saavedra (2020) propuso y analizo un plan de gestion para aplicarlo en el
talento humano en busca una mejora en el desempefio laboral de una estacion
experimental de Lambayeque, aplicando al estudio un enfoque cuantitativo y
usando el método descriptivo. Donde evidenciaron y mostraron que, frente al
problema analizada en la estacion, especificamente en el area de Recursos
Humanos, habia un escaso nivel de conocimientos por falta de capacitacion y
debilidades evidenciados en sus procederes. Concluyendo que se necesita la
implementacion del plan propuesto para la gestion del talento humano, buscando
la mejora del desempefio laboral de cada colaborador, aplicando estrategias de
admision y readmision, programas de capacitacion en liderazgo, fortalecimiento de
habilidades de socializacion, talleres de comunicacion efectiva, programas de
integracion, motivacion y reconocimiento.

En el estudio de Prieto (2022) quien busco determinar la influencia de
procesos de gestion durante el desempefio laboral de representante de servicios
de Trujillo de una empresa que comercializa combustibles, aplicando el enfoque
cuantitativo, segun el tipo basico de disefio descriptivo correlacional y un corte
trasversal. Donde los resultados encontrados arrojaron que habia una influencia
alta, directa y significativa. Concluyendo que el personal logra identificar los
objetivos, misién y vision, donde el esfuerzo adicional es a favor de la empresa, las
normas y horarios se cumplen.

Para Figueroa et al., (2019) era importante implementar un plan estratégico
para mejorar los resultados catastroficos de hasta ese entonces una estacion de
servicios, usando un enfoque cuantitativo. Donde sus resultados muestran que
durante aquel tiempo enfrento complicaciones en su gestion como disminucién de
sus ventas, escasa cartera de clientes, baja participacion en el mercado, reduccion
de utilidades y de rentabilidad. Por lo tanto, se buscé definir una mision, vision,
codigo de ética y valores, buscando integrar una meta clara, medible y realizable.

Ademas, detalla como PECSA capacita continuamente a los colaboradores en



atencion al cliente, uso de extintores y primeros auxilios para bomberos. Como los
Ingenieros quimicos de la empresa calculan mensualmente las pérdidas de la
empresa en el almacenamiento, mantenimiento y transporte de combustibles
altamente volatiles y aceptados por la SUNAT. Hay un jefe de isla que tiene
diferentes tipos de habilidades. Los trabajos que requieren mano de obra
especializada se subcontratan. Ingeniero electrénico. Ingenieria Ambiental.
mecanica, etc. Propiedad de empresas reconocidas en el rubro. Actualmente la
region puede contar con profesionales debidamente capacitados en el ramo de la
griferia, pero hace cinco afios no existian profesionales capacitados, por lo que la
mayoria de los profesionales de la empresa se encuentran ubicados en las
ciudades de Lima o Arequipa, esto pagaba el viaje y un adicional billete de avion,
gue garantiza el resultado de su trabajo.

Para analizar la variable gestion de abanderados de servicios identificamos
la propuesta de Molina, et al., (2022) donde indica que la gestion humana permite
fortalecer las caracteristicas, habilidades, conocimientos y conductas del recurso
humano para lograr obtener e incentivar durante el desempefio de las actividades
y tareas, mejorando asi el desempefio tanto individual como profesional.

Antequera et al., (2022) definen la capacidad en la gestion del talento como
un conjunto de conocimientos, destrezas, habilidades y capacidad. El autor define
la capacidad en la gestion del talento como un conjunto de conocimientos,
habilidades, capacidad y desempefio que posibilita el desarrollo de operaciones
efectivas, desde funciones generales hasta funciones especificas. Los autores
describen las competencias por proceso, dividiéndolas en cuatro etapas:
identificacion, normalizacion, formacion y certificacion.

Para dimensionar la variable gestion de abanderados de servicios se usa el
aporte de Salas et al., (2021), donde la gestion humana de ventas se analiza en un
modelo de habilidades individuales, motivacion y oportunidad de participar
activamente; con dimension en gestion del recurso humano, contratacion, rotacion
y desempenio.

Para Ronquillo (2019) identifica que la motivacion extra a colaborades se
implementa en un plan de incentivos, donde al cumplir ciertas metas se le ofrece
una serie de premios donde por medio de esa motivacién mejora la productividad

rendida siendo asi beneficioso para todas las partes inmersas en el contrato laboral.



Para lograr tener una buena gestion de recursos humanos Saavedra (2020)
inquiere que se debe de evaluar las caracteristicas desde las postulaciones de
candidatos adecuados pues la dotacion de personal es de suma importancia en las
actividades del personal. Eligiendo el puesto de trabajo y la ubicacién precisa en la
organizacion, de tal manera que se requiere que se contrate al candidato adecuado
al area y funcién donde se requiera de sus conocimientos y actitudes laborales.

Para Oyarce, H. (2020), La alta rotacion de personal en estaciones de
servicios con distintivo Primax se debido a inadecuados procesos de seleccion, la
falta de oportunidades de crecimiento profesional y personal, otras causas que
contribuyen con la movilidad de personal son: la falta de valores por parte de los
colaboradores, el mal clima laboral, la falta de supervision en el trabajo y la falta de
flexibilidad de horarios.

Para Rivera (2022) es importante evaluar el desempefio que tiene cada
individuo en el que las organizaciones y los individuos analicen su mérito. Las
organizaciones necesitan personas con memorable desempefio para lograr
objetivos, destacar la productividad y la competitividad. Buscar alcanzar la forma
de obtener el mayor rendimiento. Para los humanos, el memorable rendimiento
significa satisfaccion y dominio. El desempefio laboral es el comportamiento
extraordinario o las acciones realizadas para lograr las metas de la organizacion.
Hay tres puntos de vista relacionados con la definicién: definiéndose como un
comportamiento o actividad relacionado con los objetivos de la organizacién en
lugar de un resultado. Ademas, en investigaciones como la de Carbonero (2022)
define a la calidad del servicio como un beneficio proporcional que se implementa
para aumentar la satisfaccion del cliente, es decir, tratarlos bien, su produccion
puede involucrar o no un producto fisico.

Se analizan la variable gestion de abanderados de servicios, con aportes de
Pacheco (2018) quien sugiere que la diferenciacion de propuestas y variaciones en
productos o servicios para ventas llama la atencion de los competidores, buscando
la forma de inventar o crear un valor significativo para los compradores, ya que asi
se integra detalles que los clientes estan dispuestos a pagar y se usa caracteristicas
para crear una buena imagen y reputacion positiva de la marca.

Para Salas et al., (2021) La gestidén del personal afectaba no solo a las

ventas o al crecimiento del mercado sino también al desempefio organizacional. La



capacitacion, evaluacion y seleccion del area laboral fueron destrezas que
involucraban directamente a la organizacién, que lograban que el personal se siente
adecuado, desarrolle eficazmente sus habilidades, ejecute mejor sus actividades y
reciban la retroalimentacion para que mejore su desempefio, lo que se traduce
como productividad, procesos de calidad, clientes mas satisfechos e incremento en
ventas, con satisfaccion de los empleados.

A diferencia en la variable rentabilidad empresarial donde nos indica que la
rentabilidad es el analisis de permite a una empresa obtener beneficios a través de
la eficacia de operaciones y de recursos disponibles con la capacidad que tiene una
empresa para producirlos. (Chafloque, 2022).

Las dimensiones de la variable rentabilidad empresarial han sido clasificadas
por aportes de Andrade (2017) que analizé la gestion de la rentabilidad, que
describe la importancia de la utilidad de operacion, la utilidad, la produccion, la
inversién, la valoracion y los resultados de acuerdo con los temas tratados en este
estudio, donde se logran condiciones econdmicas y financieras en periodos
sucesivos y debido al aumento de la produccion, las ventas. cambios y participacion
en nuevos mercados.

Para Andrade, (2017) el margen de utilidad bruta es el primer acercamiento
qgue se tiene al resultado del ejercicio. EI Margen operativo mide la eficiencia
operativa que se tiene con respecto a la administracion de recursos. El margen de
utilidad neta mide la utilidad neta con respecto a las ventas. Rendimiento sobre la
inversion mide la utilidad neta sobre el total de los activos. Rendimiento sobre el
capital mide la utilidad neta con respecto al capital o patrimonio.

Para Urdaneta et al., (2021) la competitividad y mayor libertad econémica se
refleja a través de mayores niveles de crecimiento econémico que puede tener una

entidad o el mismo pais.



. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

En esta investigacion el tipo de investigacion es aplicada, porque se buscaba
conocer la problematica aplicando las metodologias de distintos investigadores,
donde se dio una conclusiébn coherente y concisa a la problematica que se
analizaron dependiendo de la investigacion. (CONCYTEC, 2018).

Se aplicé un enfoque cuantitativo, ya que la informacion de la investigacion
fue clara, precisa, medible, adecuada y real. Donde se identificé el problema
aplicando conocimientos y teorias de la investigacion de acorde con lo planteado
en el libro. (Hernandez y Mendoza 2018).

3.1.2. Disefio de investigacion

En la presente investigacion se aplicé un disefio no experimental de corte
trasversal. Segun Hernandez y Mendoza (2018), estudio en el que no se manipula
las variables y se analizé solo observando el problema en su estado natural, que
se investiga en un determinado periodo.

Se analiz6 en alcance descriptivo para analizar la investigacion segun la

ocurrencia de las variables de investigacion (Hernandez y Mendoza 2018).

3.2. Variables y operacionalizacion
3.2.1. Variables de estudio
3.2.1.1. Variable 1: Gestion de abanderados de servicios
La gestion humana siendo una herramienta que permitié fortalecer las
caracteristicas, habilidades, conocimientos y conductas para el pleno desempefio
de las actividades y tareas, mejorando asi el desempefio tanto individual como
profesional (Molina, et al., 2022).
Para medir la variable gestion de abanderados de servicios se clasificaron a
través del aporte de Salas et al., (2021), aplicando una guia de registro de datos.
Sus indicadores son Fidelizaciébn de clientes nuevos, Reclutamiento de
personal, indice de rotacion anual y Cumplimiento de objetivos ventas. Con escala
de medicion de razon.
3.2.1.2. Variable 2: rentabilidad empresarial

La rentabilidad empresarial permite a una empresa obtener beneficios a
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través de la eficacia de operaciones y de recursos disponibles con la capacidad que
tiene para producir sus recursos y generar ganancias. (Chafloque, 2022).
Para medir la variable rentabilidad empresarial se clasificaron a través del
aporte de Salas et al., (2021), aplicando una ficha de analisis de datos financieros.
Los indicadores son: Margen de utilidad bruta, Margen operativo, Margen de
utilidad neta, Rendimiento sobre la inversion y Rendimiento sobre el capital. Con

escala de medicion de razon.

3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de anélisis
3.3.1. Poblacioén:

Poblacién es un conjunto que agrupa a todos los casos que coinciden con la
investigacion (Hernandez y Mendoza 2018).

La investigacion tuvo como base la informacion contable y de recursos
humanos de la estacion de servicios del Distrito de Chicama, de entre los meses
de enero a diciembre 2022.

3.3.2. Muestra:

La muestra, un subconjunto de la base de interés, del cual se recolecto la
informacion pertinente, la cual fue representativa (Hernandez y Mendoza 2018).

Para la muestra se tomd en consideracion la base de datos de recursos
humanos y los estados financieros: estado de situacion financiera y estado de
resultados de la estacion de servicios del distrito de Chicama de entre los meses
de enero a diciembre 2022.

3.3.3. Muestreo

Una estacion de servicios del Distrito de Chicama 2022.
3.3.4. Unidad de analisis:

Siendo la unidad la base donde se analiz6, para luego extraer la informacion
final. (Hernandez y Mendoza 2018).

Se utilizé la base de datos de las areas contable y laboral correspondientes

al periodo de estudio.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1. Técnicas de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos se aplic6 mediante técnicas para medir las
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variables planteadas de estudio, donde se busca conseguir informacion buscando
procedimientos para elaborar un plan detallado (Herndndez y Mendoza 2018).

Para la variable gestion de abanderados de servicio se aplico una ficha de
registro de datos documental, tratando de indagar y analizar sobre posibles causas
del problema planteado.

Para la variable rentabilidad empresarial se opt6 también por usar como
instrumento una ficha de registro de datos documental, buscando estudiar a fondo
los estados financieros 2022, proporcionado por el area contable de la empresa.
3.4.2. Instrumentos de recoleccion de datos

El instrumento, siendo el recurso que uso el investigador para lograr obtener
y registrar informacion necesaria para el andlisis de cada variable (Hernandez y
Mendoza 2018).

Para la variable de gestion de abanderados de servicios se utilizd una ficha
de registro de datos documental de los recursos humanos con la respectiva
validacion de un juicio de expertos. Para la variable rentabilidad empresarial se
utilizoé una ficha de analisis de datos financieros.

Validez

Se midié6 el grado de un instrumento con respecto al instrumento aplicado de
cada variable (Hernandez y Mendoza 2018).

La ficha de andlisis de datos financieros se validd por medio de la de
validacion de expertos de validacion de juicio de expertos, el cual se encuentra en
los anexos.

Tabla 3

Listado de expertos, fuente propia

ITEM EXPERTO ESPECIALIDAD

1 Dr. Hennry Walter Zavaleta Pesantes Administracion

2 Dr. Segundo Eloy Soto Abanto Administracion

3 Mg. Lizbeth lleana Bada Calderon Gestion de Talento Humano

Nota. Dr.: Doctor; Mg.: Magister
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3.5. Procedimientos

Esta investigacion se inicié con la autorizacién formal de la gerente general
de la estacién de servicios, luego se obtuvo el acceso al area de recursos humanos
se procedio a verificar el manual de organizacion y funciones e identificar los puntos
donde se esta teniendo la problemética. Después de dirigirse al area contable
donde se evalué y analizo los estados financieros 2022 se coordind con la
administracion de la estacion de servicios algunos hechos alguna informacion en
concreto sobre el conocimiento de alguna causa en el inicio de la problematica.

Durante la investigacion se utilizé la ficha de registro de datos con la finalidad
de analizar los objetivos planteados. También se tabulo la informacién obtenida en
la ficha de andlisis de datos financieros para luego proceder a analizarlas e
interpretarlas con total imparcialidad. Para finalmente identificar el resultado de la
investigacion, que fue comparando con los antecedentes nacionales e

internacionales y en base a ello se dio finalmente con las conclusiones respectivas.

3.6. Meétodo de anélisis de datos

Buscando la forma de obtener resultados fehacientes y claros se valoraron
con cifras cada procedimiento cumplido o no. Donde el método en el que se
analizaran la informacion y resultados obtenidos de la ficha de registro de datos y
documental seran a través de tabulaciones en Microsoft Excel. Para luego ser
interpretados y analizados con el objetivo de dar un resultado a la problematica.

3.7. Aspectos éticos

La investigacion se realiz6 tomando en cuenta los parametros de
investigacion normados por la Universidad César Vallejo — U.C.V., los cuales
incluyen la Resolucion Vicerrectorado de Investigacion N° 062-2023-VI-UCV-
Proyecto de Investigacion, la Resolucién de Vicerrectorado de Investigacion N°
116-2021-VIU-UCV-Turnitin, La Resolucién de Consejo Universitario N° 0470—
2020/UCV-Cédigo de ETICA y deméas normas administrativas emanadas por la
Universidad en materia de investigacion. Asimismo, se emple6 las directrices
establecidas en la 72 edicion de las normas APA, considerando el autor, finalmente,
es completamente confidencial los datos administrativos y financieros el cual se

tuvo en cuenta los procedimientos de la institucion educativa.
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V. RESULTADOS
Al recaudar la informacién brindada de las dimensiones e indicadores se
evalué por separado cada criterio, después se procedid a analizar segun los

objetivos planteados encontrando los siguientes resultados:

Objetivo especifico 1: Analizar la gestién de los abanderados de servicio en la
estacion de servicios.

Para obtener un resultado de la ficha de registro de datos documental se
analizo los resultados obtenidos de acuerdo a la distribucion de la siguiente escala

de valoracion:
Tabla 2

Nivel de Valoracion para procedimientos de variables

ESCALA DE VALORACION

1 2 3
DEFICIENTE REGULAR EFICIENTE
0% a 44% 45% a 75% 76% a 100%

Fuente: Elaboracion propia

El intervalo de cada porcentaje se evalu6 y distribuyo dependiendo del
resultado analizado en los resultados de la ficha de registro de datos. Los
resultados de los cuales se tabularon posteriormente como se detalla en las

tabulaciones.

Se elabor¢ la escala de valoracion para medir los resultados donde se midio
los valores con respecto al cumplimiento de los criterios que tiene cada dimension
e indicador, denominando el resultado obtenido en porcentajes como deficiente de
entre 0% a 44%, regular de entre 45% a 75% y eficiente de entre 76% a 100%.

Se centralizé6 los resultados el resumen a detalle de la variable de

abanderados de servicios a través de la siguiente tabla:
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Tabla 3

Resumen de Variable gestién de abanderados de servicios

DIMENSION Sl % NO % RESULTADOS
Gestion de RR HH ventas 3 75% 1 25% REGULAR
Contratacion laboral 4 100% 0 0% EFICIENTE
Rotacion del personal 2 50% 2 50% REGULAR
Desempefio funcional 0 0% 4 100% DEFICIENTE
TOTAL 9 56% 7 44% REGULAR

Fuente: Elaboracién propia con datos proporcionados de la estacién de servicios.

La dimension contratacion laboral tuvo como resultado eficiente, donde se
observé que cumplié con todos los criterios analizados en un 100%, pues la
estacion de servicios cumple con tener en optimo el proceso de la gestion del
personal desde la induccion, capacitacion, contrataciéon de personal y evaluar la

permanencia en el centro laboral.

Al analizar la dimensién rotacién del personal, tuvo como resultado regular,
porque los abanderados solian renunciar por motivos personales y no
profesionales. Ademas, mantenian solo 2 trabajadores en planilla de mas de 1 afio

y las demas solo tienen meses de ser contratados.

Al analizar la dimension gestion de recursos humanos de ventas se
incumple en un 25% los criterios analizados para estos indicadores, pues la
mayoria de clientes que se encuentran fidelizados solicitan créditos por pagar en

un plazo de entre 3 a 15 dias por vencimiento de factura.

Al analizar la dimension con el Unico resultado deficiente es desempefio
funcional, pues al medir con el cumplimiento de objetivos trazados por la estacion

de servicios, de los 4 criterios analizados todos son incumplidos.

En resumen, la variable 1 tuvo como resultado promedio regular por los

motivos indicados en las dimensiones antes mencionadas.
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Dimensién 1: Gestidn del recurso humano de ventas

Tabla 4

Indicador: Fidelizacion De Clientes

ITEM CRITERIO DE EVALUACION SI % NO %
1 La empresa logro fidelizar clientes nuevos enel 1 25%

afo 2022.
2 La fidelizacion se da por atencion del 1 25%

abanderado de servicio.

3 Los clientes fidelizados anteriormente estan en 1 25%
cartera.
4 Los clientes fidelizados cancelan su consumo al 1 25%
contado.
TOTAL 3 75% 1 25%

Fuente: Elaboracion propia, con informacién proporcionada por la empresa

La dimension gestion del recurso humano de ventas fue evaluada a través del
indicador fidelizacion de clientes, mostrando un resultado general de regular, en el
cual se observa que la empresa logra fidelizar a los clientes en un 75%, a través de
la atencién que brindan los abanderados de servicios y que los clientes antiguos se
mantienen en cartera. La empresa logro fidelizar clientes nuevos en el afio 2022 y
esta fidelizacion se da por la atencion del abanderado de servicio. Los clientes
fidelizados de periodos anteriores se mantienen en cartera.

Sin embargo, se incumple en un 25% pues los clientes cuando ya se
encuentran fidelizados solicitan créditos por pagar de entre 3 a 15 dias, sin ningun
tipo de aval o garantia. Para obtener un crédito en la estacién de servicios solo es
necesario ser aprobados con filtros en Infocorp y recomendaciones de palabra con

otros clientes ya fidelizados.
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Dimensién 2: Contratacién laboral
Tabla 5

Indicador: Reclutamiento de personal

ITEM CRITERIO DE EVALUACION Si % NO %

1 Realiza induccion y capacitacion al recibir 1 25%

personal nuevo.

2 La empresa sigue un proceso de 1 25%

contratacion.

3 La contratacibn es justo, organizado y 1 25%
transparente.
4 El personal firma contrato desde el inicio del 1 25%

vinculo laboral.

TOTAL 4 100%

Fuente: Elaboracion propia con informacién proporcionada por la empresa

La dimensién contratacion laboral fue analizada a través del indicador
reclutamiento de personal. Al evaluar este indicador se mostraba que la estacion
de servicios cumple con el 100% de los criterios evaluados, el cual mostro la
eficiencia en el indicador.

La estacion de servicios realizo induccidn y capacitacion al recibir personal
nuevo, para luego seguir un proceso de contratacion justo, organizado y
trasparente.

Ademas, que los contratos del personal de ventas se encuentran firmados
sin presentar demora o contratiempos, los cuales se encuentran organizados y

archivados en donde corresponde.

Dimension 3: Rotacion del personal

La dimension rotacion del personal fue analizada a través del indicador
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indice de rotacion anual donde se observo que la empresa lanza ofertas laborales

constantes para el area de ventas y que la renuncia de los trabajadores se da por

temas personales en general. Obteniendo como resultado regular.

Tabla 6

Indicador: indice de rotacion anual

ITEM CRITERIO DE EVALUACION SI % NO %
1 La empresa lanza ofertas laborales 1 25%
constantes para el area de ventas.
2 El indice de rotacion del personal es menor al 1 25%
15% anual.
3 La renuncia de los abanderados de servicios 1 25%
cesados se da por temas personales.
4 La renuncia de los abanderados de servicios 1 25%
cesados se da por oportunidades
profesionales.
TOTAL 2 50% 2 50%

Fuente: Elaboracion propia con informacién proporcionada por la empresa

Ademas, se verifico las altas de los 8 trabajadores que trabajan en el area

de ventas de la estacion de servicios, de los cuales 6 han sido contratados por

primera vez en el afio 2022. Solo 2 trabajadores laboraron mas de 1 afio, mostrando

que, del total de trabajadores, el 75% de los trabajadores han renunciado por temas

personales ajenos a la estacion de servicios y solo el 25 % son trabajadores con un

rango de antigiiedad de mas de 2 afios se mantuvieron en sus labores.

Los resultados muestran que de los criterios analizados a la variable son del

50% que son cumplidos y el otro 50% que no lo son.
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Dimension 4: Desempefio funcional
Tabla 7

Indicador: Cumplimiento de objetivos ventas

ITEM CRITERIO DE EVALUACION Si % NO %

1 La empresa ha cumplido con objetivos de 1 25%

ventas trazados.

2 El personal de ventas cumple con el protocolo 1 25%
de ventas.
3 El promedio de puntuacién del abanderado de 1 25%

servicios con respecto al puntaje del

cumplimiento es mayor al 75 %

4 La empresa cumple con las metas, vision y 1 25%

mision.

TOTAL 4 100%

Fuente: Elaboracion propia con informacién proporcionada por la empresa

La estaciobn de servicios no cumpli6 con los criterios de la dimensién
desempefio funcional. Los criterios evaluados como objetivos, metas, mision y
vision mostraron que no se esta cumpliendo con los objetivos planteados por la
estacion de servicios mostrando que se encuentra como resultado de deficiencia

en el indicador cumplimiento de objetivos de ventas.

Los reportes de resultados obtenidos del cliente oculto, ejecutado por la
marca comercial Primax, muestra que el personal de ventas no cumple con los
protocolos establecidos, por lo tanto, tienen una baja calificacion personal y como
estacion de servicios acumulo una calificacion promedio del 30%.

Esta situacion compleja direcciona al incumplimiento de objetivos, metas,
vision y misién que se tienen establecidos. El 100% de los criterios evaluados son

incumplidos en el periodo 2022. Este indicador esta dentro del nivel deficiente.
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Objetivo especifico 2: Describir la rentabilidad empresarial de la estacion de
servicios.

Analizamos el objetivo especifico 2, con la base del aporte de Mendoza et
al., (2023), donde identific6 que mientras sean positivos los resultados de los ratios
de rentabilidad es bueno para una empresa, pero no necesariamente refiere a que

sean eficientes, pues se analizan desde las perspectivas de otros factores.

Dimensién: Ratios de rentabilidad
Tabla 8

Cuadro resumen Ratios Financieros

ITEM INDICADOR RESULTADOS NIVEL
1 Margen de utilidad bruta 9.55% REGULAR
2 Margen operativo 2.78% REGULAR
3 Margen utilidad neta 2.25% REGULAR
4 Rendimiento sobre la inversion 8.88% REGULAR
5 Rendimiento sobre el capital 159.66% EFICIENTE
PROMEDIO REGULAR

Fuente: Elaboracién propia con informacion proporcionada por la empresa

En los resultados del segundo objetivo especifico se observé que el
indicador de rendimiento sobre el capital se encuentra por su resultado en el nivel
eficiente, pues el importe que se tiene en la utilidad neta refleja que el capital de la
empresa es mucho menor a los resultados de la utilidad neta.

Por el contrario, con los resultados de rendimiento sobre la inversion de
8.88%, margen de utilidad bruta de 9.55%, operativo de 2.78% y de utilidad neta de
2.25%, los resultados son positivos, pero no son los idoneos, pues se observa que
tienen un porcentaje regular por el reducido margen de utilidad que se tiene en los

estados financieros.
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Tabla 9

Indicador 1: Ratios de rentabilidad por margen operativo, de utilidad bruta y neta

MARGEN DE UTILIDAD BRUTA

FORMULA

RESULTADO 2022 RESULTADO 2021

ESCALAS

Utilidad bruta

Ventas Totales

Margen de
utilidad bruta

0.0955491137 0.0936943285

MGU%

Deficientes: <8%

Regular: De
8.01% a 12.99%

Eficiente: >13%

MARGEN OPERATIVO

FORMULA

RESULTADO 2022 RESULTADO 2021

ESCALAS

EBIT

Ventas Totales

Margen

operativo

0.0278413854 0.0294532827

MO%

Deficientes: <2%

Regular: De
2.01% a 6.99%

Eficiente: >7%

MARGEN UTILIDAD NETA

FORMULA

RESULTADO 2022 RESULTADO 2021

ESCALAS

Utilidad Neta

Ventas Totales

Margen

utilidad neta

0.0225449821 0.022480578

MUN%

Deficientes: <0%

Regular: De
0.01% a 4.99%

Eficiente: >5%

Fuente: Elaboracién propia con informacion proporcionada de Andrade,2017
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Para analizar el resultado del 2022 de margen de utilidad bruta aplico la
formula con los siguientes datos, en utilidad bruta con 744,364 y de ventas totales
7,790,381. Donde el resultado de la férmula es de 9.55%, siendo este el margen
del producto del costo de ventas y el costo de adquisicion. Siendo este un resultado
regular con respecto al mercado competitivo. Al observar los resultados del periodo
2021 se observan que son muy similares al del 2022, con un resultado de 9.37%
considerandolo con nivel regular también.

El resultado del indicador margen operativo muestra que la EBIT es de
216,895y las ventas totales es 7,790,381. Aplicando la formula da un resultado de
2.78%, siendo este un resultado regular comparado con el mercado. Por lo tanto,
se considera con un nivel de regular el indicador margen operativo con respecto al
mercado competitivo. Al observar los resultados del periodo 2021 se observan que
son muy similares al del 2022, con un resultado de 2.95%.

El resultado que se analiz6 en el indicador margen de utilidad neta muestra
que la utilidad neta es de 175,634 y las ventas totales es de 7,790,381. Mostrando
un resultado de 2.25%, este resultado es bajo para ser un margen de saludable
para la estacion de servicios. Por lo que este indicador se considera con nivel de
valoracion de regular con respecto al mercado competitivo. Al observar los
resultados del periodo 2021 se observan que son muy similares al del 2022, con un
resultado de 2.25% considerandolo con nivel regular también.

Tabla 10

Indicador 4: Rendimiento sobre la inversion y de capital

RENDIMIENTO SOBRE LA INVERSION

FORMULA RESULTADO 2022 RESULTADO 2021 ESCALAS

Utilidad Neta 175634 168842 Deficientes: <0%
Activos Totales 1977527 2242945

Regular: De 1%
a 14%

Rendimiento 0.0888149694 0.0752769239

de la inversion
Eficiente: >15%

RSI % 8.88% 7.53%
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RENDIMIENTO SOBRE EL CAPITAL

FORMULA RESULTADO 2022 RESULTADO 2021 ESCALAS

Utilidad Neta 175634 168842 Deficientes: <0%
Capital 110000 110000

Regular: De 1%
Rendimiento 1.5966727273 1.5349272727 a 49%

sobre el capital

Eficiente: >50%

RSC % 159.66% 153.49%

Fuente: Elaboracion propia con informacion proporcionada de Andrade,2017

El resultado de las utilidades netas fue de 175,634 sobre los activos totales
que son 1,977,527. Se analiz6 que las utilidades netas representan el 8.88% del
total de activos totales, en donde mostro que se administran regularmente los
activos de la estacion de servicios con respecto al mercado competitivo. Al observar
los resultados del periodo 2021 se observaron que los resultados son de 7.53% del
total de los activos del 2021.

Los resultados de la formula de rendimiento sobre el capital donde la utilidad
neta fue 175,634 y el capital fue de 110,000 es de 159.66% donde este resultado
muestra cuanto la utilidad neta representa sobre el capital de la estacion de
servicios, este capital es menor que la utilidad del periodo 2022, identificando que
hubo un apalancamiento con respecto a la capitalizacion de resultados
acumulados. Mostrando un resultado eficiente con respecto al mercado
competitivo. Al observar los resultados del periodo 2021 se observan que los

resultados son del 153.49% de la utilidad sobre el capital.

Objetivo general: Analizar la gestién de abanderados de servicios y la rentabilidad

empresarial de una estacion de servicios de Chicama, 2022.
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Tabla 14

Consolidacion de Variables

VARIABLE 1 DIMENSION MEDICION RESULTADO
SIINO
Gestion de Gestion de RR HH ventas 75% / 25% REGULAR
abanderados
- Contratacion laboral 100% /0% EFICIENTE
de servicios
Rotacion del personal 50% / 50% REGULAR
Desempefio funcional 0% /100% DEFICIENTE
VARIABLE 2 INDICADOR RESULTADO RESULTADO
Rentabilidad  Margen de utilidad bruta 9.55% REGULAR
empresarial
Margen operativo 2.78% REGULAR
de una
estacion de  “Margen utilidad neta 2.25% REGULAR
servicios
Rendimiento sobre inversiéon 8.88% REGULAR
Rendimiento sobre el capital 159.66% EFICIENTE
PROMEDIO GENERAL REGULAR

Fuente: elaboracion propia, datos proporcionados por la empresa

El resultado analizado del objetivo general en promedio se visualizé que esta
dentro del nivel regular, pues se observé que las variables gestion de abanderados
de servicios y rentabilidad empresarial de una estacion de servicios de los 9
indicadores se clasificaron en conjunto de: 6 indicadores como regular, 2 como
eficiente y 1 como deficiente. Para la variable gestion de abanderados de servicios
de los 4 indicadores, se obtuvo 2 como regular, 1 como eficiente y 1 como
deficiente. Para la variable rentabilidad empresarial de una estacién de servicios de
los 5 indicadores se obtuvo: 4 como regular y 1 como eficiente, mostrando en

ambas variables que por separado ambas estan en un nivel regular.
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V.  DISCUSION

Durante la investigacion se analizo el primer objetivo especifico: Analizar la
gestion de los abanderados de servicio en una estacion de servicios.

Analizamos que la gestion de abanderados de servicios en la estacion de
servicios se encuentra en un nivel regular, el 56% de los criterios evaluados son
cumplidos del primer objetivo especifico. A pesar que en el indicador reclutamiento
de personal cumplié con todos los criterios analizados. El indicador indice de
rotacion anual, que fue regular, pues se analizé a detalle que los abanderados
solian renunciar por motivos personales y no profesionales. Ademas, mantenian
solo 2 trabajadores de ventas en planilla de mas de 1 afio y las demas solo tienen
meses de ser contratados. Al analizar el indicador fidelizacion de clientes nuevos
se incumple en un 25% los criterios analizados para estos indicadores, pues la
mayoria de clientes que se encuentran fidelizados solicitan créditos por pagar en
un plazo de entre 3 a 15 dias por vencimiento de factura.

En el analisis de la investigacion de Salas et al., (2021) la gestion de recursos
humanos de las mypes se analiza en el marco del reclutamiento, la capacitacién y
la evaluacion del desempefo del personal de venta, ademas se identifica que es
muy alta la rotacion del personal de servicios, donde los resultados dieron como
conclusién que estas empresas se gestionan regularmente pues de ella depende
la mejora del desempefio organizacional, los procesos, relacién con el cliente,
motivacion y reduccion del ausentismo. En la medida en que los empleados sean
suficientes para ocupar el puesto, desarrollan habilidades para desempefiar mejor
sus funciones y reciban retroalimentacion individual sobre su desempefio; los
empleados podran hacer mejor su trabajo. Para Oyarce, H. (2020), La alta rotacién
de personal en estaciones de servicios con distintivo Primax se debido a
inadecuados procesos de seleccion, la falta de oportunidades de crecimiento
profesional y personal, otras causas que contribuyen con la rotacion de personal
son: la falta de valores por parte de los colaboradores, el mal clima laboral, la falta
de supervision en el trabajo y la falta de flexibilidad de horarios.

Segun lo observado en la investigacion con los autores mencionados
coincide la empresa del rubro comercial con la de estacion de servicios, pues el
proceso en el cual se gestiona el recurso humano es regular, siendo la rotacion del

personal el principal motivo por lo que los colaboradores no cumplen a cabalidad
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las metas y objetivos.

Para analizar el segundo objetivo especifico: rentabilidad empresarial de la
estacion de servicios.

En los resultados del segundo objetivo especifico se analizd que en
promedio el resultado est4 dentro del nivel regular, pues a pesar que el indicador
rendimiento sobre la inversion con un resultado de 159.66% es positivo y eficiente,
los demas indicadores fueron positivos pero en nivel regular: rendimiento sobre el
capital con un resultado de 8.88%, margen de utilidad bruta de 9.55%, margen
operativo de 2.78% y margen utilidad neta de 2.25%, que se encontraron con un
resultado positivo, el resultado indica utilidad, pero alun esta dentro del nivel regular.

En la investigacion de Andrade, (2017) definen el margen de utilidad bruta
como el primer acercamiento que se tiene al resultado del ejercicio. EI Margen
operativo mide la eficiencia operativa que se tiene con respecto a la administracion
de recursos. El margen de utilidad neta mide la utilidad neta con respecto a las
ventas. Rendimiento sobre la inversion mide la utilidad neta sobre el total de los
activos. Rendimiento sobre el capital mide la utilidad neta con respecto al capital o
patrimonio.

Mendoza, L. et al., (2023) se concluye que en Perl por los indicadores de
rentabilidad que la empresa gestiona positivamente sus finanzas, pero necesita
tener mas alto su indicador para ser eficiente, siendo sus resultados de ROE: 2.3%
Y ROA: 2.4% ambos son positivos y aceptables para la proyeccion de posibles
inversiones futuras, este resultado es considerado en el nivel regular. Ademas, se
describié que en las finanzas de la empresa puede afrontar inversiones corrientes
y no corrientes, por lo tanto, se determiné que si no existiera una planeacién de sus
ingresos y gastos la empresa invertiria al azar y podria sobregirarse en el sistema
financiero, ejecutando estrategias que lo podrian llevarlo a tomar malas decisiones.
En la investigacion de Chafloque, (2022) los resultados de rendimiento sobre el
capital fueron de 24% y del indicador rendimiento sobre la inversion fue del 6%
ambos, aunque son positivos y aceptables, y se encuentran ubicados dentro del
nivel regular. Ademas, la gestion financiera y las consecuencias que repercutio en
la rentabilidad impact6 negativamente, la empresa renegocio las deudas y se
obtuvo deudas a corto y largo plazo por resultados de regulares de periodos

anteriores.
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Los resultados de nuestros estudios nos ayudaron a identificar en que
indicador de los ratios hay problemas de rentabilidad regulares, al identificar los
indicadores con mayor problematica con lo de los autores mencionados se puede
identificar coincidencia en los resultados de los ratio de rentabilidad, ademas de los
factores que en el impactan. La empresa al tener una capacidad regular para
generar rendimientos y retornos, obtiene bajas utilidades para la capacidad de
generar ingresos o volumen de posibles inversiones.

Por ultimo, para analizar el objetivo general: Analizar la gestion de
abanderados de servicios y la rentabilidad empresarial de una estacién de servicios
de Chicama, 2022

En los resultados del objetivo general se observo que las variables gestion
de abanderados de servicios y rentabilidad empresarial de una estacion de
servicios, identificamos que la investigacion segun el objetivo general esta dentro
del nivel regular. Al identificar que, al identificar que hay una deficiencia total en el
cumplimiento de objetivos de ventas, se evidencia que este es un factor clave para
obtener mejor los resultados de ratios de rentabilidad, aunque este factor no es el
anico que influye en estos resultados, pero es uno de los principales. Por el lado de
la rentabilidad los indicadores de rentabilidad que la empresa gestiona
positivamente sus finanzas, pero necesita tener mas alto su indicador para ser
eficiente, siendo sus resultados de ROE: 2.3% Y ROA: 2.4% ambos son positivos
y aceptables para la generacién de una buena proyeccién de posibles inversiones
a corto o largo plazo, este resultado es considerado en el nivel regular, pues no es
el idoneo para empresas del rubro comercial al que pertenece.

Identifica Mendoza, L. et al., (2023) que, para lograr un crecimiento a lo largo
de la historia empresarial, la empresa ha acertado en cada decision, organiza
grupos de trabajo segun lineamientos para lograr metas que conduzcan a buenos
resultados, la gerencia se comunica hasta con el area de caja, indica en las
reuniones si hay alguna dificultad o falta de servicios, la empresa también realiza
una gestion social, lograron que todo el grupo de trabajo esté motivado e
involucrado en el trabajo. La gestion empresarial de la direccion de la empresa se
organiza segun lineamientos ordenados y planificados desde el area gerencial
hasta el area administrativa, enfocandose en lograr los mejores resultados de la

empresa y del grupo de trabajo. Desde el inicio del trabajo se fija objetivos y los
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cumple regularmente. De acuerdo a la gestion corporativa que lleva a cabo la
empresa, ha logrado los mejores resultados a lo largo de los afios, lo que se refleja
en la forma en que se lleva a cabo la gestion financiera, la cual la empresa es
responsable de ejecutar, por lo que realiza un analisis preliminar podria realizar
cualquier inversion financiera.

Al identificar que, en las variables de gestion de abanderados de servicios y
rentabilidad empresarial, el resultado es regular se podria decir, el factor que
genera variacion en los ingresos para lograr asi una mejor gestion del recurso
humano de ventas. Ademas, al analizar el resultado deficiente de la dimension de
cumplimiento de objetivos de ventas se identifica que es factor importante de los
resultados regulares de las variables gestion de recurso humano de ventas y
rotacion de personal. Al analizar los resultados en promedio regulares de la
dimension ratios financieros identificamos que son positivos, pero no son eficientes.

Se analizé que las investigaciones analizadas coinciden con los resultados

regulares obtenidos en la presente investigacion.
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VI. CONCLUSIONES

6.1. Para el objetivo general, se concluye que la gestion de abanderados de
servicios en la estacion de servicios es regularmente gestionada porque de los
resultados obtenidos de 44% es deficiente, pues es un factor clave la gestién y la
rotacion de recurso humano de ventas para el cumplimiento de objetivos de esta
area. En la rentabilidad empresarial logrando obtener resultados positivos como en
el indicador rendimiento sobre la inversion con un resultado de 159.66%,
rendimiento sobre el capital con un resultado de 8.88%, margen de utilidad bruta
de 9.55%, margen operativo de 2.78% y margen utilidad neta de 2.25%, pero no
con la eficiencia que necesita la estacion para cumplir con las metas. Ademas de
identificar que el capital social de la estacion de servicios es poco significativo en
comparacion a la utilidad reflejada en los estados financieros.

6.2. Para el objetivo especifico 1, se concluye que la gestion de abanderados de
servicios en la estacién de servicios se ve afectada principalmente por la regular
rotacion del personal del area de ventas y la de la gestién de este recurso humano,
pues de ella depende que el desempefio funcional de ventas del recurso humano

de esta area sea deficiente.

6.3. Para el objetivo especifico 2, se concluye que los resultados de rentabilidad
empresarial de la estacion de servicios son positivos, pero sin embargo no se
consideran eficientes, pues los ratios de rentabilidad mostraron que estos
resultados son regulares. Ademas de identificar que el capital es muy reducido para
el capital declarado.
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VIl. RECOMENDACIONES

Segun lo analizado en la investigacion proporcioné las siguientes
recomendaciones:
7.1. Para la estacion de servicios, elabore una planificacion estratégica laboral que
contrarreste la alta rotacion y mejore a la vez el desemperio funcional del personal
del 4rea de ventas, solicitando a la gerencia de la estacién de servicios la
implementacion de recursos materiales para capacitacion al personal e incorporar
un programa de incentivos monetarios al personal a través de bonificaciones por
cumplimiento de los protocolos y objetivos de ventas. Para luego promover al
externo de la estacion la atencion y el servicio de calidad que se brinda en ella,

siendo este un factor principal para generar mayores ventas y utilidades.

7.3. Al area de contabilidad de la estacion de servicios presente un presupuesto
maestro en mejora de los resultados alcanzados y propuestas de mejora a la
gerencia que influya para lograr mejor rentabilidad, ademas de sugerir la aplicacién,
el analisis, e implemente las normas contables vigentes, NIC y NIFF en la
elaboracién de los estados financieros, Ademas de exponer concisamente los
beneficios que se obtendrian de capitalizar los resultados acumulados.

7.4. A futuros investigadores, quienes se muestren interesados en estudiar una

investigacién sobre la gestion de representantes de ventas y rentabilidad, que
tengan como base las estudiadas en la presente investigacion.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables

Variable Definicién Conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Escala De
Operacional Medicidn
Gestion de La gestion humana permite Esta variable se Gestion del Fidelizacion de clientes Razon
abanderado fortalecer las -caracteristicas, midio RRHH ventas  nuevos
S de habilidades, conocimientos y considerando Contratacion Reclutamiento de Razodn
servicios conductas del recurso humano contribuciones  |gporal personal
para incentivar el desempefio de Salas, et al., "Rotacion  del indice de rotacion Razon
de las actividades y tareas, 2021), aplicando personal anual
mejorando el desempefio tanto una guia de Desempefio Cumplimiento de Razon
individual como profesional registro. funcional objetivos ventas.
(Molina, et al., 2022).
Rentabilidad La rentabilidad permite a una Esta variable se Margen de utilidad Razon
empresarial empresa obtener beneficios a midio bruta
en una traves de la eficacia de considerando Margen operativo Razon
estacion de operaciones y de recursos contribuciones Ratios de Margen de utilidad neta Razén
servicio, disponibles con la capacidad de Andrade  rentabilidad Rendimiento sobre la Razén
2022 gue tiene una empresa para (2017), inversion
producirlos y generar aplicando una Rendimiento sobre el Razén

ganancias. (Chafloque, 2022).

guia de registro.

capital




ANEXO 1.1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

. TECNICAS E
PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES METODOLOGIA
INSTRUMENTOS
OBJETIVO GENERAL: ENFOQUE: ,
: o ” o TECNICA:
Analizar la incidencia de la gestion Cuantitativo ) _
o Ficha de registro
] o de abanderados de servicios en la
¢,Como incide la - . de datos
. rentabilidad empresarial de una VARIABLE 1: TIPO:
gestion de . o ' y . documental
estacion de servicios de Chicama, Gestion de Aplicado
abanderados de
o 2022. abanderados de
servicios en la . o INSTRUMENTOS:
N OBJETIVO ESPECIFICO 1: serviclo. ALCANCE: ) _
rentabilidad _ _ o Ficha de registro
. Analizar la gestion de los Descriptivo
empresarial en una o de datos
» ~ abanderados de servicio en la VARIABLE 2:
estacion de servicio » o N . documental
o _ estacion de servicio. Rentabilidad DISENO:
del distrito Chicama, . ) )
OBJETIVO ESPECIFICO 2: empresarial No experimental

20227

Identificar la rentabilidad

empresarial de la estacion de

servicios.

TIPO DE DISENO:

Trasversal

Ficha de analisis
de datos

financieros




Anexo 2. Instrumento de recoleccién de datos

Anexo 2.1. Ficha De Registro De Datos Documental Para La Variable 1

Nombre de variable:

Gestion de abanderados de servicio

Periodo investigado:

Del 01 de enero al 31 de diciembre 2022

Objetivo general de

la investigacion:

Chicama, 2022

Analizar la gestion de abanderados de servicios y la

rentabilidad empresarial de una estacion de servicios de

Indicador/Dimensidén

Gestion de RR HH ventas/Fidelizacion de clientes

al contado.

nuevos
ITEM | Criterio de evaluacion SI  NO | Observacion
1 La empresa logro fidelizar clientes nuevos en |1 Las empresas
el afo 2022. fidelizadas
2 La fidelizacién se da por atencién del 1 cancelan su
abanderado de servicio. consumo  en
3 Los clientes fidelizados anteriormente estan 1 créditos de
en cartera. entre 5 a 30
4 Los clientes fidelizados cancelan su consumo 1 dias.

Indicador/ Dimensiéon

Contratacion laboral/ Reclutamiento de personal

vinculo laboral.

eficiente
5 Realiza induccion y capacitacion al recibir 1
personal nuevo.
6 La empresa sigue un proceso de contratacion. | 1
7 La contratacion es justo, organizado y 1
transparente.
8 El personal firma contrato desde el inicio del |1

La empresa
ejecuta su
proceso de
contratacion
con las pautas

requeridas.

Indicador/ Dimensién

Rotacion del personal / indice

de rotacién anual

15% anual.

9 La empresa lanza ofertas laborales para el 1
area de ventas.
10 El indice de rotacién del personal es menor al 1

Los
representantes
de servicios

tienden a




11 La renuncia de los abanderados de servicios |1
cesados se da por motivos personales.
12 La renuncia de los abanderados de servicios

cesados se da por oportunidades

profesionales.

renunciar por
motivos
personales
intempestivam

ente

Indicador/ Dimension

Desempefio funcional/ Cumplimiento de objetivos

ventas.

13 La empresa ha cumplido con objetivos de
ventas trazados.

14 El personal de ventas cumple con el
protocolo de ventas.

15 El promedio de puntuacion del abanderado
de servicios con respecto al puntaje del
cumplimiento es mayor al 75 %

16 La empresa cumple con las metas, vision y

mision.

La empresa no
ha logrado
cumplir con los
objetivos de
ventas y con
los protocolas
valorados por
PRIMAX.

TOTAL

10




Anexo 2.2. Ficha De Registro De Datos Documental Para La Variable 2

Nombre de la

variable:

Rentabilidad empresarial

Periodo

investigado:

Del 01 de enero al 31 de diciembre 2022

Objetivo general
dela

investigacion:

Analizar la gestion de abanderados de servicios y la

rentabilidad empresarial de una estacion de servicios de

Chicama, 2022

el capital

Dimension: Ratios Financieros

Indicador FORMULAS RESULTADO % Observacion

Margen de utilidad Utilidad bruta 0.0955491137 . REGULAR

bruta Ventas Totales 9.55%

Margen operativo EBIT 0.0278413854 2 78% REGULAR
Ventas Totales '

Margen de utilidad Utilidad Neta | 0.0225449821 . REGULAR

neta Ventas Totales 2.25%

Rendimiento sobre Utilidad Neta | 0.0888149694 . REGULAR

la inversion Activos Totales 8.88%

Rendimiento sobre Utilidad Neta 1.5966727273 EFICIENTE
W 159.66%




ANEXO 2.3. Estado de Situacién Financiera 2022

Estado de Situacion Financiera ( Balance General - Valor Historico al 31 de dic 2022 )

Activo Pasivo
Efectivo y equivalentes de efectivo 354 23825| Sobregiros bancarios 40
Inversiones financieras 30 Triby aport sist pens y salud por pagar 42
(tas por cobrar comerciales - tere 267142 | Remuneraciones y particip por pagar 403
Ctas por cobrar comerciales - relac Ctas por pagar comerciales - terceros 91756
Cuentas por cobrar al personl, ace Ctas por pagar comerciales - relac 86497
(socios)y directores Ctas por pagar accionist{soc, partic) y
Ctas por cobrar diversas - terceros 91| direct
Ctas por cobrar diversas - relacionados Ctas por pagar diversas - terceros
Serv y olros contratados por anficipado 62501 Ctas por pagar diversas - relacionadas
Esfimacion ctas de cobranza dudosa Obligaciones financieras 409 672215
Mercaderias 368 1188042 | Provisiones 40 2100
Productos terminados 39 Pasivo diferido i
Subproductos, desechos y desperdicios an TOTAL PASNVO 10 3
Productos en proceso i
Materias primas an
Materiales aux, suministros y repuestos an AU
Envases y embalajes 74 Capital 414 110000
Inventarios por recihir s Acciones d inversion 415
Desyalorizacion de inventarios 376 Capital adicional positivo 416
Aclives no ctes mantenides para la via an Capital adicional negativo a7
(fro activos carmientas 378 223053 | Resultados no realizades 418
Inversiones mobiliarias an Eutcedente de revaluation 419
Propiedades de inversion (1) Reservas 40
Aclivos por derecho de use (2) 114817 | Resultados acumulados positivos a1 307
Propiedadss, planta y equipo 141088 | Resultados acumulados negativos 4
Depreciacion de 1.2 y PPE acumulados (30174]| Utiidad de eiercicio 423 181907
Intangibles 34 4506 | Pérdida de ejercicio 44
Actives biologicos 385
Deprec act biologico y amortiz 2% TOTAL PATRIMONIO 425 630636
acumulada
Desvalorizacion de activo inmovilizado 367
Activo diferido 368
———— = T TOTALPASIVO'Y PATRIMONIO 426 198379
TOTALACTIVO NETO 390 1983799




ANEXO 2.4. Estado de Resultados 2022

Estado de Resultados
Del 01/01 al 31112 del 2022)

Ventas netas o ing por servicios 481 7706653
Desc , rebajas y bonif concedidas 462

Ventas netas 463 7706653
Costo de ventas - [7046017)
Resultado bruto Utilidad 485 750838
Resultado bruto Pérdida 487 0}
Gastos de ventas 488 (358356)
(Gastos de administracion 482 (158113)
Resultado de operacion utilidad 470 2T
Resultado de operacion pérdida 471 (0}
Gastos financieros

Ingresos financieros gravados

Otros ingresos gravados

Otros ingresos no gravados

Enajen. de val. y bienes del Act. F.

Costo enajen, de val. y bienes A.F

Gastos diversos 480 {41280
REI del ejercicio positivo 481

REI del gjercicio negativo 483

Resultado antes de part - Utilidad 484 181007
Resultado antes de part - Pérdida 485 (0}
Distribucion legal de Ia renta -

Resultado antes del imp - Utilidad 287 181907
Resultados antes del imp - Pérdida 480 (0}
Impuesto a la renta 480

Resultado del ejercicio - Utilidad 402 181807
Resultado del ejercicio - Pérdida 403 )




Anexo 3. Modelo de consentimiento y/o asentimiento informado

Consentimiento Informado

RESOLUCION DE VICERECTORADO DE INVESTIGACION N2 062-2023-VI-UCY

Titulo de la investigacion: Gestion de abanderados de servicios y la rentabilidad empresarial en

una estacion de servicio del distrito Chicama, 2022
Investigadora: akamirano vega, Marinz Luzmila
Proposito del estudio:

Le invitamnos a participar en |3 investigacion titulzda “Gestion de abanderados de servicios v la
rentabilidad empresarial &n wna estacion de servicio del distrite Chicama, 2022%, cuyo objetivo
es: analizar |z gestion de abanderados de servicios v la rentabilidad empresarial de una estacion
de servicios de Chicama, 2022. Esta investigacion es desarrollada por la estudiante de pregrado
de |z carrera profesional de Contabilidad, de |z Universidad César vallejo del campus Trujille,
aprobado por lz autoridad correspondients de [3 Universidad y con &l permisa d= |3 empresa

Multizervicios Chicama E.LR.L

Esta proyecto pretende mejorar |a planificacion |z gestion de los reprasentantes de servicios y

las metas econdmicas no han sido alcanzados por |a falta de gestion.
Procedimiento
gi usted decide participar en la investigacion se realizars lo siguienta:

1. 5& realizaré y aplicara unz guiz de registro de datos de |3 problematica para la warizble:

“Sestion de abanderados de servicio®.

2. e realizard v aplicara otra gwia de registro|de datos de |z problemética para |z variable:

“rentabilidad empresarizl”.

3. Los resultados alcanzados en ambos registros se waloraran para obtener un resultado

especifico, desarrollando asi el problema planteado.
Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Fuede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir 51 deses participar o
mao, Y 5U decision sera respetada. Posterior |z aceptacion no desea continuar puede hacerlo sin

ningln problema.

Riesgo |principio de No maleficenca):



Indicar al participante la existencia que MO existe riesgo o dana al participar en la investigacion.
Sin embargo, en &l caso que existan preguntas que le puedan generarincomodidad. Usted
tiene |a ibertad de responderias o no.

Benehcios [principio de benehcencia):

e le informara que los resultados de |a investigadion s2 le alcanzara a la institucicn al terming
de la investigacian. Mo recibira ningln beneficio econamico ni de ninguna otra indale. El estudio
no va 3 aportar a la salud individual de la persona, sinembargs, los resultados del estudio podran

comvertise en benafido de la salud publica.
Confdencialidad {principio de justida):

Los datos recolectados deben ser anonimos y no tener ninguna forma de identifiar al
partidpante. Garantzamos que |a informacion que wsted nos brinde es totalmente
confidendial y no sera usada para ningun otro propasitc fuera de la investizacion. Los datos
permaneceran bajo oustodia del investizador principal y pasado un tiempo determinado seran
eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

sitiene preguntas sobre ka inwestizacion puede contactar con el Investizador ALTAMIRANG VEGA,

Marina Luzmila, email: maltamimnoveuowirtual.edu.pe y Docente asesar GEMREY SMITH

HUAMAN ALMONACID amail: phuaman22 & uosvirtual.edu.pa.

Consentimiento

Después de haber leida los propositas de |a investigacion autorizo participar en |a investizacion

antes mendonada.

Mombre y apellidos: Bada Calderon Lizbeth lleana

] E.I'FIII .
T e

hi

Fecha y hora: Chicama, 08 de Julic del 2023 P B A S I ek L

Cargo: Gerente General
LY N



Anexo 4. Matriz de evaluacion por juicio de expertos

VALIDACION DE CONTENIDO DE FICHA DE REGISTRO PARA LA VARIABLE
GESTION DE ABANDERADOS DE SERVICIOS

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Ficha de registro) que permitira recoger la informacion en la presente
investigacion: Gestion de abanderados de servicios y la rentabilidad empresarial en
una estacion de servicio del distrito Chicama, 2022. Por lo que se le solicita que
tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para

r realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion

El elemento pernsnece a la
o _ - 1: de acuerdo
Suficiencia dimension y basta para obtener la
o 0: en desacuerdo
medicion de esta

El elemento se comprende
. o ] | 1: de acuerdo
Claridad faciimente, es decir, su sintactica
o 0: en desacuerdo
y semantica son adecuadas

El elemento tiene relacion logica
. o | 1: de acuerdo
Coherencia con el indicador que esta
o 0: en desacuerdo
midiendo

El elemento es esencial o
] . ) 1: de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser
o 0: en desacuerdo
incluido

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).



MATRIZ DE VALIDACION DE FICHA DE REGISTRO DE LA VARIABLE
GESTION DE ABANDERADOS DE SERVICIOS

Definicion de la variable: Gestion De Abanderados De Servicios

m S m
Blo|t|E
Dimension Indicador Elemanto g .E E E Observacion
= a
a|6|d|e
La empresz logro fidelizar clientes | 1 1 1 1
nuevos en el afio 2022
La fidelizacion se da por atencion 1 [1 1 [1
cestiondel | Fidelizacion de | del sbanderado de servicio.
RRHH wentas | clientes nuevos | Los cliemtes fidelizados 1 1 1 1
anteriormente estan en cartera.
Los clientes fidelizados cancslan su | 1 1 1 1
consuma al contado.
Realiza induccion y capacitacon &l | 1 1 1 1
recibir personzl nueva.
L3 emprasa sigue un proceso de 1 1 1 1
Contratacion | Reclutamisnto | contratacion.
lzboral dz personal La contratacion es justo, organizado | 1 1 1 1
¥ iransparente.
El personal firma contrato desde el | 1 1 1 1
inicic del vinculo laboral.
La empresz |anza ofertas laborales | 1 1 1 1
para el arza de ventas.
El indice de rotzcion del personal es | 1 1 1 1
Rotaciin del indice de menar 3l 1._5']{- anual.
rotacion L3 renunciz de los abanderados de | 1 1 1 1
personal mensuzl f2rvicios es por motivas personales.
L3 renunciz de los abanderados de | 1 1 1 1
sarvicios cesados 52 da por
oporiunidades profesionales,
La empress ha cumgdido con 1 1 1 1
objetivos de ventas trazados.
El personal de ventas cumple conel | 1 1 1 1
. cumglimienta protocodo de ventas.
DesEmpeno . El pramedio de puntuacion del 1 1 1 1
) dz objetivos ..
funcional —— representants de ssrvicios con
respecto &l puntaje del
cumgplimiento es mayor al 75 %
L3 emprasa cumple con las metas, | 1 1 1 1

wision y mision.




VALIDACION DE CONTENIDO DE FICHA DE ANALISIS DE DATOS
FINANCIEROS PARA LA VARIABLE RENTABILIDAD EMPRESARIAL

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccién de
datos que permitira recoger la informacion en la presente investigacion: Gestion de
abanderados de servicios y 1a rentabilidad empresarial en una estacion de servicio
del distrito Chicama, 2022. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el
instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones

pertinentes. Los criterios de validacién de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El elemento pertenece a Ia
o ) _ - 1. de acuerdo
Suficiencia dimension y basta para obtener la
o 0: en desacuerdo
medicion de esta
El elemento se comprende
) o _ L 1. de acuerdo
Claridad facilmente, es decir, su sintactica
o 0: en desacuerdo
v semantica son adecuadas
El elemento tiene relacion légica
_ o .| 1: de acuerdo
Coherencia com el indicador que esta
o 0: en desacuerdo
midiendo
El elemento 5 esencial o
_ _ ) 1. de acuerdo
Relevancia importante, &5 decir, debe ser

incluido

0:

en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).




MATRIZ DE VALIDACION DE FICHA DE ANALISIS DE DATOS FINANCIEROS

Definicion de la variable: Desenvolvimiento monetario empresarial

DE LA VARIABLE RENTABILIDAD EMPRESARIAL

m i m
- _ gl g | 2|8 |
Dimension Indicador Elemento o |3 w @ | Observacion
g|ls|£|a
= == o 1K}
o & 2 o
Margen de Utilidad bruta 1 1 1 1
utilidad Ventas Totales
bruta
Margen EBIT 1 |11 |1 |1
operativo Ventas Totales
. Margen de Utilidad Neta 1 1 1 1
Ratios I, -
Einancieros utilidad neta | Ventas Totales
Rendimiento | Utilidad Neta | 1 1 1 1
sobre la Activos Totales
inversion
Rendimiento | Utilidad Neta 1 1 1 1
sobre el Capital

capital




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Ficha de Reqgistro de Datos

Objetivo del instrumento

Analizar la gestif:-n de abanderados de servicios y

la rentabilidad empresarial de una estacion de

servicios de Chicama, 2022.

Nombres y apellidos del

Henrry Walter Zavaleta Pesantes

experto
Documento de identidad 17909532
Afos de experienciaen el | 20 aiios
area
Maximo Grado Académico | Doctor
MNacionalidad PERUANA
Institucién Universidad Cesar Vallejo
cargo Docente
Numero telefonico 964436744
i
Firma q[y
Fecha

ey
10/07 /2023 ~r—Ltro




VALIDACION DE CONTENIDO DE FICHA DE REGISTRO PARA LA VARIABLE
GESTION DE ABANDERADOS DE SERVICIOS

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Ficha de registro) que permitira recoger la informacion en la presente
investigacion: Gestion de abanderados de servicios y la rentabilidad empresarial en
una estacion de servicio del distrito Chicama, 2022. Por lo que se le solicita que
tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para

r realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion

El elemento pernsnece a la
o _ - 1: de acuerdo
Suficiencia dimension y basta para obtener la
o 0: en desacuerdo
medicion de esta

El elemento se comprende
. o ] | 1: de acuerdo
Claridad faciimente, es decir, su sintactica
o 0: en desacuerdo
y semantica son adecuadas

El elemento tiene relacion logica
. o | 1: de acuerdo
Coherencia con el indicador que esta
o 0: en desacuerdo
midiendo

El elemento es esencial o
] . ) 1: de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser

=

o - en desacuerdo
incluido

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).



MATRIZ DE VALIDACION DE FICHA DE REGISTRO DE LA VARIABLE
GESTION DE ABANDERADOS DE SERVICIOS

Definicion de la variable: Gestion De Abanderados De Servicios

m a3 o
Bl | 8|8
Dimensicn Indlicador Elementa g .E E 5 Obsarvacion
= a
ald|8|a
L3 empress logro fidelizar dientes 1 1 1 1
nugvos en el afio 2022,
La fidelizacian s= da jpor atencion 1 [1 [1 |1
Eestion del Fidelizacicn d= | del sbanderado de servicio.
RRHH wentas | clientes nuevos | Los clientes fidelizados 1 1 1 1
anteriormente estan en cartera.
Loz clientes fidelizados cancelan sy | 1 1 1 1
consuma 3l contado.
Rrealiza induccion y capacitacian al | 1 1 1 1
recibir personzl nueve.
L3 emprass sigue un proceso de 1 1 1 1
Contratacicn | Reclutamisnto | contratacion.
lgboral de personal La contratacion 5 justo, organizado | 1 1 1 1
v transparenta.
El personal firma contrato desde el | 1 1 1 1
inicio del vinculo laboral.
L3 empress lanza ofertas laborales | 1 1 1 1
para el area de ventas.
El indice de rotacion del personal &s | 1 1 1 1
_. indice de menar 2l 15% anual.
Rotacion del rotacion L3 renunciz de los abanderados de | 1 1 1 1
persanzl _ . .
mensuzl s2rvicios 8s par motivos personales.
La renunciz de los abandsrados de | 1 1 1 1
sarvicios cesados 32 da por
opormmidadss profesionales.
L3 empreszs ha cumplido con 1 1 1 1
objetivos de ventas trazados.
El personal de ventas cumple conel | 1 1 1 1
. cumplimienta protocolo de ventas.
DEsempsno . El promedio de puntuacion del 1 1 1 1
. de objetivos ..
funcional N representante de s2rvicios con
respecto 8l puntaje del
cumplimiento es mayor al 75 %
L3 empress cumniple con [as metas, 1 1 1 1

wisian v rrision.




VALIDACION DE CONTENIDO DE FICHA DE ANALISIS DE DATOS
FINANCIEROS PARA LA VARIABLE RENTABILIDAD EMPRESARIAL

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccién de
datos gue permitird recoger la informacion en la presente investigacion: Gestion de
abanderados de servicios y |a rentabilidad empresarial en una estacion de servicio
del distrito Chicama, 2022. Por lo que se le solicita gue tenga a bien evaluar el
instrumento, haciendo, de ser caso, |as sugerencias para realizar las correcciones
pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion

El elemento pertenece a la
o _ N 1: de acuerdo
Suficiencia dimension y basta para obtener Ia
o 0: en desacuerdo
medicion de esta

El elemento se comprende
. . 1: de acuerdo
Claridad facilmente, es decir, su sintactica
L 0: en desacuerdo
y semantica son adecuadas

El elemento tiene relacidn ldgica
_ o .| 1: de acuerdo
Coherencia con el indicador que esta
o 0: en desacuerdo
midiendo

El elemento es esencial o
_ _ ) 1: de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser
0: en desacuerdo

incluido

Nota. Criterios adaptados de |a propuesta de Escobar y Cuervo (2008).



MATRIZ DE VALIDACION DE FICHA DE ANALISIS DE DATOS FINANCIEROS
DE LA VARIABLE RENTABILIDAD EMPRESARIAL

o B | m
N . Slo|e| 5
Dimension Indicador Elemento o8 w T Observacion
2|22
=] == =] L
3] 2 o [
Margen de Utilidad bruta | 1 1 1 1
utilidad Ventas Totales
bruta
Margen EBIT 1 |11 [1 [
operativo Ventas Totales
. Margen de Utilidad Neta | 1 1 1 1
Ratios .
Einancieros utilidad neta | Ventas Totales
Rendimiento | Utilidad Neta | 4 1 1 1
sobre la Activos Totales
inversion
Rendimiento | Utilidad Neta 1 1 1 1
sobre el Capital
capital




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Ficha de Registro de Datos

Objetivo del instrumento

Analizar Ia gestion de abanderados de servicios y
la rentabilidad empresarial de una estacion de
servicios de Chicama, 2022.

Nombres y apellidos del

Lizbeth lleana Bada Calderon

experto

Documento de identidad 44613129

Afios de experiencia en el 8 afios

area

Maximo Grado Academico | Maestria

MNacionalidad FERUANA

Institucion Multiservicios Chicama E.ILR.L.
cargo Gerente

NOmero telefonico 999108292

Firma
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VALIDACION DE CONTENIDO DE FICHA DE REGISTRO PARA LA VARIABLE
GESTION DE ABANDERADOS DE SERVICIOS

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Ficha de registro) que permitira recoger la informacion en la presente
investigacion: Gestion de abanderados de servicios y la rentabilidad empresarial en
una estacion de servicio del distrito Chicama, 2022. Por lo que se le solicita que
tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para

r realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion

El elemento pernsnece a la
o _ - 1: de acuerdo
Suficiencia dimension y basta para obtener la
o 0: en desacuerdo
medicion de esta

El elemento se comprende
. o ] | 1: de acuerdo
Claridad faciimente, es decir, su sintactica
o 0: en desacuerdo
y semantica son adecuadas

El elemento tiene relacion logica
. o | 1: de acuerdo
Coherencia con el indicador que esta
o 0: en desacuerdo
midiendo

El elemento es esencial o
] . ) 1: de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser
o 0: en desacuerdo
incluido

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).



MATRIZ DE VALIDACION DE FICHA DE REGISTRO DE LA VARIABLE
GESTION DE ABANDERADOS DE SERVICIOS

Definicion de la variable: Gestion De Abanderados De Servicios

m a3 o
Bl | 8|8
Dimensicn Indlicador Elementa g .E E 5 Obsarvacion
= a
ald|8|a
L3 empress logro fidelizar dientes 1 1 1 1
nugvos en el afio 2022,
La fidelizacian s= da jpor atencion 1 [1 [1 |1
Eestion del Fidelizacicn d= | del sbanderado de servicio.
RRHH wentas | clientes nuevos | Los clientes fidelizados 1 1 1 1
anteriormente estan en cartera.
Loz clientes fidelizados cancelan sy | 1 1 1 1
consuma 3l contado.
Rrealiza induccion y capacitacian al | 1 1 1 1
recibir personzl nueve.
L3 emprass sigue un proceso de 1 1 1 1
Contratacicn | Reclutamisnto | contratacion.
lgboral de personal La contratacion 5 justo, organizado | 1 1 1 1
v transparenta.
El personal firma contrato desde el | 1 1 1 1
inicio del vinculo laboral.
L3 empress lanza ofertas laborales | 1 1 1 1
para el area de ventas.
El indice de rotacion del personal &s | 1 1 1 1
_. indice de menar 2l 15% anual.
Rotacion del rotacion L3 renunciz de los abanderados de | 1 1 1 1
persanzl _ . .
mensuzl s2rvicios 8s par motivos personales.
La renunciz de los abandsrados de | 1 1 1 1
sarvicios cesados 32 da por
opormmidadss profesionales.
L3 empreszs ha cumplido con 1 1 1 1
objetivos de ventas trazados.
El personal de ventas cumple conel | 1 1 1 1
. cumplimienta protocolo de ventas.
DEsempsno . El promedio de puntuacion del 1 1 1 1
. de objetivos ..
funcional N representante de s2rvicios con
respecto 8l puntaje del
cumplimiento es mayor al 75 %
L3 empress cumniple con [as metas, 1 1 1 1

wisian v rrision.




VALIDACION DE CONTENIDO DE FICHA DE ANALISIS DE DATOS
FINANCIEROS PARA LA VARIABLE RENTABILIDAD EMPRESARIAL

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccién de
datos que permitira recoger la informacion en la presente investigacion: Gestion de
abanderados de servicios y 1a rentabilidad empresarial en una estacion de servicio
del distrito Chicama, 2022. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el
instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones
pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion

El elemento perenece a la
o _ _ - 1. de acuerdo
Suficiencia dimensién y basta para obtener la
o 0: en desacuerdo
medicion de esta

El elemento se comprende
) o _ | 1: de acuerdo
Claridad facilmente, es decir, su sintactica
o 0: en desacuerdo
y semantica son adecuadas

El elemento tiene relacién logica
_ o .| 1: de acuerdo
Coherencia con el indicador que esta
o 0: en desacuerdo
midiendo

El elementc es esencial o
_ ) ) 1: de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser
0: en desacuerdo

incluido

Nota. Criterios adaptados de |a propuesta de Escobar y Cuervo (2008).



MATRIZ DE VALIDACION DE FICHA DE ANALISIS DE DATOS FINANCIEROS
DE LA VARIABLE RENTABILIDAD EMPRESARIAL

o B | m
N . Slo|e| 5
Dimension Indicador Elemento o8 w T Observacion
2|22
=] == =] L
3] 2 o [
Margen de Utilidad bruta | 1 1 1 1
utilidad Ventas Totales
bruta
Margen EBIT 1 |11 [1 [
operativo Ventas Totales
. Margen de Utilidad Neta | 1 1 1 1
Ratios .
Einancieros utilidad neta | Ventas Totales
Rendimiento | Utilidad Neta | 4 1 1 1
sobre la Activos Totales
inversion
Rendimiento | Utilidad Neta 1 1 1 1
sobre el Capital
capital




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Ficha de Registro de Datos

Objetivo del instrumento

Analizar |a gestion de abanderados de servicios y
la rentabilidad empresarial de una estacion de
servicios de Chicama, 2022.

Nombres y apellidos del

experto

SEGUNDO ELQOY SOTO ABANTO

Documento de identidad

DNI: 42260515

Anos de experiencia en el

area

15 afos de experiencia

Maximo Grado Académico

DOCTOR EN ADMINISTRACION

Nacionalidad PERUANA
Institucion Universidad César Vallejo
Cargo Docente
Ndmero telefénico 915 360 910
Firma

Dr! Segundo Eloy Soto Abanto
Fecha 10/ 07 /2023






