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RESUMEN

El estudio tuvo como propdsito el determinar la incidencia del control de costos de
servicios turisticos en la rentabilidad en las agencias de viaje del Cusco, 2023, es-
tudio de tipo aplicada, con un disefio de no experimental, puesto que las variables
se estudiaron tal cual, la muestra fue de 30 empresas, en el que se aplico el cues-
tionario como instrumento para poder recoger los datos, validados por expertos,
con opinién de aplicable, la confiabilidad de acuerdo con el Alfa de Cronbach, de
0.751, confiabilidad aceptable, los resultados muestran que la significancia fue de
.001, menor a .05, también, conforme a Pearson, se tiene que el valor resultante
fue .594, ademas, el 46.7% considera que tiene un nivel bajo sobre el control de
costos de los servicios turisticos y el 53.3% consideran que se tiene un nivel regular
sobre la rentabilidad de la empresa. Se puede concluir, en lo que respecta al obje-
tivo general, existe incidencia del control de costos de servicios turisticos con la
rentabilidad en las agencias de viaje del Cusco, 2023, siendo este una correlacion
directa moderada, al tener un mayor control sobre los costos de servicios en las

agencias de viaje, el rendimiento va a mejorar.

Palabras Clave: costos de servicios, rentabilidad, costos directos, costos

indirectos



ABSTRACT

The purpose of the study was to determine the incidence of cost control of tourism
services in the profitability of travel agencies in Cusco, 2023, applied type study,
with a non-experimental design, since the variables were studied as they were, the
sample was 30 companies, in which the questionnaire was applied as an instrument
to collect data, validated by experts, with applicable opinion, the reliability according
to Cronbach's Alpha, of 0. 751, acceptable reliability, the results show that the
significance was .001, less than .05, also, according to Pearson, the resulting value
was 0.594, in addition, 46.7% consider that they have a low level on the cost control
of tourism services and 53.3% consider that they have a regular level on the
profitability of the company. It can be concluded, with regard to the general objective,
that there is an incidence of the control of the costs of tourism services with the
profitability of travel agencies in Cusco, 2023, being this a moderate direct
correlation, by having a greater control over the costs of services in travel agencies,

the performance will improve.

Keywords: service costs, profitability, direct costs, indirect costs.



.  INTRODUCCION

Uno de los sectores con mayor demanda en los ultimos tiempos, es el sector
turismo, un estudio en Cuba, muestra lo fundamental que es el turismo para la
economia de un pais, por lo que es importante manejar herramientas que permitan
gestionar la parte financiera, la determinacion de costos, puesto que ello permitira
tener un control sobre los precios, teniendo en cuenta que los costos de los
servicios turisticos, tiene sus peculiaridades, por lo que muchas de las empresas
no realizan de manera correcta los calculos. Por otra parte, el sector turismo, no
tiene un permanente flujo de atenciones o prestacion de servicios, puesto que en
muchos casos estos son estacionales, y dependen muchos de las estaciones y
aspectos sociales de la zona, por lo que se necesita realizar estudios que ayuden
a tener una mayor certeza de los flujos de turistas, como también tener un mayor
control sobre sus costos, por lo tanto se tiene que tener en cuenta las expectativas
de los turistas y el precio probable que estan dispuesto a pagar por el servicio,
ademas de considerar las temporadas altas y bajas para poder intensificar y
focalizar su promocién (Herrera & Lopez, 2021). En la actualidad estudios en
Colombia, muestran que es necesario que las empresas tengan sistemas que
puedan determinar los costos con mayor detalle, para que se puedan plantear

estrategias y tener un rendimiento mayor (Morillo-Moreno & Cardozo, 2017).

Un estudio en Colombia, relacionado con la calidad de los servicios
turisticos, considera de suma importancia la medicion de la calidad en el servicios
de uno de los sectores mas importantes para un pais, donde se acentua en algunas
regiones por sus atractivos turisticos, sin embargo el movimiento de la economia
sobre este sector es muy significativo, por lo se necesita establecer nuevas
estrategias que ayuden a mejorar cada vez mas la calidad en los servicios, uno de
ellos es gestionar de manera eficiente los costos, ya que la reduccion de estos
ayudara a incrementar la rentabilidad de las empresas, puesto que al optimizar los
costos, siento estos cada vez mas bajos, sin disminuir la calidad del servicio, la
utilidad del ejercicio mejorara significativamente, por lo que se pueden hacer
nuevas inversiones y mejoras en los servicios prestados (Contreras, 2021). Por otra
parte, un estudio en Brasil muestra que el avance tecnoldgico ha hecho que muchos



de las empresas puedan tener una reduccion en los costos, sobre todo el rubro de
servicios, puesto que estos realizan procesos innovadores y servicios en tiempo
real, o en menor tiempo (Bolzan & Fernandes, 2020). En Chile, un estudio muestra
que la determinacién de los costos puede ser un factor diferenciador para lograr
mayor rendimiento, ya que se tendria mayor control sobre los recursos, algo que
muchas empresas carecen, por lo que los precios son cada vez mayores (Mendoza
& Lengerke, 2018).

En el entorno nacional, un estudio realizado sobre la valoracion econémica
de Kuélap-Amazonas, como un destino turistico importante en el Peru, considera
muy importantes el analisis econdmico sobre los costos en el que incurren las
empresas del servicio turistico, puesto que para poder incrementar la demanda y
satisfacer la ya existente, es necesario que se tengan alternativas viables y
atractivas para los potenciales turistas, en este sentido, es necesario realizar un
estudio de demanda, donde se pueda valorar los bienes y servicios involucrados
en una jornada turistica, otro aspecto muy importante es el tema de los costos, pues
de estos depende con cuanto es que se va a ofertar un paquete turistico o de
manera individual cada uno de los servicios involucrados en un viaje de turismo,
por ejemplo el método de costo de viaje (MCV) en el que se valora principalmente
la declaratoria de los usuarios de los servicios turisticos (Torre et al., 2023). Por otra
parte, para el Peru, uno de los sectores con mayor demanda y por ende que aporta
a la economia del pais, es el sector turismo, puesto que la demanda de turistas
internacionales y nacionales es cada vez mayor, estudios realizados sobre Puno
como destino turistico, muestran que lo que se invierte en este tipo de empresas es
cada vez mayor, por lo que se considera necesario analizar cada uno de los
elementos que la componen, para poder atender a la demanda y brindar un buen

servicio (Cayo & Apaza, 2017).

Del contexto local, la ciudad del Cusco tiene como principal movimiento
economico al sector turismo, ya que el Cusco, tiene a la ciudadela de Machupicchu,
como una de las maravillas del mundo, por lo que la afluencia de turistas
internacionales y nacionales es muy significativa, sin embargo los problemas como
la falta de estrategias para mejorar las ofertas, como son el precio, costo, calidad
del servicio, hacen que esta demanda se pueda incrementar, por otra parte el factor



social, como son la mineria ilegal, las protestas hacen que los turistas no puedan
tomar la decision de venir al Cusco para hacer turismo, lo que de alguna manera
también generan pérdidas, puesto que muchos de los costos en el que se incurre
en este sector ya estan incurridos, por lo que se generan pérdidas o una
disminucién importante en las utilidades de las empresas relacionadas a este
sector, por eso se considera importante realizar el estudio sobre los costos de
servicios turisticos y como los costos que se tiene de los servicios tienen un nivel

de relacion con la rentabilidad en las agencias de viaje del Cusco.

Se considerd, tomando como referencia la descripcidon de la realidad en un
contexto del problema que aqueja, como problema del punto de vista general:
¢,Como es el nivel de incidencia del control de costos de servicios turisticos en la
rentabilidad en las agencias de viaje del Cusco, 2023? También, se propusieron
como problemas de la parte especifica ; Como son el nivel de las variables?, y
¢, Como es que inciden el control de costos de servicios sobre la rentabilidad

econdmica y financiera en la empresa en mencion?

La investigacion se justifica socialmente, puesto que, sobre este tipo de
sector, es lo que se mueve la economia de la region del Cusco, por otra parte, la
mejora en las empresas del sector turismo, hacen que se puedan mejorar la
economia de las personas que estan involucradas, directa e indirectamente,
también tiene una justificacion practica, puesto que el estudio sobre los costos de
los servicios turisticos, ayudara a que las empresas de este sector en Cusco,
puedan tener mayor control y cuidado en los costos, que generalmente no son
tomados en cuenta o no se tiene el cuidado para poder minimizarlo, ademas se
justifica tedricamente, puesto que se genera nuevo conocimiento, ya que se
muestra la situacidén de los costos de servicios turisticos en las agencias de viajes,
del cual no se tiene mucha informacidn, finalmente se justifica metodolégicamente,
en el sentido que el estudio hace uso del método cientifico y ademas para el recojo
de los datos se utilizé el cuestionario, instrumento utilizado por muchos

investigadores.

De los problemas planteados se consider6 como objetivo en lo general:
Determinar el nivel de incidencia del control de costos de servicios turisticos en la

rentabilidad en las agencias de viaje del Cusco, 2023. Ademas, como objetivos



especificos: Analizar el nivel del control de costos de servicios turisticos en empreas
tipo agencia de viaje, Cusco, 2023. Analizar el nivel de rentabilidad, empresas tipo
agencia de viaje, Cusco, 2023. Determinar el nivel de incidencia del control de
costos de servicios turisticos en la rentabilidad econdmica en las agencias de viaje
del Cusco, 2023. Determinar el nivel de incidencia del control de costos de servicios

turisticos en la rentabilidad financiera en las agencias de viaje del Cusco, 2023.

Por otra parte, la hipotesis general del estudio fue: Existe una incidencia
significativa entre el control de costos de servicios turisticos y la rentabilidad en las
agencias de viaje del Cusco, 2023. Y como hipotesis especificas: El nivel del control
de costos de servicios turisticos es medio en las agencias de viaje del Cusco, 2023.
El nivel de rentabilidad es bajo en las agencias de viaje del Cusco, 2023. Existe una
incidencia significativa entre el control de costos de servicios turisticos y la
rentabilidad econdémica en las agencias de viaje del Cusco, 2023. Existe una
incidencia significativa entre el control de costos de servicios turisticos y la

rentabilidad financiera en las agencias de viaje del Cusco, 2023.



.  MARCO TEORICO:

La investigacion consideré los antecedentes nacionales e internacionales,
considerando las variables de estudio, como también la base tedrica de las
dimensiones y variables, los que permiten tener un mayor criterio para el analisis
de los resultados y también ayudaran a poder realizar la discusion con los

resultados de otros autores.

De la parte internacional, en México, segun Solis-Radilla et al. (2016), en su
articulo sobre Valor que percibe el turista en relacion al destino turistico en
Acapulco. Se considerd de enfoque cuantitativo, en el que se aplicé la encuesta a
los usuarios, que son los turistas para poder tener los datos necesarios para el
desarrollo, se aplico el analisis factorial, como el ANOVA con el objeto de la prueba
de hipotesis. Segun los resultados determinados, el valor que percibe el
consumidor, el turista, son varios elementos que generan satisfaccion de manera
integral y no solo la utilidad econdmica, sino el emocional, ademas, se llega
determinar que es significativo la relacion que existe entre la promocion de los
destinos turisticos con la segmentacion que se tiene del mercado, lo que hace que
exista diferencia en los costos, para poder maximizar las ventas, también se tiene
que el factor mas apreciados es la atencion personalizada. Se concluye que el
analisis de los diversos factores que percibe el turista, genera un aspecto
diferenciador sobre los precios, o que hace que se tengan estrategias mas

especificas para mejorar el rendimiento econémico de las empresas.

Por otra parte, Herrera & Lépez (2021), en su estudio publicado en un
articulo, respecto al turismo y como es la relacién de la gestion de la calidad con
los costos, en lo que se refiere a la metodologia multidisciplinaria, con analisis de
documentos y estadisticos. Resultados: el 76% de los que fueron encuestados, que
son las empresas, no consideran los costos intangibles en el calculo de sus costos,
segun sus sistemas utilizados, ademas, el 92% de las empresas encuestadas que
no realizan el calculo de estos costos, consideran que afecta al nivel de las ventas,
ademas los costos indirectos, en algunas ocasiones no son tomados en cuenta para
los informes, lo que hace que el informe no es el mas preciso, ademas, los costos

intangibles son mayores a los otros tipos de costos, por lo que la percepcion de



satisfaccion se encuentra en la parte de atencion y servicio. Se llega a concluir que
el modelo que determina los costos de calidad, permite gestionar de manera mas

eficiente los costos, por lo que se ve reflejado en los resultados financieros

Estudio en México, de Sanchez et al. (2017), estudio sobre la rentabilidad de
hoteles boutique como parte de los servicios turisticos diferenciados, se entiende
que son hoteles diferenciados, en el que se busca la exclusividad, por lo que sus
costos son con valor agregado, siendo estos lugares que no tienen un gran tamanio,
pues son manejados hasta por familias, sin embargo, la rentabilidad es significativa,
este estudio es de caracter bibliografico, de revision documental, el objetivo fue
identificar los factores dentro de los costos que son importantes para la rentabilidad,
los resultados muestran que existen variantes importantes dentro de los servicios
que hacen que los turistas estan dispuestos a pagar un precio adicional, por lo que
los costos indirectos que son los servicios que generan satisfacen, son los que le

dan mayor valor agregado.

Desde el contexto nacional, de acuerdo con Quintana y Paredes (2020), en
su estudio sobre costos de servicios y como estos impactan a la rentabilidad,
Ucayali periodo 2019, el estudio es cualitativo, de no experimento, de nivel
descriptivo, puesto que se detallaran los resultados obtenidos de los documentos
contables, como son los estados financieros, como la muestra se tiene a los
documentos contables, los instrumentos que fueron necesarios para el desarrollo,
fueron la guia para entrevistar y la ficha de registro, donde se puedo observar cémo
resultados que los costos directos fueron muy significativos, puesto que el margen
bruto de rentabilidad fue de 68%, el de rentabilidad financiera fue de 9.4% vy la
rentabilidad econdmica fue de 7.6%. En tal sentido, se concluye que los costos
indirectos tienen un impacto muy significativo sobre la rentabilidad, puesto que el

margen bruto es muy alto, del 68%.

De otra parte, Vargas (2018), en su estudio sobre costos de servicios y su
afectacion sobre la rentabilidad financiera, caso de una empresa de transporte,
Cusco, 2017. El estudio se califica de tipo basica, puesto que hay como objetivo
aplicarla a alguna empresa en particular, ya que el propdsito principal es poder
ampliar el conocimiento, y poder tener una mayor profundidad de analisis sobre las

variables tratadas, también se considera de enfoque cuantitativo, puesto que se



recolectaron datos para poder procesarlos y obtener los resultados segun los
objetivos, con disefio donde no hay experimento, transversal, puesto que el analisis
se basa en un solo periodo, descriptivo como nivel. Se llegd a las conclusiones
siguientes: no se aplican de manera correcta los costos de servicios, por otra parte,
los costos de suministros, tampoco son tomados en cuenta, puesto que estos son
asumidos por los duefios de los vehiculos, los costos del personal, si afectan a la
rentabilidad, pero solo como costos indirectos, puesto que son los de personal
permanente, pero no se considera los costos directos, puesto que son los mismos
duenos, en tal sentido el analisis queda sesgado, los costos indirectos por otra
partes, son considerados por los mismos duefos de los vehiculos, por lo que estos
no son llevados de manera correcta, por lo tanto la rentabilidad no refleja

correctamente la realidad de la empresa.

Segun Gonzalez y Ortega (2021), en su investigacion sobre costos de
servicios y cOmo estos inciden sobre la rentabilidad, San Borja 2018. Se realiz6 una
investigacion aplicada, con un nivel descriptivo correlacional, un disefio no
experimental y un enfoque cuantitativo, respecto a la recoleccion de datos, fue
mediante un cuestionario de 21 preguntas, validado por expertos, que aplicamos a
contadores, administradores, gerentes de administracion y finanzas, gerentes de
costos y empleados del area de contabilidad. Ellos nos dieron sus opiniones sobre
la problematica de que no manejan adecuadamente los costos de servicios y esto
repercute en la rentabilidad de la empresa. Luego analizamos los datos con SPSS
Vs25 y los presentamos en graficos estadisticos con sus respectivas
interpretaciones. Asi, se demostrd la hipdtesis planteada, se concluye que los
costos de servicios afectan la rentabilidad de manera importante, puesto que el

valor (sig.) fue 0.030, menor a 0.05.

En lo que respecta a las bases teodricas, respecto a los costos de servicios,
se entiende por control de costos de servicios, al proceso, politica de vital
importancia para las empresas donde no hay mercaderias ni materia prima, sino,
basicamente son los servicios, atencion, el trabajo humano, ademas, este tipo de
costo considera a los gastos reales, pudiendo ser estos directos e indirectos, donde
se considera un margen de beneficio deseado, de modo que esto permite
establecer el precio de los servicios brindados por las empresas segun sea su



naturaleza (Zambrano et al., 2018). Ademas, los costos que se tiene de los servicios
son aquellos costos que se asocian a los insumos, materiales que se utilizan para
poder prestar el servicio de manera eficiente y de calidad, teniendo en cuenta los

costos indirectos y directos en el que se incurren (AsesoraPYME, 2017).

Sobre los costos directos de servicios, estos hacen referencia a aquellos
costos que son necesarios para que se produzca el servicio, son los que estan
directamente relacionado con lo que se ofrece como servicio, ademas que es un
elemento importante para poder determinar el precio de venta (Gonzalez Delgado,
2017). En lo que respecta a los costos indirectos de servicios, son los que
intervienen dentro del proceso de prestacion de los servicios, que, por su
naturaleza, no se puede determinar su medicidon de manera unitaria, como tampoco
es facil la asignacion de forma directa del mismo, como puede ser el caso de las

depreciaciones, honorarios, entre otros. (Ulloa-Rodriguez y Padilla-Aguiar, 2022).

Referente a la variable rentabilidad, Se entiende por rentabilidad dentro de
toda organizacion, como el objetivo principal, la meta final, que determina el nivel
de beneficio real o ganancia obtenida dentro de un periodo determinado, donde
principalmente se calcula de forma anual, pudiendo ser también en perdidos

menores para la toma de decisiones, (De La Hoz et al., 2008).

También se tiene entre las dimensiones de la variable segunda, a la
rentabilidad econdémica, esta corresponde a una razén, una medida, dentro de un
tiempo determinado o periodo definido, en el que se determina cuanto de
rendimiento producen los activos de una organizaciéon, sin tener en cuenta el
elemento de financiacion, ademas, se considera al indicador financiero que puede
medir o calcular cual es el beneficio que tendria que recibir el inversionista o
capitalista con lo que dio como inversién dentro de un periodo, este se calcula
dividiendo el resultado de la operacidon antes de impuesto y participaciones con el
total de activos (Zambrano-Farias et al., 2021). Por otra parte, se tiene a la
rentabilidad financiera, en un indicador que determina cual es el beneficio que se
tiene sobre los propietarios o0 accionistas, este tipo de rentabilidad es la que los
directivos de las organizaciones buscan que se pueda maximizar, puesto que es lo
que muestra como o que tan rentable es una empresa para los accionistas o

inversionistas (Huacchillo et al., 2020).



. METODOLOGIA:

3.1. Tipoy disefio de investigacion
Tipo de estudio:

La investigaciéon fue desarrollada sobre el tipo de estudio aplicado, este tipo de
investigaciones son lo que buscan solucionar problemas, abordando Ila
problematica y utilizando medios para poder contribuir a la solucion de los
problemas planteados (Naupas et al., 2018). Una parte importante en este tipo de
estudios es el uso de las teorias existentes para poder explicar, resolver el problema

y brindar el soporte tedrico necesario (Otero-Ortega, 2018).

Disefio de investigacion:

Es no experimental, este disefio no considera el manipular las variables estudiadas,
para poder recoger la informacién necesaria para el desarrollo, se tiene en consi-
deracion la observacién del sujeto de estudio, para poder tener la informacién y
posteriormente, luego del procesamiento llegar a la conclusion (Cadena et al.,
2017). Por otra parte, es de corte transversal, puesto que observa los elementos
del objeto de estudio en un momento dado, tal como se encuentran en ese mo-

mento (Hernandez & Mendoza, 2018).

3.2. Variables y Operacionalizacion:

Variable 1: Costos de Servicios

Definiciéon conceptual

Se entiende por control de costos de servicios, al proceso, politica de vital
importancia para las empresas donde no hay mercaderias ni materia prima, sino,
basicamente son los servicios, atencion, el trabajo humano, ademas, este tipo de
consto considera a los gastos reales, pudiendo ser estos directos e indirectos,
donde se considera un margen de beneficio deseado, de modo que esto permite

establecer el precio de los servicios brindados por las empresas segun sea su
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naturaleza (Zambrano et al., 2018).

Definiciéon operacional

Para poder realizar el analisis de la variable control de costos de servicios y las
dimensiones de costos directos, como también los costos indirectos de los
servicios, se realizé con un cuestionario con una escala Likert, que va del nivel
inferior, nunca, al nivel mayor que es siempre, de los que se obtuvo los resultados

y conclusiones

Indicadores

Los indicadores que corresponden a la variable costos de servicios, que
corresponden a las definiciones de las dimensiones son: el costo de los
trabajadores por comision, el costo de los servicios de transporte por usuario,
costos del ingreso a lugares turisticos por usuario, servicio de publicidad por clic,
los gastos por recibo de agua y luz, los gastos de personal, los gastos financieros
y administrativos, la depreciacién de los muebles y equipos, los gastos por

alquileres.

Escala: Ordinal

Variable 2: Rentabilidad

Definiciéon conceptual

Se entiende por rentabilidad dentro de toda organizacién, como el objetivo principal,
la meta final, que determina el nivel de beneficio real o ganancia obtenida dentro de
un periodo determinado, donde principalmente se calcula de forma anual, pudiendo
ser también en perdidos menores para la toma de decisiones, ademas se entiende
que es el resultados de las decisiones o inversiones realizadas por los duefios o

accionistas, estas pueden ser también, como la rentabilidad sobre los activos y el
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patrimonio (De La Hoz et al., 2008).

Definiciéon operacional

Para poder realizar el analisis de la variable rentabilidad y las dimensiones de
rentabilidad econdmica, como también la rentabilidad financiera de las empresas,
se realiz6 con un cuestionario con una escala Likert, que va del nivel inferior, nunca,

al nivel mayor que es siempre, de los que se obtuvo los resultados y conclusiones

Indicadores

Los indicadores que corresponden a la variable rentabilidad, que corresponden a
las definiciones de las dimensiones son: los activos corrientes, los activos no
corrientes, los recursos propios empresariales, como también los recursos ajenos

o de terceros con los que la empresa tiene deuda.

Escala: Ordinal

3.3. Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis

Poblacion:

La poblacion esta conformada por las agencias de viajes en la ciudad del Cusco,
segun la Camara de Comercio del Cusco, 450 agencias de viaje. La poblacion esta
compuesta por todos los elementos del cual son objetos de estudio, es el foco de
la investigacion, los cuales van a ser medidos sus caracteristicas y son accesibles
para obtener la informacién (Salatino, 2019). Son el objeto central del estudio, del
mismo que se haran referencia las conclusiones y recomendaciones (Casteel &
Bridier, 2021).

e Criterios de inclusion:
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Son las empresas de servicio turistico, en este caso las agencias de viajes,
que se encuentran en la ciudad de Cusco, con un afio o mas afos de

funcionamiento en el mercado.

e Criterios de exclusion:
Son las empresas de servicio turistico, en este caso las agencias de viajes,
que se encuentran en la ciudad de Cusco, con menos de un afo de

funcionamiento en el mercado.

Muestra:

La muestra para el estudio fue de 50 agencias de viaje de la ciudad del Cusco, la
muestra es la parte que representa a una poblacion, son de quienes se van a extraer
las conclusiones que corresponden a la poblacion, estas tienen que ser accesibles
a la informacién, para poder aplicar el instrumento determinado por los
investigadores (Arispe-Alburqueque et al., 2020). Es un subconjunto, parte de la
poblacién, determinada por métodos matematicos o por criterio del que investiga
(Vara, 2015).

Muestreo:

No probabilistico, puesto que fue determinado por el investigados, ya que el acceso
a poder recoger la informacion, no es la mas adecuada, este tipo de muestreo no
considera que todos los que lo componen como muestra, son porque el investigador
tiene la posibilidad de poder seleccionar a los elementos, la seleccion es hecha por
el investigador en base a un método subjetivo, puesto que existe dificultad para
poder realizar un muestreo aleatorio (Hernandez y Avila, 2020). Este concepto hace
referencia a la forma de calculo del nimero de elementos para el que se va a aplicar

un determinado instrumento (Maravelakis, 2019).

Unidad de analisis:

Son las empresas de agencias de viaje del Cusco, se entiende que la unidad de

analisis es el elemento principal dentro de un estudio, puesto que sobre él van
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dirigidos todos los propdsitos, es decir, se ve el “que” es lo que se esta investigando
y a “quien” se pretende hacer el estudio, estas pueden ser personas, informes,
entes, documentos, entre otros elementos del cual se tiene interés (Pimienta & De
La Orden, 2017).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Técnica:

Es la encuesta, es apropiado para el tipo de estudio que se realiza, es una técnica
que se usa con frecuencia en estudios cuantitativos, por el uso de métodos
estadisticos con datos numéricos, permite recoger informacion de hechos dentro
de un entorno o contexto en el que se circunscribe una investigacion (Feria et al.,
2020).

Instrumento:

El cuestionario, es el instrumento aplicado en la investigacion para tener la
informaciéon necesaria para el desarrollo, este tipo de instrumentos permite al
investigador, levantar la informacién de manera organizada por medio de preguntas
qgue se desprenden de los indicadores de las variables, los que son elaborados de

manera coherente y ordenada (Kaur, 2019).

Validez;

La validez del instrumento se realiza por medio del juicio de expertos, el mismo que
por la experiencia y dominio del tema, dan la opinion de que se aplique el
instrumento por tener un nivel aceptable de coherencia, relevancia y claridad de

cada uno de los items del instrumento (Reiter, 2013).

Confiablidad

Por parte de la confiabilidad del instrumento, se tomd en consideracion el analisis
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de acuerdo al Alfa de Cronbach, el mismo que tiene una valoracién de 0.7 a mas,
con lo que se puede decir que es aceptable a mas. Por tanto, se entiende que la
fiabilidad indica el grado o nivel que permite decir que al aplicar un mismo
instrumento varias veces al mismo sujeto, los resultados vendrian a ser los mismos
(Ibarra-Piza et al., 2018).

3.5. Procedimientos

Se inicio el estudio con la determinacion de la hipotesis o planteamiento del
problema a desarrollar, considerando las variables a estudiar, los que fueron
necesarios para poder dimensionarlas y encontrar los indicadores, con los que se
elaboraron las preguntas para el cuestionario, posteriormente, se identificaron los
participantes para poder aplicar el instrumento, luego se tabularon las respuestas
en una hoja de calculo, los que fueron procesados por medio del SPSS, con el que
se resolvieron los objetivos por medio de tablas y figuras, probando la hipétesis del

estudio, para llegar a la conclusion de acuerdo a los objetivos.

3.6. Método de andlisis de datos

El método de estudio es deductivo analitico, se tomd en consideracion las
respuestas tabuladas para el proceso de los datos en el sistema estadistico SPSS
v.28, considerando para el analisis descriptivo, la frecuencia de las preguntas mas
representativas por dimension, por la parte de las inferencias, se realizé la prueba
de normalidad de datos, para determinar si son paramétricas o no paramétricas,
con el que se pudo utilizar el estadistico apropiado y realizar la prueba de hipétesis

del estudio, llegando asi a concluir en el estudio.

3.7. Aspectos éticos

Se tomo en consideracion las normas y reglamentos que establecen las unidades
de investigacion de la universidad correspondientes al desarrollo de una tesis, como
principios éticos, como son el de la autonomia, que considera la participacién de

manera voluntaria, sin tener ningun tipo de presion o condicionamiento, por lo que
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se acepto la participacion voluntaria por medio de una pegunta sobre el consenti-
miento informado en el cuestionario desarrollado, por otra parte, el principio de la
justicia, puesto que se la data obtenida de los participantes son confidenciales, el
fin es puramente académico del estudio, por otra parte se tiene también, el principio
de beneficencia, puesto que los resultados seran ofrecidos para su uso a los intere-

sados, entendiendo que del estudio no se tendra ningun beneficio econémico..
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IV. RESULTADOS

Analisis descriptivo
Esta parte del capitulo de los resultados, se describen cuales son los niveles que
tienen las variables estudiadas, lo que demuestra en qué situacion se encuentran

y que es lo que tiene que mejorar.

Analisis del nivel del control de costos de servicios turisticos en las agencias
de viaje del Cusco, 2023

Tabla 1 Nivel del control de costos de servicios turisticos en las agencias de

viaje del Cusco

Porcentaje va-  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje f
ido acumulado
Nivel bajo 14 46,7 46,7 46,7
Nivel medio 13 43,3 43,3 90,0
Nivel alto 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 1 Nivel del control de costos de servicios turisticos en las agencias de

viaje

Frecuencia

Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

Interpretacion: De la tabla y figura, se tiene que el 46.7% consideran que se tiene
un nivel bajo sobre el control de costos de los servicios turisticos, de acuerdo a la
apreciacion de los encuestados que son las agencias de viaje, ademas, el 43.3%
esta en un nivel medio y solo el 10% considera que, si se realizan el control de los

costos de los servicios turisticos, es decir que

Analisis del nivel de rentabilidad en las agencias de viaje del Cusco, 2023.
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Tabla 2

Nivel de rentabilidad en las agencias de viaje del Cusco

. . Porcentaje va-  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
lido acumulado
Nivel bajo 6 20,0 20,0 20,0
Nivel medio 16 53,3 53,3 73,3
Nivel alto 8 26,7 26,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 2

Nivel de rentabilidad en las agencias de viaje

Frecuencia

Nivel bajo Nivel medio

Interpretacion:

Conforme se muestran los resultados que describen a la variable en la tabla y figura
2, el 53.3% de las agencias de turismo que formaron parte de la muestra, conside-
ran que se tiene un nivel regular sobre la rentabilidad de la empresa, mientras que
el 20% considera que la rentabilidad es baja, sélo el 26.7% considera que si tienen
los resultados esperados, que son buenos, por lo tanto, se considera que el 73.3%
de las empresas estudiadas consideran que no lograron los objetivos previstos so-
bre la rentabilidad, que en este caso lo conforman, la rentabilidad sobre los activos,

sobre el patrimonio, por lo que se debe de tomar acciones para mejorar los resul-

Nivel alto

tados, como es tener un mejor control de los costos de los servicios turisticos.

Analisis de tabla cruzada entre los costos de servicios y la rentabilidad



Tabla 3

Tabla cruzada Costos de servicios*Rentabilidad

Rentabilidad
Nivel Nivel Nivel Total
bajo medio alto
Nivel Recuento_ 5 8 1 14
bajo % _total 16,7% 26,7% 3,3% 46,7%
Costos de  Nivel Recuento 1 7 5 13
servicios medio  %_total 3,3% 23,3% 16,7% 43,3%
Nivel Recuento__ 0 1 2 3
alto % total 0,0% 3,3% 6,7% 10,0%
Total Recuento_ 6 16 8 30
% _total 20,0% 53,3% 26,7% 100,0%

Figura 3

Figura 3 Tabla cruzada Costos de servicios*Rentabilidad

Rentabilidad

[ Nivel bajo
M Nivel medio
M Nivel alto

o

Recuento

6,67%
1 1 1
3,3 3% 3,33% 3,33%
ol
Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

Costos de servicios

Interpretacién: De la figura y tabla, se muestra que el 23.3% de las agencias turis-
ticas encuestadas, considera que la rentabilidad es media y que el control de los
costos de los servicios también se encuentran en el nivel medio al mismo tiempo,
también se muestra que el 26.7% considera que esta en un nivel medio de rentabi-
lidad pero en un nivel bajo sobre el control de costos al mismo tiempo, por lo que
se puede decir que existe asociaciones entre las variables, por tanto, para mejorar
la rentabilidad se debe de mejorar el control de los costos de servicios turisticos.

Analisis inferencial
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Los resultados correspondientes a la parte inferencial, se inicia con la determina-
cion de la normalidad que se tiene sobre la informacion de la muestra, lo que de-
muestra si se tiene o no una distribucion normal, con el que se determina el esta-
distico que corresponde en el analisis de correlacion e incidencia entre variables y
dimensiones, los que permiten dar respuesta al objetivo general como los especifi-

Cos.

Prueba de normalidad de datos

Tabla 4

Prueba para evaluar la normalidad de los datos

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Costos de servicios , 187 30 ,009 ,952 30 190

Rentabilidad 111 30 ,200* ,982 30 ,875

Interpretacion:

De la tabla 4, se considera, en este caso, por ser una muestra con 30 elementos,
el analisis segun el estadistico de Shapiro, puesto que es inferior a 50, se puede
observar el valor que tiene p para la variable costos de servicios es de .190, mayor
a 0.05 y para el caso de la variable rentabilidad, es de .875, por lo tanto, se puede
interpretar que la muestra tiene una distribucién normal, en este caso, para que se
pueda analizar la parte inferencial, se considera al estadistico de Pearson, el mismo
que contribuye para poder determinar la prueba de hipétesis, como también para
poder obtener el nivel de asociacién entre variables y dimensiones, como es el caso

de la investigacion.
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Incidencia del control de costos de servicios turisticos en la rentabilidad en

las agencias de viaje del Cusco, 2023.

Tabla b Incidencia del control de costos de servicios turisticos en la rentabili-
dad
Costos de  Rentabili-
servicios dad
Correlac. de Pearson 1 ,594**
Costos de servi- ;0 ilater) 001
cios
N 30 30
Correlac. de Pearson ,594** 1
Rentabilidad Sig.(bilater) ,001
N 30 30

**Correlacion significativa del nivel ,01 (bilat_).

Interpretacion:

Conforme se puede observar en los resultados de la tabla 5, el valor determinado
para la significancia es de .001, siendo este menor a .05, por tanto, se acepta la
hipdtesis investigativa, que indica que, existe incidencia importante del control de
costos de servicios turisticos con la rentabilidad en las agencias de viaje del Cusco,
2023. En lo que respecta al nivel de correlacion existente entre las variables, con-
forme a Pearson, se tiene que el valor resultante es de .594, siendo este una co-
rrelacion directa moderada, por lo tanto, se puede interpretar contablemente, al te-
ner un mayor control sobre los costos de servicios en las agencias de viaje, como
son los costos directos de los servicios, también los costos indirectos respecto a los
servicios turisticos, entonces, el rendimiento este tipo de empresas va a mejorar, la
rentabilidad que se tiene sobre los activos, la rentabilidad que se puede dar sobre
el patrimonio de la empresa, también mejoraria, puesto que los gastos, al ser mas
controlados, sabiendo su origen y donde es que se pueden reducir, la rentabilidad

se puede ver mejorada.
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Incidencia del control de costos de servicios turisticos en la rentabilidad eco-

ndmica en las agencias de viaje del Cusco, 2023.

Tabla 6 Incidencia del control de costos de servicios turisticos en la rentabili-

dad econdmica

Costos de ser- Rentabilidad

vicios econdmica

Correlac. de Pearson 1 ,639**
Costos de servi- i1 (bilater) 000
cios

N 30 30

Correlac. de Pearson ,639** 1
Rentabilidad eco- ;0 (ijater) 000
némica

N 30 30

**Correlacion significativa del nivel ,01 (bilat ).

Interpretacion:

De la tabla, se observa que el valor determinado para la significancia es de .000,
siendo este menor a .05, por tanto, se acepta la hipotesis investigativa, que existe
incidencia importante del control de costos de servicios turisticos con la rentabilidad
econdmica en las agencias de viaje del Cusco, 2023. En lo que respecta al nivel de
correlacion existente entre las variable y dimension, conforme a Pearson, se tiene
que el valor resultante es de .639, siendo este una correlacion directa moderada,
por lo tanto, se puede interpretar desde el punto de vista contable, al tener un mayor
control sobre los costos de servicios en las agencias de viaje, como son los costos
directos de los servicios, también los costos indirectos respecto a los servicios tu-
risticos, entonces, el rendimiento econdémico en tipo de empresas va a mejorar,
también mejoraria, ya que se tendria un mayor manejo sobre los activos corrientes,
para hacer los mas eficientes, como también los activos no corrientes, en el que
generen el menor gasto posible, por lo tanto, al ser mas controlados estos activos

y gastos, la rentabilidad mejoraria.
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Incidencia del control de costos de servicios turisticos en la rentabilidad fi-

nanciera en las agencias de viaje del Cusco, 2023.

Tabla 7 Incidencia del control de costos de servicios turisticos en la rentabili-

dad financiera

Costos de Rentabilidad fi-

servicios nanciera

Correlac. de Pearson 1 ,304**
Costos de servi- ;0 ilaten) 102
cios

N 30 30

Correlac. de Pearson ,304** 1
Rentabilidad fi- - ;. pilaten 102
nanciera

N 30 30

**Correlacion significativa del nivel ,01 (bilat ).

Interpretacion:

Segun se aprecian los resultados en la tabla 6, se tiene que el valor determinado
para la significancia es de .102, siendo este mayor a .05, por tanto, se rechaza
acepta la hipotesis planteada por el estudio, por lo tanto, no existe incidencia del
control de costos de servicios turisticos con la rentabilidad financiera en las agen-
cias de viaje del Cusco, 2023. Sobre el nivel de correlacidn existente entre las va-
riable y dimension, conforme a Pearson, se tiene que el valor resultante es de .304,
siendo este una correlacion directa baja, por lo tanto, se puede interpretar desde el
punto de vista contable, al tener un mayor control sobre los costos de servicios en
las agencias de viaje, como son los costos directos de los servicios, también los
costos indirectos respecto a los servicios turisticos, entonces, el rendimiento finan-
ciero en tipo de empresas va a mejorar, puesto que, se tendria un mayor manejo
sobre el patrimonio, mejor manejo sobre el capital aportado, por lo tanto, al ser mas
controlados y hacerlos mas eficientes las cuentas patrimoniales, la rentabilidad me-

joraria, pero en el nivel de la correlacién determinada en el estudio.
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V. DISCUSION

Del objetivo general, incidencia del control de costos de servicios turisticos en la
rentabilidad en las agencias de viaje del Cusco, 2023, de acuerdo a los resultados
encontrados, el valor determinado para la significancia es de .001, siendo este me-
nor a .05, por tanto, se acepta la hipotesis investigativa, que existe incidencia im-
portante del control de costos de servicios turisticos con la rentabilidad en las agen-
cias de viaje del Cusco, 2023, en lo que respecta al nivel de correlacion existente
entre las variables, conforme a Pearson, se tiene que el valor resultante es de .594,
siendo este una correlacién directa moderada, por lo tanto, se puede interpretar
contablemente, al tener un mayor control sobre los costos de servicios en las agen-
cias de viaje, como son los costos directos de los servicios, también los costos in-
directos respecto a los servicios turisticos, entonces, el rendimiento este tipo de
empresas va a mejorar, la rentabilidad que se tiene sobre los activos, la rentabilidad
que se puede dar sobre el patrimonio de la empresa, también mejoraria, puesto
que los gastos, al ser mas controlados, sabiendo su origen y donde es que se pue-
den reducir, la rentabilidad se puede ver mejorada, este resultado concuerda con
los que determind el estudio en México, de Sanchez et al. (2017), estudio sobre la
rentabilidad de hoteles boutique como parte de los servicios turisticos diferencia-
dos, se entiende que son hoteles diferenciados, en el que se busca la exclusividad,
por lo que sus costos son con valor agregado, siendo estos lugares que no tienen
un gran tamafo, pues son manejados hasta por familias, sin embargo, la rentabili-
dad es significativa, este estudio es de caracter bibliografico, de revision documen-
tal, el objetivo fue identificar los factores dentro de los costos que son importantes
para la rentabilidad, los resultados muestran que existen variantes importantes den-
tro de los servicios que hacen que los turistas estan dispuestos a pagar un precio
adicional, por lo que los costos indirectos que son los servicios que generan satis-
facen, son los que le dan mayor valor agregado, por otra parte, de acuerdo con
Quintana y Paredes (2020), en su estudio sobre costos de servicios y como estos
impactan a la rentabilidad, Ucayali periodo 2019, el estudio es cualitativo, de no

experimento, de nivel descriptivo, puesto que se detallaran los resultados obtenidos
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de los documentos contables, como son los estados financieros, como la muestra
se tiene a los documentos contables, los instrumentos que fueron necesarios para
el desarrollo, fueron una guia de entrevista, como también una ficha de registro,
donde se puedo observar cdmo resultados que los costos directos fueron muy sig-
nificativos, puesto que el margen bruto de rentabilidad fue de 68%, el de rentabili-
dad financiera fue de 9.4% y la rentabilidad econdmica fue de 7.6%, en tal sentido,
se concluye que los costos indirectos tienen un impacto muy significativo sobre la
rentabilidad, puesto que el margen bruto es muy alto, del 68%, por lo tanto, estos
estudios, corroboran un eficiente control sobre los costos de los servicios turisticos

mejoraran de manera importante la rentabilidad de la empresa.

Del objetivo especifico uno, incidencia del control de costos de servicios tu-
risticos en la rentabilidad econémica en las agencias de viaje del Cusco, 2023, de
los resultados que se encontraron, se tiene que el valor determinado para la signi-
ficancia es de .000, siendo este menor a .05, por tanto, se acepta la hipétesis in-
vestigativa, que existe incidencia importante del control de costos de servicios tu-
risticos con la rentabilidad econémica en las agencias de viaje del Cusco, 2023, en
lo que respecta al nivel de correlacion existente entre las variable y dimension, con-
forme a Pearson, se tiene que el valor resultante es de .639, siendo este una co-
rrelacion directa moderada, por lo tanto, se puede interpretar desde el punto de
vista contable, al tener un mayor control sobre los costos de servicios en las agen-
cias de viaje, como son los costos directos de los servicios, también los costos in-
directos respecto a los servicios turisticos, entonces, el rendimiento econémico en
tipo de empresas va a mejorar, también mejoraria, ya que se tendria un mayor ma-
nejo sobre los activos corrientes, para hacer los mas eficientes, como también los
activos no corrientes, en el que generen el menor gasto posible, por lo tanto, al ser
mas controlados estos activos y gastos, la rentabilidad econédmica mejoraria, los
resultados mostrados se relacionan con el de Gonzalez y Ortega (2021), en su in-
vestigacion sobre costos de servicios y como estos inciden sobre la rentabilidad,
San Borja 2018, siendo este una investigacion aplicada, con un nivel descriptivo
correlacional, un disefio no experimental y un enfoque cuantitativo, respecto a la
recoleccion de datos, fue mediante un cuestionario de 21 preguntas, validado por

expertos, que aplicamos a contadores, administradores, gerentes de administracion
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y finanzas, gerentes de costos y empleados del area de contabilidad. Ellos nos die-
ron sus opiniones sobre la problematica de que no manejan adecuadamente los
costos de servicios y esto repercute en la rentabilidad de la empresa. Luego anali-
zamos los datos con SPSS Vs25 y los presentamos en graficos estadisticos con
sus respectivas interpretaciones. Asi, se demostré la hipdtesis planteada, se con-
cluye que los costos de servicios afectan la rentabilidad de manera importante,
puesto que el valor (sig.) fue 0.030, menor a 0.05.

Del objetivo especifico dos, incidencia del control de costos de servicios tu-
risticos en la rentabilidad financiera en las agencias de viaje del Cusco, 2023, segun
los resultados que se encontraron, se tiene que el valor determinado para la signi-
ficancia es de .102, siendo este mayor a .05, por tanto, se rechaza acepta la hipo-
tesis planteada por el estudio, por lo tanto, no existe incidencia del control de costos
de servicios turisticos con la rentabilidad financiera en las agencias de viaje del
Cusco, 2023. Sobre el nivel de correlacién existente entre las variable y dimension,
conforme a Pearson, se tiene que el valor resultante es de .304, siendo este una
correlacion directa baja, por lo tanto, se puede interpretar desde el punto de vista
contable, al tener un mayor control sobre los costos de servicios en las agencias de
viaje, como son los costos directos de los servicios, también los costos indirectos
respecto a los servicios turisticos, entonces, el rendimiento financiero en tipo de
empresas va a mejorar, puesto que, se tendria un mayor manejo sobre el patrimo-
nio, mejor manejo sobre el capital aportado, por lo tanto, al ser mas controlados y
hacerlos mas eficientes las cuentas patrimoniales, la rentabilidad mejoraria, pero
en el nivel de la correlacion determinada en el estudio, existe coincidencia entre los
resultados, al comparar con lo estudiado por Vargas (2018), estudié sobre costos
de servicios y como es que se relaciona con la rentabilidad financiera, caso de una
empresa de transporte publico, Cusco, 2017, el estudio se califica de tipo basica,
puesto que hay como objetivo aplicarla a alguna empresa en particular, ya que el
propésito principal es poder ampliar el conocimiento, y poder tener una mayor pro-
fundidad de analisis sobre las variables tratadas, también se considera de enfoque
cuantitativo, puesto que se recolectaron datos para poder procesarlos y obtener los
resultados segun los objetivos, con disefio de no experimento, transversal, puesto
que el andlisis se basa en un solo periodo, descriptivo como nivel. Se llegé a las

conclusiones siguientes: no se aplican de manera correcta los costos de servicios,
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por otra parte, los costos de suministros, tampoco son tomados en cuenta, puesto
que estos son asumidos por los duefos de los vehiculos, los costos del personal,
si afectan a la rentabilidad, pero solo como costos indirectos, puesto que son los de
personal permanente, pero no se considera los costos directos, puesto que son los
mismos dueios, en tal sentido el analisis queda sesgado, los costos indirectos por
otra partes, son considerados por los mismos duefios de los vehiculos, por lo que
estos no son llevados de manera correcta, por lo tanto la rentabilidad no refleja

correctamente la realizad de la empresa.
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V. CONCLUSIONES

6.1. Se puede concluir, en lo que respecta al objetivo general, existe incidencia
del control de costos de servicios turisticos con la rentabilidad en las agencias de
viaje del Cusco, 2023, siendo este una correlacion directa moderada, ya que la
significancia es fue de .001, siendo este menor a .05, también, conforme a Pearson,
se tiene que el valor resultante fue .594, al tener un mayor control sobre los costos
de servicios en las agencias de viaje, como son los costos directos, costos indirec-
tos, entonces, el rendimiento va a mejorar, puesto que los gastos, al ser mas con-
trolados, sabiendo su origen y donde es que se pueden reducir, la rentabilidad se

puede ver mejorada.

6.2. Se llegd a concluir, del objetivo especifico primero, existe incidencia impor-
tante del control de costos de servicios turisticos con la rentabilidad econdmica en
las agencias de viaje del Cusco, 2023, siendo este una correlacion directa mode-
rada, ya que la significancia es fue de .000, siendo este menor a .05, también, con-
forme a Pearson, se tiene que el valor resultante fue .639, al tener un mayor control
sobre los costos de servicios en las agencias de viaje, como son los costos directos,
costos indirectos, entonces, el rendimiento econémico en este tipo de empresas va
a mejorar, también mejoraria, ya que se tendria un mayor manejo sobre los activos
corrientes, como también los activos no corrientes, en el que generen el menor
gasto posible, por lo tanto, al ser mas controlados estos activos y gastos, la renta-

bilidad mejoraria.

6.3. Se tiene como conclusién, del objetivo especifico segundo, no existe inci-
dencia significativa del control de costos de servicios turisticos con la rentabilidad
econdmica en las agencias de viaje del Cusco, 2023, siendo este una correlacién
directa baja, ya que la significancia es fue de .102, siendo este mayor a .05, tam-
bién, conforme a Pearson, se tiene que el valor resultante fue .304, al tener un
mayor control sobre los costos de servicios en las agencias de viaje, como son los
costos directos, costos indirectos, entonces, el rendimiento financiero va a mejorar,
pues, se tendria un mayor manejo sobre el patrimonio, mejor manejo sobre el capi-
tal aportado, al ser mas controlados y hacerlos mas eficientes las cuentas patrimo-

niales, la rentabilidad mejoraria, en el nivel de la correlacién del estudio.
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1. Se recomienda a los directivos o administradores de las empresas, agencias
de viaje de Cusco, considerar la contratacion de un personal especialista para que
pueda encargarse de realizar un estudio de analisis de costos, identificando el costo
unitario por servicio y los costos fijos que puedan ser controlados y por lo tanto
hacerlos que sean lo menos posibles, lo que ayudara a las empresas reducir el
costo que no generan valor y otros que puedan ser disminuidos por medio de me-

jores proveedores, con costos mas competitivos.

7.2. Se recomienda a quienes tienen a su cargo el area financiera contable, poder
evaluar el consumo de los suministros, los contratos por comisiones y servicios de
transporte, considerando una renegociacion para poder tener costos mas accesi-
bles, haciendo un estudio de la competencia de los servicios contratados, conside-
rar la evaluacion de adquirir algun activo fijo que le genere mayor rendimiento o

disminuir el pago de servicios con el que se puede pagar un vehiculo, por ejemplo.

7.3. Se recomienda a quienes tienen a su cargo el area financiera contable, evaluar
la posibilidad de poder aumentar el capital propio, por medio de aportes de los so-
cios o el ingreso de algun socio mas, para poder incrementar la inversion en la
empresa y poder brindar nuevos servicios, ampliar la zona de accion del servicio
prestado, con el objetivo de poder incrementar las ventas, tener mayor cantidad de
clientes, con precios mas competitivo o con precios diferenciados de acuerdo a los

productos ofrecidos.
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Anexo 1: Matriz de operacionalizacion

. s . . . . . Escala de
Variables Definiciéon conceptual Definiciéon operacional Dimensiones Indicadores medicién
Se entiende por control de costos de Para poder realizar el Trabajadores por comision
servicios, al proceso, politica de vital analisis de la variable Servicio de transporte por
importancia para las empresas donde | control de costos de usuario
no hay mercaderias ni materia prima, | servicios y las dimensiones | Costos Directos | Cosos de ingresos a
sino, basicamente son los servicios, de costos directos, como de Servicios lugares turisticos por
atencion, el trabajo humano, ademas, | también los costos usuario
Costos de este tipo de consto considera a los indirectos de los servicios, Servicio de publicidad por
Servicios gastos reales, pudiendo ser estos se realizé con un clic Ordinal
directos e indirectos, donde se cuestionarios con una Recibo de Aqua v Iuz
considera un margen de beneficio escala Likert, 1.Nunca, guay
; i Gastos de personal
deseado, de modo que esto permite 2.Casi nunca, 3.A veces, Costos ! .
: . o ) Gastos financieros y
establecer el precio de los servicios 4.Casi siempre y Indirectos e .
. , . S administrativos
brindados por las empresas segun 5.Siempre, de los que se de Servicios S
Depreciacion
sea su naturaleza (Zambrano et al., obtuvo los resultados y .
: Alquileres
2018). conclusiones
Se entiende por rentabilidad dentro .
o Para poder realizar el
de toda organizacion, como el AT .
e o= . analisis de la variable
objetivo principal, la meta final, que o
determina el nivel de beneficio real o rentabilidad y las il i ;
. / dimensiones de Rentabilidad Activos corrientes
ganancia obtenida dentro de un rentabilidad econémica, Econémica ROl | Activos no corrientes
periodo determinado, donde .
e como también la
principalmente se calcula de forma o . .
; . rentabilidad financiera de
. anual, pudiendo ser también en e .
Rentabilidad las empresas, se realizd Ordinal

perdidos menores para la toma de
decisiones, ademas se entiende que
es el resultados de las decisiones o
inversiones realizadas por los duefios
0 accionistas, etas pueden ser
también, como la rentabilidad sobre
los activos y el patrimonio (De La Hoz
et al., 2008).

con un cuestionarios con
una escala Likert, 1.Nunca,
2.Casi nunca, 3.A veces,
4.Casi siempre y
5.Siempre, de los que se
obtuvo los resultados y
conclusiones

Rentabilidad
Financiera ROE

Recursos propios
Recursos ajenos




Anexo 2: Matriz de consistencia

Titulo: “Costo de servicios turisticos y rentabilidad en las agencias de viaje del Cusco, 2023”.

Formulacién del problema Objetivos Hipoétesis Técnica e
Instrumentos
Problema general: Objetivo general: Hipétesis general:
¢, Cual es la incidencia del control de costos | Determinar la incidencia del control de costos | Existe una incidencia significativa entre el control
de servicios turisticos en la rentabilidad en | de servicios turisticos en la rentabilidad en las | de costos de servicios turisticos y la rentabilidad
las agencias de viaje del Cusco, 20237 agencias de viaje del Cusco, 2023. en las agencias de viaje del Cusco, 2023.
Problemas especificos: Objetivos especificos: Hipoétesis especificas:
¢, Cual es el nivel del control de costos de | Analizar el nivel del control de costos de | EI nivel del control de costos de servicios
servicios turisticos en las agencias de viaje | servicios turisticos en las agencias de viaje | turisticos es medio en las agencias de viaje del
del Cusco, 20237 del Cusco, 2023. Cusco, 2023.
¢, Cual es el nivel de rentabilidad en las | Analizar el nivel de rentabilidad en las | El nivel de rentabilidad es bajo en las agencias
agencias de viaje del Cusco, 20237 agencias de viaje del Cusco, 2023. de viaje del Cusco, 2023.
¢ Cual es la incidencia del control de costos | Determinar la incidencia del control de costos | Existe una incidencia significativa entre el control
de servicios turisticos en la rentabilidad | de servicios turisticos en la rentabilidad | de costos de servicios turisticos y la rentabilidad | Técnica
econdmica de las agencias de viaje del | econdmica en las agencias de viaje del | econdmica en las agencias de viaje del Cusco, | Encuesta
Cusco, 20237 Cusco, 2023. 2023.
¢, Cual es la incidencia del control de costos | Determinar la incidencia del control de costos | Existe una incidencia significativa entre el control
de servicios turisticos en la rentabilidad | de servicios turisticos en la rentabilidad | de costos de servicios turisticos y la rentabilidad
financiera de las agencias de viaje del | financiera en las agencias de viaje del Cusco, | financiera en las agencias de viaje del Cusco,
Cusco, 20237 2023. 2023.
Disefo de investigacion Poblacién y muestra Variables y dimensiones
Poblacion Instrumentos
Disefio de investigacion. no experimental de | La poblacién esta conformada por las agencias de Variables Dimensiones Cuestionario
corte transaccional viajes en la ciudad del Cusco, segun la Camara de Costos Directos
Comercio del Cusco, 450 agencias de viaje -
Vi Muestra: Costos de de SerV|C|o_s
La muestra para el estudio fue de 50 agencias de servicios Costos I_n_d|rectos
M viaje de la cuidad del Cusco de Servicios
Muestreo: Rentabilidad
V2 El muestreo fue no proba_lbill'stico, puesto que fue Rentabilidad Econdémica ROI
Donde: determinado por el investigados, ya que el acceso Rentabilidad
M = Muestra a la informacién no es la mas adecuada. Financiera ROE

V1= Costos de servicios
V2= Rentabilidad
i = Incidencia entre variables




Anexo 3: Instrumento de recoleccién de dato

Cuestionario

Estimado(a) participante, el presente cuestionario tiene por objetivo describir los
costos de servicios turisticos y rentabilidad en las agencias de viaje del Cusco,
2023, por lo que pedimos pueda contestar de manera sincera a cada una de las
preguntas, la encuesta le tomara unos 8 minutos, una vez empiece a contestar las
preguntas, consideraremos que esta de acuerdo con participar voluntariamente en

el estudio.

Muchas gracias por su colaboracion.

Afirmaciones para las preguntas.
(1) Totalmente en desacuerdo
(2) En desacuerdo
(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(4) En acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo

V1 Costos de servicios 1/2(3(4|5

D1: Costos Directos de Servicios

¢ Considera usted que los costos del
personal de ventas, como el guia,

1 |operador turistico estan planificados en
el presupuesto de costos de la
empresa?

¢considera usted que el pago del
personal de ventas, del guia y del
operario son costos directos de la
empresa?

¢ Cree usted que los costos de

3 |transporte se deben identificar a través
de un sistema de costeo en la empresa?
¢ Considera usted que de acuerdo a una
clasificacion de costos e identificacion el
transporte debe estar considerados en
el presupuesto anual de la empresa?




¢ Cree usted que los servicios de
publicidad estan plenamente
identificados en un sistema de costeo de
una agencia de viajes?

¢ Considera usted que es importante
contratar los servicios de redes sociales
para una buena publicidad en los
servicios de la empresa acorde al
avance de la tecnologia?

D2: Costos Indirectos de Servicios

¢ Considera usted que los recibos de
agua y luz se deben de considerar como
gastos indirectos de servicios mediante
un sistema de costeo?

¢ Cree usted que los recibos de agua y
luz son costos indirectos de los servicios
que brinda la empresa?

¢ Considera usted los gastos del
personal administrativo que deben
formar parte del costo directo o indirecto
para la elaboracion del presupuesto
anual de la empresa?

10

¢ Cree usted que los gastos financieros
deben calcularse a través de un sistema
de costeo para los costos indirectos de
servicios?

11

¢ Considera usted que los gastos
financieros son planificados mediante
los costos de servicios de la empresa?

12

¢ Considera usted que la depreciacion
de activos son los costos indirectos de la
empresa?

13

¢, Cree usted que los alquileres de local
forman parte de los costos indirectos de
la empresa?

V2: Rentabilidad

D1: Rentabilidad Econémica ROE

¢, Considera usted que la rentabilidad
econdmica se mide con el beneficio de
los activos corrientes de la empresa?




¢, Cree usted que los activos corrientes
de la empresa han mejorado en los
ultimos afos en la empresa?

¢, Considera usted que la rentabilidad
economica se mide el beneficio de los
activos no corrientes de la empresa?

¢, Considera que la empresa ha sido
rentable gracias a la buena gestion de
los activos de la empresa?

D2: Rentabilidad Financiera ROE

¢, Considera usted que la rentabilidad
financiera se obtiene mediante recursos
propios de la empresa?

¢, Considera usted que la rentabilidad
financiera es la que espera obtener en la
empresa por el patrimonio?

¢ Considera usted que la rentabilidad de
la empresa es gracias a los aportes o
capital de la empresa?

¢, Cree usted que trabajar con recursos
propios es mas beneficioso para la
empresa?




Anexo 4: Validacion de instrumentos

Evaluacion por juicio de expertos

Respelado experio: Usled ha sido seleccionado para evaluar el imstrumento “Coslos de Sericios y
Remabiidad”. La evaluacidn de esie inslrumenio &5 de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados oblenidos a parfr de &sbe sean ulilzados eficieniements. Agradecemos su valiosa colaboracdn

1. Diatos genecales del experis

Mombre y apellidos:

Amasifuen Reategui Maruel

Grado profesional: [Maesiria (X} Dhoctor [
Area de formacién académica: [lnaca ( ) Social { )} Educativa ( )
Drganizacional | X )
Areas de experiencia profesional: Tribuiacstn. Contabilidad v Metodologia de 1C

Insttucian donde labara:

Unhversidad Casar Vallejo

Tiempo de experiencla profesional en
el drea:

Zadahos{ ) MdsdesSahos|X)

Experiencia en Investigacidn Mematica
(= comasgonda)

Publicacikin de articulos clentificos en revistas

hittpssfiancid. ong AO-0002-056 -4 DED

Codigo Orcid
B Propisifo de la evaluacicn:
Validar &l conbenida del instrumenio, par juico de experios.
X

Datos del instrumento (Colocar nombre de ka cussSonario, escala o inventano)

Momibre de la Prucba:

Cosbos de Servdcos y Renlabiidad

Autoria: Ccori Willavicencia, Judith Manuja
Procedencia (lugar donde fue creado = Liid
instrumeniok
Administracion (A quién se aplicard o | A los dusfios o adminisiradores de las agencias de viaje ds|
msirumeniolk Cusca, 2023

Tiempo de aplicacidn (duracion gue s=
omard en llenar o nstrumento):

20 a 30 minulos

Ambita de aplicacion (Unidad de
arliss

Agencias de viaje del Cusca

Significacion (explicar como esty

compuesio & instrumenta: dmensiones,
dareas, flems pordrea

El irstrumento medird & nivel de Costos de Servicios y

Rerabilidad, v la relacidn que sxdste enire eflas.

4. Soporte tedrico
[demcribir en funcidn al modelo ledrica)
Instrumento | Subseacala Definicidn
Area (dimensiones)
Cuestionario Zon o= gue s= sncuentran  dirsclamenis
relaciorados con el servigo, como brabajadores
d'::a;m ﬁ:::tﬂrﬁ por comisitn, servicio de ransparie por usuario,

cosio de ngreso a lugares Wnislicos, servico de
pubbcadad por dic

Costos Indinectos
de Serviclos

San los que na son ladles de identificar de forma
unitaria, como &l s=rvico de agua y luz, los gasios
de personal, gastos inanciens y administalivos,

depreciacion y alquileres

Rentabilidad
Econdmica RO

E= & rafo gue mide & rendimienio de la empresa
de los activos, lanio comienies y na comientes

Rentabllidad
Financiera ROE

En la razén que mide & rendimienio gue iene (a
ampresa sobre o patrimonia.




Tercera dimension: Rentablidad Econdmica ROI

Objetives de ta Dimensidn: Medir el nivel de la Rentablliidad Econdmica ROI en las agencias de
vigje del Cusco, 2033

Indicador

Claridad

Coherencia

Rekewancia

1 2] 21 4

il 2| 3 4

Obs
i{ Rt

Bipns

oomanizs
BTG N
ooimenies

L Corsidera usted que la remlabilideed
eoondmica S& mide con ol berefico
de o5 acthens comenies dela

gmpresa’t

LCree usted que S acikos
comenies de ko empress Fan
miajorads en e Glimos afos e la

I'.‘mEEIT

L Corsidera usted que la remabiidad

eoondmica se mice o benefici de

los actrers mo comenies dela
cmpresa?

fCorsidera que la empresa ha sido
reniable gracias a la buena gesion

de oS acthos de la ompresa™

Dimenslones del instrumento; Costos Direclos de Senvicics, Costos Indirectos de Serviclos,
Rentabilidad Econdmica ROI y Rentabibdad Financiera ROE

Cuarta dimensidn: Rentabilidad Financera ROE

Objetivos de la Dimensidn: Medir el nivel de la Rentabllidad Financlera ROE en laa agencias de
vigje del Cusco, 2033

Indicador

Claridad

Coherencia

Rekewancia

1] 21 2| 4

i 2] ¥ £

Obs
{ Rec

Recursas
Progics
Recursos
aenos

pCoresidera ustisd que la renmtabiidsd
financiera se obdene modants
NSOUrsns propios de la empresa?

fCoreidera usted que la nemlabiiced
financien es la que espera obderer

(51 |=E!E 5 paod o E=|.I1I'I'I-\'.'|I1I:p'|'

LCorsidera usted que la remiabilicdad
de la empresa es gradas a los

AfCIES O Elﬂld!‘li E!EL"H7

fCrea ushed que rabajar con
MSCUMS0s propios &5 mas beredoioso

para la empresa?

&,

Rl

Firma del experin
DMl 45285380




Evaluacion por juicio de expertos
Respetade axpero: Usied ha sido ssleccionado para evaluar & imstrumenio “Cosfos de Serdcios y

Remabiidad™. La evaluacion de esle insirumenis &5 de gran relevancia para lograr que sea valido y que oz
resultadas ohlenidos a parfr die éste se=an uliizados eficieniement=. Agradecemos su valioss colaboracdn.

1. Datos gepergles del experio

Hombre y apellidos:

Ayly Salas Sanchez

Grado profesional:

Maesiria (X ] Docior [

Area de formacion académica:

[Clinica [ ) Social | X ) Educativa { ) Onganizaciaral [ )

Areas de experiencia profesional:

Presapeesio v Planeamicnto de ks seciores pilblicos v privados

Instibucion donds kabora: Universidad Macional de San Marlin
Tiempo de experiencia profesional
En Zadafioz| ) MasdeSafios|{X)
ol Arsa-
Experiencia en Investigacidn
IMermatica {si Docenbe de (aleres de lesis. Asssor de l=sis
coimesponde)
Ciadiigpo Orcid OD00-0002-6951-6 199

2. Propésito de la evaluacicn:

Valdar o conbenida del instrumento, por juica de experios.

Datos del instrumento (Colocar nombee de ka cussSonario, escala o inventano)

Momibre de la Prueba:

Costos de Servicios y Renlabiidad

Aatorta:

Coori Villvicencio, Judith Manuja

Procodencia lugar donds fue creado =

mslrumeniok Lima
Administracion (A quidn s= aplicard & | A los desfios o adminisiradores de las agencias de viaje del
msirumeniok Cumca, 2023

Tiempo de aplicacidén [duracitn que se
omard &n llenar & nstrumeno):

20 a 30 minulos

Ambita de aplicacion (Unidad de
ardlimsk

Agencias de viaje del Cusco

Significacion (explicar como estd
compuesio &l instrumenta: dmensiones,
dreas, fems pordnea

El instrumenio medird o nivel de Coslos de Servicios y
Rentabiidad, y la relacidn que existe entre ellas.

4. Sopore tedrico
[describir en funcitn al modelo ledrico)

Instrumenios | Subesacala Dafinlcion
Airea [dimensiones)
Cusstionario Son los gue s=  esncueniran  direclamenis
Coatos Directos rﬂa:i:rlqd_us oan |_:|_=.-.r'.'i|:|-:|. COMmo I.r:najadn'_n
de Senvicios por comision, servicio de ransporie por usuario,

cosio de mgresa a lugares lurislicos, serviaa de
pubbadad por dic

Cogbog Indirectos

Zan los que no son faales de identificar de fomma
unitaria, como & servico de agua y huz, los gasios

de Servicios de personal, gastos financieros y administralivos,
depraciacidn y akjuleres

Rentabilidad E= & rafo gue mide & rendimienio de la ampresa

Econdmica ROI de kas activos, tano comienles y na comienles

Rentabilidad En ka razin que mide & rendimienio que Gene |3

Financiera ROE

smpresa sobre o patrimoniao.




Dimensiones del instrumento: Costos Direcios de Sepacios, Costos Indirectos de Servicios,
Rentabilidad Econdrmica ROI y Rentabibdad Financiera ROE

Tercera dimensidn: Rentabiidad Econtmica ROI

Objetives de la Dimensidn: Medir el nivel de la Rentabilidad Econdmica ROH en kes agencias de
viaje del Cusco, 2033

Indicador

Claridad

Coherencia

Rebwancia

1] 2| 3| 4

i 2] 2

]

Obs
i Rt

Arctrens

oomentes
Aotrens no
oomentes

Corsidera usted que la rentabiidad
Boondmica se mide con &l berafico
de s acthos comentes 3 la

empresat

LCres usted gue s acthos

pomenies de la empresa han

mefoado en ks dlimos afos on la
empresat

; Corsidera usted que |a renlabiidad
eoondmica se micde o benelicio de
los actieos ro comenies de la

empresat

;Considera que la empresa ha sido
rentable gracias a l buena gessan

die hes actheos de la o I

Dimensiones del instrumento: Costos Direcios de Sepacios, Costos Indirectos de Servicios,
Rentabilidad Econdmica ROI y Rentabilidad Financiera ROE

Cuarta dimensidn: Rentabllidad Financera ROE
Oibjetives de la Dimersidn: Medir &l nivel d= la Rentabllidad Financlera ROE en las agencias de

viaje del Cusco, 2023

Indicador

Claridad

Cohemenca

Rebzwancia

1 z] 3| 4

i 2| 2

4

Obs
| Rest

FReCursos
o e fe
FReoursos
2 NS

Corsidera usted que la reniabiidad
financiera s& obdene medanhe
nesCursos propios de la empresay

£ Corsidera usted que la rentabiidad
financien es la que Espera obderer

en la empeesa por & palrimonio?

i Corsidera usied que la rentabiidad
de la empeesa es gradas a los

apories o capiial o la empresaT
£ Cres usted que rabajar oon
MECUMSOs pPOpios &5 Mas beredicioso X X X

para la empresa?

i I‘ﬁ
AR

HALL

Firrna del e:;cp-eﬂn
DMl @31 1249822



Evaluacion por juicio de expertos

Respelado expero: Usied ha sido ssleccionado para evaluar & imstrumento “Coslos de Servicios y
Remabiidad”. La evaluacion de esie instrumenio &5 de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados ohienidos a parfr de éste sean uliizados eficieniements. Agradecemos su valiosa colaboracdn,

1. Datos gensrales del experio
Mombre del juer: [ilafueies de la Cruz, Avelino Sebasian
Grado profesional: Maestria | ) Docior (]
Area de formacién académica: Clinica | ) Social i}

Educaliva | |} Crganizacional { X )

Areas de experiencia profesional:

jContabiidad, Firanzas y Metodologia de IC

Institucion donde labora:

Universidad César Vallsjo

Tiempo de experiencia profesional en
el droa:

5 a 10 afios [ ¥
Mas de 10 afios | X )

Experiencia en Investigacion
Contable =i correspande]

JAiculos cientilicos pubbcados
Docenie de imvestigacion

2 Propdsito de 13 evaluacidn:
Valdar &l conbenida del instrumento, par juicio de experios.
i Datos del instrumento (Colocar nombee de la cussSonario, escala o inventano)
Mombre de la Prueba: Costos de Servicios y Renlabilidad
Autoria: Coori Villavicencia, Judith Maruja
Procedencia (lugar donde fue creado = Liid
msirumenio)
Administracion (A quidn se aplicard & | A los dusfios o administradores de las agencias de viaje del
msirumenio Cusca, 2023
Tiempo de aplicacién [duracitn que s= .
omard en llenar & instrumento): 20 & N winuios
Ambito de aplicacian {Linidaxd de Agencias de visje del C
andlms
EI.D , “:Jl.rm ‘ﬂﬂ"ﬂ. :m? et El irstrumenio medird o nivel de Costos de Servicios y
gy Remabiidad, y la relacion que existe enbre elas.
dreas, flems porarea
4. Soportes tedrico
[demcriber &n funcitn al modelo ledrica)
Instrurments / Subescala Definicidn
Area [dimenslonas)
Cuastionario Zon lo= gue s= espoueniran  dirsclamenls
Coatos Directos relaciornados con el servicao, como brabajadornes
da 5 iclog por comisitn, servicio de ransparie por usuario,

cosio de ingresa a lugares lnislicos, servico de
pubbcdad por dic

Costos Indirectos

San los que no son facles de identificar de forma
unitaria, como & s=rvico de agua y luz, los gasios

Financiera ROE

de Servicios de personal, gastos financieros y administrativos,
depreciacion y akguileres

Rentabilidad E= & rafo gue mide & rendimienio de la empresa

Econdmica RO de los activos, lanlo comienies y no comientes

Rentabilidad En ka razdn que mide & rendimienio gue Bene |a

empresa sobre o patimonia.




Dimensiones del instrumento: Costos Direcios de Servicios, Costos Indirectos de Servicios,

Rentabilidad Econdmica ROI y Rentabibdad Financiera ROE

Tercera dimensidn: Rentablidad Econdmica RO

Objetives de la Dimensidén: Medir el nivel de la Rentabilidad Econdmica ROI en kas agencias de
vigle del Cusco, J0E3

Indicador

Item

Claridad

Coherencia

Rekrvandia

11 2] 2] 4

1] 2| 3| 4

1| 2] 3| &

Obs
I R

L Tmi

oomentes
Botheos no
oomentes

Corsidera usted que la remlabiicdad

BOONSMIca S mide con el berefico

de s acthos comentes 3 la
empresa?

£Cree usted que Hos aotios

comienies o la smpress Fan

majomdo en ks alimos atos o la
empresa?

i Corsidera usted que la rentabiidad

eoondmica se mide o beneliok de

los actfens ro comenies de la
empresat

LCorsidera que ks empresa ha sido
rentable gracias a la buena gessan
de los actkos de la Bsa?

Dimensiones del instrumento: Cosios Direclos de Seracios, Costos Indirecios de Servicios,

Rentabilidad Econdmica RO y Rentabibdad Financiera ROE

Cuarta dimensidn: Rentabilidad Financera ROE

Objetives de la Dimersidn: Medir el nivel de la Rentabllidad Financlera ROE en las agencias de
viaje del Cusco, 2023

Indicador

Claridad

Cohemrenca

Rebzwancia

T 2| | 4] 1] 2| 2| 4

i 2| 3| 4

Obs
! Rt

Recisos
[ L= =t
Fecsos
ajenos

; Corsidera ushed que |a rentablidad
financier s obSens medants
NSCUrSGS propios de la empresa?

; Considera usted que la renlabiidad
financien e la Qui Bspera oberer

en la emmpresa por o patrimonio?

£ Considera usted que la renlabiidad
diz la empresa g5 gradas a los

apories o capiial de la empeesaT

£Cres usted que rabajar con
MECUMSOs pROpCS &5 mas beredoioso

para la smpresa?




Anexo 5: Confiabilidad de los instrumentos

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 30 100,0
Excluidoa 0 ,0

Total 30 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de ele-
Cronbach mentos

, /51 21

Estadisticas de total de elemento

Media de es-  Varianza de Alfa de

cala si el ele- escalasiel Correlacion to- Cronbach si el

mento se ha elemento se tal de elemen- elemento se

suprimido ha suprimido  tos corregida  ha suprimido

ftem 1 81,10 45,886 ,433 734
ftem 2 81,03 46,930 ,308 742
ftem 3 81,20 48,372 ,146 751
item 4 81,23 46,185 ,330 , 740
ftem 5 81,97 43,344 407 733
item 6 81,23 48,047 ,186 , 749
ftem 7 81,00 47,517 ,270 744
item 8 81,23 46,599 ,345 , 740
ftem 9 81,03 47,275 ,270 744
ftem 10 81,37 45,826 242 , 748
ftem 11 81,63 45,757 ,280 744
ftem 12 81,30 47,252 ,290 , 743
item 13 81,23 46,944 341 , 740
item 14 81,97 43,895 ,350 , 739
item 15 81,83 47,730 ,130 756
item 16 81,73 40,685 ,588 714
item 17 81,37 44,102 ,485 728
item 18 81,43 47,357 ,220 747
item 19 81,77 47,426 ,185 , 750
item 20 81,47 46,947 ,230 747

ltem 21 81,20 45,131 428 733




Anexo 6: Evidencias de las encuestas realizadas




