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PRESENTACION

Sefiores miembros del jurado:

El presente trabajo de investigacion titulado “Determinacion de la rentabilidad por
cliente y su incidencia en la toma de decisiones de las empresas del sector de
Servicios del distrito de Magdalena del periodo 2016” busca determinar la relacion

entre la variable 1: Rentabilidad por cliente y la variable 2: Toma de decisiones.

Los resultados obtenidos en este trabajo ayudaran al empresario en la toma de
decisiones a la hora de trabajar con un sistema de costos para que puedan evaluar

qué cliente es mas rentable para la empresa.

En la elaboracion de este trabajo de investigacion se ha considerado el
planteamiento bajo la adaptacion de la Norma APA, adaptado por la Universidad
Cesar Vallejo, teniendo en cuentas los pasos metodol6gicos y procedimientos de
la investigacion cientifica, esperando cumplir con las exigencias técnicas del jurado

evaluar.

Para el desarrollo y entendimiento del presente trabajo se ha considerado dividirlos
en ocho capitulos:

Capitulo I: Introduccidn, en la cual se abarca la realidad problemética, los trabajos
previos, las teorias relacionadas al tema, la formulacién del problema, la

justificacion del estudio, las hipotesis y los objetivos de la investigacion.

Capitulo II: Método, donde se menciona el disefio de la investigacion, las variables,
la operacionalizacién, la poblacién y muestra, las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos , la validez y la confiabilidad, los métodos de anélisis y los

aspectos éticos.



Capitulo 1ll: Resultados, que contiene la informacion recogida de las encuestas.

Capitulo 1V: La discusion

Capitulo V: las conclusiones

Capitulo VI: Las recomendaciones; y

Capitulo VII: Las referencias y los anexos de la investigacion



RESUMEN

El presente trabajo de investigacion con el titulo “Determinacion de la
Rentabilidad por Cliente y su Incidencia en la Toma de decisiones de las Empresas
del Sector de Servicios del Distrito de Magdalena del Periodo 2016, se llevo a cabo
con el objetivo general de determinar de qué manera la rentabilidad por cliente
incide en la toma de decisiones de las empresas del sector servicios del distrito de
Magdalena del periodo 2016.

Esta investigacion presenta un disefio no experimental, con relaciéon a la
metodologia es una investigacién de tipo descriptiva, correlacional y basica, donde

la variable 1 se relaciona con la variable 2, asi también su enfoque es cuantitativo.

En esta investigacion se han considerado dos variables que son: Rentabilidad

por cliente como variable 1, y como variable 2 toma de decisiones.

Se ha considerado como hipoétesis general que la rentabilidad por cliente incide
significativamente en la toma de decisiones de las empresas del sector servicios

del distrito de Magdalena del periodo 2016.

Ademas, como instrumento de recoleccion de datos se ha utilizado una
encuesta realizada a 105 trabajadores que se desempefan en la area de Call
Center, administracion, y contabilidad de las empresas de servicios de Call Center

del distrito de Magdalena.

El andlisis de los resultados nos lleva a concluir que nuestra hipétesis alterna
general se cumple ya que los datos obtenidos en el campo nos permiten corroborar
que la rentabilidad por cliente incide significativamente en la toma de decisiones de

las empresas del sector servicios del distrito de Magdalena del periodo 2016.

Finalmente, se emiten conclusiones y recomendaciones que permitan

promover el avance y la mejora de las empresas de servicios de Call Center.



ABSTRACT

The present research work entitled "Determination of Customer Profitability and
its Decision-Making Effect in the Services Sector Companies of the District of
Magdalena of the Period 2016" was carried out with the general objective of
determining Which way the profitability per client affects the decision making of the

companies of the service sector of the district of Magdalena of the period 2016.

This research presents a non-experimental design; In relation to the
methodology is a descriptive, correlational and basic research, where variable 1 is

related to variable 2, so its approach is quantitative.

In this research two variables have been considered: profitability per customer

as variable 1, and as variable 2 decision making.

It has been considered as a general hypothesis that the profitability per client
significantly affects the decision-making of companies in the service sector of the

Magdalena district of the period 2016.

In addition, a survey of 105 workers in the Call Center area, administration, and
accounting of Call Center services companies in the Magdalena district has been

used as a data collection tool.

The analysis of the results leads us to conclude that our general alternative
hypothesis is fulfilled since the data obtained in the field allow us to corroborate that
the profitability per client significantly influences the decision making of companies

in the services sector of the district of Magdalena del Period 2016.

Finally, conclusions and recommendations are issued to promote the

advancement and improvement of Call Center services companies.
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