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Resumen

La investigacion realizada tuvo como objetivo general determinar el costo de servicio
y su incidencia en la rentabilidad de la empresa J&B Digital Technology E.l.R.L,
Tarapoto, afio 2020. En cuanto a su metodologia, el tipo de estudio fue aplicado; de
disefio no experimental explicativo, asimismo la muestra estuvo constituida por el
Gerente General, reportes de costos y estados financieros. Los instrumentos aplicados
para la recoleccién de datos fueron la entrevista y guia de andlisis documental. Los
resultados muestran que la empresa no cuenta con un sistema de costos y todo lo
realiza de manera empirica, por lo que no existe un control y ni una buena asignacion
de los elementos de costos, asimismo no se cuentan con formatos para facilitar el
registro de los costos empleados en el servicio de instalacion y mantenimiento.
Conclusion: el costo de servicio incide significativamente en la rentabilidad de la
empresa J&B Digital Technology E.I.LR.L, debido a que la mala asignacion de los
elementos de costo, causO el calculo incorrecto de los costos de servicio,
disminuyendo de esa manera la utilidad neta y por ende los indices de ratios no son

los reales.

Palabras claves: costos de servicio, rentabilidad, control.
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Abstract

The general objective of the research carried out was to determine the cost of service
and its impact on the profitability of the company J&B Digital Technology E.l.R.L,
Tarapoto, year 2020. Regarding its methodology, the type of study was applied; of
explanatory non-experimental design, likewise the sample consisted of the General
Manager, cost reports and financial statements. The instruments applied for data
collection were the interview and document analysis guide. The results show that the
company does not have a cost system and it does everything empirically, so there is
no control and no good allocation of cost elements, and there are no formats to facilitate
the recording of costs. the costs involved in the installation and maintenance service.
Conclusion: the cost of service has a significant impact on the profitability of the
company J&B Digital Technology EIRL, because the misallocation of cost elements
caused the incorrect calculation of service costs, thus reducing the net profit and

therefore hence the ratios indices are not the real ones.

Keywords: service costs, profitability, control.
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INTRODUCCION

En un ambito internacional, los costos cumplen un rol importante en las empresas
comerciales y de servicios, debido que facilita la fijacién de los precios y de sobre todo
ayuda a determinar la adecuada asignacion de cada recurso empleado, no obstante,
muchas empresas presentan dificultades al no poder emplear una adecuada
clasificacion de costos que pueda responder a las necesidades esenciales de los
productos o servicios. En Ecuador, un estudio realizado establecido que gran parte de
las empresas exportadoras no ejecutan un buen control de los costos de servicio
apropiadamente, el andlisis contable en funcion a los costos es deficiente, situacion
gue ha generado bajos indices en el rendimiento de la organizacion porque el margen
de ventas obtenido fue de 0.4%, rendimiento sobre las ventas fue por 0.8%, dichos
resultados no generaron ningun beneficio a la organizacion que necesita de un mejor
control de costos. Los resultados econémicos encontrados en la organizacion se
deben a la mala identificacion de los costos que involucran los materiales directos,

mano de obra y costos indirectos (Gonzalez, 2017).

En un entorno nacional, un informe realizado por el Diario EI Comercio (2017,
13 de Abril) expreso que el 46% de las compafiias peruanas habia planeado minimizar
Sus costos y gastos en un 5% al final del periodo, no obstante, el 88% de los
entrevistados manifestd que toda iniciativa para minimizar los costos debe estar sujeto
al area de administracion, de igual modo, la reducciéon de los servicios que agrupa a
los viajes, suministros, asesorias, entre otros. Al final de todo, solo el 25% de las
empresas ha podido minimizar sus costos, donde el 75% restante tuvo serios
problemas en cuanto a los resultados que involucran a la rentabilidad, pues este no
fue lo suficiente para cubrir las ganancias esperadas por parte de los socios de las
compafias. Cabe recalcar que las empresas tenian falencias en funcién a la
identificacién de sus costos, puesto que las companiias tienden a elaborar estudios de
mercado para mejorar sus ventas y por ende incrementar su rentabilidad, sin embargo,
no distribuyen apropiadamente sus costos, en algunas ocasiones, existe exceso de
costos en materiales, mano de obra deficiente y costos innecesarios para la

generacion de un producto o servicio.



En un entorno local, el trabajo investigativo se ubica en la empresa J&B Digital
Technology E.l.R.L., ubicada en el Jr. Miguel Grau N° 201 ubicada en el distrito de
Tarapoto; su actividad principal son las telecomunicaciones inalambricas (servicio de
television por cable) el inicio de sus actividades fue en el 2012, asi también tiene como
clientes a personas juridicas como hoteles, alojamientos, minas, constructoras etc.,
tiene Unicamente a la empresa DIRECTV como proveedor. La empresa en mencion
viene presentando problemas que se asocian al costo de servicios, debido a que no
estan correctamente estructurados y su asignacion no es la adecuada. En una
conversacion con el gerente se conocidé que tanto él como sus trabajadores
desconocen de costos, y la identificacion de sus elementos, ya que todos sus registros
lo llevan en cuadernos donde realizan anotaciones esporadicas respecto a los
materiales utilizados, lo que les dificulta conocer datos reales respecto a los costos de
servicio en los que se incurre, ademas los resultados econémicos han disminuido
conforme a lo evidenciado en los estados financieros, el cual no son suficientes para

futuras inversiones, puesto que, por la demanda de empresas del mismo rubro.

Con respecto a los materiales directos, la empresa no cuenta con los recursos
necesarios para ofrecer el servicio de telecomunicacion, en varias oportunidades no
pudieron satisfacer a las necesidades de los clientes, razén por la que tuvieron que
dejar el servicio. En la mano de obra, debido a la pandemia, la empresa tuvo que
suspender los servicios de algunos de sus colaboradores, de modo que no cuentan
con personal debidamente capacitado para las instalaciones que corresponden. En
cuanto a los gastos indirectos, la empresa no ha tenido suficientes recursos para cubrir
el costo del alquiler, teniendo que acudir a préstamos bancarios para solventar dichas
deudas, falta de capacitaciones para sus colaboradores y no existe mayor inversion
en cuanto a publicidad, motivo por el cual la organizacion no ha podido aumentar su
cartera de clientes. Los acontecimientos han provocado que los indices de rentabilidad
durante el periodo 2020 fuesen bajos y generen problemas econdémicos. Por este
motivo, es necesario llevar a cabo el presente estudio a fin de aportar posibles

soluciones a los problemas descritos.



Ante la problematica evidenciada, se formul6 el siguiente problema general:
¢,De qué manera el costo de servicio incide en la rentabilidad de la empresa J&B Digital
Technology E.I.R.L, Tarapoto, afio 2020? Los problemas especificos son: ¢COmo es
la situacion actual de las actividades de costo de servicio en la empresa J&B Digital
Technology E.I.LR.L, Tarapoto, afio 20207?, ¢ Cuéles son los elementos del costo de
servicio en la empresa J&B Digital Technology E.I.R.L, Tarapoto, afio 2020? ¢ Como
es la estructura de costos de servicio en la empresa J&B Digital Technology E.l.R.L,
Tarapoto, afio 20207?, y ¢ Cudles son los indices de rentabilidad en la empresa J&B
Digital Technology E.I.R.L, Tarapoto, aifio 20207?

El desarrollo de este estudio es de total relevancia y se justifica de la siguiente
manera: por su conveniencia, por cuanto, es importante para la empresa J&B Digital
Technology E.I.LR.L realizar un orden en la parte de gestion, y por defecto en la
contabilidad; para conocer el costo de los servicios que brindan la empresa y la
rentabilidad que se obtiene. De igual modo, se justifica por su relevancia social, con el
fin de describir los factores que inciden en la rentabilidad de las empresas que prestan
servicios, y proponer un sistema de mejora de la rentabilidad y competitividad para
lograr el crecimiento sostenible, como principal fuente de toma de decisiones que
vayan en la busqueda de abarcar todos las deficiencias que impiden la eficiente
determinacién de los costos de servicio, favoreciendo de ese modo a las empresas y

las personas y asi obtengan productos y servicios de alta calidad.

De otro modo, se justifica por su valor tedrico, ya que el estudio estd compuesto
de informacion relevante sobre costo de servicio y rentabilidad, tanto internacionales y
nacionales que son obtenidas de bases de datos confiables, que brindaran al estudio
veracidad y sobre todo credibilidad. Ademas, se justifica por su implicancia practica,
pues la empresa también necesita tener un costo de servicio planificado y ordenado,
relacionados con sus elementos caracteristicos, tales como materiales directos, mano
de obra directa y costos indirectos, asi como la formulacién y provision de informacién
sobre reportes de costos, para que la gerencia, como parte de sus esfuerzos, pueda
tomar decisiones planificadas, oportunas y correctas para evaluar lo que se ha hecho

en un determinado periodo de tiempo (Inversion) y rentabilidad generada de esa



accion. Para finalizar se justifica por su metodologia, ya que se disefiaran instrumentos
gue serviran para la recoleccion de datos, asimismo se emplearan métodos que a su

vez contribuirdn en el desarrollo de la investigacion.

Se planteé como objetivo general: Determinar el costo de servicio y su
incidencia en la rentabilidad de la empresa J&B Digital Technology E.I.R.L, Tarapoto,
afio 2020. Asimismo, los objetivos especificos son los siguientes O1: Conocer la
situacion actual de las actividades de costos de servicio en la empresa, O2: Identificar
los elementos del costo de servicio en la empresa J&B Digital Technology E.I.R.L,
Tarapoto, afio 2020, O3: Determinar la estructura del costo de servicio en la empresa
J&B Digital Technology E.I.LR.L, Tarapoto, afio 2020, y O4: Analizar los indices de
rentabilidad en la empresa J&B Digital Technology E.l.R.L, Tarapoto, afio 2020.
Asimismo, se planted la hipotesis general que responde al problema, siendo en este
caso: El costo de servicio incide significativamente en la rentabilidad de la empresa
J&B Digital Technology E.I.R.L, Tarapoto, afio 2020.



MARCO TEORICO

La investigacién se sustenta de antecedentes, a nivel internacional Sdnchez y Lazo
(2018) en su articulo cientifico tuvo como objetivo conocer los componentes o factores
determinantes que permiten mejorar la rentabilidad. Universidad de las Fuerzas
Armadas, Ecuador. Se aplicé una investigacion basica, no experimental de nivel
descriptivo, la poblacién y muestra estuvo compuesta por 2.472 firmas que fueron
elegidas por estratos. La técnica empleada fue analisis documental y el instrumento
fue una guia de andlisis documental. Resultados, los indices de rentabilidad necesitan
una revisién permanente, a fin de vigilar la evolucion de las empresas, a su vez tomar
decisiones que ayuden a su crecimiento. Conclusion: los factores determinantes que
ayudan a mejorar e incrementar la rentabilidad son: los recursos humanos calificados,
inversion en los activos fijos, ya que generan ingresos, acceso a financiamientos,

adicionalmente, inventarios de materias primas y productos terminados.

Del mismo modo, Golpe (2018) en su articulo cientifico tuvo como propdésito
identificar los procesos productivos y analizar el costo que emplea una empresa de
servicio. Universidad de la Republica, Chile. Se emple6 un estudio aplicado, no
experimental de nivel descriptivo. Las técnicas utilizadas fueron la entrevista y
observacion y como instrumentos, fichas bibliogréficas, guia de entrevista y ficha de
verificacion. La muestra estuvo compuesta por los registros documentales que
describen los costos utilizados. Resultado. No se registra todos los materiales que se
han empleado para brindar el servicio, asimismo existe deficiencia en identificar
exactamente los elementos de costo. Conclusiones, la empresa no cuenta con un
sistema integrado y eficaz para conocer detalladamente los materiales que se emplea

lo que limita conocer el costo de servicio que realmente utiliza la empresa

Por su lado, Cantero-Cora y Leyva-Cardefiosa (2017) en su articulo tuvo como
proposito desarrollar un procedimiento para el analisis efectivo de la rentabilidad.
Universidad de Holguin, Cuba. Se empled un estudio aplicado, no experimental de
nivel explicativo. Siendo la muestra toda la informacion necesaria de los costos

utilizados en el proceso. Las técnicas utilizadas fueron la observacion y como



instrumento registros documentarios. Los resultados fueron que hubo un sobregiro de
los costos, siendo un factor que esta afectando la rentabilidad, asimismo el incremento
se debe a las variaciones en los elementos de costo, por concepto de materiales, por
otro lado, no se dispone de la informacién de las normas de consumo de productos
por servicio, lo que determina la ineficiencia en la gestién de la empresa. Conclusién,
el disefio de una estructura eficiente teniendo en cuenta las normas de consumo,

ayudo favorablemente a mejorar el analisis de la rentabilidad.

Crespo (2017) en su investigacion tuvo como finalidad establecer el costo real
del servicio de alquiler, permitiendo identificar cada uno de los elementos del costo.
Pontificia Universidad Catdélica del Ecuador. Se empledé un estudio descriptivo y
explicativo, no experimental. La muestra estuvo compuesta por 10 colaboradores vy el
acervo documentario de los costos y los instrumentos fueron cuestionario y analisis
documental. Entre los resultados se conoci6 que se emplea un tipo de costo empirico,
sin registro documentario que respalde la actividad, como también no se identifican los
recursos de acuerdo al elemento de costo que corresponde. Conclusién, que la
empresa carece de una estructura de costos que le permita establecer un precio

razonable en el mercado.

Gonzalez-Reyes y Moreno-Pino (2016) en su articulo tuvieron como propdsito
desarrollar un procedimiento eficiente para la implementacion de un sistema de gestion
de costos. Universidad de Holguin. Cuba. Se aplicé un estudio aplico, con disefio no
experimental — explicativo. La poblaciéon y muestra estuvo compuesta por los registros
documentarios, utilizando instrumentos como analisis documental. Resultados, es
necesario que los costos estén correctamente identificados y que se reconozcan todos
aquellos que se involucran en el servicio, lo que ayudaran en la fijacion del precio.
Conclusion, se desarrollaron 4 etapas y paso, creando un sistema de costos,
estructurado de acuerdo a los elementos de costos, materiales directos, mano de obra

y costos indirectos, lo que ayudara a controlar eficientemente los recursos.

En un ambito nacional, Zurita, Pucutay y Cordova (2019) en su articulo tuvo
como finalidad proponer estrategias claves para mejorar la rentabilidad, Caso:

Empresa Indema Pert S.A.C, Universidad Norbet Wiener — Lima. Pera. Se aplic6 un



estudio aplico, con disefio no experimental — descriptivo. La poblacion y muestra
estuvo compuesta por el gerente general, contadora y jefe de finanzas como también
los registros documentarios, utilizando instrumentos como guia de entrevista y ficha
de analisis documental. Resultados, Los resultados evidenciaron que la rentabilidad
sobre los activos bajo sus indices afio tras afio, asi también tuvo un rendimiento de
0.86% sobre la inversion en 2016, y el siguiente afio generd pérdidas; sin embargo,
para el afio 2018, obtuvo un 0.08%. Ademas, existié un niel bajo en las ventas lo que
ocasionaron que los indices bajen considerablemente. Concluyendo que los factores
gue influyen de manera significativa en los indices de rentabilidad es el alto costo de
ventas, ya que en 2018 representd un 85% del nivel de ventas y con el pasar de los

afnos se redujo a 70%.

De igual manera, Segura (2019), en su articulo tuvo como finalidad conocer las
operaciones relacionadas a la rentabilidad de la empresa Hadrodt Pert S.A.C, 2016-
2018. Universidad Norbet Wiener, Lima. Perd. Se cumplié una investigacion aplicada,
no experimental de nivel descriptiva, siendo como muestra dos colaboradores del area
de finanzas y los instrumentos empleados fueron una entrevista y registros
documentarios. Resultados, los indices de rentabilidad no son los favorables, lo que
se evidencia una disminucién afio tras afo, debido a la deficiente administracion de
las finanzas. Conclusiones, del 2016 hasta 2018, el rendimiento sobre el activo fue de
1.02%, -2.64% y -1.69%, obteniendo un margen bruto, de 0.53%, -0.99% y -0.62%. y
el rendimiento sobre el patrimonio fue 7.41%, -24.29% y -9.87%. Definitivamente la
empresa debe tomar una decisién inmediata para contrarrestar las deficiencias que
estan afectando los indices de rentabilidad, como la poca inversién de los activos,

personal incompetente, ausencia de financiamiento.

Montenegro y Sanchez (2019), en su investigacion tuvieron como finalidad
establecer la influencia de los costos de servicio en la rentabilidad de la empresa
Importaciones Innova S.A.C., Universidad César Vallejo, Lima. Chiclayo. Se cumplié
una investigacion aplicada, explicativa no experimental — correlacional, siendo como
muestra 10 colaboradores y los instrumentos empleados fueron una entrevista y

cuestionario y el analisis documental. Resultado, el 80% de los colaboradores



sefialaron que los costos de combustible y viaticos casi nunca se asignan en el costo
del servicio. Los indices de rentabilidad disminuyen la rentabilidad economica en
0.53%, la rentabilidad financiera en 1.42% y la rentabilidad de ventas en 0.17%
asimismo no se solucionan a tiempo los reclamos de los clientes lo que genera
penalidades. Conclusion, se obtuvo un nivel de correlacion de 0.746 y un nivel de

significancia de 0.013, lo que muestra una influencia significativa entre las variables,

Por su lado, Mufioz y Garate (2017) en su investigacién tuvo como finalidad
realizar un analisis de los costos operativos que se utilizan en el servicio y establecer
su incidencia con la rentabilidad en el Hotel Monte Azul — Tarapoto Universidad
Nacional de San Martin-Tarapoto. Tipo de estudio basica, de método inductivo, de
disefio no experimental -descriptivo, siendo como muestra el acervo documentario, y
el andlisis documental fue el instrumento empleado. Resultado, los costos operativos
son ineficientes debido al incremento de los gastos y la rentabilidad disminuy6 de
22.68% a 21.97%. Conclusion, los costos operativos incidieron en la rentabilidad de
manera negativa, ya que los indices de rentabilidad fueron bajos, causado por el

inadecuado control de los costos operativos.

Por lo consiguiente, la investigacion se fundamenta tedricamente, que es
expresado por diversos autores. Para la variable costo de servicio, Fernandez (2013),
se refiere a un factor determinante, cualidades tecnoldgicas de una organizacion que
contribuye a la busqueda del rendimiento econémico de las compafiias. Por su parte,
Wirtz y Zeihami (2018) establecen que este tipo de costo permite la determinacion de
los costos de cada unidad que requieren de cierta técnica y proceso. En tanto, Salim
y Onyia (2017) dan a conocer gque es la forma de adquisicion de un bien o servicio,
venta de un producto intangible que otorga servicios a otras compafilas que
comprenden mano de obra y costos indirectos de servicios. Ademas, Golpe (2018)
seflala que en las organizaciones se caracterizan por elementos esenciales que se
involucran en el procedimiento de la produccién de servicio, costo de horas y los costos

indirectos.

En base a la importancia, Osako y Takey (2019) infieren que los costos de

servicio son fundamentales en toda compafiia, pues logran determinar el resultado que



involucra las ganancias o pérdidas de las transacciones ademas de ser una
herramienta importante en la toma de decisiones. Por su lado, Gunarathne y
Samudrage (2018) explican que logra implementar sistemas de gestion, que
contribuyen a tomar decisiones en base a la optimizacion de los resultados alcanzados
por la compariia. Con respecto al costo Tomic y Kuzmanovic (2018) explican que es
un elemento relevante y son erogaciones que las compafias desarrollan y que son
parte del procedimiento de elaboracién de un bien o la prestacion de servicios con el
Gnico proposito de costear. En tanto, Rincon et al. (2019) expresan que los costos son
recursos monetarios importantes en la elaboracion de ambos tipos que lo conforman

y la obtencioén de resultados favorables en un futuro.

Quezada y Najera (2020) indican que las compafiias buscan llenar las
expectativas que el cliente necesita y que dia tras dia se preocupan por otorgar un
buen servicio. Asimismo, Hasan y Naved (2019) manifiestan que involucra la
elaboracion de un sin nimero de actividades que cumplen con ciertas condiciones de
manera que al ser ofrecido este se encuentre apto a ser correspondido por medio de
un pago. En base a la contabilidad de costos, Alvear y Figueroa (2018) expresan que
la contabilidad de costos tiene como principal objetivo determinar adecuadamente los
costos directos e indirectos que son utilizados en la creacidén de un bien o servicio, a
fin de desarrollar estrategias de control y que al mismo tiempo permita reducir costo
incensario. Asi también, Wolfram (2017) menciona que logra la obtencion de
informacion de los costos fehaciente, claro, comparable y Gtil para optimizar las
decisiones de la organizacion, evaluar la evolucion del negocio y mejorar la estrategia
comercial. Ademas, Gastalver (2017) indica que la contabilidad de costos permite el
control de las existencias por medio de documentos de control que involucra al informe

de recepcion y salidas, asi como la hoja de Kardex.

Con respecto al andlisis del costo de servicios por clientes, Gastalver (2017)
indica que cuando las organizaciones emplean el costo de servicio, cada una de ellas
determina una categorizacion o segmentacion de clientes en funcion a las
caracteristicas de atencidn que establezcan. Asimismo, Reveles (2019) manifiesta que

es relevante considerar que las empresas deben realizar inversiones en el activo o



capital por cada cliente que fue atendido. Para acabar, Yong (2017) da a conocer
algunas formas de incrementar el rendimiento econémico en la operacion de costo,
donde surge la capacidad para gestionar la logistica de entrega, acuerdos de niveles

de servicios, volumenes de pedidos y la rotacién adecuada de las existencias.

En funcién a la medicion de la variable, Fernandez (2013), explica el costo de
servicio por medio de las siguientes dimensiones: Materiales directos, son los recursos
gue la compafiia emplea para la generacion del servicio y son elementos claves,
necesarios e indispensables para la creacién de la misma, las cuales se involucran
directamente con el producto o servicio. Tiene como indicadores: Calidad de
materiales; son el grupo de materiales que contiene la organizacion para sus
respectivas instalaciones del servicio oferente, estos deben cumplir con la calidad
requerida y estar en optimas condiciones para evitar reclamos de los clientes. Sitio de
instalacion; son las instalaciones de las redes para el acceso al servicio de oferta la

compafia, donde los técnicos deben acomodarlos y situarlos en lugares seguros.

La siguiente dimension, como explica Cano (2017), es la mano de obra directa,
se refiere al grupo de colaboradores que directamente elaboran la transformacion de
los servicios de la organizacion. De serlo contrario, el servicio no podria ofrecerse al
publico en general. Tiene como indicadores: Remuneraciones, son los pagos
mensuales o por jornada que se deposita a los trabajadores de la compafia por el
trabajo desarrollado. Las remuneraciones van de acorde al cargo y tipo de trabajo que
desempefia cada individuo. Tiempo de ejecucién del servicio, hace referencia a la
cantidad de horas de trabajo realizada por los colaboradores, estas deben ser efectivas

durante la permanencia de estos.

Para culminar, Cano (2017) menciona los gastos indirectos, que se caracterizan
por abarcar todos los costos de servicio que se componen como parte del objeto de
costos, los mismos que no se identifican o miden econédmicamente. Asimismo, es la
suma de todos aquellos costos indirectos en los que la compainiia utiliza en el proceso
de generacion del servicio. Involucra al a jefes de operaciones, combustibles y algunos
materiales indirectos. Tiene como indicadores: Costo de alquiler de local; es el costo

efectuado por el alquiler del local comercial y este es fijo durante cada mes y debe ser
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cancelado a tiempo. Capacitacién de trabajadores: Son los talleres que desarrolla la
compafia a fin de fortalecer el lazo entre jefe y colaborador por medio de
conocimientos, permite el incremento de conocimientos para que estos puedan ofrecer
el servicio. Costo de publicidad; es el costo que invierte la organizacion para poder
ofertar su servicio e incrementar ingresos por medio de la atraccion de nuevos clientes.
Estos deben ser medibles en lo posible no ser mayor a los ingresos percibidos por la

compaifia.

En cuanto a la variable rentabilidad, Eslava (2013) aluden que es el beneficio
gue obtiene una empresa tras realizar una inversion, el mismo que permite conocer la
evolucion y la capacidad que cuenta la empresa para obtener recursos financieros, su
medicion depende de ratios que determinan si se obtuvo pérdida o ganancia. De igual
manera, Acharjya (2018) sefiala que es la capacidad que posee una entidad para
aprovechar sus recursos econdmicos y financieros, generando de esa manera
ganancias, no obstante, una mala gestion puede ocasionar pérdida que puede
desestabilidad a la empresa. Para conocer el estado econdmico de la empresa se
emplean ratios que miden la efectividad de la administracion y la utilizacién de sus
activos. Asimismo, Apaza, Salazar y Lazo (2019) mencionan que los ratios de
rentabilidad son férmulas que sirven para comparar sus resultados entre afios
anteriores, con la finalidad de conocer como marcha la empresa, y también para

determinar si los recursos estan siendo manejados con eficiencia.

Por su parte Aru (2018), seiala que la rentabilidad se refiere a actividades
econdémicas que movilizan un conjunto de medios, recursos tanto materiales, humanos
y financieros a fin de conseguir el resultado esperado. Es decir, la rentabilidad es el
resultado final después de la inversion de dinero, el mismo que sirve para conocer la
evolucion de la empresa afio tras afio, de igual manera Chilén (2020) refiere que una
empresa es buena cuando es rentable, es decir la rentabilidad es la justificacion de la
empresa muestra crecimiento y bienestar econémico, siendo estos mayores que sus
obligaciones (egresos), de la misma manera es el resultado entre la relacion de lo

invertido y lo ganado conocido como utilidad.
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Tipos de rentabilidad, Elrehail y Ahmad (2017), sefiala que existe dos tipos, la
rentabilidad economica y la financiera, en el cual, la primera busca determinar lo que
se gand tras una inversion, a fin de conocer si el negocio tiene crecimiento o no. Por
su parte Eneizan (2018), sefiala que el segundo, determina la ganancia de cada socio
gue conforma la empresa u organizacion, a fin de establecer si las inversiones
realizadas por los mismos son rentables. Del mismo, modo Gatuiri (2017) corrobora
con los autores anteriores, donde menciona que los ratios de rentabilidad se dividen
en econOmicas Yy financieras, donde ambas son totalmente diferentes por cuanto la
rentabilidad econdmica (RE) considera todos los bienes para generar ganancias, en
cambio la rentabilidad financiera (RF) solo toma en consideracion el nimero de

recursos propios empleados 0 socios.

Importancia del andlisis de rentabilidad, Gharaibeh y Bani (2020) declara que,
al realizar un analisis de la rentabilidad, este permitird conocer la capacidad que tienen
la empresa de generar beneficios o utilidades, por otro lado, Grozdanovska, (2017)
infiere que el andlisis de rentabilidad permite evaluar los resultados econdémicos
relacionados al mundo empresarial y se utiliza para relacionar el rendimiento con
activos, capital, ventas o inversiones comerciales. Se basa fundamentalmente en el
analisis de variables derivadas del resultado y del balance, y Masdupi; Tasman y
Davista (2018) mencionan que la rentabilidad de una empresa sera de suma
importancia para si misma, asi como para los terceros interesados, en particular los
socios. Esto influira no solamente en las decisiones de inversion de los socios, sino
ademas en las decisiones respecto al modelo de financiacion que propondra la

organizacion.

Funcion de la rentabilidad, Nogueira y Hernandez (2017) sefiala que la
rentabilidad tiene dos funciones: asegurar el desarrollo presente y futuro de los
emprendedores actuales (mafiana), por otro lado, Ortega (2020) refiere a la unién entre
la ganancia publica y la inversién para realizarla, porque mide la eficiencia de la
organizacion que debe ser evaluada por la ganancia de ventas obtenida en un tiempo
determinado. Pervan, Pervan, y Curak (2019) sefialan que puede correlacionar el

contenido obtenido a través de la cuenta de resultados con el contenido requerido para
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realizar las actividades comerciales. La rentabilidad estd completamente relacionada
con el beneficio empresarial obtenido, ya que vincula el beneficio con la magnitud

directamente relacionada o la produccion indirecta.

Caracteristicas de un negocio rentable, Sainjargal y Naranchimeg (2020) refiere
que genera planes de negocio con la finalidad de desarrollar una estructura muy
organizada, y de esa manera centrarse en el cumplimiento de los objetivos, asimismo
Santisteban y Zaldivar (2020) menciona que otra caracteristica es obtener una
excelente relacién con los clientes, ya que para una empresa rentable es importante
tener una conexidén estrecha con sus usuarios, como también generar finanzas
impecables, ya que crea presupuestos que ayuda a administrar eficientemente sus
recursos econdémicos. Y por ultimo Wereda (2017) concreta que un negocio rentable
crea productos sobresaliente y servicios de calidad, también desarrollé tecnologia para
mejorar la productividad.

Evaluacion de la rentabilidad, Eslava (2013) relaciona 3 dimensiones claves,
con los costos, entre ellos, margen de utilidad bruta, siendo su formula la utilidad bruta
entre las ventas netas, el mismo que mide la ganancia obtenida por la empresa en
relacion a la utilidad neta respecto a las ventas en el mismo periodo. Margen neto,
compuesto por la utilidad neta entre las ventas netas, mide el % de cada unidad
monetaria de ventas que resta después de que todos los gastos realizados, incluyendo
los impuestos, han sido deducidos. Rentabilidad sobre la inversién, compuesto por la
férmula, utilidad neta después de impuesto entre los activos totales, el cual da a
conocer la efectividad general para crear ganancias con las inversiones o con los
activos disponibles. Rentabilidad neta, que se compone de la division de la Utilidad
neta y Ventas totales, es cual es un ratio que mide las ganancias obtenidas a partir de

las ventas que ha realizado la compafiia.
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METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

La investigacion fue aplicada, por cuanto permitié la busqueda de alternativas de
solucién a determinados problemas evidenciados, mediante la revision de teorias
relacionadas a las variables en estudio, el cual ayud6 a comprender el
comportamiento de las mismas (Baena, 2017). Por lo tanto, se brindd
recomendaciones que dieron solucion a las deficiencias existentes respecto a los
costos de servicio, los cuales estan afectando en cierto modo al rendimiento

econdmico de la empresa.

Disefio de investigacion

Se presentd un disefio no experimental, por cuanto no se manipularon las
variables en estudio, simplemente fueron estudiadas en su contexto natural.
Asimismo, es de tipo explicativo, debido a que se recopil6 informacion y se
describieron las caracteristicas y naturaleza de la muestra; y se explicaron una
relacion causal entre el costo de servicio y su efecto en la rentabilidad. Por ultimo,
es de corte transversal, puesto que el analisis de la informacién fue establecido
en un periodo determinado (Cantillo y Buitrago, 2018).

El esquema que se utilizd, tiene como propdsito analizar la incidencia y los

valores en que se desarrollan una o mas variables (Garcia, 2018).

e
N
V2
Donde:

M = Muestra

V; = Costo de servicio
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V, = Rentabilidad

| = Incidencia

3.2.Variables y operacionalizacién

Variable I: Costo de servicio

Definicion conceptual: Fernandez (2013), se refiere a un factor determinante,
cualidades tecnolégicas de una organizacion que contribuye a la busqueda del
rendimiento econémico de las compafias.

Definicion operacional: A fin de evaluar la variable, se hizo uso de toda
informacion relacionado a los costos empleados para brindar el servicio, teniendo
en cuenta sus elementos, materiales, mano de obra y gastos indirectos.
Indicadores: Calidad de materiales, costo en el sitio de instalacion,
remuneraciones, tiempo de ejecucion del servicio, costo de alquiler de local,
capacitacion de trabajadores, costo de publicidad.

Escala de medicién: Nominal.

Variable Il: Rentabilidad

Definicion conceptual: Eslava (2013) aluden que es el beneficio que obtiene
una empresa tras realizar una inversion, el mismo que permite conocer la
evolucion y la capacidad que cuenta la empresa para obtener recursos
financieros, su medicién depende de ratios que determinan si se obtuvo pérdida
0 ganancia.

Definicion operacional: Para conocer los resultados de cada ratio, se hara uso
de la informacion del estado por resultados y balance general del periodo 2020,
donde se detalla el monto de la utilidad bruta, ventas, activos.

Indicadores: utilidad bruta / ventas netas, utilidad neta / ventas netas, utilidad
neta después de impuesto / activos totales y utilidad neta / ventas totales.

Escala de medicién: Razon.
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3.3.Poblacion, muestray muestreo

Poblacién

Segun Maldonado (2018) refiere que la poblacion es el conjunto de
caracteristicas, elementos y cualidades que son analizadas, que son estudiados
en un momento determinado. Por lo tanto, la poblacién estuvo representado por
los trabajadores y el acervo documentario de la empresa J&B Digital Technology
E.l.LR.L, del afio 2020.

Criterios de inclusiéon: A fin de desarrollar cada uno de los objetivos, fue
necesarios contar con el gerente General, quien posee la informacidén necesaria
acerca del servicio que brinda la empresa, asimismo se tuvo en cuenta los
registros de costos, tanto de materiales empleados en el servicio, mano de obra
y gastos indirectos, ademas se incluy6 los resultados econdmicos y financieros

presentados en el estado por resultados y balance general, periodo 2020.

Criterios de exclusidon: No se considerd todo aquello que no es necesario para
la investigacion, como trabajadores del area administrativa, operarios de
mantenimiento o instalacion, estados de flujo de efectivo, ni el estado de cambio

en el patrimonio neto.

Muestra

Siendo la muestra un fragmento de la poblacion, el mismo estuvo compuesto por
el Gerente general y acervo documentario, siendo en este caso, todos los
documentos relacionados a los costos empleados en el servicio (materiales
empleados en el servicio, mano de obra y gastos indirectos), como también el
estado por resultados y balance general (estado de situacion financiera) del afio

2020, lo que permiti6 analizar los indices de rentabilidad.
Muestreo: No probabilistico, Naupas et al. (2018) refiere que es una técnica de

muestreo en la que los investigadores seleccionan muestras basandose en un

juicio subjetivo en lugar de una seleccion aleatoria.
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3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

Las técnicas empleadas en la investigacion fueron la entrevista, observacion y
andlisis documental. Segtin Naupas et al. (2018), refieren lo siguiente:

La entrevista: es una técnica muy util y se define como un dialogo que propone
un proposito especifico mas que un simple acto de hablar. Por su parte, el analisis
documental tiene como objetivo capturar, evaluar, seleccionar y sintetizar la

informacion basica en el contenido del documento.

Instrumentos

Guia de entrevista: Se planted 15 interrogantes al Gerente general de la
empresa relacionada a la asignacion de costos empleados en el servicio,
distribuidas en base a las dimensiones de la variable costo de servicio

(materiales, mano de obra y gastos indirectos).

Guia de andlisis documental:

Se analizé los elementos de costos, montos y estructura de costos, asimismo los
estados de situacion financiera y econdmica (Balance general y estados por
resultados) del periodo 2020, el cual permitieron conocer los indices de

rentabilidad.

Validez y Confiabilidad

La validez y confiabilidad se realiz6 teniendo en cuenta la técnica de juicio de
expertos, quienes evaluaron la fiabilidad de los instrumentos de recoleccion de
datos mediante puntajes y promedios. Los resultados de la validez fueron los

siguientes:
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Juicio de expertos

Promedio
Variable N° Especialista Especialidad de Opinion del experto
validez

Dr. Flores Suaiere la

1 Tananta, Cesar Finanzas 46 9 .,

Aplicacién

Augusto
Costo de . .,

" Mg. Urrutia Gestion Apto para la

servicio 2 ; . - 48 SN
Reinel, Benito Publica aplicacion
Mg. Llerena Gestién Apto para la

3 P S 48 N

Garcia, Fiorella Publica aplicacion

Dr. Flores Sudiere la

1 Tananta, Cesar Finanzas 45 9 L.

Aplicacién

Augusto

Rentabilidad Mg. Urrutia Gestion Apto para la

2 : ; o 47 SN

Reinel, Benito Puablica aplicacion
Llerena Garcia, Gestion Apto para la

3 . o 48 N

Fiorella Publica aplicacion

Nota: Fichas de validacion de instrumentos

3.5.Procedimientos

Se presentd un acta de solicitud al representante de la empresa J&B Digital
Technology E.I.R.L, con la finalidad de obtener informacién necesaria, el mismo
gue fue aceptada, seguidamente se realizo la busqueda de informacion teodrica
de las variables, lo que conlleva antecedentes y marco tedrico. Luego se
disefiaron los instrumentos de cada variable (entrevista, lista de cotejo y guia de
analisis documental), los mismos que fueron validados mediante el juicio de
expertos, siendo estos aptos para ser utilizados en el proceso de recoleccion de
informacion para el desarrollo del estudio. El analisis de los datos se hizo a través
de tablas y graficos en Microsoft Excel, siendo interpretados para mayor
comprension, lo que ayudd a cumplir con los objetivos propuestos, llegando de
esa manera a la conclusion de la investigacion y se brindé recomendacion a las
actividades que presentaron deficiencias. Es necesario recalcar que se siguieron

procedimientos y métodos que ayudaron a construir la investigacion.
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3.6.Método de analisis de datos

Se utilizé un método descriptivo, debido a que se describieron cada caracteristica
de los elementos estudiados en el periodo establecido. En efecto se analizaron
los datos reunidos para conocer asi si el costo de servicio incide en la
rentabilidad, o que conllevo a contrastar la hipétesis del estudio de manera

descriptiva.

3.7.Aspectos éticos

Se establecieron valores y principios que permitieron llevar una conducta
adecuada durante la investigacion y asi obtener resultados objetivos y confiables.
Se mantuvo la confidencialidad, ya que se pidi6 el consentimiento de los
participantes durante la recoleccion de datos, respetando de esa manera a los
involucrados. Asimismo, no es maliciosa, ya que no se pretende afectar a ninguno
de los participantes ni a la empresa, siendo su finalidad mostrar resultados segun
la realidad de los hechos para luego brindar recomendaciones que ayuden a
mejorar las actividades e incrementar su rendimiento econémico. Asimismo, se
ha cumplido con los lineamientos y parametros dados por la Universidad César
Vallejo, y las citas tedricas de la investigacion han seguido la especificacién 7°
de la APA.
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IV. RESULTADOS

Con la informacion recogida mediante los instrumentos de recoleccion de datos,

permitieron el desarrollo de los objetivos planteados.

Situacion actual de las actividades vinculadas al costo de servicio
Tras una entrevista a la gerente general Basty Elizabeth Armas Ushifiahua de la

empresa J&B Digital Technology E.I.R.L, se conoci6 lo siguiente:
Materiales directos

La gerente refirid que los materiales que se emplean para brindar el servicio de
instalacion de cable satelital son: antenas, cable rg6, tarugos, silicona, Inb’s, pernos
y tuercas, precintos, conectores y grapas, asimismo entre los equipos se encuentran
los: decodificadores HD, decodificadores HD DVR, decodificadores HD DVR 4K,

cargadores, control y los decodificadores estan incluidos tarjetas.

Asi también sefiald, que los costos que utiliza la empresa en el sitio de instalacién,
son los materiales que emplea, viaticos y combustible. Respecto al servicio, se
manejan dos tipos de planes (pre pago y post pago); en cuanto al pre pago el cliente
solo paga al técnico de la empresa un monto especifico de S/. 50.00, por concepto
de traslado de los materiales, el mismo que puede variar de acuerdo al lugar donde
se hara la instalacion. Ademas, si el técnico necesita otros materiales durante la
instalacion, corre a responsabilidad del cliente, por lo que generalmente el técnico
va implementado al lugar; esto ha generado el disgusto de algunos de los clientes,

por lo que indican que la empresa deberia ocuparse de dichos gastos.

Por otro lado, las acciones que realiza la empresa para contar con materiales
disponibles a la hora de brindar el servicio, es comunicar al proveedor de la cantidad
disponible de materiales, y DIRECTV a través del sistema verifica el stock de
almacén; y de ver necesario, realizan el envio de materiales al establecimiento; es
preciso mencionar que el proveedor realiza la reposicion de los materiales teniendo
en cuenta las proyecciones de ventas que realiza la empresa mensualmente. No

obstante, en los meses de enero, julio y diciembre, existen dificultades, pues la falta
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de equipos en stock y los retrasos de envio, ocasiona que la empresa pierda algunas

ventas de servicio.

Con relacion a lo anterior, la gerente sefialé que no se realiza la verificacion de la
calidad y estado de los materiales cuando estos llegan al establecimiento, puesto
que el proveedor principal DIRECTV se encargan de hacer las verificaciones antes
de enviarlos; sin embargo, algunos de estos suelen llegar en malas condiciones
(rotos) y hasta existe faltantes, los cuales no son revisados al momento de ser
recibidas, por lo que en ocasiones la empresa se responsabiliza por dichos

materiales y también por las pérdidas que pueden generarse dentro de la empresa.

Asimismo, el sistema contable que se utiliza es el CONTASIS, y no se emplea ningun
sistema de costos porque lo que se realiza empiricamente. A ello se suma, que la
empresa no cuenta con ningun formulario para el registro de los materiales que son
empleados en el servicio, todo se trabaja manualmente (el apunte se realiza en un
cuaderno, por falta de conocimiento o experiencia), y la asistente administrativa lleva
su registro logistico en el sistema OSM y SINCRO; sin embargo, en muchas
ocasiones hubo desbalances en la cantidad de materiales existentes, ya que la
cantidad en fisico no concordaba con la cantidad registrada en el sistema; ademas,
existen errores encontrados en las descripciones de los productos, series, nimeros
de ordenes de trabajo, codigos de clientes utilizados para mantenimiento o solucién
de problemas, lo que hace imposible monitorear y controlar adecuadamente dichos
materiales y equipos. Ello se debe a que no existe una persona responsable en los
procesos logisticos, por lo que la asistente administrativa es la que supervisa la
recepcion y salida de materiales y equipos; como también se encarga de distribuir al

personal técnico dichos materiales para la instalacion.
Mano de obra directa

La gerente menciond que antes de brindar el servicio de instalacion de cable satelital,
la empresa verifica la disponibilidad de personal, de contar con técnicos disponibles
se agenda el servicio, para ser ejecutado dentro de 24 a 48 horas. La instalacion

toma un tiempo de 1 a 3 horas aproximadamente, esto depende de la cantidad de
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decodificadores que solicita el cliente; es decir, si solicita 1 decodificador toma 1 hora
para realizar la instalacion, de ser 4 decodificador, la instalacion lleva un tiempo de

3 horas aproximadamente.

Por consiguiente, las acciones que realiza la empresa para verificar si el personal
gue sera contratado esta altamente calificado para brindar el servicio, es seguir un
proceso de seleccion, entre ello, se ejecuta una entrevista con el gerente y luego con
el jefe regional de operaciones; todo ello, para verificar si el personal esta apto de
acuerdo a las experiencias que haya tenido y ademas cuente con los requisitos del
perfil solicitado, posteriormente se brinda las capacitaciones correspondientes de
manera tedrica y practica, sin embargo, en muchas ocasiones el proveedor no
cumplen con la programacion de dichas capacitaciones, lo que dificulta el proceso
de seleccién y sobre todo genera en el personal falta de habilidades y técnicas para

gue sea mas competitivo.

En caso de la remuneracion que perciben el personal, esto asciende desde
S/.1,100.00 a S/.1,750.00 incluido bonificaciones y comisiones, no obstante, no se
hace reconocimiento de horas extras, porque todo el personal trabaja 8 horas diario
de acuerdo a lo que establece la ley, y de existir alglin caso, se recompensa con sus
horas de descanso, ademas los técnicos de mantenimiento e instalacion no estan en
planilla solo estan contratado por R/H. Es de importancia sefialar que debido a la
falta de conocimiento la empresa no contabiliza correctamente el gasto a las
bonificaciones y comisiones, puesto que todo destina a gasto administrativo y no

como gasto al personal
Gastos indirectos

Referente a las capacitaciones al personal, la gerente sefialo que se realizan
mensualmente, pero su programacién depende del proveedor, ya que DIRECTV
designha las fechas de las capacitaciones, por cuanto llevan un cronograma

establecido y la empresa J&B Digital Technology E.I.R.L se rige bajo a ello.

En cuanto a los medios de publicidad que utiliza la empresa, para promocionar el

servicio, son las redes sociales (Facebook e Instagram), pasacalles, volanteo
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incluido anfitrionas, banners, radio y panel publicitario, los mismos que suman un
monto mensual de S/600.00 aproximadamente, asimismo el gasto de alquiler de local
asciende a 1500.00 soles mensuales y otros gastos que realiza la empresa es el
transporte, mantenimiento de vehiculos (camioneta, combi, furgén, motocicleta),
combustible, viaticos, publicidad de activacion, entre otros; sin embargo, algunos de
estos gastos no son registrados contablemente ni el costo, lo que impide determinar
eficientemente el precio real del servicio. Y, por ultimo, la gerente detall6 que la
reduccion de los gastos influye en el crecimiento de la empresa, porque se puede
ahorrar y sirve para hacer otras inversiones que contribuyan a la generacion de

ingresos.
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Figura 1. Procesos de instalacion de la empresa J &B Digital Technology E.I.R.L

Después de que =l cliente acepto al
zarvicio, con el nomero de orden se
coording con el cliente |a fecha en que los
técnicos se presentsran a realizar la
instalacién (seglin la disponibilidad dal
usuario y del equipo tecnico)

En la fecha de instalacion, se coordina
con los t2cnicos para slistar los
materigles requendos por los mismaos.
Después se hace la entrega de los
rmateriales en su totalidad.

El equipo técnico, llega &l sifio de
instalacian, ejecuta 2l sarvicio. Se
regliza s validacion  de
funcionamiento del senvicic.
Después entrega la instalacion al
cliente por medio de un registro
[cusdermna). donde 2l cliente firma,
dando la conformidad. ¥ por
dltimo, el equipo técnico toma foto,
como evidencia.

socializacion de

la progrmacion
[Eguipo tecnico)

PFrogramacion de
|z instalacion

Solicitud de
materiales

salida hacia la
instalcion
[equipo tecnico]

Instalacion

[EQuipa tecnico)

Informes (Equipo
tecnica)

La administradora provee todo el dato del
cliernte (mombre y apellido, fecha de
instalacidn, direccion y trabajo a realizar)
al equipo técnico. ¥, por dltimo, el equipo
técnico =2 comunica con el cliente, para
hacerde mencion  algunos
especigles gue s= necesifara para |a
stalacian.

requisitos

El equipo técnico, contacts con el
usuano & informa su salida hacia el
El equipo técnico, porta el unifonme
completo v adecusde (eguipo de
proteccién personal),  con el
respective camet de identificacion.

El equipo técnico realiza el informe en
fotos. Se enirega &l jefe He
operaciones =l informe de

programacion  diada,  con las
respectivas observacionas ¥
anotacionss, completaments

diligencizdo y firmado por el cliente.
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Elementos del costo de servicio segun la empresa

Es necesario precisar que la empresa cuenta con 3 fuentes de ingresos, entre ellos,
instalacion y mantenimiento, venta de repuestos y membresias y recargas. La
investigacion solo hizo referencia a los costos relacionados al servicio de instalacion
y mantenimiento. El gerente sostuvo que la empresa carece de un sistema de costos
como también no existen elementos o documentos de control, seguimiento y sobre
todo la falta de conocimiento de los responsables en llevar los reportes de costo
dificulta conocer la distribucion exacta de los mismos, asi también de la utilidad
obtenida en el periodo.

De acuerdo al analisis documental, se pudo evidenciar que la empresa J&B Digital
Technology E.l.LR.L, no tiene definida una estructura de costos, por cuanto el
conocimiento de sus costos esta en forma empirica. A continuacion, se presenta el
reporte de costos segun sus elementos, los mismos que son realizados por los

responsables.

Materiales
Tabla 1
Materiales — Instalacion y mantenimiento
Unidad
Elementos Descripcion de Cantidad CQStO Costo Total Costo anual
del costo . unidad mensual
medida
Antenas Unidad 1 S/30.00 S/30.00 S/54,000.00
Cable RG6 Metros 15 S/0.50 S/7.50 S/13,500.00
Tarugos Unidad 4 S/0.30 S/1.20 S/2,160.00
Lnb’'s Unidad 1 S/0.50 S/0.50 S/900.00
Pernos Unidad 6 S/0.20 S/1.20 S/2,160.00
Tuercas Unidad 6 S/0.50 S/3.00 S/5,400.00
Materiales precintos Unidad 1 S/0.20 S/0.20 S/360.00
Conectores Unidad 1 S/1.00 S/1.00 S/1,800.00
agc"d'f'cadores Unidad 1 SM0.00 SM0.00  S/18,000.00
Cargadores Unidad 1 S/10.00 S/10.00 S/18,000.00
Control Unidad 1 S/10.00 S/10.00 S/18,000.00
Cascos Unidad 4 S/18.50 S/74.00 S/74.00

25



Cinturones Unidad 4 S/280.00 S/1,120.00 S/1,120.00
Botas con Unidad 3 S/120.00 S/360.00 S/360.00
punta de acero
Impermeables Unidad 2 S/180.00 S/360.00 S/360.00
Glantes Unidad 4 S/280.00 S/1,120.00  S/1,120.00
dieléctricos

TOTAL S/3,108.60 S/137,314.00

Nota: Analisis documental

Interpretacion

Tal y como se aprecia en la tabla 1, se muestra un resumen de los materiales que
se utilizaron en el afio 2020, para realizar un total de 1800 6rdenes de instalacion y
mantenimiento de televisién por cable, consumiendo un costo total de S/137,314.00
anual. Asimismo, se puede observar, que los materiales cascos, cinturones, botas
con punta de acero, impermeables, guantes dieléctricos son considerados como
materiales, comprobando de esa manera la deficiente distribucion de los costos por
la falta de conocimiento de los responsables en realizar los reportes de costos,

puestos que dichos materiales no se involucran directamente en el servicio.
Mano de obra

Tabla 2
Mano de obra técnicos

Unidad

Descripcién de Cantidad CQStO Costo Costo anual
. unidad mensual
medida
Técnico de instalaciones unidad 2 S/1,750.00 S/3,500.00 S/42,000.00
Técnico de mantenimiento  unidad 1 S/1,200.00 S/1,201.00 S/14,412.00
TOTAL S/4,701.00 S/56,412.00

Nota: Analisis documental

Interpretacion

Se observa en la tabla 2, que dentro de los elementos de costo — mano de obra
directa, estan considerados dos técnicos de instalaciones y un técnico de
mantenimiento, los mismos que se encargan al 100% en realizar el servicio de

instalacion y mantenimiento. Asimismo, hacer hincapié, que los técnicos no estan
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dentro de los registros de planilla, todos son cancelados con recibos por honorarios

y perciben una remuneracion minima de S/1750.00 y S/ 1,200.00 mensuales.

Tabla 3
Mano de obra técnicos jefes y vendedores

Valor Total,

Monto Monto X horas
o Monto anual X horas !
diario mensual . trabajadas
hora trabajadas
jefe de
operaciones y S/40.00 S/1,200.00 S/14,400.00 5.00 1418.4 S/7,092.00
reclamos

jefe de ventas S/43.33 S/1,300.00 S/15,600.00 5.42 1418.4 S/7,683.00
Vendedores S/110.00  S/3,300.00 S/39,600.00 13.75 1418.4 S/19,503.00

Vendedores S/100.00  S/3,000.00 S/36,000.00 12.50  1418.4  S/17,730.00
V|ajantes

Total S/293.33  S/8,800.00 S/105,600.00 36.67 S/52,008.00
Nota: Analisis documental

Interpretacion

Por otro lado, en la tabla 3, los responsables en realizar los reportes de costos, han
considerado como mano de obra al jefe de operaciones y reclamos, jefe de ventas,
vendedores, vendedores viajantes sumando un monto de S/52,008.00 en el afio
2020. De igual forma, es necesario enfatizar que la asignacién de dicho costo es
irrazonable, ya que el jefe de ventas, vendedores, vendedores viajantes no
intervienen de manera directa o indirectamente en la realizacion del servicio; por esta
razoén, los costos de servicio se incrementan y genera la reducciéon de las ganancias.
No obstante, el jefe de operaciones y reclamos interviene en el servicio de manera
indirecta, y su calculo se hizo en relacién a las horas trabajadas para brindar el
servicio. Los reportes de horas registradas para realizar las 1800 6rdenes durante el
afio 2020, indican un total de 1418.4 horas. Para conocer el total de horas trabajadas
se determiné de las tarjetas de tiempo, donde los técnicos registran sus horas de

trabajo en cada instalacion y mantenimiento a realizar durante el dia.
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Tabla 4

Total mano de obra directa

MANO DE OBRA Costo total

Técnico de instalaciones S/42,000.00
Técnico de mantenimiento S/14,412.00
jefe de operaciones y reclamos S/7,092.00
jefe de ventas S/7,683.00
Vendedores S/19,503.00
S/17,730.00

Vendedores viajantes
Total

S/108,420.00

Nota: Analisis documental

Interpretacion

Segun el reporte de la empresa, se registra un total de S/108,420.00 soles anuales,

en lo que refiere a mano de obra. Cabe precisar las deficiencias que tienen el

personal en distribuir correctamente el costo de mano de obra, ya que se

consideraron elementos que no intervienen directamente en el servicio de instalacion

y mantenimiento.
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Gastos Indirectos

Tabla s

Gastos indirectos

Unidad de

Costo

Costo

Factor de

Descripcion medida Cantidad unidad mensual Costo anual Prorrateo Costo total
Depreciacion de equipos unidad 3 S/180.77  S/5,423.00 0.4 S/2,169.20
electrénicos
Gl Deprgcigcién vehl’cu_lo unidad 1 S/118.07 S/3,542.00 0.4 S/1,416.80
Mantenimiento de equipos | iqay 3 S/87.07  S/2,612.00 04  S/1,044.80
electronicos
Mantenimiento de vehiculo unidad 1 S/107.73 S/3,232.00 0.4 S/1,292.80
Combustible galén 8 S/16.00 S/128.00 S/1,536.00 0.4 S/614.40
Alquiler del establecimiento unidad 1 S/1,500.00 S/1,500.00 S/18,000.00 0.4 S/7,200.00
TOTAL S/2,121.63  S/34,345.00 S/13,738.00

Nota: Analisis documental

Interpretacion

Segun la tabla 5, la empresa registro un total de S/13,738.00 anual en gastos indirectos de para la realizacion de las
1800 6rdenes. Asimismo, es evidente la mala asignacion de los costos, puesto que se considerd como costo indirecto al
alquiler del establecimiento, por un monto de S/7,200.00, el mismo que es un gasto administrativo; situacion que genera
el mal calculo del costo de servicio. Por otro lado, para la distribucion de dicho costo, los responsables aplicaron la
técnica del prorrateo a fin de encontrar el factor (0.4). Dicho factor se calcul6 de la siguiente manera: se dividio el total
de ingresos que se obtuvo de las 1800 instalaciones realizadas en el afio 2020 (S/359,114.58), entre el total de ingresos
gue obtuvo la empresa de otras fuentes como la venta de repuestos y membresias y recargas (S/897,786.45), lo que
resulto (359,114.58/897,786.45=0.400).
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Tabla 6

Costo de servicio

Costo de servicio

Materiales S/137,314.00
Mano de obra directa S/108,420.00
Gastos indirectos S/13,738.00
Costo de servicio S/259,472.00

Nota: Registro de costos de la empresa

Interpretacion:

Como se muestra en la tabla 6, el reporte de los costos de servicio fue S/259,472.00.,
durante el afio 2020, donde segun los calculos de la empresa, el total de materiales
utilizadas en las 1800 6rdenes de instalacién y mantenimiento fue S/137,314.00,
mano de obra directa S/108,420.00 y gastos indirectos de S/13,738.00. En las tablas
anteriores se evidencio que la empresa no ejecuta de manera adecuada la

asignacion de los elementos de costos, por lo tanto, el costo de servicio no es real.

Estructura del costo de servicio

De acuerdo con los datos proporcionados por el marco teérico como base para la
formulacién de la estructura de costos y ajustar de acuerdo a las necesidades de
informacion para sustentar la toma de decisiones de la empresa; se propone una

estructura de sistema de costos tradicional.
Materiales

Tabla 7
Materiales - método tradicional

. Costo
Elementos Descripcién Unldaq de Cantidad C(_)sto Total TOTAL
del costo medida unidad
mensual
Antenas unidad 1 S/30.00 S/30.00 S/54,000.00
Cable RG6 metros 15 S/0.50 S/7.50 S/13,500.00

Tarugos unidad 4 S/0.30 S/1.20 S/2,160.00

Materiales LNB’s un?dad 1 S/0.50 S/0.50 S/900.00
Pernos unidad 6 S/0.20 S/1.20 S/2,160.00

Tuercas unidad 6 S/0.50 S/3.00 S/5,400.00

Precintos unidad 1 S/0.20 S/0.20 S/360.00

Conectores unidad 1 S/1.00 S/1.00 S/1,800.00
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Decodificadores

HD unidad 1 S/10.00 S/10.00  S/18,000.00
Cargadores unidad 1 S/10.00 S/10.00 S/18,000.00
Control unidad 1 S/10.00 S/10.00  S/18,000.00
TOTAL S/74.60 S/134,280.00

Nota: Analisis documental

Interpretacion

De acuerdo a la tabla 7, se realiz6 una inversion de S/134,280.00 en materiales
durante en el afio 2020, a fin de cubrir las 1800 instalaciones, asimismo solo se
consider6 aquello que se utiliza netamente en el servicio de instalacion y
mantenimiento de televisidon por cable, los cuales son: antenas, cable rg6 , tarugos
Inb’s, pernos, tuercas, precintos, conectores, decodificadores hd, cargadores y

control.

Mano de obra

Tabla 8
Mano de obra - método tradicional
. Costo
Elementos Descripcién Unldaq de Cantidad C(_)sto Total TOTAL
del costo medida unidad
mensual
_Tecnico de unidad 2 S/1,750.00 S/3,500.00 S/42,000.00
instalaciones
MOD Técnico de
mantenimiento unidad 1 S/1,200.00 S/1,201.00 S/14,412.00
TOTAL S/4,701.00 S/56,412.00

Nota: Analisis documental

Interpretacion

El personal que se involucra directamente en el servicio de instalacion y
mantenimiento de television por cable son 2 técnicos de instalaciones y 1 técnico de
mantenimiento, es por ello, que se consideré6 como mano de obra directa; los mismos
gue reportan un costo total de S/56,412.00 durante el afio 2020. Segun los reportes,
los técnicos no estan dentro de los registros de planilla, todos son cancelados con

recibos por honorarios.
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Gastos indirectos

De acuerdo a los reportes de costos, se consider6 como gastos indirectos lo

siguiente:

Tabla 9

Equipos de proteccion personal

Detalle Umda_d de Cantidad Costo unidad Costo Total

medida mensual

Cascos unidad 4 S/18.50 S/74.00

Cinturones unidad 4 S/280.00 S/1,120.00

Botas con punta de acero unidad 3 S/120.00 S/360.00

Impermeables unidad 2 S/180.00 S/360.00

Guantes dieléctricos unidad 4 S/280.00 S/1,120.00
TOTAL S/3,034.00

Nota: Analisis documental

Interpretacion

Los implementos de proteccion personal se brindan una vez por afio a cada técnico
gue esta involucrado directamente en el servicio de instalacion y mantenimiento de
television por cable, el mismo que comprende cascos, cinturones, botas con punta

de acero, impermeables, guantes dieléctricos; siendo un costo total de S/3,034.00.

Tabla 10

Sueldo de mano de obra indirecta

Valor Total,

Sueldo M'on.to Monto Monto anual X horas X hqras
diario mensual . trabajadas
hora trabajadas
Jefe de
operaciones y S/40.00 S/1,200.00 S/14,400.00 5.00 1418.4 S/7,092.00
reclamos
TOTAL S/7,092.00

Nota:: Andlisis documental

Interpretacion
Segun la tabla 10, para determinar el costo de mano de obra se consider6 el reporte

de tiempo de los tres técnicos (instalacion y mantenimiento), a fin de conocer el total
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de horas utilizadas en las 1800 instalaciones de tv por cable, los cuales suman
1418.4 horas durante el afio 2020. Para el calculo de mano de obra del jefe de
operaciones y reclamos, se multiplico el valor por hora con el total de horas utilizadas

(5.00 x 1418.4), invirtiendo una suma total de S/7,092.00 en mano de obra indirecta

Tabla 11
Otros gastos
Unidad Factor
. Costo Costo Costo
Otros de_ Cantidad unidad mensual anual de Costo total
medida Prorrateo

Depreciacion de
equipos unidad 3 180.77  S/5,423.00 S/5,423.00
electrénicos

Mantenimiento

Equipos unidad 3 87.07 S/2,612.00 S/2,612.00
electronicos
Depreciacion

p unidad 1 118.07 S/3,542.00 0.4 S/1,416.80
vehiculo
Mantenimiento unidad 1 107.73 S/3,232.00 0.4  S/1,292.80
vehiculo
Combustible galén 8 S/16.00 S/128.00 S/1,536.00 0.4 S/614.40
TOTAL S/621.63 S/16,345.00 S/11,359.00

Nota: Analisis documental

Interpretacion

También se consider6 como gastos indirectos la depreciacion de equipos
electrénicos, mantenimiento de equipos electronicos, depreciacién del vehiculo,
mantenimiento del vehiculo y combustible. Es preciso sefialar que, los equipos
electrénicos son utilizados netamente para el servicio de instalaciéon y mantenimiento
de tv por cable, es por ello que su depreciacion y mantenimiento se consideré en su
totalidad, mientras que, la depreciacion del vehiculo, mantenimiento del vehiculo y
combustible se calcul6 con el factor de prorrateo (explicacion en la tabla 5), porque
Su uso y consumo es para diferentes servicios que realiza la empresa. El costo total
fue de S/11,359.00 durante el afio 2020.
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Tabla 12

Total de gastos indirectos

Gastos Indirectos Costo total
Equipo de proteccion personal S/3,034.00
Sueldo y salarios S/7,092.00
Depreciacién equipos electrénicos S/5,423.00
Mantenimiento equipos electronicos S/2,612.00
Depreciacion vehiculo S/1,416.80
Mantenimiento vehiculo S/1,292.80
Combustible S/614.40
TOTAL S/21,485.00

Nota: Analisis documental

Interpretacion

El total de gastos indirectos durante el afio 2020 fue de S/21,485.00., los cuales
estuvo compuesto por. Equipo de proteccion personal, sueldo y salarios,
depreciacion  equipos electrénicos, mantenimiento equipos electrénicos,
depreciacion vehiculo, mantenimiento vehiculo y combustible; los mismos que

intervienen de manera indirecta en el servicio.

Tabla 13

Costo de servicio

Costo de servicio

Materiales S/134,280.00
Mano de obra directa S/56,412.00
Gastos indirectos S/21,485.00
Costo de servicio S/212,177.00

Nota: Registro de costos de los investigadores

Interpretacion:
Como se muestra en la tabla 13, el reporte de los costos de servicio suma un total
de S/212,177.00 durante el afio 2020, de acuerdo al célculo realizado por los

investigadores.
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Gastos administrativos

Tabla 14

Sueldos administrativos

Sueldos Cantidad Costo Costo anual Factor de Costo total
mensual Prorrateo

Gerente General 1 S/2,000.00 S/24,000.00 0.4 S/9,600.00

Contador 1 S/1,800.00 S/21,600.00 0.4 S/8,640.00

Asistente

administrativa 1 S/1,100.00 S/13,200.00 0.4 S/5,280.00

Cajera 1 S/1,100.00 S/13,200.00 0.4 S/5,280.00

Cargas sociales S/540.00 S/6,480.00 0.4 S/2,592.00
TOTAL S/31,392.00

Nota: Analisis documental

35



Tabla 15

Otros gastos administrativos

Unidad de Costo Costo Factor de
Detalle medida Cantidad unidad mensual Costo anual Prorrateo  Costo total
Utiles de oficina unidad 1 S/692.00 S/692.00 S/8,304.00 0.4 S/3,321.60
Depreciacion equipos de
computacion unidad 5 S/254.12 S/1,270.61  S/15,247.31 0.4 S/6,098.92
Depreciacion muebles y
enseres unidad 3 S/232.36 S/697.08 S/8,365.00 0.4 S/3,346.00
Alquiler del establecimiento unidad 1 S/1,500.00 S/1,500.00 S/18,000.00 0.4 S/7,200.00
Agua m3 10 S/I1.77 S/17.70.00 S/212.40 0.4 S/84.96
Luz kw/h 302 S/0.78 S/235.50 S/2,826.00 0.4 S/1,130.40
Teléfonos unidad 4 S/35.00 S/140.00 S/1,680.00 0.4 S/672.00
Otros gastos unidad 1 S/354.00 S/354.00 S/4,248.00 0.4 S/1,699.20
TOTAL S/23,553.08
Nota: Andlisis documental
Tabla 16
Total gastos administrativos
Gastos Administrativos Costo Total
Sueldos y salarios S/31,392.00
utiles de oficina S/3,321.60
Depreciacion equipos de computacion S/6,098.92
Depreciacion Muebles y enseres S/3,346.00
Alquiler del establecimiento S/7,200.00
Agua S/84.96
Luz S/1,130.40
Teléfonos S/672.00
otros gastos S/1,699.20
TOTAL S/54,945.08

Nota: Analisis documental
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Interpretacion

Para los gastos administrativos, se tuvo en cuenta a los sueldos del personal que no
inciden directamente e indirecta en el servicio y se consideré al gerente general,
contador, asistente administrativa, cajera y las cargas sociales, siendo un total de
S/31,392.00. Asimismo, se integré a los utiles de oficina, depreciacion de equipos de
computacion, depreciacion de muebles y enseres, alquiler del establecimiento, agua,
luz, teléfonos y otros gastos (papel higiénico, desinfectantes y jabones liquidos,),
todo esto equivale un monto de S/23,553.08, El consumo de agua, luz en el area
administrativa se considerd de la siguiente manera: el costo del metro cubico de agua
en la cuidad de Tarapoto, se tomo de acuerdo a la tabla referencial de EMAPA, (se
consumié 10m3 durante cada mes del afio 2020, lo que equivale un costo de S/17.70
mensuales). Por otro lado, se consumié de energia eléctrica 302kw/h mensuales, el
mismo que equivale un costo unitario de S/0.78, y el costo mensual fue S/235.50; El
costo total del consumo anual de energia eléctrica fue de S/2,826.00. Asimismo, los
gastos administrativos se calcularon con el factor de prorrateo (explicacion en la tabla
5) que sirvi6 como herramienta para obtener una distribucibn mas exacta de los
gastos, siendo que el costo total de gastos administrativos fuera S/54,945.08 en el
afio 2020.

Gastos de ventas

Tabla 17
Sueldo — Area de ventas
Costo Factor
Sueldos Cantidad Valor c/u Costo anual de Costo total
mensual
Prorrateo
jefe de ventas 1 S/1,300.00 S/1,300.00 S/15,600.00 0.4 S/6,240.00
Vendedores 3 S/1,100.00 S/3,300.00 S/39,600.00 0.4 S/15,840.00
Vendedores viajantes 2 S/1,500.00 S/3,000.00 S/36,000.00 0.4 S/14,400.00
Cargas sociales S/117.00  S/1,404.00 0.4 S/561.60
TOTAL S/37,041.60

Nota: Analisis documental
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Tabla 18

Otros gastos de ventas

Otros Cantidad Valor c/u Costo Costo anual Factor de Costo total
mensual Prorrateo
Propaganda 1 S/232.00 S/232.00 S/2,784.00 0.4 S/1,113.60
Comisiones 5 S/50.00 S/250.00 S/3,000.00 0.4 S/1,200.00
Otros 1 S/200.00 S/200.00 S/2,400.00 0.4 S/960.00
TOTAL S/3,273.60
Nota: Analisis documental
Tabla 19
Total de gastos de ventas
Gastos de ventas Costo Total
Sueldos y salarios S/37,041.60
propaganda S/1,113.60
comisiones S/1,200.00
otros S/960.00
TOTAL S/40,315.20

Nota: Analisis documental

Interpretacion

El gasto de ventas asciende a S/40,315.20, asignado a los 1800 drdenes de servicio

de instalacion y mantenimiento. Se considero todos los gastos que ocupa la empresa

y con respecto al calculo se tuvo en consideracion el factor de prorrateo de 0.4 que

sirvi6 de herramienta para obtener una distribucion mas exacta de los gastos de

ventas, y entre ellos se consideré al sueldo del jefe de ventas, vendedores,

vendedores viajantes, cargas sociales y los gastos relacionados a propaganda,

comisiones y otros.
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indices de rentabilidad
A continuacion, se conocio los indices de rentabilidad segun lo realizado por la

empresa y por los investigadores.

Segln estructura de costos de la empresa

ESTADO DE RESULTADO
EMPRESA: J&B Digital Technology E.I.R.L
Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2020

Ventas 359,114.58
(-) Costo de servicio 259,472.00
(=) Utilidad Bruta 99,642.58
(-) Gastos Administrativos 54,945.08
(-) Gastos de Ventas 40,315.20
(=) Utilidad Antes de
Impuesto 4,382.30
Impuesto a la Renta (10%) 438.23
(=) Utilidad Neta 3,944.07
Tabla 20
Ratios de rentabilidad — Segin empresa
Ratio Formula Resultado
. Utilidad Neta 3,944.07 0
Margen de Utilidad Neta Ventas Netas 359.114.58 1.10%
Utilidad bruta 99,642.58
. 0
Margen de utilidad bruta Ventas Netas 359,114.58 27.75%

Nota: Estado por resultados 2020

Interpretacion

Como se aprecia en la tabla 20, los indices de rentabilidad en la empresa J&B Digital
Technology muestran los siguientes resultados; en el margen de utilidad neta, la
empresa obtuvo una utilidad de S/ 3,944.07 y un total de ventas de S/ 359,114.58,
donde el indice resultante fue de 1.10% es decir, la organizacion obtuvo 1% de

ganancias por medio de las ventas efectuadas, teniendo en cuenta que el resultado
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optimo es del 5%. Por otro lado, en el margen de utilidad bruta, la utilidad bruta fue
de S/ 99,642.58, obteniendo de asi un indice del 27.75% lo cual fue favorable para
la organizacién, es decir, obtuvo ganancias por medio de la utilidad generada

después de descontar los costos.

Costeo tradicional, estructura de costos realizado por los investigadores

ESTADO DE RESULTADO
EMPRESA: J&B Digital Technology E.I.R.L
Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2020

Ventas 359,114.58
(-) Costo de servicio 212,177.00
(=) Utilidad Bruta 146,937.58
(-) Gastos Administrativos 54,945.08
(-) Gastos de Ventas 40,315.20
(=) Utilidad Antes de

Impuesto 51,677.30
Impuesto a la Renta (10%) 5,167.73
(=) Utilidad Neta 46,509.57

Tabla 21

Ratios de rentabilidad — Segun investigadores

Ratio Formula Resultado
Utilidad Neta 46,509.57

1 0,
Ventas Netas 359,114.58 12.95%

Margen de Utilidad Neta

Margen de utilidad bruta Utilidad bruta 146,937.58 40.92%
Ventas Netas 359,114.58

Nota: Estado por resultados 2020

Interpretacion

Tal y como indica la tabla 21, los indices de rentabilidad en la empresa J&B Digital
Technology el margen de utilidad neta tuvo un indice del 12.95%, debido a que la

utilidad neta fue de S/ 46,509.57, dejando evidencia de que las ganancias fueron
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favorables durante el periodo, del mismo modo, el margen de utilidad bruta tuvo un
indice de 40.92% con una utilidad bruta de S/ 146,937.58, donde la organizacion
obtuvo utilidades a partir de las ventas generadas, deduciendo los costos.

El costo de servicio y su incidencia en la rentabilidad.

A continuacion de acuerdo a los analisis realizados a los costos incurridos en la
prestacion del servicio de instalacion y mantenimiento de la empresa J&B Digital
Technology E.I.R.L, trataremos de demostrar la influencia de los costos de servicio

en la rentabilidad de la presente empresa.
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Ante los resultados, se acepta la hipdétesis, el mismo que indica que el costo de servicio incide

significativamente en la rentabilidad de |la empresa, los cuales se sustenta de la siguiente manera.

® Costo de servicio

Costo Costo
ELEMENTO proporcion proporcionado
ado por la por los
empresa investigadores
Materiales 137,314.00 134,280.00
Mano de Obra Directa 108,420.00 56,412.00
Costos Indirectos 13,738.00 21,485.00
COSTO DE SERVICIO  259,472.00 212,177.00

® Estado de resultados

Estado de Resultado Empresa Investigadores

Ventas 359,114.58 359,114.58
(-) Costo de servicio 259,472.00 212,177.00
(=) Utilidad Bruta 99,642.58 146,937.58
(-) Gastos Administrativos 54,945.08 54,945.08
(-) Gastos de Ventas 40,315.20 40,315.20
(=) Utilidad Antes de
Impuesto 4,382.30 51,677.30
Impuesto a la Renta (10%) 438.23 5,167.73
(=) Utilidad Neta 3,944.07 46,509.57
® Ratios de rentabilidad
Ratios Empresa Investigadores Variacion
Margen de o o o
Utilidad Neta 1.10% 12.95% 11.85%
Margende o5 750, 40.92% 13.17%

utilidad bruta

Como se observa, existe una diferencia entre los costos de servicio, puesto que lo realizado
por la empresa resulto un monto de 259,472.00 soles y lo analizado por los investigadores
reflejan un costo de 212,177.00, soles. Claramente se evidencio un incremento en los costos
segun los reportes realizado por los responsables de la empresa, en vista que se han
considerado como materiales a los cascos, cinturones, botas con punta de acero,
impermeables y guantes dieléctricos, como también se tuvo en cuenta como mano de obra
directa a jefe de ventas, vendedores y vendedores viajantes, y por Ultimo, se consideré como
costo indirecto al alquiler del establecimiento, los mismos que no intervienen de manera
directa en la realizacién del servicio; por esta razén, los costos de servicio se incrementaron
y las ganancias redujeron, comprobando de esa manera la deficiente distribucion de los
costos por la falta de conocimiento de los responsables en realizar los reportes de costos,
por lo que existe una diferencia de S/47,295.00.

De acuerdo a lo sefialado anteriormente, el resultado de la utilidad neta fue 3,944.07 soles
segun los célculos de la empresa, sin embargo, los calculos segun el costo tradicional fue S/
46,509.57 soles, debido a que, solo se han costos que involucran directamente con el servicio
de instalaciéon y mantenimiento. Ademas, se observa que entre los dos calculos existe una
diferencia de 42,565.50 soles, demostrando a su vez que el personal no cuenta con
experiencia o conocimiento en costos y los resultados afecta el estimado de utilidad en el
periodo. Con la aplicacién del costo tradicional aumenta considerablemente en un 92%. Para
la naturaleza de la empresa, el costeo tradicional disefiado en la presente investigacion
permite disminuir los gastos innecesarios que no agregan valor al costo de servicio.

Como resultado final, los indices de los ratios muestran variaciones. Con respecto al ratio
margen de utilidad bruta la variacion fue de 13.17%. Por cuanto al calculo erréneo y la mala
asignacion de los elementos de costos, reporto un costo de servicio irreal (S/259,472.00), lo
que disminuyod la utilidad bruta a S/99,642.58 Sin embargo, con el célculo del costeo
tradicional, se obtuvo una utilidad bruta de S/.146,937.58, ya que solo se consideraron
aquellos costos que inciden directamente en el servicio. Por otro lado, el ratio margen de
utilidad neta, la variacion fue de 11.85%, debido a que segun reporte de la empresa, el
aumento de los costos de servicio, ocasiono la disminucion de la utilidad neta (S/3,944.07),
no obstante, tras aplicar el costeo tradicional, se obtuvo un costo de servicio real, obteniendo
asfi, una utilidad mayor.
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V. DISCUSION

El estudio ha tenido como principal objetivo determinar el costo de servicio y su
incidencia en la rentabilidad de la empresa J&B Digital Technology E.l.R.L, Tarapoto,
afo 2020, para lo cual ha sido importante emplear una guia de entrevista y una guia
de andlisis documental al gerente general y, por consiguiente, el acervo
documentario que se vincula a los costos empleados en el servicio que otorga dicha

empresa.

El primer objetivo especifico fue conocer la situacion actual de las actividades de
costos de servicio en la empresa, para lo cual, los resultados son: La gerente refirié
que la empresa, no emplea ningun sistema de costos porque lo que se realiza
empiricamente. A ello se suma, que la empresa no cuenta con ningun formulario
para el registro de los materiales que son empleados en el servicio, todo se trabaja
manualmente (el apunte se realiza en un cuaderno, por falta de conocimiento o
experiencia) lo que impide la correcta distribucion de los costos. Una investigacion
similar es la realizada por Gonzalez-Reyes y Moreno-Pino (2016) quienes indicaron
gue, es necesario que los costos estén correctamente identificados y que se
reconozcan todos aquellos que se involucran en el servicio, lo que ayudaran en la
fijacion del precio y para ello es necesario contar con un sistema de costos, que este
estructurado de acuerdo con los elementos de costos, materiales directos, mano de
obra y costos indirectos, lo que ayudara a controlar eficientemente los recursos en

los que invierte la organizacion.

El segundo obijetivo fue identificar los elementos del costo de servicio en la empresa,
donde se evidencio deficiencias en la distribucion de los costos por la falta de
conocimiento de los responsables en realizar los reportes de costos, en vista que se
han considerado como materiales a los cascos, cinturones, botas con punta de
acero, impermeables y guantes dieléctricos, como también se tuvo en cuenta como
mano de obra directa a jefe de ventas, vendedores y vendedores viajantes, y por
ultimo, se consideré como costo indirecto al alquiler del establecimiento, los mismos
gue no intervienen de manera directa en la realizacidon del servicio; por esta razon,

los costos de servicio se incrementaron y las ganancias redujeron. Resultados
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similares presenta el estudio desarrollado por Golpe (2018) quien analiz6 el costo
gue aplica una organizacion que brinda servicios en Chile, demostrando que no
registran todos los materiales directos e indirectos que se han empleado para brindar
el servicio, asimismo existe deficiencia en identificar exactamente los elementos de
costo, siendo este esencial para la ejecucion de actividades comerciales. Por otro
lado, la empresa no cuenta con un sistema integrado y eficaz para conocer
detalladamente los materiales que se emplean lo que limita conocer el costo de
servicio que realmente utiliza, pues no existe un control exacto que logre determinar
el precio, incluyendo las ganancias para la empresa, esto ha conllevado a que la

compafia sufra perdidas monetarias.

El tercer objetivo determina la estructura del costo de servicio en la empresa, donde
se dio a conocer que la empresa no cuenta con una estructura de costos, por ello se
planteé una estructura de tipo lineal tomando como referencia el sistema de costo
tradicional para la determinacion del costo del servicio, el mismo que tuvo una
incidencia positiva en la rentabilidad, ya que permitié determinar adecuadamente los
costos de servicio e identifico, asigno y controlo con exactitud el costo, como también
brindo informacién veridica de la utilidad obtenida en el periodo 2020. Los resultados
encontrados tienen similitud con el trabajo investigativo que fue ejecutado por Crespo
(2017) donde identifico los costos de una empresa ecuatoriana, demostrando que se
emplea un tipo de costo empirico, sin registro documentario que respalde la
actividad, como también no se identifican los recursos de acuerdo con el elemento
de costo que corresponde. En base a ello, el autor afirmé que la empresa carece de
una estructura de costos que le permita establecer un precio razonable en el

mercado.

En el cuarto objetivo especifico se analizo los indices de rentabilidad en la empresa,
obteniendo como resultados: En el margen de utilidad neta, la empresa obtuvo una
utilidad de S/.3,944.07 y un total de ventas de S/ 359,114.58, donde el indice
resultante fue de 1.1% es decir, la organizacion obtuvo el 1% de ganancias por medio
de las ventas efectuadas, teniendo en cuenta que el resultado 6ptimo es del 5%. Por

consiguiente, la utilidad bruta fue de S/ 99,642.58, obteniendo de asi un indice de
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margen bruto por 27.75% lo cual fue favorable para la organizacion, es decir, obtuvo
ganancias por medio de la utilidad generada después de descontar los costos. Por
otro lado, el margen de utilidad neta tuvo un indice del 12.95%, debido a que la
utilidad neta fue de S/46,509.57, dejando evidencia de que las ganancias fueron
favorables durante el periodo, del mismo modo, el margen de utilidad bruta tuvo un
indice de 40.92% con una utilidad bruta de S/ 146,937.58, donde la organizacién
obtuvo utilidades a partir de las ventas generadas, después de deducir costos. Un
trabajo de investigacion similar ha sido el desarrollado por Zurita, Pucutay y Cérdova
(2019) quienes analizaron los indices de rendimiento econémico de la empresa
Indema Peru SAC, demostrando que la rentabilidad sobre los activos bajo sus
indices periodo tras periodo asi también tuvo un rendimiento de 0.86% sobre la
inversion en 2016, y el siguiente afio genero pérdidas; sin embargo, para el afio 2018,
obtuvo un 0.08%. Ademas, existié un niel bajo en las ventas lo que ocasionaron que
los indices bajen considerablemente. Por tanto, los factores que influyen de manera
significativa en los indices de rentabilidad es el alto costo de ventas, ya que en 2018
representd un 85% del nivel de ventas y con el pasar de los afios se redujo a 70%.
Los resultados sefialan que la empresa no obtuvo mayores ganancias, impidiendo

gue este pueda realizar inversiones.

Como resultado general se comprob6 que el costo de servicio incide
significativamente en la rentabilidad de la empresa, debido a que la mala asignacion
de los elementos de costo, causo el célculo incorrecto de los costos de servicio,
disminuyendo de esa manera la utilidad neta y por ende los indices de ratios no son
los reales. Asi también se evidencio las variaciones que existe entre los célculos
realizados por la empresa y los célculos del costo tradicional. Esto sucede porque la
administracion no aplica ningun tipo de sistema de contabilidad de costos, y debido
a que sus registros se basan en la experiencia, lo que dificulta conocer la utilidad
neta real. Dichos resultados guardan similitud con el trabajo de investigacion
elaborado por Montenegro y Sanchez (2019) quienes establecieron la incidencia
entre los costos de servicio y la rentabilidad de la empresa Innova SAC, teniendo

como resultados que el 80% de los colaboradores sefialaron que los costos de
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combustible y viaticos casi nunca se asignan en el costo del servicio. Por otro lado,
los indices de rendimiento econdmico y financiero disminuyen la rentabilidad
econdmica en 0.53%, la rentabilidad financiera en 1.42% y la rentabilidad de ventas
en 0.17% asimismo no se solucionan a tiempo los reclamos de los clientes lo que
genera penalidades, obteniendo un nivel de correlacion de 0.746 y un nivel de

significancia de 0.013, lo que muestra una influencia significativa entre las variables.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Se comprobé que el costo de servicio incide significativamente en la
rentabilidad de la empresa J&B Digital Technology E.l.R.L, por cuanto la mala
asignacion de los elementos de costo, causé el calculo incorrecto de los costos
de servicio, disminuyendo de esa manera la utilidad neta y por ende los indices
de ratios no son los reales. Claramente se evidencio las variaciones que existe
entre los calculos realizados por la empresa y los célculos del costo tradicional;
esto sucede debido a que la administracion no aplica ningln sistema de costos,

Y Sus registros solo se basan en la experiencia.

No se emplea ningun sistema de costos y todo se realiza empiricamente. A ello
se suma, que la empresa no cuenta con ningun formulario para el registro de
los materiales que son empleados en el servicio, todo se registra manualmente

(en un cuaderno, por falta de conocimiento o experiencia).

Se identific6 los elementos de costos y se evidencio deficiencias en la
distribucion de los mismos, debido a la falta de conocimiento de los
responsables en realizar los reportes de costos, en vista que se han
considerado como costo de servicio materiales, personal y otros gastos que no
intervienen de manera directa en la realizacion del servicio de instalacién y
mantenimiento de television por cable; por esta razoén, los costos de servicio se

incrementaron y las ganancias redujeron.

Se planted una estructura de tipo lineal tomando como referencia el sistema de
costo tradicional para la determinacion del costo del servicio, el mismo que tuvo
una incidencia positiva en la rentabilidad, ya que permiti6 determinar
adecuadamente el costo de servicio e identifico y asigno con exactitud el costo.
De esa manera el total de costo de servicio empleado en la instalacion y
mantenimiento resulto 259,472.00 segun la empresa, a diferencia de lo
realizado por los investigadores, que resulto 212,177.00 y como efecto la
utilidad se redujo a 3,944.07 de 46,509.57.
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6.5.

Al analizar los indices de rentabilidad, se ha evidenciado diferencias entre los
ratios obtenidos por la institucion (margen de utilidad neta, 1.10% y margen de
utilidad bruta, 27.75%) y los obtenidos por los investigadores (margen de
utilidad neta, 12.95% y margen de utilidad40.92%) existiendo variaciones de
11.85% y 13.17%, lo que se debe a la mala asignacion de los elementos de

costos que ocasiono el incremento de los costos de servicio.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1

7.2

7.3.

7.4.

7.5.

Al gerente, administrador y contador de la empresa, se sugiere tener reuniones
mensuales con la finalidad de detectar posibles problemas que originan la
incorrecta distribucién y asignacioén de los costos de servicio, con la finalidad de
tomar decisiones asertivas y que favorezcan el crecimiento empresarial e

incrementacién de las ganancias.

Establecer un procedimiento formal para el control del servicio que permitan
asignar técnicamente los costos mediante la utilizacion de una herramienta de
control de materiales para la utilizacion de cada servicio y determinar de manera

real los costos de servicio.

Al contador y asistente contable de la empresa se le sugiere identificar
adecuadamente los elementos del costo con la intencion de determinar el costo
real y por ende la utilidad, por consiguiente, es necesario implementar formatos

de costos a fin de asignar apropiadamente cada elemento.

Al gerente, se sugiere contar con un sistema de costos, a fin de determinar
correctamente los mismos, lo cual permitira obtener informacion real y veridica,

gue serd util para la toma de decisiones.

Al contador, asumir la responsabilidad y efectuar los calculos financieros para
determinar los indices de rentabilidad trimestralmente, permitiéndole conocer
en qué gastos ha incurrido la empresa y si el costo es conveniente para el
desarrollo de las actividades empresariales, a fin de establecer estrategias

iIdeales para su mejora.
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ANEXOS



ANEXO 1 Matriz de operacionalizacién de las variables

Variables Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala
Calidad de
Es el factor : . . :
. A fin de evaluar la variable, se Materiales materiales
determinante de . . . .
: hara uso de una entrevista y una directos Costo en el sitio de
cualidades . g . Iy
. guia de andlisis documental, los instalacion
tecnoldgicas de una . D .
O mismos que permitiran Remuneraciones
organizacion que . i Mano de obra : ; L
Costo de . recolectar toda la informacion ; Tiempo de ejecucion .
- contribuye a la . directa . Nominal
servicio 8 relacionada a los costos del servicio
busqueda del o -
rendimiento empleados en el servicio, Costo de alquiler de
L teniendo en cuenta cada uno de local
economico de las . Gastos o
o sus elementos (materiales, mano L Capacitacion de
compaiiias - indirectos .
. de obra y gastos indirectos). trabajadores
(Fernandez, 2013). .
Costo de publicidad
Es el beneficio que
:)btlene unlg empresa Margen de utilidad bruta / ventas
tras reafizar  una utilidad bruta netas
inversion, el mismo Para conocer los resultados de
gue permite conocer cada ratio, se hara uso de una
la evolucion y la guia de analisis documental,
capacidad que donde se conocerd los indices
. cuenta la empresa de rentabilidad, teniendo como .
Rentabilidad Razon
para obtener fuente el estado por resultados y
recursos fmanmgrgs, balance general del periodo Utilidad neta / ventas
su medicidn 2020, donde se detalla el monto Margen neto

depende de ratios
gue determinan si se

obtuvo perdida o
ganancia  (Eslava,
2013).

de la utlidad bruta, ventas,
activos.

netas

Nota: Elaboracion propia




ANEXO 2 Matriz de consistencia

Titulo: Costo de servicio y rentabilidad en la empresa J&B Digital Technology E.I.R.L, Tarapoto, afio 2020

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Tecnicae
Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general Técnica
¢,De qué manera el costo de servicio incide en | Determinar el costo de servicioy suincidencia | EI costo de  servicio incide | Entrevista
la rentabilidad de la empresa J&B Digital | en la rentabilidad de la empresa J&B Digital | significativamente en la rentabilidad de | Analisis
Technology E.I.R.L, Tarapoto, afio 20207 Technology E.I.R.L, Tarapoto, afio 2020 la empresa J&B Digital Technology | documental
E.LR.L
Problemas especificos: Objetivos especificos
P1. (.Cémo es la situacidon actual de las | Ol: Conocer la situacion actual de las
actividades de costo de servicio? actividades de costos de servicio en la Instrumentos

P2. ¢ Cudles son los elementos del costo de
servicio en la empresa?

P3. ¢Como es la estructura de costos de
servicio en la empresa?

P4. ¢ Cuales son los indices de rentabilidad
en la empresa?

empresa.
02: Identificar los elementos del costo de
servicio en la empresa.

0O3: Determinar la estructura del costo de
servicio en la empresa.

O4: Analizar los indices de rentabilidad en la
empresa.

Disefio de investigacién

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

El estudio de investigacion es de tipo No

Experimental, explicativo de corte
transversal.
Esquema: O
M e —
—
0:
Donde:

M = Gerente general y acervo documentario
O: = Costo de servicio

O.= Rentabilidad

r = Incidencia

Poblacién
La poblacién estuvo compuesta por los
trabajadores y el acervo documentario de la
empresa J&B Digital Technology E.I.R.L, del
afio 2020.

Muestra

Estuvo compuesto por el Gerente general y
acervo documentario, siendo en este caso,
todos los documentos relacionados a los
costos empleados en el servicio (materiales
empleados en el servicio, mano de obra y
gastos indirectos), como también el estado
por resultados y balance general (estado de
situacion financiera) del afio 2020, lo que
permitié analizar los indices de rentabilidad.

Variables Dimensiones
Materiales directos
COSt(_) qe Mano de obra directa
servicio —
Gastos indirectos
Margen de utilidad
Rentabilidad | bruta

Margen neto

Guia de entrevista
Guia de Analisis
documental




ANEXO 3 Instrumentos de recoleccién de datos

Guia de entrevista - Costo de servicio

La presente entrevista tiene como finalidad netamente académica, lo cual la
informacion proporcionada es totalmente confidencial, permitiendo su uso
exclusivamente de caracter investigativo, los datos serviran conocer la situacion actual
de las actividades de costos de servicio en la empresa. Se le agradece de antemano

su colaboracion y participacion.

Dimensiéon 1: Materiales directos

1. ¢, Cudles son los materiales y equipos que se emplean para brindar el servicio
de instalacién y mantenimiento y cable satelital?
Rpta.

2. ¢, Como verifican la calidad de los materiales a utilizar en el servicio?
Rpta.

3. ¢, Qué costos realiza la empresa en el sitio de instalacion?
Rpta.

4, ¢, Qué sistema contable y de costos utiliza la empresa para la distribucion de sus
costos?
Rpta:

5. Explique Ud. ¢ Qué formularios utilizan para detallar los costos incurridos?
Rpta:

6. ¢ Qué acciones realiza la empresa para contar con materiales disponibles a la

hora de brindar el servicio?
Rpta:



Dimensién 2: Mano de obra directa

10.

¢, Qué acciones realiza la empresa para verificar que el personal contratado esta
altamente calificado para brindar el servicio?

Rpta:

¢ Como se realiza el reconocimiento de horas extras al personal que esti
involucrado directamente en el servicio?

Rpta:

¢, Cudl es la remuneracion que perciben todo el personal de la empresa?
Rpta:

¢, Cuanto tiempo toma el personal técnico en realizar las instalaciones?
Rpta:

Dimensién 3: Gastos indirectos

11.

12.

13.

14.

15.

¢, Cada cuéanto tiempo, el personal recibe capacitaciones a fin de mejorar el
servicio?
Rpta:

¢, Qué gastos de publicidad emplea la empresa?
Rpta:

¢ A cuanto asciende el gasto de alquiler?

Rpta:

¢La reduccion de los gastos influye en el crecimiento de la empresa? Explique.
Rpta:

¢, Qué otros gastos realizan la empresa?
Rpta:



Guia de andlisis documental - Costo de servicio

Tiene como finalidad recoger informacion con respecto a todos los registros de costos
de servicio en la empresa J&B Digital Technology E.I.LR.L, Tarapoto, afio 2020, para

ello la guia de analisis estard compuesto por los siguientes registros:

Materiales

Detalle

Elementos Cantidad Porcentaje

Total
Mano de Obra
Detalle
Trabajadores Sueldos
Total
Gastos indirectos
Detalle
Descripcion Distribucion en Soles Porcentaje

Total




Descripcion de los elementos de costo de la empresa

Distribucion de los costos en

Elementos de Costo Descripcion de costos soles

Materiales

Mano de obra

Gastos indirectos

Costo de la operacion

COSTO DE SERVICIO

ELEMENTOS DEL COSTO DE SERVICIO ‘ TOTAL

MATERIALES DIRECTOS

Costo Total de Materiales

MANO DE OBRA DIRECTA

Costo Total de Manode Obra

COSTOS INDIRECTOS

Total de Costo Indirectos

Costo del Servicio

Gastos administrativos

Gastos de ventas

Gastos Financieras

Costo Total del Servicio

% de Ganancia:

PRECIO DEL SERVICIO




Estructura del costo de servicio en la empresa.

Estado de Resultados

EMPRESA

INVESTIGACION

Antes del anélisis

Después de la
investigacion

Ventas netas

Costo de servicio

Utilidad Bruta

Gastos Administrativos

Gastos de ventas

Gastos financieros

Utilidad Operativa

Otros Egresos

Utilidad antes
impuestos

de

Impuestos

Utilidad Neta




Guia de andlisis documental — Rentabilidad

El presente instrumento de evaluacion, tiene como finalidad Analizar los indices de
rentabilidad en la empresa. J&B Digital Technology E.I.R.L, Tarapoto, afio 2020, para

ello se tendra en cuenta las siguientes ratios.

Razon Férmula indice de
Financiera rentabilidad 2020
Margen de utilidad utilidad bruta / ventas netas
bruta
Margen neto Utilidad neta / ventas netas

Rentabilidad neta (Utilidad neta / Ventas totales)




ANEXO 4 Validacién de instrumentos

Experto 1
INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
L. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto:  Dr. Flores Tananta Cesar Augusto
Institucion donde labora: Unwersadad César Vallejo
Especiaidad Finarzas
Instrumento de evaluacion Guia de analists documental - Rentabilidad
Autor del instrumento: Br. Cubas Navarro, Rosanto Del Carmen
X Br. Tenazoa Flores, Blanca Luanith
H. ASFECTUS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5
~ CRITERIOS INDICADORES 11 2(3]4]8]
CLARIDAD Los items estin radactados con lenguaje apropiado y ibre de |
ambigDadades acorde con los suetos mudstrales. X -
w Las instruccionas y los items del nstrumento permiten ‘
| OBJETWIDAD | recoges |a informacion objetiva sobre |a variable, en 1odas sus X |
' dmensiones en indicadares concephuales y cperacionales. | I D -
| nstrumento demuesira vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento  clentifico, tecnciogico, Innavacidn y legal X
- inherente a & vanable Rentabilidad. d E0 N R N
Loﬂemdelmm:ﬂemommmmmmwb |
NRGANIZACIAN definicion operacional y conceptual respecto a la varable, de ‘ ]
DRGANIZACION | Llorirs ris BAMTASH Racs INSFRAGAS &n NINEIEH 4 188 X |
. hipéesis, problema y cbietivos de la mvestigaciin. |
SUFICIENCIA ‘mmuIWMMMmy | X
catdad acorde con |a vanable, dimensionas @ indicadores
Los Mems del instrumento son coherentes con al tipo de
lmmcnomumo |nmu9-donyrupmnna|oooqmmpombymm X
Lanfomucuénqmnmonpahﬁsdabclmdd
CONSISTENCIA | instrumento, permitira analizar, describir y explicar |a realidad, 7(
. mobvo de i investigacion. ! 5 25 o0
Los Items del instrumento expresan relacion con ks
’ COMERENCIA | dicadores de cada dimension de la varisble: Rentabilidad. | | X
La relacion entre 18 lcnice y & Instrumento propuesios '
METODOLOGIA | responden al propdsilo de la investigacdn, desarrolio |)(
tecnolégico e innovacién ‘
PERTINENCIA :I-.flredacciondalosnurnmmm«:mlamwm g(
1 | @ e G | KN | AN
| PUNTAJE TOTAL =4 %

(Nota Twmmmmdmgwmumunwmhmden “Excelente’. sin
embango, un puriaje meance al anfencr se considera al instrumerro no valdo ni aplicable)

1. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento adecuado para su aplicacion;
LU USTRUNENTD €5 CquesrsTENTE Yy COWRENTE, &€ SVEIERE SV APULOCItK

PROMEDIO DE VALORACION: | A/5 Tarapoto, 10 de Agosto de 2021

0
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

LDATOS GENERALES

Apehidos y nombres del experto:

Institucidn donde abora.
Especiatdad

Inetrumento de evaluacion:
Auter del instrumento:

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

Dr. Flores Tananta Cesar Augusto

Universidad César Valleyo

Finanzas

Gula de andlisis documantal — Costo de servicio
Br Cubas Navarro, Rosarito Del Carmen

Be. Tenazoa Flores, Blanca Luanith

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE 33) BUENA (4) EXCELENTE (5)

[___CRITERIOS

1123|456

CLARIDAD Los lems estan redactados con lenguaje apropiado y kbre de

ambiziedades acorda con los sujetos muesiralas.
Laes Instrucciones y 08 flems del nstrumento permiien
. QBJRTIVIDAD Wlammnoummlammbdim
| i dimanzionss an indisadores contepiuales y opatasinales.

El insrumenlo demuestra vigancia acode con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, fecnoldgco, minovacitn v legal X
inherente a la variable: Costo de serviclo. —
mnmswmmmw:owmh
definician aperacional y conceptual respecio a la variable, de
ORGANIZACION mnmumnmhaauhm“nhnwahs‘ X
hipttesis, problema y cbjetivos de & investigacion, | A

Los tems del nstrumento son sufickentes en cantidad y |
SUFICIENCIA | -olidad acorde con ta varisbie, dimensiones e indicadores X
Looltmnddlmﬁommmdﬂpoﬂ
INTENCIONALIDAD mmymmnmmmmmoymm‘ 7(
de estudio. Costo de servicio.
La Informackin que se recoa a traves de los fems del
CONSISTENCIA | Instrumento, permitiré analizar, describir y explicar ia realidad,
mativo de la investigacién.

uMclo

Los fems del Instrumento expresan rafacion con ks
COHERENCA indcadores de cada dimension de s vanable Costo de

La relacén entre la técnica y el Instrumento propuestos
METODOLOGIA  responden & propdsita de |8 Investignoidn, desaerollo
| tecnoldgico @ Innovacion. |
| La recaccidn de los ifems concuerda con |a escala vaforative
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|.DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto.  Or Flores Tananta Cesar Augusio
Institucion donde labora. Universidad César Vallejo
Especiaidad Finanzas
Instrumento de evakacion: Gula de entravista - Costo de sarvicio
Autor del instrumento: Br. Cubas Navarro, Rosarito Del Canmen
Br Tenazoa Flores, Blanca Luanith
Il ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS : RES 1]2]314] .s"
CLARIDAD Low ftems astan radaotacios con lenguaje sproplado y libee de '
Las msluccionss y los ems del mstruments permitan
OBJETIVIDAD recoger |a informacin objesiva sobre la variable, en lodas sus x
dimensiones en indicadores con 8les y oparacionales,
El irstrumento demuestrs acorde con @l |
ACTUALIDAD | conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal >4
inharente a ta variable: Costo de ! . = -
Los items dal instrumento reflejan organicidad ibgica enra |a |
dafinicitn operacional y conceptul respecto a la variable, de
ORGANIZACION manera aus permiten hacer infersncias en funcitn & las | )(
e hipotesis, problema y cbietivos de |8 investigacion.
SUFICIENCIA Los Meéms del mstrumento son suficientes en cantidad y
calidad acerde con la variable, dimensiones o ndicadores. |
Los Items del instrumento son coherentes con &l bpo de
INTENCIONALIDAD | investigacidn y respondan a los objetivos, hipdtess y variable )(f
de estudio. Costo de servicio. ;
18 Wformacion que =& 18coja A traves de log items del
CONBISTENCIA | Instrumanto, parmiticd analizar, describir y exploar (n reaidad, X
motho de I investigacién.
Los items del instrumento expressn relackin con los
COMERENCIA ndcadores de cada dimension de la varable: Costo de 7(
servicio. }
La refackon entre la técnica y el instrumentc propuesios
METODOLOGIA | responden @l propdsto de la Investigacidn, desamollo ){
| tecnokdgico @ innovacian. e
La redaccon de los items concuerda con I8 escala valorativa \
PERTINENCIA | 40/l i, | 7(-. I
PUNTAJE TOTAL e

[Nota: Tener en coenta que el mnstruments €6 valido cuando se ene un puntaje minino de 41 “Excelents’. sin
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Experto 2

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

1. DATOS GENERALES
Apehdos y nombres del experfo. Mg, Uruba Reinel. Benito
Institucién donde labora: Gerencia Teritorial Bajo Mayo - Tarepolo
Especialdad: Geslidn Pubkca
Instrumento de avalusadn Guls de entrevista — Coslo de servicio

Autor del instrumeanto!

Br. Tenazoa Flores, Blanca Luanith

I. ASPECTOS DE VALIDACION

lUY DEICENTE

1) DEFIC!ENT! (2)

Br. Cubas Navarro, Rosanto Ded Carmen

CLARIDAD

ACEPTABLE ia) BUENA (‘) EXCEL
e "\. %

ENTE (5

Lothowmmmmdeo
ambighedades acorde con 108 Sujetos muastrales.

DBJETVIDAD

5

Las instruccionas y los (tams del nstrumento permien
recoger 1a informacion objetiva sobre ia variable, en todas sus
dimensanes &n indicadores conceptuales

ACTUALIDAD

| CONCCIMIento

|
|

"A

x5 y operacionales.
El instumenic demuestra wvigancia acorde con el
. Nnovacion y Iegal

ORGANIZACION

-

centifico.  tacnoldgico
nherente 8 la vanable: Costo de servicio,
Los items dal instrumanto refejan Bgica entre |a

organicidad
definicién operacional y conceptual respecto a 13 varable, de
manara que permilen hacer inferencas en funcitn a las

hipotesis, protiemna y cbjetivos da 1a investigacion.

SUFICIENGIA

Los iteme oel instrumenio son suficlentes en cantikdad y |
caldad acorde con @ variable, dimensiones & indicadores.

INTENCIONALIDAD

Loe fems del insrumento son coherantes con el tpo de |

investigacidn y respondan a Ios objeivos, hipodasis y vanable
de estudio Costo de servicio.

CONSISTENCIA

La informacon que Se recod a traves de los items del
instrumeanto, penmitird analzar, dascridir y expicar la realdad,

motvg de 8 Nyestgason

COHERENCIA

METODOLOGIA

[ La relacén enire la tAcnica y & Instrumento propuestos

Los Mems del MSUUMEN® exprasan refackn con ks
indicadores de cada dimensidn oe |a vanable Costo de
serviclo.

responden al propdsito de la nvestgacion, dasamollo
18cnol 69100 € Inncvacdn

PERTINENCIA

La recaccitn o2 108 Iems CONCUBrta con |a 8scaa vaorativa

T D N ot mad A Yo U

t' L -
2 JE 101 e BN

embargo, un purtaje manor al antenor s consdans al instrumento no vakdo ni aplicadle)

1ll. QPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento adecuado para su aphcacion:

(Mou Tmuono.»mnqumnnmmaunom“ouumunmmmlmdo« Excelerte | sn

PROMEDIO DE VALORACION:

4%

Vi_‘ ug:u#n“'*g il

Sello personal y firma

F. 10 de Agosto de 2021



INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
LLDATOS GENERALES

Agellidos y nombres def experto: Mg Urnutia Renel, Benito

Insttucion donde labora Garanca Territonal Bap Mayo - Tarapoto
Especalidad . Gestion Publica
Instrumento de evaluacion Guia ge anslisis documental - Coslo de servicio
Autor deél ns¥umento. Br Cubas Navaro, Rosarito Del Carmen
Br Tenazoa Flores, Blanca Luanith
II. ASPECTOS DE VALIDACION
MUy DGFICIBJTE 1} DEFICIENTE 12) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5
| CRITERIOS m S b § 2 aum

Loelhmsee&nmwsmmmwmdwm&
ambiguedades acorde con ke Sujlos muestrales.

Las instruccones y 106 items cel instrumento permiten
OBJETVIDAD recoger [a informacién obyativa sobre |a vanable, en todas sus
dimansiones en NAicadores conNcepiuales y oparacionales

CLARIDAD

El hstrumento demuestrs vigencia acorde con & (
ACTUALIDAD comcimiento  centifico, tecnoidgico, Innowvackin y legal L
inherente a |2 vanable Costo de servicio. g

Los ilems del nstrumento reflejan organiciiad IGgica entre 18 |

definicidn operacional y conoapiual respecto a la variable, de

ORGANIZACION manera que permtten hacer nferencies en funckin a las X
nipdtesis, problema y obpetives de ks investigacion. \
Los flems del insrumentd son suficentes en canddad y

SUFICIENCIA | Ji4ad acorde con I variable, dimensionss @ indicadores | |X
Loslmmdelmtnmtosoanndipode '
INTENCIONALIDAD | investigacdn y respondean a os objebivos, hipdtess y vanabie {
do estudio: Costo de servicio.

La nformacion que se recoj@ a través de ks ltems del |
CONSISTENCIA | instrumanto, pamitird analizar, descrbir y expicar |3 reaidad ' ¥

moavo ds |s mvestigacién |
Los ltems Oel mstrumeniD expresan relacon con 08

COHERENCIA indicadores de cada dimensdn de |3 varable: Costo de y
= La relacon entre i3 16cnIca y &l NSTUMENto Propuesios
METODOLOGIA | responden & propdsmo o0 @ Invesiigacion, cesarmolio i
5gi0 @ Innavaaon. .
L& redaccidn de Ios items concuarda con 13 escala valorativa 4
PERTINENCIA dumstmrmrm:
i N LU At I .=

LS

(Nott Tmrmmqudmmmmurwowuuoutmmpunhomlﬂmodoﬂ'exwamn sn
ambargo, un puntaje menor al anfenor s& cormidens & inslrumanto no valdo ni apicable)

1l OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumenta adecuado para sy apicacion;

PROMEDIO DE VALORACION: 4 8 Terapoto, 10 da Agosto de 2021

Ng.
w




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
|. DATOS GENERALES

Apelidos y nombres del experto. Mg, Urrutia Raingl, Benito

Institucdn donde labora: Gerencia Terrtorial Bajo Mayo - Tarapoto
Especialidad: Gestion Publica

Instrumento de evaluacion. Gule de anaisis documental - Remabilidad
Autor del instrumento: Br. Cubas Navarro, Rosarito Dal Carmen

Br. Tenazoa Flores, Blanca Luanth
IL ASPECTOS DE VALIDACION
MUY omure 1) DEFICIENTE m AC!PTA!L! 3) BUENA (4) EXCELENTE (5

. INDicADORES =00 (1] 2] :
CLARIDAD mMMMmmm,’ma ﬂ
ambiguedades acorde con los sujelos musirales b
Les ins¥uccones y ks items odal instrumento parmiten
OBJETVIDAD | recoger @ nformacitn cojativa sobre Ia vanable. an todas sus {

dimensiones ¢n ndcadores concepluales y oparacionsles. | |
El instrumamo demuestrs vigencla acorde con &
ACTUALIDAD conocimientn  centifico, 1ecnaldgico, innovacién y legal (

nherente a la vanable: MM el =¥V
Los items del nstrumento reflegan organickad 6gica entra 1a
ORGANIZACION defnicidn cperacional y concaplual respecto & la vanabls, de

manera quo penniten hacer nferencias en Lncidn a las ?
hipdinss, problama y obetives de i inv |
SUFICIENCIA Los Mems del insrumento son suficentes en cantidad y v
cahdad accrde con |a vanable, dmensionss & nocadores. |

Los items cel instrumento son coherentes con el tpo de
INTENCIONALIDAD | nvestigacon y responden & los cbjatives, hipdlesis y variable
ge estudo; Rentabilidad.

La informacitn que se reccie @ través Oe 105 fems del i

CONSISTENCIA | mstrumento, pemitiré analizar, describir y explicar 'a realided, J
L mative o8 18 i -
COHERENGIA | Los items cel instumento expresen relacion con los ] \

ndicadores de cada dimanuon de 1a veriable: Rentabilidad.

La relacin ente I %cnica y &l Insrumento propuastos

METODOLOGIA | responden al propdeito de | investigacdn. desamolio W

teenOIBEICO @ INMOVacKn . ‘

| PERTINENCIA 1:‘mmmlmmmMmum»nm | | L
=3 A ot g S AJl e S0 0 e o,

(Nou Tm«mmnuue‘minmﬂoosvildowonmmpummmaﬁ'Ewdm “n
embargo, un puniaje mencr 8l anbérior 84 consdera al mstrumentc no vakdo ni aplicable)

Il. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento adecuado para su apheacon:

PROMEDIO DE VALORACION: | <} Tarapeto, 10 de Agosto de 2021

—_




Experto 3

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

ILDATOS GENERALES
Apellidos y nombras del experto Mg Llerena Garcia, Fiorella
Institucion donde labara Estudo Contable Lierena
Especigidad Gestion Publica
instrumanto de evalacitn Guia de entravista — Costo 08 servicio
Autor def nstrumento Br. Cubss Navamo, Rosarito Del Carmen
Br Tenazoa Flores, Blanca Luanith
IIl. ASPECTOS DE VALIDACION

HUYMHCIENTE 1) WMENTE{Z)

CLARIDAD

memsnltnndmdoommmmooyma
ambighadacas acorde con os suetos muesiraies.

OBJETVIDAD

ACEPTABLE (3) BUW (4) !XCELENTB ﬂ
m |3

Las nstruccones y 1S flems Ol Instumenio pammiten
recoger la informacitn obyeliva sobre |a vanable, an todas sus
dimansiones en ndicadones concepiuales y operacionales.

ACTUALIDAD

£l nstrumenta  demuasira
conocimiento  Gentifico, tecnoldgico.  Innovaciin ¥ legsl
inherente a la varable Costo de servicio.

CRGANIZACION

SUFICIENCIA

Los items del nstrumento reflejan organicidad
definicidn cperacional y conceptual respecto a la vanable, de
manera que penmien hacer inferencias en funcidn a las

hipdtesis, problema y objetvos de la investigacon

Los Mems del instnamenta son subcentes en cantdad y |

calkiad acoroe con la vanabie, dmensiones e indcadores.

INTENCIONALIDAD | nvestgacon y responden a los cojetivos, hipbtesis y vanable
| e estdo: Coﬂo de servicio,

|

"Los ltams el mstrumenio son conherentes con el tpo de

acorde con e |

CONSISTENCIA

COHERENCIA

—

T la nfomacén que se recoja a traves o8 0§ ilems del
- Instrumento, permiticd analzar, describr y explicar ia reslicad.

“

@3 18 Invastigackin GRS
Los items del instrumento expresan relacon ©on Ios
Indicadores de cada dimersion de |8 vanabie. Costo de
uMclo.

METODOLOGIA

PERTINENCIA

ummbslmsmrdamnumam
del INstrumento.

+—

. |

|

- " -
st i

-

(Noh Tomunmmodmmuvﬂmmmnmmmmmlnmmu “Excelanie”; sin
#MDAIGO, un punta@e menor al anenor se considera al instrumento no valido r apicable)

11, OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento adecuado para su splicacion:

PROMEDIO DE VALORACION: @

Tarapoto, 10 de Agesto de 2021



INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto . Mg Lierena Garcia, Fiorela

Instiucion donds labora Estudio Contable Lierena
Especalidad Gestén Pablica
Instrumento de evaluscdn. Guia de andlisis documental — Costo oe sarvicio

Autor gal instrumento

Br. Tenazoa Flores Blanca Luanith

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUy DEF“NTE]i DEFK:ENTE 2 ACEPTABLE 3 MNA 4 EXCEL

-

CLARIDAD

Br. Cubas Navarro, Rosarto Del Camen

mgimmmmwmwwymoe
acorda con los sujetos muestrales

OBJETVIDAD

T8Tars

ambigledades
Las instrucciones y los Items del nstrumento permtsn
recoger ia informacion objetva sobre i3 variabie, en 1odas sus

ACTUALIDAD

) tecnoldgico, nnovacitn y legal
1nhemme__alav_uublacm¢omldo

ORGANIZACION

T Los items dal instrumento refleian organickiad 16gica entre 1a |

| gefinicitn operacional y conceplual respacto & la verisble, de
kmmummmmMmmam
. hipdtesis. problema y cbjetives de & investigactn

SUFICIENCIA

 Los ilerns del instrumantd son suficienies en cansdad y
1 calidac acorde con [a variable, dmensiones e indcadores.

| INTENCIONALIDAD

Los items dal nstrumento son coheventes con &l Ipo de

mstg-oonympmamobmvos nipdless y vanable
de estudio. Costo de

CONSISTENCIA

ummadonuumcopsuavésoobemw'
instrumeanto, permitics analizar, describir y explicar la reslicad
motivo ge 13 investigackin

N —

COHERENCIA

Los items dal instrumento expresan relacion con los
Indicadares de cada dimension de ls vanatie: Costo de
serviclo.

METODOLOGIA

La relacibn entre i3 ¥cnica y el Instumento propuestos
responden al propdsito de la invesligacion, desarroiio
tecnoiGGco & INNovacikn

PERTINENCIA

La redacon de 108 |lams concuerda con 'a escala valoratva
del instrumento

[
4
|

\'.
X
¥

X

_,'\

ALl T30 LT St

?cnonn cuom qndmtnm-non valido

omtnrgo un puntaje mence al anterior 98 consikiers al instrumento no valido ni splicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento adacusdo para su aphcacion:

cuando S8 hene un purtas minmo de 41 *Excalents’ sn

PROMEDIO DE VALORACION: ng

Tarapoto, 10 de Agosto de 2021



INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
L. DATOS GENERALES

Apallidos y nomres del expeto Mg Llerena Garcia, Fiorella

Institucion donde labora; Estutie Contabie Lierena
Especigidad. Gastion Publica
Instrumento de evaluacion Guia oe andliss documental — Rentabihdad
Autor ded instruments Br. Cubas Navarro, Rosanto Del Carmen
Br. Tenazoa Flores, Blanca Luanith
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
NYDEHCSENTE 1) DEFIOIENTEL:] ACEPTABLE 3 BUENA 4 !J(CMNT!ili
- e Y & 2 -J‘J_A - ‘-: ' ;“"."-. é Egg {2
CLARIDAD L«Mt%MmeMyma .
3MbKURAaTEs 3COME CON 08 SUMIDS TLestAes i A
Las nstrucoones y 08 lems o2l Insrumento permnen= |
OBJETVIDAD recoger la informacicn cbjetiva sobre |a variable, en todas sus )U
g dimensiones en indicadores conceptuaies y operacionales. B LI O .|
El mstrumento demusstra wvigenca acorde con el ‘
ACTUALIDAD conocimiento  centifico, tecncldgice. imovacdn y legsl { |
innerante a la varisle Rentabilidad, R # o
L e | ’
b y concepiua respecto a la variable, de
ORGANZACION manera que pemmiten hacer inferencias en funcidn & las ,(;
| hipdlesis, probéama y objetvos do la nvestgacon ! _;
SUFICIENCIA Los flems del nstnamento son suficentes en cantidad y 1
, caliiad acorde con I vanabie, dimensines @ ndcadores. | | X |
Los itams del instrumentos son coherentes con &l tipo de 1
INTENCIONALIDAD memmm ympmdmalasobpuvos hipdlesis y vanable ,(g |
|“ !
Lanbnma&qnamcqaamoammosl |
CONSISTENCIA | mstrumento, permited analzar, describir y explicar i realidag, %)
.., molivodela investigacin ! ;
—
| Los items dal instrumento expresan relacitn con os | ‘
COHERENCIA | 5caoras do cada cimension de b varisble. Rentabilidad. | | | X
| : | La relacitn ere & tcnica y el insumenio propuestos .
| METODOLOGIA | responden al propdsito de la investigacidn, desamolo X
— ’WOW | ‘
La redactidn de jos itams concuerda con la escala valoratva
PERTINENCIA 1“m 1 f
w3 L LR S 21 e U ST\ 20 oot PE PO 7 AP

Notw: TwmmdeMoummMumemm«ﬁ “Excelersa” sin
ambargo, un puntaje mence al antenor & considera al instrumento no valido ni aplicable)

V. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento adecuado para su aphcacdn:

PROMEDIO DE VALORACION: |/ | ¥ Tarapoto, 10 de Agosto de 2021




Solicitud de acceso de informacion

"Afo del Bicentenario del Peru: 200 afios de Independencia”
Tarapoto, 09 de Agosto del 2021

Adm. Basty Elizabeth Armas Ushifiahual
Gerente General
J&B Digital Technology E.LLR.L.

ASUNTO: Solicita autorizacion para acceder a la informacion de su empresa.

De mi mayor consideracion:

Tengo el agrado de dirigirme a usted para saludarlo muy cordialmente, al mismo
tiempo que habiendo cursando los estudios académicos de la carrera profesional de
CONTABILIDAD, recurro a usted a fin de solicitarle autorizacion para realizar nuestro
trabajo de investigacion (tesis) denominado ‘COSTO DE SERVICIO Y
RENTABILIDAD”, acceder a la informacion de su empresa que serviran para dicho fin
y obtener el Titulo Profesional de Contador Publico.

5in otro en particular, hago propicia la oportunidad para expresarle las muestras de mi

especial consideracion y estima.

Atentamente,

TENAZOA FLORES ?NCA LUANITH
1

DI 70181857

q

CUBAS NAVAR{?D RO;ARITD DEL CARMEN
DNl 72549135




I'Afio del Bicentenario del Peri: 200 afios de Independencia”

Tarapoto, 25 de Agosto del 2021

CARTA DE ACEPTACION
Apreciados,

Yo Basty Elizabeth Armas Ushifiahua, identificado con DNI N 45351693, en mi
calidad de representante legal de la empresa J&B DIGITAL TECHNOLOGY E.LR.L.,
con RUC 20494185076, ubicado en el Jr Miguel Grau N® 201 en la ciudad de
Tarapoto.

Autorizo a Blanca Luanith Tenazoa Fleres y Rosarito del Carmen Cubas Navarro,
estudiantes de la carrera profesional de Contabilidad de la Universidad Cesar Vallejo;
a utilizar informacion confidencial de la empresa para su Tesis denominado “Costo de
servicio y rentabilidad en la empresa J&B Digital Technology E.l.R.L, Tarapoto,
afio 20207,

Aprovecho la oportunidad para expresarle mi consideracion y estima personal.

Atentamente;




EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, Villafuerte de la Cruz Avelino Sebastian, docente de la Facultad de Ciencias
Empresariales y Escuela Profesional de Contabilidad de la Universidad César Vallejo filial
Tarapoto, asesor de la Tesis titulada:

“Costo de servicio y rentabilidad en la empresa J&B Digital Technology E.l.R.L, Tarapoto,
afio 2020”

De los autores: Cubas Navarro, Rosarito Del Carmen y Tenazoa Flores, Blanca Luanith,
constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 12% verificable en el reporte

de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con todas las normas para el

uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

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

Vallejo.

Tarapoto, lunes 18 de octubre de 2021,

Villafuerte de la Cruz Avelino Sebastian

DNI
25729654
ORCID ‘
5P, eclino Sebastia
0000-0002-9447-8683 )p'r‘.:';i(lu'dgr{l‘oabgcosc‘z:}egiado-CM!1086
[ aceste Categoria Principal
Firma




