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Resumen

El trabajo se ha iniciado con el estudio del tema Costos ABC y calidad de servicio que
brinda la empresa EMABRYNK T&S SAC, el objetivo general fue: Determinar la relacion
que existe entre costos ABC y calidad de servicio, y la hipétesis: Costos ABC se relaciona
significativamente con la calidad de servicio que brinda la Empresa EMABRYNK T&S
SAC, método cientifico, tipo de investigacion fue aplicada y sub tipo descriptiva, nivel
correlacional, y disefio no experimental, descriptivo- correlacional. La poblacién y muestra
fue de 100 colaboradores. La muestra fue tipo probabilistico y como la poblacion es pequefia
la muestra fue censal. Los resultados a nivel de variables costos ABC y calidad de servicio,
fue t = 0.223 y la significacion bilateral de p = 0,004, el coeficiente revela una
correlacién pequefia, a nivel de dimensiones, la relacion entre costos indirectos y
confiabilidad fue t = 0, 440 y significacion bilateral de p = 0.000; segun el indice de
interpretacion la correlacion es considerable, la relacién entre costos operativos y la
responsabilidad es alta con un © =0.727 y significacion bilateral de p = 0.000; la relacion
entre costo de produccion y la seguridad es pequefia; entre el control de calidad y la empatia
que brinda la empresa es pequefia. Se concluye que costos ABC se relaciona
significativamente con la calidad de servicio que brinda la Empresa EMABRYNK T&S

SAC., tal como se verifica con la prueba de hipotesis Z ca > Z critica, (3.29 > 2.58).

Palabras clave: costos ABC, calidad de servicio, confiabilidad, responsabilidad, seguridad,

empatia.
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Abstract
The work begins with the study of the topic ABC Costs and quality of service provided by
the company EMABRYNK T&S SAC, the general objective was: To determine the
relationship between ABC costs and quality of service, and the hypothesis: ABC Costs is
significantly related with the quality of service provided by the EMABRYNK T&S SAC
Company, the type of research was applied and descriptive subtype, correlational level, and
descriptive-correlational design. The population and sample was 100 collaborators. The
sample was non-probabilistic and since the population is small, the sample was census. The
results at the level of variables ABC costs and quality of service were T = 0.223 and the
bilateral significance of p = 0.004, the coefficient reveals a small correlation, at the level of
dimensions, the relationship between indirect costs and reliability was © = 0, 440 and
bilateral significance of p = 0.000; according to the interpretation index, the correlation is
considerable, the relationship between operating costs and liability is high with t = 0.727
and bilateral significance of p = 0.000; the relationship between cost of production and safety
is small; between the quality control and the empathy that the company offers is small. It is
concluded that ABC costs are significantly related to the quality of service provided by

EMABRYNK T&S SAC., As verified with the hypothesis test Zcal> ZCritic, (3.29> 2.58).

Key words: ABC costs, quality of service, reliability, responsibility, security, empathy.
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Introduccion

El estudio describe la realidad problemaética de “Costos ABC y calidad de servicio que
brinda la empresa EMABRYNK T&S SAC”. El Tambo-2019, los hechos observados fueron
el punto inicial, para analizar las causas que generan los problemas, en relacion a los costos
que destina la empresa para la produccién, asi como las gestiones que realizan los
colaboradores al interrelacionarse con los usuarios, clave para el éxito de la empresa.

Las causas que generan el estudio de costos ABC, es que el equipo del area de finanzas
no realiza un control adecuado de inventarios, por otro lado los procesos de produccion
tienen cierta deficiencias, estos hechos resta la productividad de la empresa, en relacién a
la calidad de servicio, todas las empresas su razon de existir es la venta de sus productos,
para ello los colaboradores juegan un papel muy importante para promover la venta,
entonces el servicio que brinda la empresa empezando desde su imagen, infraestructura,
precios y la atencién que brinda al usuario debe ser de calidad, al planificar los costos
de produccién en relacion a la mano de obra tiene que ser auspicioso , para que el
colaborador se sienta motivado, por otra parte los costos de materia prima deben ser
competitivos. Las acciones que se desarrollan para la capacitacion deben programarse
previa sensibilizacion al colaborador, buscando que ellos se integren a estas actividades
con voluntad, sabiendo que la capacitacion serd provechosa para mejorar el servicio que
brindan al usuario.

El estudio de la situacion problematica, se plasma, con el objetivo de determinar la
relacion entre costos ABC y la calidad de servicio en la empresa EMABRYNK. El supuesto
cientifico de costos ABC, propuesta por muchos autores, no se distinguen existen muchas
discrepancias, coinciden en que los costos estan en accion en todo el proceso de produccion
de laempresa. La investigacion se realizo con un disefio especifico descriptivo correlacional,

en una muestra de estudio intacta, quienes aportaron a la investigacion con sus opiniones a
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las preguntas expuestas en el informe.

El trabajo de investigacion se dividid en cinco capitulos:

En el capitulo I, se describe coherentemente la realidad problematica, precisando las
causas que generan el problema, se formulan el problema general, los problemas
especificos, los objetivos tanto general como especifico, y la justificacion del trabajo.

En el capitulo Il, se puntualiza los antecedentes internacionales y nacionales
demarcados en funcion a las variables de estudio, del mismo modo el sustento teorico los
que se verifican con el estudio de la realidad observada.

En el capitulo 11, se expone la hipdtesis cientifica del trabajo, tanto general como
especifico, las hipdtesis son proposiciones aseverativas que dan respuesta tentativa a la
formulacién de problemas, tanto general como especifico.

En el capitulo 1V, se expone la metodologia del trabajo, al detallar el método general,
y especificos, el tipo de investigacion, nivel y disefio de investigacion.

El capitulo V, se centra en el andlisis y discusion de resultados, aplicando el estudio
descriptivo, donde se interpretan las tablas y graficos segun variables y dimensiones, y para
el estudio inferencial, aplicamos el coeficiente de correlacion adecuado para datos ordinales.

El estudio realizado se centra en describir la realidad problematica, se concluye que la
relacion entre las variables costos y calidad de servicio es pequefia, no obstante, los
resultados obtenidos crean partida para perfeccionar los costos para una eficiente gestion de
la calidad de servicio en la empresa.

Las Autoras.



20

CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problemética

En la actualidad la empresa EMABRYNK T&S S.A.C, desde su creacion en el afio
2016 hasta el presente existe un comportamiento negativo en la actividad administrativa y
la falta de planeamiento de politicas que se relacionan en &reas tales como rentabilidad,
estado de &nimo de personal y uso eficiente del capital empleado, la carencia de un método
que ayude en la reduccion de costos y sobre costos, adicionalmente la falta de normas
especializadas en gestion de control de calidad que se dirijan estratégicamente a satisfacer
las exigencias de cada cliente en las etapas de trabajo de las obras civiles de la empresa.

Es necesario cambiar este sistema operativo actual a una tecnologia de mayor
efectividad y eficiencia en las operaciones y mejor administracion de planificacion, control
y la coordinacion con los efectivos de la organizacion.

En la préctica muchos de estas herramientas no son utilizadas en el control
administrativo, tales como los costos estandares, presupuestos, el modelo costo, volumen,
dichos instrumentos carecerian de sentido, si no existieran normas de informacion contable

que las integrara ayudando a efectuar adecuadamente el control administrativo y no perder
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la competencia en el mercado objetivo.

En la definicion de estrategia empleada por la empresa no ha funcionado
operativamente por no tener un sistema de control de costos, precios, imagen del producto
y produccidn del activo como elementos rigidos y que se ve simplemente obligado aceptar
el costo estimado efectivo registrado que debe reflejarse en las utilidades, la produccion y
los precios por la falta de eficiencia que puedan influir mediante acciones y medidas que
la empresa pueda ofrecer productos de calidad a precios competitivos identificados en el
mercado de la provincia de Huancayo, Concepcion, Chupaca, Jauja y otros.

La administracion de la empresa no esta enfocada hacia el futuro, debido a que una
de las funciones esenciales del ejecutivo no tiene la planificacién, ni politica de calidad
porque no ha llevado a cabo controles de calidad en forma planificada que deberan seguirse,
prueba de ello es que se le da més importancia a los datos cualitativos y costos necesarios
en el analisis de las decisiones que intervenir en situaciones que involucren el futuro de la
organizacion, es de necesidad imperante la preocupacion por el mejoramiento de la
contabilidad administrativa y determinar su correcta utilidad, mostrando resultados exactos
Y precisos.

A la fecha la organizacion no tiene un proceso de produccion que sea dirigida por
normas de trabajo ya definidas por lo que no se cuenta con un control adecuado de sus
recursos financieros y productos por la cual se puede afirmar que no cuenta con una
contabilidad administrativa de costos de mejora continua tampoco con un instrumento de
trabajo que estén disefiados en base a un programa entrega que incluya los productos y
servicios que brinda la empresa y no existe una base de control que mida la conformidad
de los clientes por lo tanto no existe garantia de realizar a corto y largo plazo la
implementacion de los cambios requeridos para alcanzar el crecimiento y la rentabilidad

de la empresa maximizando su competitividad.
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La estructura organizacional desde el punto de vista pueden distinguirse en tres
categorias generales: produccion, ventas y administracion general lo maneja el directorio y
la contabilidad de costos se encuentra en gerencia y no el contador, es por ello que se
requiere descentralizar las areas de trabajo de acuerdo a las necesidades que permitan
agilizar los procesos que impliquen a los trabajadores, proveedores y toda la cadena
articulada a los clientes se encuentren satisfechos con el producto de calidad y del servicio
que presta la empresa.

Generalmente la administracion contable de costos se complica sistematicamente el
desorden de las actividades de contabilizar los costos; los cambios constantes de contadores
intromision de los socios de la empresa de la empresa que origina modificaciones en la
toma de decisiones contables.

Es necesario el proceso de mejora del sistema de el control de costos y la toma de
decisiones de costo — volumen — utilidad y disefiar una estrategia, un manual de cuentas y
de procedimientos cuyas normas administrativas y contables permitan un control interno

de la empresa.

1.2. Delimitacién del problema
1.2.1. Delimitacién Espacial.

La unidad de analisis a investigarse corresponde a la empresa EMABRYNK T&S
SAC; El Tambo — 2019. A base de las técnicas de muestreo, se determinaran las muestras

mas representativas de la poblacion.

1.2.2. Delimitacion Temporal

Para el desarrollo de la investigacion se tendra en cuenta el periodo 2019.
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1.2.3. Delimitacién Conceptual o Tematica

Durante el proceso de la investigacion, se utilizaran las teorias y enfoques teoricos
para la implementacion de un sistema o modelo de costos ABC para el efecto,
determinaremos los libros, revistas especializadas, articulos cientificos y otras fuentes

documentales que ayuden a explicar mejor el problema.

1.3. Formulacion del problema
1.3.1.Problema General
¢De qué manera se relaciona costos ABC y calidad de servicio que brinda la empresa

EMABRYNK T&S SAC. El Tambo, 2019?

1.3.2.Problemas Especificos

o ¢Qué relacion existe entre los costos indirectos y la confiabilidad que brinda la
empresa EMABRYNK T&S SAC. El Tambo, 2019?

o ¢Qué relacion existe entre los costos operativos y la responsabilidad que brinda la
empresa EMABRYNK T&S SAC. El Tambo, 2019?

o ¢Qué relacion existe entre el costo de produccion y la seguridad que brinda la
empresa EMABRYNK T&S SAC. El Tambo, 2019?

o ¢ Qué relacion existe entre el control de calidad y la empatia que brinda la empresa

EMABRYNK T&S SAC. El Tambo, 2019?

1.4. Justificacion
1.4.1.Social
Con la realizacion del presente trabajo de investigacion, se propone concientizar

sobre la implementacion de un sistema o modelo de costos ABC, en los procesos de
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operaciones de la empresa, esto pretende generar conciencia de la utilidad del registro de
sus operaciones conforme a las normas de contabilidad en el area de produccion de la

empresa lo cual coadyuvaria generar empleo, consumo y movimiento econémico.

1.4.2. Tedrica

Desde el punto tedrico la presente investigacion generara estudios sobre los
problemas relevantes en laempresa EMABRYNK T&S SAC, esto propiciara que se preste
atencion sobre aquellas acciones que generan altos costos con el fin de recopilar esta
informacion y tenerla presente en la generacion de nuevas estrategias que mejoren la
productividad asignado de modo mas eficiente los recursos, de esta manera obtener mejores

beneficios en cuanto a la mejora continua de la calidad del servicio que brinda la empresa.

1.4.3. Metodoldgica

La ejecucion de esta investigacion establecera como aporte el empleo de una guia de
entrevista el cual serd usado para la recopilacion de datos y que daréa a conocer la direccion
seguida por la empresa en el manejo de la gestion del flujo de costos y rendimiento, con lo
cual se planteara alcanzar soluciones adecuadas y la aportacion de nuevos métodos,
instrumentos, modelos o estrategias de investigacion, para generar conocimiento valido y

confiable.

1.5. Objetivos
1.5.1.Objetivo General
Determinar la relacion entre costos ABC y calidad de servicio que brinda la empresa

EMABRYNK T&S SAC. El Tambo, 2019.
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1.5.2.Objetivos Especificos

Establecer la relacion que existe entre costos indirectos y la confiabilidad que brinda
la empresa EMABRYNK T&S SAC. EI Tambo, 2019.

Establecer la relacion que existe entre costos operativos y la responsabilidad que
brinda la empresa EMABRYNK T&S SAC. El Tambo, 2019.

Establecer la relacion que existe entre el costo de produccion y la seguridad que
brinda la empresa EMABRYNK T&S SAC. El Tambo, 2019.

Establecer la relacion que existe entre el control de calidad y la empatia que brinda

la empresa EMABRYNK T&S SAC. El Tambo, 2019.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes (nacionales e internacionales)

Los antecedentes de estudio relacionados al tema de investigacion que a continuacion
se presenta son investigaciones efectuadas a nivel nacional e internacional, que se refieren
directa o indirectamente al tema de investigacion que aporta algunos puntos importantes,

tales como:

2.1.1. Antecedente Internacional

Bautista (2010) Tesis: “Metodologia para la implementacion de la manufactura
esbelta en los procesos productivos para la mejora continua, Escuela Superior De Ingenieria
Mecanica Y Eléctrica Unidad Profesional Azcapotzalco, Facultad De Ingenieria Mecanica
Y Eléctrica, México D.F. 2010. Conclusiones: Este sistema es una solucion para mejorar
la satisfaccion del cliente, la calidad, la productividad, ahorrar costos, disminuir el tiempo
que un cliente debe esperar para revivir un producto, todo esto para lograr mas beneficios

y generar utilidades, a partir de ellas se puede crear un sistema propio y adaptado a las
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necesidades particulares de la empresa que no se requieren grades conocimientos técnicos,
ni grandes inversiones y que serdn de gran ayuda especialmente todas las organizaciones,
finalmente en la actualidad donde la poblacion aumenta muy rapidamente, mientras tanto
el concepto principal de la eliminacion de desperdicio debe ser implementado en cada
empresa u organizacion”

Quituisaca y Calderon. (2011) tesis: “Implementacion de un modelo de contabilidad
de costos por procesos para Sinchi Carrasco Asociados Compafiia Limitada productora de
materiales para la construccion. Universidad Politécnica Salesiana Sede Cuenca - Ecuador.
Conclusiones: La implementacion de un sistema de costos por procesos, no existe en su
mayoria casi nada, echo por el cual se adapté con modelos de requerimientos, inventarios
respectivos, no ha sido facil porque no se puede cambiar las costumbres de la empresa de
un momento a otro, pues todo es un proceso en el cual asumimos como un acto para
nosotros mas aun cuando en su mayoria los integrantes de Sinchi Carrasco Asociados, fue
dificil pero no imposible, con respecto a niveles jerarquicos muchas de las veces pasa por
desapercibido siendo un poco complicado a quien dirigirse a quien nos podia ayudar con
la informacién y colaboracion y lo hacian acataban en ese momento pero no fueron
constantes, interrumpiendo asi el proceso en este caso en requerimientos o informacién que
necesitdbamos. Aprendimos algo diferente en todo sentido de la palabra. Al final se logré
obtener el costo del producto este fue su objetivo, el mismo que ayudo a la toma de
decisiones a sus propietarios de manera oportuna y precisa

Cabrera (2012) tesis: “Implementacion de un sistema de contabilidad de costos y su
incidencia en la presentacion de estados financieros de la Empresa Siderdrgica Fundiciones
Aceros Industriales Mejia Villavicencio FIAM Cia. Ltda. Universidad Politécnica
Salesiana, Facultad de Ingenieria en Contabilidad y Auditoria, Cuenca - Ecuador.

Conclusiones: La empresa no cuenta con un sistema de costos; y el precio final de los
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productos terminados son calculados de manera empirica, lo que provoca una
subestimacion de costos; la contabilidad de la empresa que se aplica es de una empresa
comercial donde los costos son gastos no se establece cuentas de costos de balances, no
dispone de registros para tener una informacion confiable, sobre el control de costos, la
empresa tiene un costo amortizado muy alto en sus inventarios, el flujo de caja en dos
periodos, la empresa tiene una perdida debido a que sus costos de produccién son mal
determinados, el manejo de las finanzas debe ser visto como una herramienta de control de
ingreso de materiales, ordenes de produccién, hoja de costos, Kardex registro de asistencia,
facturacion, estados financieros, etc. 60% de su patrimonio esta con prometido con el

pasivo.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Chuy Ubillus, Javier (2014) tesis: “Sistema de costos ABC como herramienta de
control en la gestion empresarial de las industrias de concreto premezclado en Lima
Metropolitana: 2014, Universidad de San Martin de Porres, Facultad de Ciencias
Contables, Econdmicas y Financieras escuela profesional de contabilidad y Finanzas, Lima
- Pert. Conclusiones: Las empresas industriales de concreto premezclado no cuentan con
un sistema de costos por actividades, por lo que dificulta determinar los recursos
financieros, la informacion del sistema contable no es utilizado en la elaboracién de los
presupuestos lo que no permite el control de costos, no se analizan los informes de los
costos de produccion de las ordenes de produccidn se desconoce el comportamiento del
costo de produccion, los costos indirectos de produccidon se aplican de manera tradicional
que no permiten medir la contribucion de las actividades los centros de costos que
constituyen en el proceso de produccion.

Flores, D. (2016) tesis: “Sistema de costos por ordenes y su incidencia en la
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rentabilidad de las empresas constructoras del Peru: caso empresa F&C E.I.R.L Trujillo,
2016; Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote; Facultad de Ciencias Contables y
Administrativas - Chimbote. Conclusiones: En conclusion, el sistema de costos por
ordenes permite llevar un control oportuno de cada trabajo, las hojas de costos, también
permitirdn acumular los costos por cada trabajo realizado y determinar las proporciones de
cada elemento con ello la empresa obtiene una mejor rentabilidad, la empresa solo utiliza
un sistema de costeo de manera global por todas las obras ya concluida y que escaseaban
la informacién, el sistema de costos podra solucionar mediante los ratios a los estados
financieros de la empresa debido a que el sistema puede controlar los costos que incurre la
empresa y reducir los gastos innecesarios, para mejorar la rentabilidad es la aplicacion
adecuada del sistema de costos por drdenes al determinarse los costos de produccion por
cada orden detallando los elementos méas importantes es necesario la implementacion de
un sistema de contabilidad de costos para que pueda efectuar un mejor control de sus
ingresos y costos por cada obra y poder fijar sus precios y generar mayores ganancias para
la empresa.

Dumet - Lucas. (2016) tesis: “Implementacion del sistema de costeo ABC para
optimizar la asignacion de recursos y la toma de decisiones gerenciales en la empresa
Camiones & Servicios S.A.C.; Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, Facultad de
Negocios, carrera Contabilidad y Administracion, Lima - Pert. Conclusiones: Se concluye
que el sistema de costeo ABC; permitira mejorar la asignacion de los recursos de la empresa
a traves de un analisis mas técnico de los costos indirectos, ademas permitird a la empresa
enfocarse en buscar la eficiencia de sus costos relevantes con el objeto de crear una ventaja
competitiva en los costos, asimismo se optimizara la toma de decisiones gerenciales ya que
la gerencia dispondra de informacion més detallada del comportamiento de los costos para

optimizarlos con el sistema de costeo ABC, se comprobo la deficiencia del sistema del



30

costo tradicional usado por la empresa y por ende nos muestra resultados financieros
sesgados, conlleva a la gerencia a no tomar decisiones generales y gerenciales idoneas, se
comprob6 que el sistema de costeo ABC posibilitara la aplicacion de la calidad total en
cada uno de sus actividades que permitird a la gerencia el detalle de los recursos

consumidos por cada actividad.

2.2. Bases Tedricas o Cientificas
2.2.1.Concepto general del costo

“Es la erogacion o desembolso en efectivo, en otros bienes en acciones de capital o
en servicios, o en la obligacion de incurrir en ellos, identificados con las existencias”
(Chambergo, 2012).

Seglin Apaza dice: “Son desembolsos o sacrificios de valores que reportan beneficios
futuros; son capitalizables e inventariables y hacen parte del Balance General. Los valores
de los materiales, mano de obra y costos indirectos de fabricacion y en general todo lo que

tenga que ver con produccion, es considerado como costos” (Apaza, 2008).

2.2.2.0bjetivo del costo

Segun: Arredondo “El objeto de costos es aquello que se desea costear, viene a ser el
producto o servicio para el cual deseamos medir y asignar los costos incurridos”
(Arredondo, 2005).

Segun: Aguilar y Carrion J. (2013; P. 22) “el objetivo es:
- Sirve de base para establecer politicas de precios
- Tomar decisiones del area de produccion
- Valorar inventarios

- Controlar la efectividad de la gestion
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- Facilitar el planeamiento y el control del proceso productivo” (Aguilar &

Carrién, 2013).

2.2.3.Elementos del costo

Segun: Coronel “Se puede decir que a medida que el proceso productivo avanza lo
que fue materia prima se aproxima a ser un producto en proceso terminado, pero en este
proceso interactian los 3 elementos del costo, generando mas costos de produccién que
deben acumularse, para asi determinar su precio de vente y margen de utilidad de un
producto o servicio determinado” (Coronel, 2014).

Segun Chambergo afirma: “Los elementos del costo estan agrupados bajo tres
conceptos, materia prima directa, mano de obra directa y costos indirectos de fabricacion.
- Materia prima directa: es todo aquel elemento que se transforma e incorpora en

su producto final.

- Mano de obra directa: constituye el valor del trabajo directo realizados por los
operarios o dichos términos, el esfuerzo aportado al proceso de transformacion

de un bien.

- Costos indirectos de fabricacion: Para su distribucion se utiliza una base en

relacion a causa efecto” (Chambergo, 2012) (P. 98).

2.2.4.Sistema de costos

Segun: Garcia y Morocho “Se define como el registro sistematico de todas las
transacciones financieras, expresadas en su relacion con los factores funcionales de la
produccién, distribucion y administracion e interpretadas en forma adecuada para
determinar el costo de llevar a cabo una funcion dada, En dicho registro se constituye

factores primordiales a los documentos originales, los diarios, los mayores o auxiliares, los
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estados de operacion y las clasificaciones de cuentas, todos ellos necesarios para presentar
a los directores responsables detalles adecuados sobre los gastos de fabrica de venta y de

administracion” (Garcia & Morocho, 2010).

2.2.5.Costos abc (costo basado en actividades)

Segun: Carmona y Mejia. El sistema de costos basado en actividades, conocidos
(ABC), aparece a mediados de la década de los 80 como un aporte ante la falta de los
sistemas de costos utilizados para distribuir correctamente los gatos y costos indirectos a
los productos o servicios, a diferencia del ABC que identifica que los costos indirectos no
en los productos o servicios, sino en las actividades que se realizan para producir dichos

productos o servicios (Carmona & Mejia, 2014).

2.2.6. Definiciones de costos abc

Para: Rodriguez J. (2012) “Es un modelo que se basa en la agrupacion en centros de
costos que conforman una secuencia de valor de los productos y servicios de la actividad
productiva de la empresa” (Rodriguez, 2012).

Para: Altamirano y Arevalo, manifiestan, “el sistema de costos ABC es una
metodologia para distribuir razonablemente los costos indirectos a los productos y medir
el rendimiento de las actividades. El principal fin de este sistema de costeo es determinar
la eficiencia en la utilizacion de los recursos y de ser una herramienta para medir el

desempeno empresarial” (Altamirano & Arevalo, 2012).

2.2.7.Elementos del sistema abc
Segun: Bellido P. (2013) “Se consideran como recurso, todo aquello que esta

disponible en la empresa para el desarrollo de sus actividades y que le permite lograr sus
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fine” (Bellido, 2003).

Segun: Bellido P. (2013) “Los recursos de una organizacién se pueden clasificar en:
Humanos, Materiales, Equipos, Instalaciones, Servicios” (Bellido, 2003)

“Los recursos comprenden ademas los costos externos, los cuales incluyen recursos

consumibles tales como: Transporte o fletes, utiles de oficina, contratos de mantenimiento”

(Bellido, 2003).

2.2.8.Cost driver

Segun: Brito, Ferreiro y Lopez “Para poder asignar un costo a un producto hay que
tener en cuenta el factor, escoger este factor medible y claramente identificable que me
permita asignar los costos a un centro, actividad y producto. Los inductores de costos o
Cost Driver son aquellos factores o hechos que influyen en el volumen de ejecucion de las
actividades siendo por tanto la causa de consumo de los recursos utilizados al realizar éstas”

(Brito, Ferreiro, & Lopez, 2003).

2.2.9.Rentabilidad

Segun: Apaza “define la rentabilidad como la capacidad de generar beneficios, de
modo que los ingresos sean suficientes para recuperar las inversiones, cubrir los costos
operacionales y obtener un beneficio. Asi mismo la rentabilidad puede ser medida mediante

indicadores econdomicos y financieros” (Apaza, 2008).

2.2.10. Ratios de rentabilidad
Segun: Apaza (2007):
a. Rentabilidad Bruta.

“Este indicador muestra el porcentaje de las ventas que permiten de cierta forma a la
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entidad cubrir sus gastos tanto operativos como financieros” (Apaza, 2008).

Utilidad Bruta
Ventas Netas

Rentabilidad Bruta =

b. Rentabilidad Operacional.
“Esta rentabilidad operacional muestra la realidad econdmica de la empresa, sirve
para determinar si el negocio es lucrativo independientemente de como haya sido

financiado” (Apaza, 2008).

Utilidad Operacional
Ventas Netas

Rentabilidad Operacional =

c. Rentabilidad Neta.

“Este margen muestra la parte de las ventas netas que estaria a disposicion de los
propietarios, es importante ver que para este tipo de rentabilidad la utilidad ha sido afectada
por gastos financieros y por los impuestos” (Apaza, 2008).

Utilidad Neta
Ventas Netas

Rentabilidad Neta =

d. Rentabilidad econémica o del activo (ROI)
“Consiste en analizar la rentabilidad del activo independientemente de como esté
financiado el mismo, es decir, sin tener en cuenta la estructura del pasivo” (Apaza, 2008).

La férmula es la siguiente:

Beneficio antes de impuestos e intereses
Activo Total

e. Rentabilidad financiera o de los fondos propios (ROE)
Formula:

Beneficio después de impuestos
Fondos Propios

“El ROE se encarga de medir la rentabilidad del capital que han invertido

directamente, ademas de ello se suele incluir como fondos propios una parte del resultado
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del ejercicio” (Apaza, 2008).

2.2.11. Manejo del control de calidad.

todo se realizara;

1.

Objetivos.

“Utilizacion de diversas herramientas estadisticas para el control de procesos, sobre

Estudio inicial del proceso, uso de gréaficos de control por variables para intentar
evaluar los pardmetros del proceso en el momento que este, este bajo control
Determinacion de indices de capacidad del proceso, estos nos permitiran analizar la
variabilidad del proceso con relacion a las especificaciones como estudiamos
anteriormente

Control del proceso en linea. Intentar detectar cambiar en el proceso mediante la

utilizacion de los graficos de control” (Hernandez & Da Silva, 2016).

2.2.12. Desarrollo de la empresa.

CRECIMIENTO DE LA
EMPRESA

MEIORA CONTIMLULA

ORIENTACION
AL|PROCESO

VISION
CLARA



2.2.13. Satisfaccién del cliente

36

La satisfaccion es una funcion de toda experiencia en la organizacién y no solo en la

unidad adquirida. “Es esencial comprender las necesidades y expectativas del cliente para

ganar negocios nuevos y conservar los negocios existentes, una organizacion debe

proporcionar un producto o servicio de alta calidad a sus clientes, que satisfaga sus

necesidades: un precio razonable, entrega oportuna y servicio excepcional” (Guadarrama

& Rosales, 2015).

2.2.14. Proceso

Materiales
Dinero

Informacién

ENTRADA:

Retroalimentacion

PROCESO:

Personal

Equipo

Método

Procedimientos

Condiciones

ENTRADA:
Materiales
Dinero

Informacién

Resultados
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2.2.15. Costo de mala calidad

“El costo de mala calidad se define como los costos asociados con no alcanzar la
calidad requerida de un producto o servicio, definidos por los requisitos establecidos por la
organizacion y sus contratos con clientes y la sociedad dicho de forma simple, es el costo

de malos productos o servicios”. (Corrales, 2016).

2.2.16. Sistema control de calidad
Murray, “Desarrollo del control de calidad en:
1.- medir el costo de tener una calidad pobre
2.- adecuar el producto para el uso:
- el efecto principal se acusa en las ventas, por lo general la mayor calidad cuesta
mas.
- el efecto principal se acusa en los costos, por lo general la mayor calidad cuesta

menaos.

2.2.17. Estrategias para mejorar la calidad

Segun: Piero, Martinez-Tur y Ramos (1999), “las estrategias para mejorar la calidad
en el servicio son basicamente un médulo de consultoria que permite el adecuado desarrollo
en la empresa. Por otra parte, estas estrategias buscan estimular la capacidad y el interés de
los empleados por sorprender a los clientes y estar atentos a sus demandas, en linea con la
politica, el estilo y la cultura de la organizacion que en principio debe ser una de las bases

de su ventaja competitiva” (Martinez, Pierd, & Ramos, 2001).

2.2.18. Sistema de control de calidad en empresas de servicio

Segun: Juran y Gryna, “se refiere al proceso que se emplee con el fin de cumplir con
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los estandares, esto consiste en observar el desempefio real, compararlo con un estandar y
después tomar medidas para observar si el desempefio es significativamente diferente

estandar” (Juran & Gryna, 2007).

2.2.19. Reduccion de costos con mejores practicas

Segun: Imai, “si de encontrar una manera eficaz y eficiente de reducir costos se trata
la mejor forma de logarlo es implementando el sistema de mejora continua, y no se trata de
recortar costos, sino de gestionarlos” (Imai, 2000).

“La gestion de costos implica supervisar los procesos de desarrollo, produccion y
venta de productos o servicios de buena calidad al tiempo que trata de reducir los costos y

mantenerlos a niveles objetivos” (Imai, 2000).

2.3. Marco Conceptual
2.3.1.Costo

“El termino costo representa el dinero o su equivalente que se entrega para adquirir
bienes y de los cuales se espera que generen un beneficio futuro, se presenta en cuentas de

activos, que van al balance general” (Apaza, 2008).

2.3.2. Materiales
“Son los principales recursos que se usan en la produccion, estos se transforman en
bienes terminados con la ayuda de la mano de obra y los costos indirectos de fabricacion”

(Bravo & Ubidia, 2007).

2.3.3.Directos

“Son aquellos que pueden identificarse en la fabricaciéon de un producto terminado
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facilmente se asocian con este y representan el principal costo de materiales en la

elaboracion del producto” (Horngren, Datar, & Rajan, 2012).

2.3.4. Indirectos
“Son los que estan involucrados en la elaboracion de un producto, pero tienen una

relevancia relativa frente a los directos” (Horngren, Datar, & Rajan, 2012).

2.3.5.Costo de mantenimiento

“Son los costos correspondientes a mantener los inventarios a lo largo del tiempo”

(Jiménez, 2010).

2.3.6.Costo de pedidos
“Incluyen los costos de materiales, impresos, procesamiento de los pedidos, apoyo
administrativo, etc. Necesarios para procesar los pedidos cuando se preparan los pedidos,

también se producen costos, pero en este caso se llaman coste de produccion” (Jiménez,

2010).

2.3.7.Mano de obra
“Es el esfuerzo fisico o mental empleados para la elaboracion de un producto.
e Directa. - Es aquella directamente involucrada en la fabricacion de un
producto terminado que puede asociarse con este con facilidad y que tiene
gran costo en la elaboracion.
¢ Indirecta. - Es aquella que no tiene un costo significativo en el momento de

la produccion del producto” (Jiménez, 2010).
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2.3.8. Gasto.
“Esta relacionado directamente con los departamentos de administracion, ventas y
con los servicios financieros. Como gasto podemos identificar los sueldos a los

departamentos administrativos.

2.3.9.Costos totales.
“Son los costos acumulados atribuidos a un departamento actividad, producto o

servicio” (Jiménez, 2010).

2.3.10. Costos unitarios.
“Son los costos que se obtienen dividiendo los costos totales entre el nimero de
unidades producidas, los costos unitarios facilitan el calculo del inventario final y el costo

de los articulos vendidos” (Jiménez, 2010).

2.3.11. Costos variables.
“Son aquellos en los que el costo total cambia en proporcion directa a los cambios en

el volumen, en tanto que el costo unitario permanece constante” (Jiménez, 2010).

2.3.12. Costos fijos.
“Son aquellos en los que el costo fijo total permanece constante mientras que el costo

fijo unitario varia con la produccion” (Jiménez, 2010).

2.3.13. Desconocimiento del costo comercial del producto.
“No se llega a conocer con veracidad el precio del producto que tiene como

expectativa la empresa” (Arredondo, 2005).
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2.3.14. Sistema de costeo.
“Es un conjunto de procedimientos analiticos que se aplican para la determinacion

de los costos de produccion” (Arredondo, 2005).

2.3.15. Rentabilidad.
“Es la media de productividad de los fondos comprometidos en un negocio”

(Arredondo, 2005).

2.3.16. Estados financieros.

“Informar situacion econémica y financiera” (Arredondo, 2005).

2.3.17. Métodos del costo comercial.
“Calculo por division simple, calculo por operacion multiple, calculo de costo por
recargo, método de coeficiente o factor de equivalencia o método de los porcentajes”

(Arredondo, 2005).

2.3.18. Control.
“El control se refiere al ajuste de las operaciones y personas a un plan o politica de

negocios” (Oriol & Soldevilla, 2000).

2.3.19. Costos presupuestados (0 costos presupuestos).
“Costos unitarios y totales que se encuentran en el presupuesto o plan. La base para

los costos presupuestados puede ser el costo real, estandar, normal o estimado” (Oriol &

Soldevilla, 2000).



42

2.3.20. Costos por procesos.
“Los costos asociados con un proceso de produccion, operacion o departamento. Los
sistemas de costos por proceso son sistemas de contabilidad de costos que dan importancia

a la acumulacion de costos por procesos” (Oriol & Soldevilla, 2000).

2.3.21. Distribucion de costos
“La distribucion de costos o su reparticion entre dos o mas departamentos, territorios,
divisiones u otras utilidades, también se denomina asignaciéon de costos” (Oriol &

Soldevilla, 2000).

2.3.22. Variacion del uso de materiales

“La variacion del uso o cantidad de materiales, resulta de emplear mayor o menor
cantidad que lo contemplado en las normas de materiales. La variacion del uso de
materiales es la diferencia entre las cantidades reales de materiales utilizados a los precios
estandar y el costo estandar de los materiales asignados sobre la base de la produccion real”

(Oriol & Soldevilla, 2000).

2.3.23. Proceso de produccion

“Se puede argumentar que las empresas deberian cambiar del tipo de produccion por
ordenes de trabajo al tipo de produccion por procesos, siempre que esto es posible, debido
a que es un tipo de produccion mas estable, estandarizado y por lo tanto mas eficiente”

(Arredondo, 2005).
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2.3.24. Calidad de servicio
“la calidad la define el cliente, no el proveedor — vendedor” y el segundo es “los
clientes evaltan la calidad de servicio comparando sus expectativas con sus percepciones

de como se efectia este” (Stanton, Etzael, & Wlker, 2007).

2.3.25. Fiabilidad
La fiabilidad es la capacidad de brindar un servicio al prestar un servicio prometido,

de manera segura, oportuna y garantizar la calidad del producto.

2.3.26. Empatia
El colaborador tiene una buena relacién con el usuario, al prestar una atencion
individualizada, el compromiso y sobre todo el trato familiar, debiendo involucrase con las

necesidades del usuario.
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CAPITULO Il

HIPOTESIS

Hipotesis General

Existe relacion significativa entre Costos ABC v la calidad de servicio que ofrece la

Empresa EMABRYNK T&S SAC. El Tambo, 2019.

3.2.

H1.-

H2.-

H3.-

H4.-

Hipédtesis (s) Especifica (s)

Costos indirectos se relaciona significativamente con la confiabilidad que brinda la
Empresa EMABRYNK T&S SAC. El Tambo — 2019.

Los costos operativos se relacionan significativamente con la responsabilidad que
brinda la Empresa EMABRYNK T&S SAC. El Tambo — 2019.

El costo de produccion se relaciona significativamente con la seguridad que brinda la
Empresa EMABRYNK T&S SAC. El Tambo — 2019.

El sistema de control de calidad se relaciona significativamente con la empatia que

brinda la Empresa EMABRYNK T&S SAC. El Tambo — 2019.
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3.3. Variables (definicion conceptual y operacionalizacion)

Variable 1:

Costos ABC

Definicion operacional.

“Explican el comportamiento de los costos, son definidos por los procesos ejecutados
en la Empresa, dentro de estos se ubican volumen de produccion alcanzado, trabajos
compartidos con el mejoramiento continuo, distribucion de planta, disefio del producto,

lazos con los proveedores y clientes, filosofia de calidad total a nivel del producto y al

proceso”
Costos.
Segun: Polineni, favozzi y Adelberg (1995)
“Es el valor sacrificado para adquirir bienes o servicios que se miden en dinero

mediante la reduccion de activos o al incurrir en pasivos en el momento que obtiene el

beneficio”.

Variable 2:

Calidad de Servicio

Definicion. -

“Es el uso de técnicas y actividades para lograr, mantener y mejorar la calidad de un
producto o servicio, implica la integracion de las siguientes teorias y actividades,

especificaciones, disefio del producto, produccion o instalacion, inspeccion y el examen de

2

uso.
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VARIABLES CONCEPTO DIMENSIONES INDICADORES
“Analisis costo
beneficio
Analisis costo —

) volumen utilidad
Costos Indirectos  _ aplicacién de costos
contables
Costo estandares y
presupuesto”
“Evaluacion a través
Costos Sgsltzssvanacmnes de
Operativos L
Segtn: Taro (2016), “la P Adquisicion de
metodologia ABC es Suministros”
Il ignan | .
aquetia gue se asignan 10s “Estudio de mercado
costos de acuerdo con el s .
.. Analisis de estudios
consumo de actividades . .
. . financieros
necesaria para ejecutar las
. Presupuestos
Costos ABC diversas tareas de un Fluio de caia
(Variable 1). proceso productivo, Proceso_@e o sJa internja de
identificados como Produccion
. retorno
relevantes para asi .
. Periodo de
obtener un determinado .,
. recuperacion de la
costo de objetos, . o
. investigacion
calculando mecanismos ) ”
N Costos estandares
de absorcion
“Inversion al capital
y acceso al capital
Nuevos servicios
Eliminacion de
Control de servic_ios_ )
calidad Amphacmn 0
mejoras
Disminucién de
COStos
Cambio de la
estructura de costos”.
“Entregar lo que se
Segun: Wiliam, Edward Eé;g:gts ?)?er:izzera
Deming (1980) “La L L
. . Confiabilidad
calidad de servicio es CI(.)nft'ab'“dad de sus
traducir las necesidades I(;Ie? €s .
Calidad de futuras de los usuarios en . ac ortes tmas I
Servicio caracteristicas medibles, Importantes en fa

percepcion de la



(Variable 2)

solo asi un producto
puede ser disefiado y
fabricado para dar
satisfaccion a un precio
que el cliente pagara, la
calidad puede estar
definida solamente en
términos de agente”

Responsabilidad

Seguridad

Empatia

calidad
Expectativas de
confiabilidad de sus
clientes”

“Atencion y rapidez
en atencion

Se mide por el lapso
del tiempo que ha de
esperar

Flexibilidad para
personalizar el
servicio”.

“Inspira buena
voluntad de la
confianza
Incrementa en los
casos de riesgos
Inseguridad del
cliente

Cliente puede usar
evidencias fisicas
que le den
seguridad”

“Tratar a los clientes
COMO personas
mediante atencion.
Permite transmitir a
los clientes que son
Unicos y especiales
En la empresa con
frecuencia el
empleado puede
conocer el nombre
del cliente”

a7
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

4.1. Método de Investigacion

Segtn Tarazona “El método es la cadena ordenada de pasos (acciones) basados en
un aparato conceptual determinado y en regla que permiten avanzar en el proceso del
conocimiento, desde lo conocido a lo desconocido” (Tarazona, 2004).

Esta investigacion nos encamina hacia la investigacion BASICA o PURA las

investigaciones son de nivel descriptivos y explicativos.

4.2. Tipo de la Investigacion

Segun Sanchez y Reyes (1998; 14) “La investigacion sustantiva es aquella que trata
de responder a los problemas teoréticos o sustantivos, en tal sentido estd orientado a
describir, explicar, predecir o retraducir la realidad, con lo cual se va en busqueda de

principios y leyes generales que permita organizar una teoria cientifica” (Sanchez, Reyes,

& Mejia, 2018).
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4.3. Nivel de la Investigacion

“El nivel de investigacion desde el punto de vista semantico se refiere a la
complejidad o al nivel de profundidad de la investigacion, por tanto, el nivel de
investigacion es correlacional; considerando el objetivo general y especifico planteado;
Hernandez Fernandez y Baptista describe de manera inductiva, sistemética, detallada datos

de una situacion observada” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 1999).

4.4. Disefio de Investigacion

Kerlinger (2002; P.420); “En la investigacion no experimental no es posible
manipular las variables o asignar aleatoriamente a los participantes o tratamientos”.

“El disefio de investigacion a utilizarse es el disefio descriptivo correlacional, tiene
como objetivo observar la presencia o ausencia de las variables que desea relacionar y
luego las compara por medio de la estadistica de andlisis de los estadigrafos convenientes”.

Esquema.

TOl
M < r
A
Donde:
M = Es la muestra.

O = Indica las observaciones a cada variable.

r = es la posible relacién entre las variables estudiadas.

4.5. Poblacion y muestra
4.5.1.Poblacion

Segun Selltiz “nos indica que una poblacion es el conjunto de todas las cosas que
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concuerdan con una serie determinada de especificaciones” (Selltiz, 1980).
Segun Oseda “Es el conjunto de individuos que comparten por lo menos una
caracteristica, sea una ciudadania comun, la calidad de sus miembros una asociacion

voluntaria o de una raza, provincia, universidad o similares” (Oseda, 2008).

Tabla 1.
Colaboradores en la empresa trabajadores en la empresa EMABRYNK T&S SAC. El
Tambo. Huancayo-2019

Areas Nimero de Porcentaje
trabajadores

Area de produccion 65 65%

area de ventas y administracion 30 30%

Ejecutivos y gerencia 5 5%

Total 100 100%

Fuente: Archivos de la oficina de personal de la empresa EMABRYNK T&S SAC.

4.5.2. Muestra

En el estudio que se realizara la poblacion es pequefia esta realidad imposibilita
trabajar con una muestra porque no reune las condiciones para extraerla y segun
Herndndez, et. al (2010), denomina “muestra censal, es aquella donde todas las unidades

de investigacion son consideradas como muestra”.

4.6. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos
4.6.1. Técnicas de recoleccion de datos

Segun: Sanchez y Reyes sefiala: “Técnica recoleccion de datos son los medios por el
cual el investigador procede a recoger su informacién requerida de una realidad o fenémeno
en funcion a los objetivos del estudio:

1. Entrevistas

2. Laencuesta
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3. Laobservacion
4. Diccionario de datos
5. Diagrama de flujo

6. Analisis documental” (Sanchez, Reyes, & Mejia, 2018).

4.6.2. Instrumentos de recoleccion de datos

Segin Mejia afirma que: ‘“Pueden medir variables, se utilizan para recopilar
informacion con respecto a ellas 0 simplemente observar su comportamiento.

1. Cuestionario o guia de preguntas.

2. Ficha de registro de datos

3. Lista de cotejos

4. Escala de valoracién

5. Cuestionario de opinion

6. Escalas de actitud” (Sanchez, Reyes, & Mejia, 2018).

4.7. Técnicas de procesamiento y analisis de datos
4.7.1.Procesamiento

El proceso de recoleccion de datos respecto a la calidad de la formacion de los
trabajadores de la empresa en la contabilidad de costos, asi como las caracteristicas e
indicadores de los procesos de gestion se emplearan los siguientes procedimientos:

a) Instrumentos:

Ficha de observacion

Lista de trabajadores de la empresa

Planear, dirigir, coordinar y controlar su aplicacién

Libreta de notas para los acontecimientos
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- Filmadoras y grabadoras

- Fichas de encuestas

- Ficha de sistematizacion de las encuestas
- Técnicas de la observacion

- Disefio de la observacion

- Fuente interna de datos de la empresa

- Fuente externa de datos de la empresa.

4.8. Aspectos éticos de la Investigacion

La recoleccion de la informacidon se realizara previo control del instrumento,
debiendo ser evaluado la validez y confiabilidad, y su aplicacion se realizara, previo
consentimiento informado de los encuestados, los datos se organizaran respetando las

opiniones, sin falsear los resultados.
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CAPITULO V

RESULTADOS

5.1. Descripcidon de resultados

Se presentan los resultados obtenidos, acerca del estudio COSTOS ABC Y
CALIDAD DE SERVICIO QUE BRINDA LA EMPRESA EMABRYNK T&S SAC. EL
TAMBO - 2019, los datos se organizaron en dos partes, un estudio descriptivo y un estudio
correlacional, en funcion a las variables y sus dimensiones.
5.1.1. Andlisis e interpretacion de la variable costos ABC

La variable ABC se dimensiono en: Costos Indirectos, Costos Operativos, Proceso

de Produccion, Control de calidad

Tabla 2.

Frecuencia porcentual de la variable costos ABC

Frecuencia Porcentaje
BAJO 5 5,0
MEDIO 84 84,0
ALTO 11 11,0
Total 100 100,0

Fuente: Elaborado por el Autor a partir de la encuesta.
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100

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Grafico 1. Frecuencia porcentual de la variable costos ABC

Fuente: Tabla 2

Interpretacion:

La tabla 2 y grafico 1, muestran los resultados de las opiniones de la muestra de
estudio, el 84% opinan que el costo ABC es medio, el 11% dicen que es alto y solo el 5%
manifiestan que es bajo, la opinidn favorable es mayoritaria acerca de los costos ABC en
la empresa EMABRYNK T&S SAC, la asignacion de costos en la empresa se realiza

exitosamenten en las diversas actividades que ejecuta la alta administracion.

Tabla 3.

Frecuencia porcentual de la dimension costos indirectos

Frecuencia Porcentaje
BAJO 10 10,0
MEDIO 58 58,0
ALTO 32 32,0
Total 100 100,0

Fuente: Elaborado por el Autor a partir de la encuesta.
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Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Grafico 2. Frecuencia porcentual de la dimensién costos indirectos

Fuente: Tabla 3

Interpretacion:

Los resultados mostrados se refieren a los costos indirectos, los encuestados opinan
que este costo es medio a 58%, el 32% dicen que es alto y solo el 10% manifiestan que es
bajo, por ende, mayoritariamente opinan, que en la empresa los costos indirectos son las
que contribuyen a la elaboracion de un producto, esta contribucion suma al éxito productivo

de la empresa.

Tabla 4.

Frecuencia porcentual de la dimension costos Costos Operativos

Frecuencia Porcentaje
BAJO 1 1,0
MEDIO 24 24,0
ALTO 75 75,0
Total 100 100,0

Fuente: Elaborado por el Autor a partir de la encuesta.
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a0
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40

Porcentaje

20

BAJO MEDIO ALTO

Grafico 3. Frecuencia porcentual de la dimensién costos Costos Operativos

Fuente: Tabla 4

Interpretacion:

Los resultados mostrados se refieren a los costos operativos, los encuestados opinan
que es medio a 24%, el 75% dicen que es alto y solo el 1% manifiestan que es bajo, por
ende, la mayoria opinan favorablemente, que la empresa cuenta con un capital econémico

solvente, y la actividad que realiza es lucrativo.

Tabla 5.

Frecuencia porcentual de la dimension Proceso de Produccion

Frecuencia Porcentaje
BAJO 14 14,0
MEDIO 29 29,0
ALTO 57 57,0
Total 100 100,0

Fuente: Elaborado por el Autor a partir de la encuesta.
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&0

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Grafico 4. Frecuencia porcentual de la dimensién Proceso de Produccion

Fuente: Tabla 5

Interpretacion:

Los resultados mostrados, se refieren al proceso de produccién de la empresa, los
sefiores encuestados opinan que es medio a 29%, y es alto 57% y solo el 14% manifiestan
que es bajo, la mayoria opinan favorablemente, el tipo de produccién a que se dedica la
empresa es rentable, debido a la estabilidad y la buena calidad del producto y la aceptacion

del publico consumidor es favorable.

Tabla 6.

Frecuencia porcentual de la dimension Control de calidad

Frecuencia Porcentaje
BAJO 3 3,0
MEDIO 49 49,0
ALTO 48 48,0
Total 100 100,0

Fuente: Elaborado por el Autor a partir de la encuesta.
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BAJO MEDIO ALTO

Grafico 5. Frecuencia porcentual de la dimensién Control de calidad

Fuente: Tabla 6

Interpretacion:

Los resultados muestran, al estudio acerca de control de calidad en la empresa, los
sefiores encuestados opinan que es medio a 49%, y es alto 48% y solo el 3% manifiestan
que es bajo, como se ve la mayoria opinan favorablemente, que el control de calidad de los
productos de la empresa es eficiente, porque siempre se realiza el seguimiento de los
procesos de produccidn, y el ajuste es continuo tanto de las operaciones como de los

colaboradores.

5.1.2.Estudio descriptivo de la variable calidad de servicio que brinda la empresa

EMABRYNK T&S SAC.

La variable tuvo como dimensiones: Confiabilidad, Responsabilidad, Seguridad y

empatia
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Tabla 7.
Frecuencia porcentual de la variable calidad de servicio que brinda la empresa EMABRYNK
T&S SAC.

Frecuencia Porcentaje
MALO 11 11,0
REGULAR 30 30,0
BUENO 40 40,0
MUY BUENO 15 15,0
EXCELENTE 4 4,0
Total 100 100,0

Fuente: Fuente: Elaborado por el Autor a partir de la encuesta

Porcentaje

MALO REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE

Grafico 6. Frecuencia porcentual de la variable calidad de servicio que brinda la empresa

EMABRYNK T&S SAC.
Fuente: Tabla 7

Interpretacion

Los resultados muestran que el, 30% de encuestados manifiestan que la calidad de
servicio es regular, el 40% opinan que es bueno, y muy bueno el 15%, sin embargo, existe
un 11% que aseveran que es malo, podemos deducir que, en porcentaje mayoritario, en
opinion de los sefiores encuestados la empresa EMABRYNK T&S SAC, brinda un buen

servicio.
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Tabla 8.
Estudio descriptivo de la dimension confiabilidad que brinda la empresa EMABRYNK
T&S SAC.

Frecuencia Porcentaje
MALO 11 11,0
REGULAR 29 29,0
BUENO 34 34,0
MUY BUENO 21 21,0
EXCELENTE 5 5,0
Total 100 100,0

Fuente: Fuente: Elaborado por el Autor a partir de la encuesta

40

Porcentaje

MALO REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE

Gréfico 7. Estudio descriptivo de la dimension confiabilidad que brinda la empresa
EMABRYNK T&S SAC.

Fuente: Tabla 8

Interpretacion

Los resultados muestran, el 29% de encuestados manifiestan que la confiabilidad en
el servicio es regular, el 34% opinan que es bueno, y muy bueno el 21%, sin embargo, un
11% que aseveran gque es malo, se deduce que la amplia mayoria de clientes encuestados,

opinan que la confiabilidad en la empresa EMABRYNK T&S SAC, es buena.
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Tabla 9.
Estudio descriptivo de la dimension responsabilidad en la empresa EMABRYNK T&S
SAC.
Frecuencia Porcentaje
MALO 2 2,0
REGULAR 14 14,0
BUENO 22 22,0
MUY BUENO 29 29,0
EXCELENTE 33 33,0
Total 100 100,0

Fuente: Fuente: Elaborado por el Autor a partir de la encuesta

40

Porcentaje

MALO REGULAR BUENO

EXCELENTE

Gréfico 8. Estudio descriptivo de la dimension responsabilidad en la empresa

EMABRYNK T&S SAC.

Fuente: Tabla 9

Interpretacion

Los resultados muestran, el 14% de encuestados manifiestan que la responsabilidad

en el servicio es regular, el 22% opinan que es bueno, y muy bueno el 29%, y excelente el

33%, sin embargo, un 2% que aseveran que es malo, se deduce que, en opinion de la amplia

mayoria de clientes encuestados, la responsabilidad en la empresa EMABRYNK T&S

SAC, es muy buena.
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Tabla 10.
Estudio descriptivo de la dimension seguridad en la empresa EMABRYNK T&S SAC.

Frecuencia Porcentaje
MALO 2 2,0
REGULAR 2 2,0
BUENO 7 7,0
MUY BUENO 9 9,0
EXCELENTE 80 80,0
Total 100 100,0

Fuente: Fuente: Elaborado por el Autor a partir de la encuesta

a0

60

40

Porcentaje

20

9,00% |
.
MALO REGULAR BUENO MUY BUEMNO EXCELENTE

Gréfico 9. Estudio descriptivo de la dimension seguridad en la empresa EMABRYNK

T&S SAC.
Fuente: Tabla 10

Interpretacion

Los resultados muestran, solo el 2% de encuestados manifiestan que la seguridad en
la atencidn al cliente es regular, el 7% opinan que es bueno, y muy bueno el 9%, y excelente
el 80%, un 2% aseveran que es malo, se deduce que, en opinién de la amplia mayoria de

clientes encuestados, la seguridad en la empresa EMABRYNK T&S SAC, es excelente.
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Tabla 11.
Estudio descriptivo de la dimension empatia en la empresa EMABRYNK T&S SAC.

Frecuencia Porcentaje
MALO 6 6,0
REGULAR 10 10,0
BUENO 30 30,0
MUY BUENO 24 24,0
EXCELENTE 30 30,0
Total 100 100,0

Fuente: Fuente: Elaborado por el Autor a partir de la encuesta

Porcentaje

MALO REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE

Gréfico 10. Estudio descriptivo de la dimension empatia en la empresa EMABRYNK
T&S SAC.

Fuente: Tabla 11

Interpretacion

Los resultados muestran, el 10% de encuestados manifiestan que la empatia con el
cliente es regular, el 30% opinan que es bueno, y muy bueno el 24%, y excelente el 30%,
y solo un 2% aseveran que es malo, se deduce que, en opinién de la amplia mayoria de

clientes encuestados, la empatia en la empresa EMABRYNK T&S SAC, es muy buena.
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5.2. Contraste de correlacion e hipotesis

5.2.1.Costos ABC vy calidad de servicio que brinda la empresa EMABRYNK T&S

SAC. El Tambo, 2019

Objetivo General:

Determinar la relacion que existe entre costos ABC y calidad de servicio que brinda

la empresa EMABRYNK T&S SAC. El Tambo, 2019.

Interpretacion de los indices de correlacion:
<0,20: correlacion ligera; relacion casi insignificante
0,20-0,40: correlacion baja; relacion definida pero pequefia
0,40-0,70: correlacion moderada; relacion considerable
0,70-0,90: correlacion elevada; relacion notable
>0,90: correlacion sumamente elevada; relacion muy fiable
El coeficiente de correlacién adecuado para una muestra de 100, es el coeficiente tau

b de Kendall para datos ordinales.

Cuadro 1.
Costos ABC y calidad de servicio que brinda la empresa EMABRYNK T&S SAC. El
Tambo, 2019

VARIABLE
COSTOS ABC CALIDAD

Tau_b de Kendall COSTOS ABC Coeficiente de correlacion 1,000 ,223™
Sig. (bilateral) . ,004
N 100 100
VARIABLE CALIDAD Coeficiente de correlacion ,223" 1,000
Sig. (bilateral) ,004
N 100 100

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion

El coeficiente hallado es © = 0,223 y la significacion bilateral de p = 0,004; como
este p valor es menor que p < 0,01; el coeficiente es significativo a un nivel de confianza
del 99% vy de acuerdo al indice de interpretacion. Se determina que la relacion que existe,
entre Costos ABC y calidad de servicio que brinda la empresa EMABRYNK T&S SAC

es pequeria.
Prueba de hipdtesis estadistica

Hipotesis general:
Costos ABC se relaciona significativamente con la calidad de servicio que brinda la Empresa
EMABRYNK T&S SAC. El Tambo — 2019
1. Prueba de hipotesis: Significancia estadistica.
Ho: Costos ABC no se relaciona significativamente con la calidad de servicio que brinda
la Empresa EMABRYNK T&S SAC. El Tambo — 2019.
Ho:t=0
H1: Costos ABC se relaciona significativamente con la calidad de servicio que brinda la
Empresa EMABRYNK T&S SAC. El Tambo — 2019.
H1:1£0
2. Nivel de significancia o =99 la Z critica = 2.58

3. Célculo del estadistico

= T
,}2 2N+ 5
ON(N-1)

Sustituyendo se obtiene Z= 3.29
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Zcritica = 2.58
1=0.223
N =100
Zona de Zona de
rechazo
Zona de rechazo
aceptacion /

-2.58 258 329 <Z

4. Como Zcal > Zcritica (3.29 > 2.58) cumple la condicion para rechazar la Hoy
aceptar la Ha.

5. Toma de decision:
Del paso 4 se concluye, Costos ABC se relaciona significativamente con la calidad de

servicio que brinda la Empresa EMABRYNK T&S SAC. El Tambo - 2019.

Correlacion segun objetivos especificos:

Objetivo especifico 1:

Establecer la relacion que existe entre costos indirectos y confiabilidad que brinda la
empresa EMABRYNK T&S SAC. El Tambo, 2019.
Interpretacion de los indices de correlacion:
<0,20: correlacion ligera; relacion casi insignificante
0,20-0,40: correlacion baja; relacion definida pero pequefia
0,40-0,70: correlacion moderada; relacion considerable
0,70-0,90: correlacion elevada; relacion notable

>0,90: correlacién sumamente elevada; relacion muy fiable
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El coeficiente de correlacion se calcula mediante software SPSS.

Cuadro 2.
Costos indirectos y confiabilidad que brinda la empresa EMABRYNK T&S SAC.

Correlaciones

COSTO
INDIRECTO CONFIABILIDAD
Tau_b de Kendall COSTO INDIRECTO Coeficiente de 1,000 ,440™
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 100 100
CONFIABILIDAD Coeficiente de 440" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

El coeficiente hallado es t = 0,440 con una significacion bilateral de p = 0,000; como
este p valor es menor que p < 0,01; el coeficiente es significativo a un nivel de confianza
del 99% vy de acuerdo al indice de interpretacién. Se establece que la relacion que existe,
entre Costos indirectos y confiabilidad que brinda la empresa EMABRYNK T&S SAC es

considerable.

Prueba de hipdtesis estadistica
Hipdtesis especifical :
Costos indirectos se relaciona significativamente con la confiabilidad que brinda la
Empresa EMABRYNK T&S SAC. El Tambo — 2019
1. Prueba de hipotesis: Significancia estadistica.
Ho: Costos indirectosy la confiabilidad que brinda laempresa EMABRYNK T&S SAC

es pequefia no es significativa.
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Ho:t=0
H1: Costos indirectos y la confiabilidad que brinda la empresa EMABRYNK T&S
SAC es pequefia es significativa.
H1:t£0
2. Nivel de significancia o =99 la Zcritica =258

3. Célculo del estadistico

Z= T
f] 22Nt 3
ON(N-1)

Sustituyendo se obtiene Z= 6.49
Zcritica = 2.58
t=0.44
N =100

Zona de Zona de

rechazo Zona de rechazo

aceptacion /

-2.58 258 649 Z

4. Como Zcal > Zcritica (6.49 > 2.58) esta condicion permite rechazar Ho y aceptar Ha.

5. Toma de decision:

Del paso 4 se concluye, Costos indirectos y la confiabilidad que brinda la empresa

EMABRYNK T&S SAC es significativa.

Objetivo especifico 2:
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Establecer la relacién que existe entre costos operativos y la responsabilidad que
brinda la empresa EMABRYNK T&S SAC. El Tambo, 2019.
Interpretacion de los indices de correlacion:
<0,20: correlacion ligera; relacion casi insignificante
0,20-0,40: correlacion baja; relacion definida pero pequefia
0,40-0,70: correlacion moderada; relacion considerable
0,70-0,90: correlacion elevada; relacion notable
>0,90: correlacion sumamente elevada; relacion muy fiable

El coeficiente de correlacion se halld por medio del software SPSS.

Cuadro 3.
Costos operativos y la responsabilidad que brinda la empresa EMABRYNK T&S SAC

Correlaciones

COSTOS

OPERATIVOS RESPONSABILIDAD
Tau_b de Kendall COSTOS Coeficiente de 1,000 727

OPERATIVOS correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 100 100
RESPONSABILIDAD  Coeficiente de 727" 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 100 100

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

El coeficiente hallado es t = 0,727 y una significacion bilateral de p = 0,000; como
este p valor es menor que p < 0,01; el coeficiente es significativo a un nivel de confianza
del 99% vy de acuerdo al indice de interpretacion. Se establece que la relacion que existe,
entre Costos indirectos y la responsabilidad que brinda laempresa EMABRYNK T&S SAC

es notable.
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Hipotesis especifica 2:
Los costos operativos se relacionan significativamente con la responsabilidad que
brinda la Empresa EMABRYNK T&S SAC. El Tambo — 2019
1. Prueba de hipotesis: Significancia estadistica.
Ho: Los costos operativos y la responsabilidad no se relaciona significativamente en la
empresa EMABRYNK T&S SAC
Ho:t=0
H1: Los costos operativos y la responsabilidad se relaciona significativamente en la
empresa EMABRYNK T&S SAC.
H1:1#0
2. Nivel de significancia o =99 la Zcritica =258

3. Calculo del estadistico

L= T
H 22N+ 5)
ON (N —1)
Sustituyendo se obtiene Z=10.72
Zcritica =258
t=0.727
N =100
Zona de Zona de
rechazo Zona de rechazo
aceptacion /

-2.58 258 10.72 Z

4. Como Zcal > Zcritica (10.72 > 2.58) se cumple la condicion para rechazar la Ho

y aceptar la Ha.
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5. Toma de decision:
Del paso 4 se concluye, Costos indirectos y la responsabilidad que brinda la empresa

EMABRYNK T&S SAC es significativa.

Objetivo especifico 3
Establecer la relacion que existe entre el costo de produccion y la seguridad que brinda
la empresa EMABRYNK T&S SAC. El Tambo, 2019.
Interpretacion de los indices de correlacion:
<0,20: correlacion ligera; relacion casi insignificante
0,20-0,40: correlacion baja; relacion definida pero pequefia
0,40-0,70: correlacion moderada; relacion considerable
0,70-0,90: correlacion elevada; relacion notable
>0,90: correlacion sumamente elevada; relacion muy fiable

El coeficiente de correlacion se hallé por medio del software SPSS.

Cuadro 4.
Costo de produccion y la seguridad que brinda la empresa EMABRYNK T&S SAC

Correlaciones

COSTO DE

PRODUCCION  SEGURIDAD

Tau_b de Kendall COSTO DE Coeficiente de 1,000 ,214™
PRODUCCION correlacion

Sig. (bilateral) . ,006

N 100 100

SEGURIDAD Coeficiente de 214" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,006
N 100 100

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion

El coeficiente hallado es t = 0,214 con una significacion bilateral de p = 0,000; como
este p valor es menor que p < 0,01; el coeficiente es significativo a un nivel de confianza
del 99% y de acuerdo al indice de interpretacion. Se establece que la relacion que existe,
entre Costos de produccion y la seguridad que brinda la empresa EMABRYNK T&S SAC

es pequeria.

Hipdtesis especifica 3:
El costo de produccion se relaciona significativamente con la seguridad que brinda la
Empresa EMABRYNK T&S SAC. El Tambo — 2019.
1. Prueba de hipotesis: Significancia estadistica.
Ho: El costo de produccidon y seguridad que brinda la Empresa EMABRYNK T&S SAC
no se relacionan significativamente.
Ho:t=0
H1: El costo de produccion y seguridad que brinda la Empresa EMABRYNK T&S SAC
se relacionan significativamente.
H1:1£0
2. Nivel de significancia o =99 la Zcritica =258

3. Calculo del estadistico

L= T
JzeN+s)
ON(N-1)
Sustituyendo se obtiene Z= 3.15
Zcritica =258
1=0.214

N =100



Zona de

Zona de
rechazo Zona de rechazo
aceptacion /

-2.58 258 315 Z
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4. Como Zcal > Zcritica (3.15 > 2.58), se cumple la condicion para rechazar la Ho

y aceptar la Ha.

5. Toma de decision:

Del paso 4 se concluye, El costo de produccion y seguridad que brinda la Empresa

EMABRYNK T&S SAC se relacionan significativamente.

Objetivo especifico 4:

Establecer la relacion que existe entre el control de calidad y la empatia que brinda la

empresa EMABRYNK T&S SAC. El Tambo, 2019.
Interpretacion de los indices de correlacion:

<0,20: correlacion ligera; relacion casi insignificante
0,20-0,40: correlacion baja; relacion definida pero pequefia
0,40-0,70: correlacion moderada; relacion considerable
0,70-0,90: correlacion elevada; relacion notable

>0,90: correlacién sumamente elevada; relacion muy fiable

El coeficiente de correlacion se hallé por medio del software SPSS.
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Cuadro 5.
Control de calidad y la empatia que brinda la empresa EMABRYNK T&S SAC.

Correlaciones

CONTROL DE
CALIDAD EMPATIA

Tau_b de Kendall CONTROL DE CALIDAD Coeficiente de correlacion 1,000 ,283"
Sig. (bilateral) . ,000
N 100 100
EMPATIA Coeficiente de correlacion ,283™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacién

El coeficiente hallado es t = 0,283 con una significacion bilateral de p = 0,000; como
este p valor es menor que p < 0,01; el coeficiente es significativo a un nivel de confianza
del 99% vy de acuerdo al indice de interpretacion. Se establece que la relacion que existe,
entre control de calidad y la empatia que brinda la empresa EMABRYNK T&S SAC es

pequefia.

Hipdtesis especifica 4:
El control de calidad que brinda la Empresa EMABRYNK T&S SAC. se relaciona
significativamente con la empatia. El Tambo — 20109.
1. Prueba de hipdtesis: Significancia estadistica.

Ho: EI control de calidad que brinda la Empresa EMABRYNK T&S SAC no se

relaciona significativamente con la empatia.
Ho:t=0
H1: El control de calidad que brinda la Empresa EMABRYNK T&S SAC se relaciona

significativamente con la empatia.



75

H1:t£0
2. Nivel de significancia o =99 la Zcritica = 2.58

3. Célculo del estadistico

L= T
H 22N+ 5)
ON (N — 1)
Sustituyendo se obtiene Z=4.17
Zcritica =283
1=0.214
N =100
Zona de Zona de
rechazo Zona de rechazo
aceptacion /

-2.58 258 4.17 Z
4. Como Zcal > Zcritica (4.17 > 2.58), se cumple la condicién para rechazar la Ho
y aceptar la Ha.
5. Toma de decision:
Del paso 4 se concluye, el control de calidad que brinda la Empresa EMABRYNK T&S

SAC se relaciona significativamente con la empatia.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

El trabajo de campo realizado ampara los resultados obtenidos, estos se relacionan en
funcion a las variables de estudio, para ello se aplicé un disefio de estudio descriptivo
correlacional.

En relacion a la hipotesis general: Determinar la relacion que existe entre costos ABC
y calidad de servicio que brinda la empresa EMABRYNK T&S SAC. El Tambo, 2019.

El estudio descriptivo acerca de costos ABC, muestra de manera mayoritaria, que el
84% de encuestados manifiestan que el costo es medio, esto quiere decir que la empresa
EMABRYNK T&S SAC, usa de manera moderada la distribucion de sus recursos indirectos
en la produccion de las actividades que realiza la empresa. Por otra parte, una proporcion de
59% manifiestan que la calidad de servicio que brinda la empresa EMABRYNK T&S SAC
es buena, estos resultados favorables en ambas variables permiten deducir que existe una
asociacion favorable entre los hechos observados como los costos ABC, y calidad de
servicios en la realidad estudiada.

El objetivo trazado para el estudio, estuvo formulado a razén del problema planteado,
y para calcular estadisticamente la relacion, usamos el coeficiente de correlacién tau-b de
Kendall, para datos ordinales, segtn el tamafio de la muestra. La formulacion del objetivo
general fue determinar la relacion que existe entre costos ABC y calidad de servicio que
brinda la empresa EMABRYNK T&S SAC. El Tambo, 2019. El célculo realizado arroja un
coeficiente t = 0.223 y una significacion bilateral de p < 0.01. Este coeficiente Cotejado con
el indice de interpretacion, indica que existe una relacion pequefia entre ambas variables, al
analizar descriptivamente ambas variables, observamos, en la empresa el comportamiento
de la realidad observada no es el deseado, quiere decir que la relacién entre variables debio
ser elevada, mayores recursos ABC y una atencion excelente a los clientes, este propésito

deseado no fue asi, mas por el contrario fue pequefia.
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El coeficiente tau-b de Kendall determina la relacion como pequefia, y la significacion
de este coeficiente es valida a un nivel de confianza del 99% y por ello se formula la hipétesis
cientifica que Costos ABC se relaciona significativamente con la calidad de servicio que
brinda la Empresa EMABRYNK T&S SAC. ElI Tambo — 2019, para demostrar esta
hipétesis, se plantea la hipotesis estadistica mediante la prueba Z, como resultado de ella se
demuestra que Zcal > Zcritica (3.29 > 2.58), la relacion calculada matematicamente
permite tomar la decision estadistica de aceptar la Ha. Que dice que la relacion entre ambas
variables es significativa.

Los resultados obtenidos en la investigacion, tienen cierta coincidencia con el trabajo
desarrollado por Chempen (2019) acerca del “Analisis del centro de costos ABC en la
empresa Angélica Chavez Hurtado, Chiclayo 2017, concluye que la estructura de los centros
de costos ABC, con la que cuenta la empresa no esta correctamente direccionada esto debido
a que al momento de solicitar reportes detallados con la finalidad de saber los costos de
estos, los reportes que se emiten no son los adecuados y son muy genéricos. Este resultado
de alguna manera se acerca al estudio realizado en la investigacion en el sentido que los
costos ABC se distribuyen de manera no tan efectiva en la empresa.

Al contrastar con el supuesto cientifico, ambos resultados, tienen su sustento
formulado por Cabrera (2015), citado Chempen (2019) al precisar que: “El costeo ABC es
el procedimiento de costeo que adjudica los costos de los recursos a los productos o servicios
con base a las acciones para la preparacion de un producto o la prestacion de un servicio”.
(p.22). Por otra parte, los resultados acerca de calidad de servicio en la empresa
EMABRYNK T&S SAC, se acercan al enfoque de Tigani (2006) al precisar que la calidad
de servicio. “Es la situacion en la cual, una empresa otorga calidad y servicios superiores a
sus clientes, propietarios y empleados. Significa que todas las caracteristicas, actos e

informacion deben aumentar la capacidad de producir valor para el cliente” (p.27)
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Hipotesis especifical: Costos indirectos se relaciona significativamente con la
confiabilidad que brinda la Empresa EMABRYNK T&S SAC. El Tambo — 2019

El estudio descriptivo acerca de costos indirectos, muestra, el 58% de encuestados
opinan que el costo indirecto es medio, se deduce que la empresa EMABRYNK T&S SAC,
aplica de manera moderada todos los recursos econdémicos importantes para el
funcionamiento de la empresa. Por otra parte, 60% de encuestados revelan que la
confiabilidad que brinda la empresa EMABRYNK T&S SAC es buena, estas opiniones
favorables en ambas dimensiones admiten deducir, que existe una asociacién favorable entre
costos indirectos y la confiabilidad que brinda la empresa.

El objetivo especifico 1, formulado para el estudio fue establecer la relacion que existe
entre costos indirectos y confiabilidad que brinda la empresa EMABRYNK T&S SAC. El
Tambo, 2019, y para calcular estadisticamente la relacion, utilizamos el coeficiente de
correlacion tau-b de Kendall, para datos ordinales, segun el tamafio de la muestra. El calculo
realizado arroja un coeficiente T = 0.44 y una significacién bilateral de p < 0.01, este
coeficiente confrontado con el indice de interpretacion, dice que existe una relacion
considerable entre ambas dimensiones, al analizar descriptivamente ambas dimensiones,
prestamos atencion, que en la empresa el comportamiento de los costos indirectos y la
confiabilidad es favorable.

El coeficiente tau-b de Kendall establece la relacion considerable, a un nivel de
confianza del 99% y para demostrar la significancia, se formula la hipétesis cientifica que
Costos indirectos se relaciona significativamente con la confiabilidad que brinda la Empresa
EMABRYNK T&S SAC., se plantea la hipotesis estadistica mediante la prueba Z, como
resultado de ella se demuestra que Zcal > Zcritica (6.49 > 2.58), la relacién calculada
matematicamente permite tomar la decision estadistica de aceptar la Ha, que la relacion

entre costos indirectos y confiabilidad es significativa en la muestra de estudio.
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Los resultados obtenidos en la investigacion, tienen cierta coincidencia con el trabajo
desarrollado por Nahuirima (2015) en el estudio realizado acerca de “calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de las pollerias del Distrito de Andahuaylas Regién Apurimac, en el
concluye, a un nivel de confianza del 95%, que existe una relacion significativa entre la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas. La
conclusion de alguna manera se acerca al estudio realizado en la presente investigacion.

El balance entre ambos resultados, a pesar que la segunda dimensién de confiabilidad
de la calidad de servicio difiera, se puede distinguir como diferentes, pero en realidad no es
asi, existe cierta coincidencia, nuestro estudio correlacional a través del coeficiente Tau b
de Kendall arroja 0,44 el cual establece una relacién considerable, la prueba de hipotesis
demuestra la significatividad de este coeficiente.

Respecto al enfoque tedrico que ampara ambos estudios, se acercan al punto de vista
de Tigani (2006) al precisar que la calidad de servicio “Es la situacion en la cual, una
empresa otorga calidad y servicios superiores a sus clientes, propietarios y empleados.
Significa que todas las caracteristicas, actos e informacion deben aumentar la capacidad de
producir valor para el cliente” (p.27).

El objetivo especifico 2, fue establecer la relacion que existe entre costos operativos y
la responsabilidad que brinda la empresa EMABRYNK T&S SAC. ElI Tambo, 2019, el
coeficiente de correlacion tau-b de Kendall, calculado para datos ordinales, arroja un
coeficiente de T = 0,727 con una significacion bilateral de p < 0.01, este coeficiente
confrontado con el indice de interpretacion, dice que existe una relacion notable entre costos
operativos, y responsabilidad, al analizar descriptivamente ambas dimensiones, prestamos
atencion, que en la empresa el comportamiento de los costos operativos y la responsabilidad
es favorable en las actividades productivas que realiza la empresa.

El coeficiente tau-b de Kendall establece la relacion notable, a un nivel de confianza
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del 99% y para explicar la significancia del coeficiente, se formula la hipétesis cientifica
que Los costos operativos se relacionan significativamente con la responsabilidad que brinda
la Empresa EMABRYNK T&S SAC. El Tambo — 2019, la hipotesis estadistica atraves de
la prueba Z, demuestra que Z cal > Zcritica (10.72 > 2.58), a un nivel de significancia del
99%, la relacion calculada mateméaticamente permite tomar la decision estadistica de aceptar
la Ha, que la relacion entre costos operativos y responsabilidad es significativa en la muestra
de estudio.

Los resultados obtenidos en la investigacion, tienen cierta coincidencia con el trabajo
desarrollado por Chimpen (2019) en el estudio realizado acerca de ““analisis del centro de
costos ABC en la empresa Angélica Chavez Hurtado, Chiclayo 20177, en el concluye, que
los costos operativos son fundamentales para el correcto desempefio de la empresa y que es
necesario que estos sean programados de manera correcta con el sistema contable con la
finalidad de poder contar con una estructura bien elaborada al momento de analizar la
informacion. La conclusion de alguna manera se acerca al estudio realizado en la presente
investigacion.

El balance entre ambos resultados, a pesar que la segunda dimension de
responsabilidad de la empresa difiera, se puede distinguir como diferentes, pero en realidad
no es asi, existe cierta coincidencia en la variable costos operativos, el estudio correlacional
a través del coeficiente Tau b de Kendall arroja 0,727 el cual establece una relacion notable,
y la prueba de hipotesis demuestra la significatividad de este coeficiente.

Ambos resultados, se acercan al enfoque tedricos de Chambergo (2012), al precisar
gue los costos operativos. “Son aquellos gastos operativos o gastos de operacion como clase,
que varian directamente, algunas veces en forma proporcional con las ventas o con el
volumen de produccion™.

El objetivo especifico 3, fue establecer la relacion la relacion que existe entre el costo
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de produccion y la seguridad que brinda la empresa EMABRYNK T&S SAC. El Tambo,
2019, el coeficiente de correlacion tau-b de Kendall, calculado para datos ordinales, arroja
un coeficiente de t = 0,214 con una significacion bilateral de p < 0.01, este coeficiente
confrontado con el indice de interpretacion, dice que existe una relacion pequefia entre
costos de produccion , y la seguridad, al analizar descriptivamente ambas dimensiones,
prestamos atencion, que en la empresa el comportamiento de los costos de produccion y la
seguridad que brinda la empresa es favorable.

El coeficiente tau-b de Kendall establece la relacién pequefia, a un nivel de confianza
del 99% y para explicar la significancia del coeficiente, se formula la hip6tesis cientifica
que EI costo de produccion y seguridad que brinda la Empresa EMABRYNK T&S SAC se
relacionan significativamente., la hipotesis estadistica atraves de la prueba Z, demuestra que
Zcal > Zcritica (3.25 > 2.58), la relacion calculada matematicamente permite tomar la
decision estadistica de aceptar la Ha, que la relacion entre costos de produccién y seguridad
es significativa en la muestra de estudio.

Los resultados obtenidos en la investigacion, tienen cierta coincidencia con el trabajo
desarrollado por Ramirez (2016) en el estudio realizado acerca de “ Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario del area de Farmacia del Hospital Santa Gema de Yurimaguas,
2016, el resultado final fue demostrar una relacion directa y positiva entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario del area de Farmacia, aseverado con un coeficiente de
correlacion de 0.2705; es decir cuanto mejor es el servicio brindado, mayor es la satisfaccion
de los pacientes. La conclusion de alguna manera se acerca al estudio realizado en la
presente investigacion, en relacion a la variable calidad de servicio.

Ambos resultados, a pesar que la dimension de seguridad que brinda la empresa
difiera, se puede distinguir como diferentes, pero en realidad no es asi, existe cierta

coincidencia en la variable calidad de servicio al estudiar la dimensién de seguridad, el
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estudio correlacional a través del coeficiente Tau b de Kendall arroja 0,214 el cual establece
una relacion pequefia, y la prueba de hipotesis demuestra la significatividad de este
coeficiente.

Los estudios realizados, se acercan al enfoque tedrico de la Organizacion Mundial de
Salud (2012), al dimensionar que la seguridad es la. “Dimensién que analiza el
comportamiento del servicio prestado, la cortesia de los empleados y su habilidad para
transmitir confianza al cliente. Examina también si los responsables de la entidad tienen
conocimientos suficientes para responder las preguntas formuladas por los usuarios”.

El objetivo especifico 4, fue establecer la relacidn que existe entre el control de calidad
y laempatia que brinda laempresa EMABRYNK T&S SAC. El Tambo-2019. el coeficiente
de correlacion tau-b de Kendall, calculado para datos ordinales, arroja un coeficiente de T =
0,283 con una significacion bilateral de p < 0.01, contrastado con el indice de interpretacion,
se afirma que existe una relacion pequefia entre control de calidad , y la empatia que brinda
los colaboradores de la empresa, al analizar descriptivamente ambas dimensiones, en la
dimension control de calidad la opinidn es favorable cuando afirman que la empresa siempre
esta a la vanguardia de controlar su productos en la empresa, en referencia a la empatia , el
colaborador presta una buena relacion con los usuarios.

El coeficiente tau-b de Kendall hallado, establece la relacion pequefia, a un nivel de
confianza del 99% y para validar este coeficiente, se formula la hipotesis cientifica. El
control de calidad que brinda la Empresa EMABRYNK T&S SAC se relaciona
significativamente con la empatia., la hipotesis estadistica fue la prueba Z, como resultado
se demuestra que Zcal > Zcritica (4.17 > 2.58), el que permite aceptar la Ha, que la
relacion entre el control de calidad y la empatia es significativa en la muestra de estudio.

Los resultados hallados , se acercan al trabajo desarrollado por Hidalgo (2019) en el

estudio realizado acerca de “ Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion en clientes
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del Centro Estomatolégico del Oriente S.A.C. - Tarapoto, 2018”, concluye que calidad de
atencion odontoldgico en el centro de salud debido a que los factores significantes como
calidad de servicio, aspectos tangibles, la sensibilidad, seguridad y empatia, influyen
significativamente con respecto a la percepcion y satisfaccion del cliente con un nivel de
significancia de 0.05.

Ambos resultados, a pesar que la dimension de control de calidad de sus productos
que realiza la empresa difiera, se puede observar como distantes, pero en realidad no es asi,
existe cierta coincidencia con la variable calidad de servicio al estudiar la dimension de
empatia, el estudio correlacional a través del coeficiente Tau b de Kendall arroja 0,283 el
cual establece una relacién pequefia, y la prueba de hipotesis demuestra la significatividad
de este coeficiente.

Los estudios realizados, se acercan al enfoque tedrico propuesto por Abellon (2014,
pp. 16-19) al mencionar que Empatia “es el nivel en el que las empresas brindan una atencién
personalizada a sus clientes. Considera que es un servicio a la relacion que existe entre las
personas, asi mismo se debe tomar, como una medida que una empresa concibe y alcanza

las necesidades de por qué los clientes consumen cierto servicio”.
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CONCLUSIONES

Se determind la relacion que existe entre costos ABC y calidad de servicio que brinda
la empresa EMABRYNK T&S SAC, mediante el coeficiente de correlacion tau b de
Kendall, T = 0.223 y una significacion bilateral de p = 0.000; el coeficiente indica
una correlacion baja. La significatividad del coeficiente hallado, se demostro
mediante la prueba de hipdtesis Z, hallando la relacion Z cai > Zeritica (3.29 > 2.58)
con un nivel de confianza del 99%, para finalmente validar la Ha, que Costos ABC
se relaciona significativamente con la calidad de servicio que brinda la Empresa
EMABRYNK T&S SAC.

Se establecid la relacidon que existe entre costos indirectos y confiabilidad que brinda
la empresa EMABRYNK T&S SAC, mediante el coeficiente de correlacion tau b de
Kendall, T = 0,440 y una significacion bilateral p = 0.000; el coeficiente indica una
correlacion considerable. La significatividad del coeficiente hallado, se demostrd
mediante la prueba de hipdtesis Z, hallando la relacion Z ca > Zcritica (6.49 > 2.58)
con un nivel de confianza del 99%, para finalmente validar la Ha, que Costos
indirectos relaciona significativamente con la confiabilidad que brinda la Empresa
EMABRYNK T&S SAC.

Se establecio la relacion que existe entre costos operativos y la responsabilidad que
brinda la empresa EMABRYNK T&S SAC., mediante el coeficiente de correlacion
tau b de Kendall, t = 0.727 y una significacion bilateral p = 0.000; el coeficiente
indica una correlacion notable. La significatividad del coeficiente hallado, se
demostré mediante la prueba de hipdtesis Z, hallando la relacion Z cai > Zeritica (10.72
> 2.58) con un nivel de confianza del 99%, para finalmente validar la Ha, que Costos
operativos relaciona significativamente con la responsabilidad que brinda la Empresa

EMABRYNK T&S SAC.
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Se establecio la relacion que existe entre el costo de produccién y la seguridad que
brinda la empresa EMABRYNK T&S SAC., mediante el coeficiente de correlacion
tau b de Kendall, t = 0.214 y una significacion bilateral p = 0.000; el coeficiente
indica una correlacion pequefia. La significatividad del coeficiente hallado, se
demostré mediante la prueba de hipotesis Z, hallando la relacion Z ca > Zeritica (3.15 >
2.58) con un nivel de confianza del 99%, para finalmente validar la Ha, que Costos
de produccién se relaciona significativamente con la seguridad que brinda la Empresa
EMABRYNK T&S SAC.

Se establecid la relacion que existe entre el control de calidad y la empatia que brinda
la empresa EMABRYNK T&S SAC., mediante el coeficiente de correlacion tau b de
Kendall, t = 0.283 y una significacion bilateral p = 0.000; el coeficiente indica una
correlacion pequefa. La significatividad del coeficiente hallado, se demostré mediante
la prueba de hipotesis Z, hallando la relacion Z cal > Zritica (4.17 > 2.58) con un nivel
de confianza del 99%, para finalmente validar la Ha, que control de calidad se
relaciona significativamente con la empatia que brinda la Empresa EMABRYNK T&S

SAC.
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RECOMENDACIONES

Las conclusiones del estudio de costos ABC y calidad de servicio que brinda la empresa

EMABRYNK T&S SAC, permiten recomendar lo siguiente:

1.

La empresa debe mejorar los costos ABC para que las decisiones que tome
favorezcan la buena calidad de servicio que conlleven primero a una buena
produccion, seguida de ampliar la cartera de clientes.

La empresa debe realizar alianzas con otras empresas a fin de establecer lineas de
trabajo para que los costos indirectos sean factores que produzcan mejorar la
confiabilidad de parte de los usuarios del producto que brindan ambas empresas.
Coordinar con el area de planificacion de la empresa, para que los costos operativos
sean mas competitivos, estos costos operativos deben planificarse con mucha
responsabilidad, y su aplicabilidad produzca beneficios a la empresa.

Coordinar con el area logistica que se maneje con transparencia los costos de
produccion, cuyo objetivo sea la seguridad de los gastos en la adquisicion de insumos
para la productividad de la empresa.

Capacitar a los colaboradores para actuar con cierta sociabilidad, involucrandose en
las necesidades que muestra el usuario., asi mismo publicar iméagenes y folletos
informativos para una buena informacién de los productos que ofrece la empresa.
Implementar politicas de sueldos y salarios en relacion al desempefio y productividad.
Esto con el propdsito que el ambiente sea favorable y que conlleve promover la
identificacion de los colaboradores.

Establecer convenios con el colegio de administradores, para realizar cursos cortos
acerca de las innovaciones en gestion del talento humano, cuyos resultados influyan

en la mejora de la calidad de servicio de la empresa.
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ANEXO 01: Matriz de Consistencia Cientifica

Titulo del trabajo de investigacion: COSTOS ABCY CALIDAD DE SERVICIO QUE BRINDA LA EMPRESA EMABRYNK T&S SAC. EL TAMBO,

93

2019
Problema Objetivos Hipdtesis Marco teérico Variables y Metodologia
dimensiones
Problema general | Objetivo general Hipétesis general Teoria acerca costos ABC. V1: Costos ABC Método de investigacion.
;De qué manera se Costos ABC se relaciona | Chambergo, L. (2012). Sistemas | Dimensiones General: Cientifico

relaciona  costos
ABC vy calidad de
servicio que brinda

la empresa
EMABRYNK
T&S SAC. El

Tambo, 2019?

Problemas
especificos
- ¢Qué relacion
existe entre los

costos indirectos y
la confiabilidad que
brinda la empresa
EMABRYNK T&S
SAC. El Tambo,
2019?

- ¢Qué relacion
existe entre los
costos operativos y
la responsabilidad
que brinda la
empresa
EMABRYNK T&S
SAC. El Tambo,
2019?

Determinar la relacién
que existe entre costos
ABC y calidad de
servicio que brinda la
empresa EMABRYNK
T&S SAC. El Tambo,
20109.

Obijetivos especificos

- Establecer la relacién
que existe entre costos
indirectos y la
confiabilidad que brinda
la empresa
EMABRYNK T&S
SAC. El Tambo, 2019.

Establecer la relacion
que existe entre costos
operativos y la
responsabilidad que
brinda la  empresa
EMABRYNK T&S
SAC. El Tambo, 2019.

significativamente con la
calidad de servicio que
brinda la Empresa
EMABRYNK T&S SAC. El
Tambo — 2019

Hipétesis especifica
-Costos indirectos  se
relaciona
significativamente con la
confiabilidad que brinda la
Empresa EMABRYNK
T&S SAC. EI Tambo -
20109.

-Los costos operativos se

relacionan
significativamente con la
responsabilidad que brinda
la Empresa EMABRYNK
T&S SAC. El Tambo -
2019.

de Costos: disefio e
implementacién de las empresas
de servicios, comerciales e
industriales. LIMA: Pacifico
Editores SAC.

Ramirez, C (2009). Fundamentos
de Administracion. 3ra ed.
Bogota: Ecoe Ediciones

Teorfa acerca de calidad de
servicio.

Ifiaki (2008). Gestion de la calidad
y competitividad de las empresas
de la CAPV. Publicaciones de la
Universidad de Deusto Bilbao.
http://www.deusto-
publicaciones.es/deusto/pdfs/orke
stra/orkestra07.pdf

Tigani, D (2006). Excelencia en
Servicio.
http://www.laqgi.org/pdf/libros_co
aching/.Per+en+Servicio.pdf

- Costos Indirectos

- Costos Operativos
- costo de Produccion
- Control de calidad

V2: Calidad de Servicio
Dimensiones

- Confiabilidad

- Responsabilidad

- Seguridad

- Empatia

Especificos:
e Descriptivo
e Hipotético deductivo
e Método analitico
e Método estadistico.
-Tipo de investigacion.
e Aplicada
e  Sub tipo Descriptivo
Niveles de investigacion
e Correlacional
-Disefio de la investigacion
e  Descriptivo
correlacional

Esquema:
M < r
02
Donde:
M = Es la muestra.
O = Indica las observaciones

a cada variable.
r = es la posible relacion
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- ¢Qué relacion
existe entre el costo
de produccion y la
seguridad que
brinda la empresa
EMABRYNK T&S
SAC. El Tambo,
20197

- ¢ Qué relacion existe
entre el control de
calidad y la empatia
que brinda la
empresa
EMABRYNK T&S
SAC. El Tambo,
2019?

- Establecer la relacién
que existe entre el costo
de produccion y la
seguridad que brinda la
empresa EMABRYNK
T&S SAC. El Tambo,
20109.

Establecer la relacion que
existe entre el control de
calidad y la empatia que
brinda la empresa
EMABRYNK T&S SAC.
El Tambo, 2019

-El costo de produccién se
relaciona significativamente
con la seguridad que brinda
la Empresa EMABRYNK
T&S SAC. ElI Tambo -
2019.

-El sistema de control de
calidad se relaciona
significativamente con la
empatia que brinda la
Empresa EMABRYNK
T&S SAC. EI Tambo -
20109.

entre las variables

estudiadas.

Poblacion.

e La empresa EMABRYNK
T&S SAC es de 100
trabajadores.

-Muestra.

e 100.

-Tipo de Muestreo.

No probabilistico

Muestra censal

-Técnicas de recoleccién de

datos.

e Observacion

e Cuestionario

-Instrumento de

recoleccion de datos

e Guia de observacion

e Cuestionario

-Técnicas de

procesamiento de datos

e Tablas de frecuencia

e Graficos de barras

e Coeficiente de correlacion
tau-b de Kendall

Prueba de hipotesis




ANEXO 02: Matriz de operacionalizacion de variables
Costos ABC y Calidad de servicio que brinda la empresa EMARBRYNK T&S SAC.
El Tambo - 2019
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Variable

Definicion conceptual

Dimensiones

Indicadores

Escala de
medicion

V1
Costos
ABC

La metodologia ABC es aquella que se
asignan los costos de acuerdo con el
consumo de actividades necesaria para
ejecutar las diversas tareas de un
proceso  productivo, identificados
como relevantes para asi obtener un
determinado  costo de  objetos,
calculando mecanismos de absorcion.
Taro (2016),

Dimensiones:

D, Costos indirectos

I Andlisis costo beneficio

I Analisis costo — volumen utilidad
FAplicacién de costos contables

I Costo estandares y presupuesto

D,: Costos operativos

- Evaluacion a través de las
variaciones de costos
- Adquisicion de Suministros

D3 Proceso de
Produccion

- Andlisis de estudios financieros

- Presupuestos

- Flujo de caja

- Tasa interna de retorno

- Periodo de recuperacion de la
investigacion

- Costos estandares

D4

Control de calidad

- Inversién al capital y acceso al
capital

- Nuevos servicios

- Eliminacion de servicios

- Ampliacion o mejoras

- Disminucion de costos

Cambio de la estructura de costos

Ordinal

V2:
Calidad de
Servicio

La calidad de servicio es traducir las
necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas medibles, solo asi un
producto puede ser disefiado vy
fabricado para dar satisfaccion a un
precio que el cliente pagara, la calidad
puede estar definida solamente en
términos de agente. Deming E (1980).

Confiabilidad

- Entregar lo que se promete de
manera segura y precisa

- Confiabilidad de sus clientes

- Factores mas importantes en la
percepcion de la calidad

- Expectativas de confiabilidad de
sus clientes

Responsabilidad

- Atencién y rapidez en atencién

- Se mide por el lapso del tiempo
que ha de esperar

- Flexibilidad para personalizar el
servicio.

- Inspira buena voluntad de la
confianza

- Incrementa en los casos de
riesgos

- Inseguridad del cliente

Seguridad - Cliente puede usar evidencias
fisicas que le den seguridad
- Tratar a los clientes como
; personas mediante atencion.
Empatia - Permite transmitir a los clientes

que son Unicos y especiales

- En la empresa con frecuencia el
empleado puede conocer el
nombre del cliente

Ordinal




ANEXO 03: Matriz de operacionalizacion del instrumento

Matriz para construir un instrumento de investigacion: Costos ABC

Variable Dimension Indicador Items (segin indicadores dados) Respuesta (a la
pregunta o items)
1. EvalGa valor en tiempo del
dinero a través del analisis del valor
D1 Costos - Costo beneficio actual.
indirectos | Costo - volumen . Convierte el valor futuro de los | Nunca
utilidad costos y beneficios a su valor de | A veces
- Costo contable hoy. ;
3. Al convertir el valor futuro de Siempre
-Costo  estandar Yy |cada afio a un valor presente, se .
presupuesto suman los beneficios netos de cada Bajo_
afio para obtener el beneficio neto | Medio
total. Alto
4. La tasa de descuento Refleja el
costo del capital para la empresa.
5. El objetivo de la empresa es
llevar al maximo posible la
V1: cuantificacion de los beneficios y
Costos ABC costos en términos monetarios.
D2: Costos 1. Las variaciones representan la
operativos | - Evaluacion a través (diferencia entre la cantidad de
de las variaciones materiales que se debieron haber
de costos utilizado en la produccion y la
- Adquisicién de [cantidad de materiales consumidos
Suministros en realidad.
2. La responsabilidad por las
variaciones en los  precios
corresponde al area de compras.
3. El analisis de las variaciones
entre el volumen y el gasto se toman
en cuenta los datos presupuestados.
4. El duefio de laempresa revisa el
formulario de compra después de
confirmar el financiamiento.
- Inversion al capital [1. Realiza luego de un andlisis de
y acceso al capital  su capital seguir invirtiendo
- Nuevos servicios 2. Luego de observar el estado de
D3 - Eliminacién de su producto invierte en valores
Control de servicios agregados.
calidad - Disminuciéon  de 3. Elimina de su produccién los
costos productos que no son competitivos.
- Cambio de la #. Al financiar sus costos busca
estructura de costos fabaratar precios.
5. Busca cambiar la estructura de
lcostos para su producto.
D4.Proceso | - Analisisdeestudios |1. Para seguir invirtiendo realiza
de financieros estudios financieros
Produccion | - Presupuestos 2. El  presupuesto para la
- Flujo de caja produccion es autofinanciado
- Tasa interna de |3. El flujo de caja es lo adecuado,
retorno para la produccién

- Costos estandares

4. Al financiar el producto la tasa
interna es favorable
5. EI costo del producto es

estandar en el mercado.




Matriz para construir un instrumento de investigacion: calidad de servicio

Variable Dimension Indicador Items (segtin indicadores dados) | Respuesta (a la
pregunta o
items)
Entregar lo que se 1.Rapidez en la entrega de manera
promete de manera segura es:
DS segura y precisa 2. La informacién que recibe de la
Confiabilidad Confiabilidad de sus empresa de acuerdo a su solicitud,
clientes es » .
Factores mas B. La informacion proporc_lonada
importantes en la por los cplgborado_res esta F)rlentada Nula
- . en beneficio del cliente, es: Poca
percepcion de la calidad 4. Claridad y nivel de | Media
Expectativas de comprension adecuado por parte del | Bastante
confiabilidad de sus cliente de los extractos de cuentay | Mucha
clientes otras informaciones
complementarias, es: Malo: 1
P. La publicidad en oficinas de los | Regular: 2
diversos tipos de interés aplicados | geno: 3
V2: ,es:
Calidad de D 6: Atencion y rapidez en 6. El trato respetuoso y cortés en la Muy Bueno 4
servicio atencion empresa, es: EXCeIente 5

Responsabilidad

Se mide por el lapso del
tiempo que ha de
esperar

Flexibilidad para
personalizar el servicio.

7.El trato en funcién del volumen
de pedido con el cliente o de otras
empresas es:

8. En las consultas y gestiones se
guardan las elementales normas de
discrecion y respeto a la intimidad
del cliente, es:

9. El  personal  colaborador
muestra flexibilidad en la atencién
el cliente , es:

Inspira buena voluntad
de la confianza
Incrementa en los casos

10.  El colaborador inspira buena
oluntad al atender al publico, es:
1. El personal concentra su
latencion en prevenir a los clientes

D7: de riesgos )
Inseguridad del cliente [0S Casos de riesgos, es
Seguridad Cliente puede usar _12. ,Los colaboradores Mmuestran
evidencias fisicas que le interés en asegurar_la call_dad del
den seguridad pr_oducto frente a la inseguridad del
cliente, es:
3. La empresa muestra las
evidencias fisicas frente a la
solicitud del cliente, es
[14. Los productos o servicios que
cuenta la empresa cubre las
necesidades del cliente, es:
D8: Tratar a los clientes 15. Los colaboradores ofrecen
. €Omo personas argumentos para realizar una
Empatia mediante atencién. determinada operacion, es:
Permite transmitir a los [L6- Los  colaboradores tienen

clientes que son Gnicos
y especiales

En la empresa con
frecuencia el empleado
puede conocer el
nombre del cliente

suficiente facilidad de expresion,
dominio del vocabulario para
relacionarse con el cliente, es:

17. Los colaboradores muestran
interés para escuchar al cliente, es:
18. Los colaboradores demuestran
una compostura, y actitud ordenada
con nuevos clientes, es:
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ANEXO 04: Instrumentos de investigacion
CUESTIONARIO

Costos ABC en la empresa EMARBRYNK T&S SAC. El Tambo - 2019

Estimado cliente

Conocedor de su espiritu emprendedor, pedimos su colaboracién para dar respuesta al

cuestionario, cuyo objetivo es recoger informacion acerca del estudio sobre Costos ABC en

la empresa EMARBRYNK T&S SAC, su aporte servird para mejorar la atencion que Ud.

Merece, recuerde que la encuesta es anénima, responda con toda sinceridad a la pregunta
Consentimiento Informado

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por Delia Rojas
Chanca He sido informado (a) de que la meta de este estudio es desarrollar un trabajo de
investigacion

Me han indicado también que tendré que responder el cuestionario y preguntas en,
lo cual tomara aproximadamente 15 minutos.

Reconozco que la informacion que yo provea en el trabajo de esta investigacion es
estrictamente confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de los de este
estudio sin mi consentimiento. He sido informado de que puedo hacer preguntas sobre el
proyecto en cualquier momento y que puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin
que esto acarree perjuicio alguno para mi persona. Entiendo que una copia de esta ficha de
consentimiento me sera entregada, y que puedo pedir informacién sobre los resultados de
este estudio cuando éste haya concluido.

Preguntas

BOUNN
S908A Y
aldwsalg

1.Evalda el valor en tiempo del dinero a través del anlisis del valor actual.

P.Convierte el valor futuro de los costos y beneficios a su valor de hoy.

3.Al convertir el valor futuro de cada afio a un valor presente, se suman los beneficios netos de cada afio
para obtener el beneficio neto total.

4. La tasa de descuento Refleja el costo del capital para la empresa.

B.El objetivo de la empresa es llevar al maximo posible la cuantificacion de los beneficios y costos en
términos monetarios.

6. Las variaciones representan la diferencia entre la cantidad de materiales que se debieron haber
utilizado en la produccion y la cantidad de materiales consumidos en realidad.

7.La responsabilidad por las variaciones en los precios corresponde al area de compras.

B8.El andlisis de las variaciones entre el volumen y el gasto se toman en cuenta los datos presupuestados.

0.EIl duefio de la empresa revisa el formulario de compra después de confirmar el financiamiento.

10. Realiza luego de un anélisis de su capital seguir invirtiendo.

11. Luego de observar el estado de su producto invierte en valores agregados.

12. Elimina de su produccidn los productos que no son competitivos.

13. Al financiar sus costos busca abaratar precios.

4. Busca cambiar la estructura de costos para su producto.

15. Para seguir invirtiendo realiza estudios financieros.

16. El presupuesto para la produccion es autofinanciado.

7. El flujo de caja es lo adecuado, para la produccion.

18. Al financiar el producto la tasa interna es favorable.

19. El costo del producto es estandar en el mercado.

Muchas gracias
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CUESTIONARIO

CALIDAD DE SERVICIO QUE BRINDA LA EMPRESA EMABRYNK T&S SAC. EL
TAMBO, 2019

Estimado cliente
Conocedor de su espiritu emprendedor, pedimos su colaboracién para dar respuesta al

cuestionario, cuyo objetivo es recoger informacion acerca del estudio sobre “Calidad de
servicio que brinda la EMPRESA EMABRYNK T&S SAC”, su aporte servira para mejorar
la atencion que Ud. Merece, recuerde que la encuesta es anénima, responda con toda
sinceridad a la pregunta.

Consentimiento Informado

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por Delia Luz
Rojas Chanca He sido informado (a) de que la meta de este estudio es desarrollar un trabajo
de investigacion

Me han indicado también que tendré que responder el cuestionario y preguntas en,
lo cual tomara aproximadamente 15 minutos.

Reconozco que la informacion que yo provea en el trabajo de esta investigacion es
estrictamente confidencial y no sera usada para ningun otro propdsito fuera de los de este
estudio sin mi consentimiento. He sido informado de que puedo hacer preguntas sobre el
proyecto en cualquier momento y que puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin
que esto acarree perjuicio alguno para mi persona.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me sera entregada, y que
puedo pedir informacion sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido.

eINN
€30d
BIPSN

Preguntas

alueiseq

eyonNA

1. Rapidez en la entrega de manera segura es:

R.La informacion que recibe de la empresa de acuerdo a su solicitud, es:

B. La informacién proporcionada por los colaboradores esta orientada en beneficio del cliente, es:

4. Claridad y nivel de comprensién adecuado por parte del cliente de los extractos de cuenta y otras informaciones
complementarias, es:

b.La publicidad en oficinas de los diversos tipos de interés aplicados ,es:

6. El trato respetuoso y cortés en la empresa, es:

7. El trato en funcion del volumen de pedido con el cliente o de otras empresas es:

8. En las consultas y gestiones se guardan las elementales normas de discrecion y respeto a la intimidad del cliente, es:

0. El personal colaborador muestra flexibilidad en la atencion al cliente , es:

10. El colaborador inspira buena voluntad al atender al pablico, es:

1. El personal concentra su atencion en prevenir a los clientes los casos de riesgos, es

2. Los colaboradores muestran interés en asegurar la calidad del producto frente a la inseguridad del cliente, es:

13. La empresa muestra las evidencias fisicas frente a la solicitud del cliente, es

4. Los productos o servicios que cuenta la empresa cubre las necesidades del cliente, es:

15. Los colaboradores ofrecen argumentos para realizar una determinada operacion, es:

6. Los colaboradores tienen suficiente facilidad de expresion, dominio del vocabulario para relacionarse con el cliente,
es:

7. Los colaboradores muestran interés para escuchar al cliente, es:

8. Los colaboradores demuestran una compostura, y actitud ordenada con nuevos clientes, es:

Muchas gracias




ANEXO 05: Validez de contenido del instrumento de informacion

VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION
Planilla Juicio de Expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “COSTOS ABC 'Y CALIDAD
DE SERVICIO QUE BRINDA LA EMPRESA EMABRYNK T&S SAC. EL TAMBO -

2019 que hace parte de la investigacion. La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr

que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de estos sean utilizados eficientemente. Agradecemos

su valiosa colaboracion.

Nombres y apellidos del juez:

Formacion académica: ... o@a TR0 e oot

Tiempo: .....5.. RS,

T (LR (.2 - X e N

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

bastan para obtener la
medicion de esta.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. No cumple con el criterio | 1.Los items no son suficientes para medir la dimension
Los items que pertenecen a |2 Nivel bajo 2.los items miden algin aspecto de la dimension, pero no
e . .. |3. Nivel moderado corresponden de la dimension total
una misma  dimension . . ;
4. Nivel alto 3.Se deben incrementar algunos items para poder evaluar la

dimension completamente
4.Los items son suficientes

adecuadas

PCLARIDAD IL.No cumple con el criterio  [1.El item no es claro
El item se comprende [2.Nivel bajo 2.El item requiere muchas modificaciones o una modificacion muy
facilmente, es decir, su B.Nivel moderado grande en el uso de las palabras de acuerdo con su significado o por
sintdctica y seméntica son M. Nivel alto la ordenacion de las mismas

B.Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de los
términos del ftem
K.Elitem es claro, tiene semdntica y sintaxis adecuada.

CORERENCIA

1.No cumple con el criterio

Elitern tiene relacion lgica [2.Nivel bajo R.Elitem tiene una relacion tangencial con la dimension.
con la dimension o B.Nivel moderado B.El item tiene una relacion moderada con la dimension que estd
indicador que cstd midiendo 1. Nivel alto midiendo

1. El item no tiene relacion Idgica con la dimension

U.El item se encuentra completamente relacionado con la dimension
que esta midiendo.

RELEVANCIA 1.No cumple con el criterio.  [L.El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicion de
El item es esencial o [2.Nivelbajo la dimensién.

importante, es dacir debe B.Nivel moderado 2.El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar
ser incluido #.Nivel alto incluyendo lo que mide éste.

B.Elitem es relativamente importante
.Elitem es muy relevante y debe ser incluido
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VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION
Planilla Juicio de Expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “COSTOS ABC Y CALIDAD
DE SERVICIO QUE BRINDA LA EMPRESA EMABRYNK T&S SAC. EL TAMBO -

20197 que hace parte de la investigacion. La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr
gacion. L ‘ ‘ @ para log
que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de estos sean utilizados eficientemente. Agradecemos

su valiosa colaboracién.

Nombres y apellidos del juez:
Formacion académica: ...
Areas de expetiencia profesio

Tiempo: .... 4. A05

CESAR. FLESCAND

nal. AOCENTE.
...... cargo actual: NS
Institucion: CALE. Enul/f  S.AL.. ...
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

SALIME

0

X

bastan para obtener la
medicion de esta.

dimension completamente
4.Los items son suficientes

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. No cumple con el criterio 1.Los items no son suficientes para medir la dimensién
Los items que pertenecen a |2- Nivel bajo 2.los items miden algun aspecto de la dimension, pero no
una  misma  dimensisi 3. N!vel moderado corresponde_n de la dimension total’
4. Nivel alto 3.Se deben incrementar algunos items para poder evaluar la |

CLARIDAD
El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintdctica y semantica son
adecuadas

i1.No cumple con el criterio
2.Nivel bajo

8. Nivel moderado

“.Nivel alto

1. El item no es claro

R.El item requiere muchas modificaciones o una modificacién muy
grande en el uso de las palabras de acuerdo con su significado o por
la ordenacion de las mismas

términos del item
4. El item es claro, tiene semdntica y sintaxis adecuada.

B.Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de los |

COHERENCIA

El item tiene relacion logica
con la dimension o
indicador que esta midiendo

11.No cumple con el criterio
R.Nivel bajo

B.Nivel moderado

#.Nivel alto

L. El item no tiene relacién légica con la dimensién

2.El item tiene una relacién tangencial con la dimension.

B.El ftem tiene una relacién moderada con la dimensién que esta
midiendo

@.El item se encuentra completamente relacionado con la dimensién
que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido

f1.No cumple con el criterio.
2.Nivel bajo

3.Nivel moderado

A.Nivel alto

[1.El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicion de
la dimensién.

incluyendo lo que mide éste.
B.El item es relativamente importante
4.El item es muy relevante y debe ser incluido

R.El item tiene alguna relevancia, pero otro {tem puede estar i
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VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION
Planilla Juicio de Expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “COSTOS ABC Y CALIDAD
DE SERVICIO QUE BRINDA LA EMPRESA EMABRYNK T&S SAC. EL TAMBO -
2019” que hace parte de la investigacion. La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr

B g : 3 = - >
que sean validos y que les resultades obtenidos a partir de estes sean utilizados eficien Agrad

su valiosa colaboracion.
Mombres y apellidoc del

Formacion académica: ...

Areas de experiencia profas:

Areas

Tiempo: ...../5. .dreet.

Ingtitucidn:

Juez:

ClR s SA7VEE RBorFs /7vcecs .

CovTAICR P i e

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

— ESRCO  QourroRCE .

bastan para obtener la
medicion de esta.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUNICICNCIA 1. No cumiple 1.Los items no son suficientes para medir la di
Los items que pertenecen a |- Nivel bajo 2.Los items miden algin aspecto de la dimensién, pero no
R T 3. Nivel moderado corresponden de la dimensién total
4. Nivel aito 3.5e deben incrementar algunos items para poder evaluar la

dimension completamente
4.Los items son suticientes

CLARIDAD

& ftem soc -comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semdntica son

adecuadas

f1.No cumple con el criterio
R.Nivel baje

B.Nivel moderado

M. Nivel alto

[1.El item no es claro
2. E! tom madifi 1 ine m—-di“w--iA- s

ftom requiere muchas madificaciones s u sdifisssién muy
grande en el uso de las palabras de acuerdo con su significado o por
la ordenacién de las mismas
B.Se requiere una modificacién muy especifica de algunos de los
términos del item
#. Ei ftem es ciaro, tiene a y sintaxis

COHERENCIA

£l ftem tione relaclén 1oglce
con la dimension o
indicador que estd midiendo

1. No cumple con el criterio
2. Nive! beje

B. Nivel moderado

#. Nivel alto

[1. El item no tiene relacién Iégica con la dimensién

b, €l ftam tienc una ' eon lo

1anid ; i &
. €1 ite! ne una relagion tangencial con le dimensicn.

B.El item tiene una relacién moderada con la dimensién que estd
midiendo

#.El item se encuentra completamente relacionado con la dimensién
que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
imnortante, ¢ dasir Mb:

mportante, -¢¢ declr -do

ser incluido

[1. No cumple con el criterio.
2. Nivel bajo

B Mive! maderade

#.Nivel alto

[1.El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicion de
la dimension.
R.E! ftem tene algune relevencic, pers -otro ftem pu 2

incluyendo lo que mide éste.
B.El item es relativamente importante

1. El item es muy relevante y debe ser incluido
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Confiabilidad y validez del instrumento

Confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos
Tamayo, M (2013, p.68) afirma que “La confiabilidad se logra cuando aplicada una prueba
repetidamente a un mismo individuo o grupo, o al mismo tiempo por investigadores

diferentes, da iguales o parecidos resultados”.

Confiabilidad del instrumento Costos ABC

El instrumento elaborado se aplicd a una muestra de ensayo compuesto de 20 colaboradores
en la empresa EMPRESA EMABRYNK T&S SAC, los resultados se calcularon con el
coeficiente alfa de Cronbach, que mide la consistencia interna de los items, el resultado fue
interpretado de acuerdo al indice elaborado por George y Mallery (2003, p. 231) citado por
Mucha, L (2018, p,75):

Coeficiente alfa >.9 es excelente

Coeficiente alfa >.8 es bueno

Coeficiente alfa >.7 es aceptable

Coeficiente alfa >.6 es cuestionable

Coeficiente alfa >.5 es pobre

Coeficiente alfa <.5 es inaceptable

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

724 19

El Coeficiente obtenido es a=0,724., de acuerdo al indice de interpretacion, el valor
cuantifica la consistencia interna del instrumento como aceptable.



Resumen de procesamiento de

casos

%

Casos

Valido

Excluido?

Total

20
0
20

100,0

,0

100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,769

18

Confiabilidad del instrumento calidad de servicio
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El Coeficiente obtenido es 0=0,769., de acuerdo al indice de interpretacion, el valor
cuantifica la consistencia interna del instrumento como aceptable.

Confiabilidad base de datos variable costos ABC

ITEMS
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Confiabilidad: base de datos variable calidad de servicio

18

17

16

15

14

13

12

11

10

2

1

ITEMS

SUJETOS

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20




ANEXO 06: Data de procesamiento de datos
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Variable costos ABC
SUJETOS VARIABLE | DIMENSION 1 | DIMENSION 2 | DIMENSION 3 DIMENSION 4
1 52 15 18 20 21
2 51 12 17 23 18
3 48 14 14 20 17
4 48 15 19 23 20
5 49 12 18 24 20
6 48 14 17 20 18
7 53 14 19 23 20
8 49 15 20 25 18
9 51 15 20 23 18
10 47 12 17 22 18
11 51 14 19 20 20
12 47 15 20 24 18
13 50 13 17 22 18
14 48 13 20 21 19
15 49 12 20 23 18
16 48 12 18 23 18
17 48 13 17 23 19
18 50 13 18 24 17
19 48 13 20 23 20
20 49 14 18 22 20
21 51 12 18 23 20
22 49 14 17 21 17
23 48 13 18 19 18
24 49 14 19 21 20
25 48 12 20 25 18
26 49 14 20 23 19
27 46 11 18 23 19
28 48 13 19 23 19
29 48 15 18 24 20
30 48 11 19 25 18
31 49 15 19 12 18
32 48 13 19 13 17
33 49 12 18 12 18
34 49 13 19 13 17
35 57 15 18 15 19
36 48 12 18 12 18
37 52 14 18 12 18
38 50 14 19 13 20
39 50 14 17 12 20
40 49 13 16 13 17
41 48 13 18 15 20
42 49 14 19 13 18
43 57 15 18 15 19
44 46 13 18 12 19
45 48 15 17 12 20
46 49 13 19 13 18
47 57 15 17 15 18
48 46 12 19 11 19
49 48 14 16 12 17
50 48 13 18 13 20




119

51 49 15 20 15 12
52 42 13 17 12 10
53 54 15 20 13 15
54 48 13 18 13 12
55 47 15 19 11 13
56 49 13 19 13 14
57 52 13 19 13 14
58 57 15 18 15 15
59 49 13 18 12 13
60 49 13 20 11 14
61 49 13 18 12 14
62 51 14 19 14 13
63 49 12 18 14 14
64 50 14 19 13 14
65 48 15 18 12 14
66 47 15 19 12 12
67 48 13 20 11 13
68 57 15 20 15 15
69 49 14 20 12 12
70 50 13 18 13 14
71 50 12 18 13 13
72 49 13 18 13 13
73 50 15 17 14 11
74 48 12 18 14 13
75 46 11 18 12 13
76 49 13 18 11 14
77 48 12 18 12 14
78 47 13 18 12 12
79 51 14 18 14 13
80 50 14 17 12 14
81 47 14 18 12 12
82 50 14 18 13 14
83 49 13 18 13 12
84 49 13 18 13 12
85 49 14 19 13 13
86 48 13 20 11 14
87 49 13 18 13 14
88 48 12 20 11 14
89 47 12 17 11 13
90 49 12 19 13 14
91 48 12 19 13 14
92 49 13 19 14 12
93 50 14 20 12 13
94 49 14 18 13 13
95 48 13 17 11 14
96 50 14 20 11 13
97 47 12 19 13 12
98 49 13 19 11 14
99 47 11 19 14 12
100 54 14 18 15 14




Data de procesamiento de datos

Variable calidad de servicio

SUJETOS V2 DI D2 D3 D4
1 50 15 20 25 20
2 50 11 20 23 18
3 45 14 16 20 16
4 45 15 20 25 20
5 48 11 17 25 20
6 47 14 16 22 18
7 53 12 20 24 20
8 46 13 20 25 20
9 50 13 20 25 20

10 46 11 16 22 20
11 50 11 18 23 20
12 45 13 20 24 20
13 50 13 16 23 19
14 47 13 20 21 19
15 47 11 20 23 18
16 46 11 17 23 18
17 47 11 16 23 19
18 49 12 16 25 18
19 47 14 20 24 20
20 48 13 19 22 20
21 50 11 16 23 20
22 35 12 17 21 17
23 35 13 18 18 18
24 40 11 18 22 20
25 43 11 20 25 20
26 43 10 20 24 19
27 42 11 17 22 19
28 44 13 18 24 19
29 45 11 18 23 20
30 38 10 19 24 18
31 37 13 18 23 18
32 40 11 19 21 16
33 40 11 18 22 19
34 45 11 18 22 17
35 45 13 17 24 19
36 50 10 18 22 19
37 45 10 17 23 18
38 45 11 19 20 20
39 45 12 17 20 20
40 47 13 18 24 17
41 40 13 17 22 20
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ANEXO 07: Consentimiento Informado

EMABRYNK Ta$S S.A.C.

“Construyendo calidad”
GONSTRUGGION, MINERIA Y SERVICIOS

“drio del Bicentenario del Perii: 200 Aiios de Independencia”

SR. GROVER ALEX TRISTAN SILVA
SR. GERENTE DE LA EMPRESA EMABRYNK T&S SAC.

AUTORIZA:

A las personas ROJAS CHANCA DELIA LUZ con DNI: 71954674, y BAUTISTA
CABRERA ROCIO SOLEDAD con DNI: 46859227; bachilleres de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Contables, especialidad de Contabilidad y Finanzas de la Universidad
Peruana los Andes, quienes estan desarrollando la investigacion titulada “COTOS ABC Y
CALIDAD DE SERVICIO QUE BRINDA LA EMPRESA EMABRYNK T&S SAC. EL
TAMBO, 2019”, para que realicen la entrevista al area correspondiente, se les otorga el

permiso necesario, brindandoles las facilidades del caso.

Huancayo, 02 de febrero del 2021.

Atentamente;

Telf.: 064655506 - RPC: 933227865/964146663/345138151/ 930586016
Email: emabrynkadm@emabrynk.com / ntristan777@emabrynk.com

Calle Real N° 845, 2do piso, Ofc. 205 - El Tambo - Huancaya - RUC: 20601754258




del Bicentenario del Perii: 200 Arios de Independencia”

SOLICITO: CONSENTIMIENTO INFORMADO
PARA EL DESARROLLO DEL PROYECTO DE
TESIS; COTOS ABC Y CALIDAD DE SERVICIO
QUE BRINDA LA EMPRESA EMABRYNK T&S
SAC. EL TAMBO, 2019.

SR. GROVER ALEX TRISTAN SILVA
GERENTE DE LA EMPRESA EMABRYNK T&S SAC.

Por el presente las solicitantes ROJAS CHANCA DELIA LUZ con DNI: 71954674,
y BAUTISTA CABRERA ROCIO SOLEDAD con DNI: 46859227; bachilleres de la
Facultad de Ciencias Administrativas y Contables, especialidad de Contabilidad y
Finanzas de la Universidad Peruana los Andes, ante usted nos presentamos muy
respetuosamente para solicitar su autorizacion para EL CONSENTIMIENTO
INFORMADO para el desarrollo de la investigacion titulada “COTOS ABC Y CALIDAD
DE SERVICIO QUE BRINDA LA EMPRESA EMABRYNK T&S SAC. EL TAMBO,
2019”, para realizar una entrevista a profundidad a su persona, obtener evidencias, fotos y

las evidencias que sean pertinentes.

Huancayo, 02 de febrero del 2021.

Atentamente;

; U

=
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ROJAS CHANCA DELIA LUZ BAUTISTA '€ ABRERA ROCIO SOLEDAD

DNI: 71954674 DNI: 46859227
CM. N° C09419B CM. N° C07110J
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ANEXO 08: Fotos de la aplicacién del instrumento
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