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RESUMEN

El estudio tuvo como objetivo determinar la rentabilidad econdmico financiero y su relacion
con la calidad de prestacion de servicios en la Notaria Manrique Salas de la ciudad de Puno
- 2023, siendo la investigacion de tipo basico, de nivel descriptivo y transversal, de disefio no
experimental y de enfoque cuantitativo, la poblacién estuvo conformado por 20 empleados,
con un muestreo no probabilistico, las técnicas fueron la encuesta y los indicadores
econdmico y financiero, los instrumentos aplicados fueron el estado de situacion financiera
2023 y el cuestionario, la estadistica utilizada fue descriptivo y correlacional, los resultados
fueron, el ROA 3%, lo que indica que por cada S/ 100 de inversion en activos el retorno de la
utilidad fue de S/ 3.00, y el ROE fue 11% lo que indica que por cada S/ 100 de la inversion
de capital ajeno el retorno de rentabilidad fue S/ 11.00; ademas el 70% y 25%
respectivamente de encuestados respondieron que “Casi siempre” o “A veces” la
administracion es eficiente, la gerencia tiene la idea de transformar los ingresos en utilidades
y reinvertir en activos fijos asi mismo el 70% y 25% de los encuestados expresaron que
“Casi Siempre” o “A veces”, los empleados realizan la investigacion de mercado a través de
preguntas o comentarios de los clientes, del mismo modo “Casi siempre” o “A veces” se
realizan programas de formacion y desarrollo de habilidades, se fomenta la responsabilidad,
puntualidad, trabajo en equipo, comunicacion, etc, a fin de mejorar la calidad de prestacion
de servicio y por ende obtener mayores beneficios econdmicos, el valor de Significancia fue
de 0,001 (Sig. < 0,05), y el coeficiente de correlacion de “r’ pearson 0.670, lo que confirma
que existe un nivel de correlacion positiva alta.

Palabras clave: Calidad de servicio, Inversion, Rentabilidad econémica y financiera.
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ABSTRACT

The objective of the study was to determine the economic and financial profitability and its
relationship with the quality of service provision in the Manrique Salas Notary Office of the
city of Puno - 2023, with the research being of a basic type, at a descriptive and transversal
level, with a non-experimental design. and with a quantitative approach, the population was
made up of 20 employees, with a non-probabilistic sampling, the techniques were the survey
and the economic and financial indicators, the instruments applied were the 2023 statement
of financial situation and the questionnaire, the statistics used were descriptive and
correlational, the results were, the ROA was 3%, which indicates that for every S/ 100 of
investment in assets the profit return was S/ 3.00, and the ROE was 11% which indicates that
for each S/ 100 of the foreign capital investment, the return on profitability was S/ 11.00; In
addition, 70% and 25% respectively of respondents responded that “Almost always” or
“Sometimes” the administration is efficient, management has the idea of transforming income
into profits and reinvesting in fixed assets, likewise 70% and 25% of respondents expressed
that “Almost Always” or “Sometimes”, employees carry out market research through
questions or comments from customers, in the same way “Almost always” or “Sometimes”
training programs are carried out and development of skills, responsibility, punctuality,
teamwork, communication, etc. are encouraged, in order to improve the quality of service
provision and therefore obtain greater economic benefits, the Significance value was 0.001
(Sig. < 0 .05)., and the correlation coefficient of “r’ Pearson 0.670, which confirms that there
is a high level of positive correlation.

Keywords: Quality of service, Investment, Economic and financial profitability.
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INTRODUCCION
La notaria Manrique Salas, es una persona juridica especializada en prestar servicios
profesionales y generar rentas de tercera categoria, la finalidad es crecer econdmicamente
distinguiéndose con algun atributo, que en este caso consideramos la calidad de prestacion
de servicio, por otro lado cada periodo existe el aumento de Notarias dedicadas a ofrecer
servicios, del mismo modo existe el aumento de cantidad de tramites, como denuncias,
legalizaciones de fraudes de documentos relacionados con la compra-venta de inmuebles,
legalizacion de libros, autorizacion de viajes al exterior y otros documentos importantes, por
ello es importante contar con empleados capacitados y confiables a fin de contrarrestar
tramites que podrian comprometer la falta de integridad profesional del notario para lo cual
los notarios deben fortalecer los controles en la solicitud de documentacién en cada area,
pero aun persisten los fraudes, incluido el robo sistematico, lo que ocasiona perjuicios que
se reflejan en los estados financieros a ello Farro (2018) corrobora que al aplicar técnicas de
investigacion, se descubrié una falta de gestién financiera en los recursos econémicos y
financieros de la empresa, dado que la rentabilidad tiene un impacto significativo en estos
recursos, concluyendo que, mediante el analisis de los Estados Financieros del afio 2017, se
identificaron problemas de rentabilidad, con indicadores negativos, los cuales surgieron
debido a una deficiencia en la gestion financiera, en Puno, se viene dando en aumento
profesionales en el ambito de las Notarias, quienes ofrecen servicios de acuerdo con la Ley
del Notariado Decreto Legislativo N° 1049 a los ciudadanos, debido a la competencia, la
rentabilidad de la Notaria Manrique Salas se ha visto afectada en el afno 2023, debido a
cobros de tarifas diferentes, pese a que existe un acuerdo de fijar sus honorarios, por lo
mismo es importante esforzarse en ofrecer servicios de calidad, centrandose en la
capacitacion permanente del personal, esto, a su vez, puede verse reflejado positivamente
en sus resultados, permitiéndoles mantener su clientela y ofrecer diversos servicios

relacionados con su actividad de rentas de tercera categoria, asi mismo los empresarios no
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son conscientes de que la capacitacion contribuiria al desarrollo personal, profesional y al
desempefio laboral de los empleados en sus puestos de trabajo, a pesar de la importancia
de este tema, las organizaciones no toman en serio la capacitacion de su personal, lo que se
refleja en la calidad de los servicios que ofrecen, siendo muy pocas las micro y pequenas
empresas (MYPE) que implementan la gestién de calidad, por lo tanto, la capacitacién del
personal es una actividad que debe realizarse de forma continua, ya que permite detectar
las necesidades formativas y mejorar en diversos aspectos (Moscairo, 2022), para la
investigacion se utilizé la informacion de fuentes secundarias, tal es el estado de situacion
financiera con la cual se determiné el célculo de las cifras de rentabilidad econémica y
rentabilidad financiera, la que me permitié identificar el rendimiento ineficiente de los activos
y el patrimonio neto arrojando un resultado desfavorable para la notaria, siendo estas cifras
muy importantes para mejorar la inversion en activos y capital y por ende mejorar la calidad
de prestacion de servicio, es asi que la investigacion esta estructurado en 04 capitulos, los

mismos que se encuentran organizados de la siguiente manera:

Capitulo I: Se desarrollé el planteamiento del problema, de ello se obtuvo la formulacion del
problema general y 2 problemas especificos, seguido de los antecedentes que estan
precisados tanto internacionales, nacionales y locales, y finalmente se plantearon los

objetivos de la investigacién, de acuerdo al problema planteado.

Capitulo II: Se desarrollé el marco tedrico relacionado a las variables en estudio tal es la
rentabilidad econdmica y rentabilidad financiera, para ello se recolecté la informacion de los
textos, articulos cientificos, investigaciones, de distintos autores que conceptualizan sobre el
tema en estudio, de la misma manera se obtuvo la informacién acerca de la calidad de

prestacién de servicios, del mismo modo se desarrollé el marco conceptual.

Capitulo 1ll: Se desarrollé la metodologia de la investigacion, que incluye la zona de estudio

su localizacion, la poblacion, la muestra, el muestreo, tipo y disefio de investigacion, nivel de
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investigacion, enfoque de investigacion, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,
la operacionalizacion de variables, la estadistica utilizada para el analisis e interpretacion de

los datos se utilizaron el programa excel y el paquete estadistico SPSS — Version 27.

Capitulo 1V: Se desarroll6 la exposicidn, andlisis y discusion de los resultados, en base a los
instrumentos aplicados, como son el estado de situacion financiera y el cuestionario, y por

ultimo las conclusiones y las recomendaciones.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA, ANTECEDENTES Y OBJETIVOS DE LA
INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A nivel global, todas las personas fisicas y juridicas, incluidas las notarias, que se dedican a
cualquier tipo de actividad comercial, produccion o prestacion de servicios que generen
ingresos de tercera categoria, tienen el interés de mantener sus niveles de rentabilidad en
positivo. Por esta razon, la competencia requiere que los empresarios conozcan la situacion
financiera y econdmica de sus empresas, lo que los lleva a analizar los indicadores de
rentabilidad para identificar acciones que mejoren la calidad de sus servicios y, por
consiguiente, promuevan el crecimiento empresarial dentro de su ambito de actuacion. Por
su parte Rocafuerte (2019) en la formulaciéon del problema se enfatiza que actualmente
muchas cooperativas tienen como objetivo proporcionar un servicio de alta calidad a la
ciudadania, pero no todas logran cumplir con esas expectativas. Esto se atribuye a la
gestion inadecuada de sus administradores para impulsar mejoras dentro de la organizacion
que resulten en la entrega de un servicio satisfactorio a los usuarios.

A nivel nacional, las Notarias se dedican a ofrecer servicios, y cada ano aumenta la cantidad
de tramites, como denuncias de fraudes relacionados con la compra-venta de inmuebles,
legalizacion de libros, autorizacion de viajes al exterior y otros documentos importantes, sin
embargo, debido a trabajadores inescrupulosos y a la falta de un area de auditoria interna,

estas situaciones se han vuelto mas comunes. Por lo tanto, los notarios han fortalecido los
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controles en la solicitud de documentacion en cada area, pero aun persisten los fraudes,
incluido el robo sistematico, lo que ocasiona perjuicios que se reflejan en los estados
financieros. Por su parte Farro (2018) al aplicar técnicas de investigacion, se descubrié una
falta de gestion financiera en los recursos econdémicos y financieros de la empresa, dado
que la rentabilidad tiene un impacto significativo en estos recursos. Se llegé a la conclusién
de que, mediante el analisis de los Estados Financieros del ano 2017, se identificaron
problemas de rentabilidad, con indicadores negativos, los cuales surgieron debido a una
deficiencia en la gestion financiera. Por lo tanto, se pudo demostrar que la rentabilidad
influye positivamente en los recursos econdmicos y financieros de la organizacion.

En la ciudad de Puno, ha habido un aumento en el nimero de profesionales en el ambito de
las Notarias, quienes ofrecen servicios de acuerdo con la Ley del Notariado Decreto
Legislativo N° 1049 a los ciudadanos. Debido a la competencia entre estos profesionales, la
rentabilidad de la Notaria Manrique Salas se ha visto afectada por el cobro de tarifas
diferentes, a pesar de que existe un acuerdo entre ellos para fijar sus honorarios. Por lo
tanto, se ven obligados a esforzarse en ofrecer servicios de mejor calidad, centrandose en la
capacitacion del personal. Esto, a su vez, puede verse reflejado positivamente en sus
resultados, permitiéndoles mantener su clientela y ofrecer diversos servicios relacionados
con su actividad de rentas de tercera categoria, por su lado, indica que, en la ciudad de
Juliaca, las empresas no dan mucha importancia a temas como la capacitacion y la gestion
de calidad. Los empresarios no son conscientes de que la capacitacion contribuiria al
desarrollo personal, profesional y al desempefio laboral de los empleados en sus puestos de
trabajo. A pesar de la importancia de este tema, las organizaciones no toman en serio la
capacitacion de su personal, lo que se refleja en la calidad de los servicios que ofrecen. Son
muy pocas las micro y pequefias empresas (MYPE) que implementan la gestion de calidad.
Por lo tanto, la capacitacion del personal es una actividad que debe realizarse de forma

continua, ya que permite detectar las necesidades formativas y mejorar en diversos
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aspectos. (Moscairo, 2022).

1.1.1. Problema General

¢ De qué manera el analisis de la rentabilidad econdmica, financiera se relaciona con

la calidad de prestacion de servicios en la Notaria Manrique Salas de la ciudad de

Puno - 2023.

1.1.2. Problemas especificos

P.E.1 ;De qué manera el analisis de la rentabilidad econdmica se relaciona con la calidad de
prestacion de servicios en la Notaria Manrique Salas de la ciudad de Puno - 20237

P.E.2 ; De qué manera el andlisis de la rentabilidad financiera se relaciona con la prestacion
de servicios en la Notaria Manrique Salas de la ciudad de Puno - 20237

1.2. ANTECEDENTES

1.2.1. Antecedentes internacionales

Segun Becerra et al. (2022), en ecuador en su Articulo, el propdsito del analisis financiero en
este estudio fue examinar las operaciones comerciales previas a la pandemia con el fin de
anticipar posibles escenarios futuros y evitar situaciones adversas. El enfoque metodolégico
adoptado se fundamenté en el paradigma positivista, utilizando un disefio de investigacion
de campo no experimental y transversal, respaldado por analisis documental y de naturaleza
descriptiva. El estudio abarcé una poblacion de 77,289 empresas, seleccionando una
muestra de 471, de las cuales se concentraron en 35 empresas industriales ubicadas en la
region 6 del Austro y reguladas por la Superintendencia de Compafias. Se empled un
cuestionario como instrumento de recoleccién de datos, el cual fue validado por tres
expertos en contabilidad, emprendimiento y metodologia, quienes evaluaron su claridad,
coherencia y relevancia. Hallazgos: En relacién al ciclo de conversion de efectivo durante el
ano 2020, se identificd un retraso de 150 dias en la generacion de efectivo en las empresas.
Asimismo, el margen de utilidad para dicho afio fue del 13.35%, mostrando una disminucién

respecto a afos previos (2019 y 2018), lo que sugiere una reduccién en la rentabilidad
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después de considerar los costos operativos. Conclusiones: Se llegé a la conclusién de que
las compafnias examinadas experimentaron dificultades de liquidez, dado que no disponian
de recursos adecuados para cubrir sus obligaciones financieras y gastos operativos, lo que
desencadend la acumulacion de deudas con costos financieros asociados.

Segun Hilario etal. (2020) en un estudio realizado en una empresa de transporte, el
propésito fundamental consistié en realizar un analisis financiero y evaluar su influencia en el
proceso de toma de decisiones. Se utiliz6 una mezcla de enfoques metodoldgicos,
principalmente descriptivos, para contrastar dos periodos especificos, los afios 2017 y 2018,
tomando como referencia la poblacién de la unidad de negocio. Se utilizaron las razones
financieras aplicadas al estado de pérdidas y ganancias de esos dos afios como
herramientas de analisis. Los resultados fueron evaluados a través del uso de ratios
financieros basicos. Se llegé a la conclusién de que la utilizacion de herramientas financieras
es esencial para obtener una comprension mas profunda y exhaustiva del entorno
organizacional. Este enfoque brinda informacién valiosa que puede ser de gran beneficio
para la toma de decisiones, capacitando a la empresa para tomar medidas mas informadas
y estratégicas basadas en su situacion financiera.

1.2.2. Antecedentes nacionales

Segun Cuba & Diaz (2018), en su estudio, se exploré la conexiéon entre la rentabilidad
potencial de una empresa exportadora y su participacién en el régimen aduanero de
restitucion arancelaria (Drawback). Las empresas exportadoras necesitan implementar
estrategias que las hagan mas competitivas en el mercado, y considerar cémo los ingresos
generados por Drawback pueden influir en sus indicadores de rentabilidad resulta crucial.
Para abordar esta cuestién, se examiné a una empresa exportadora representativa,
Camposol Holding Ltd, para determinar si existe una correlaciéon significativa entre las
variables Drawback y Rentabilidad. Se empleé una metodologia descriptiva-correlacional,

con un disefio de investigacion no experimental y de naturaleza transversal, utilizando los
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estados financieros del periodo 2008-2016 como muestra. Utilizando métodos de induccion,
comparacion y analisis, se registraron datos como el monto restituido por Drawback en
dolares y los ratios de rentabilidad. A través del coeficiente de correlacién de Pearson, se
determind el tipo de relacion cuantitativa entre estas variables. También se utilizd la
simulacion de Montecarlo para evaluar en qué medida las ventas, el costo de ventas y el
Drawback influyen en la utilidad bruta. Si se encuentra que existe relevancia entre Drawback
y rentabilidad para una empresa de la magnitud de Camposol Holding Ltd, esto podria
traducirse en beneficios significativos para empresas exportadoras mas pequefias.

Segun Llerena (2018), en su tesis titulada “Analisis de la rentabilidad econémica de una
empresa de transporte de carga en la ciudad de Trujillo”, el enfoque de su estudio se
concentra en dos estados financieros esenciales: el Estado de Situacion Financiera vy el
Estado de Resultados. Se optd por un disefio de investigacion transversal, descriptivo y no
experimental. Se emple6é la técnica de andlisis documental, junto con entrevistas al
responsable. Los métodos de andlisis abarcan el analisis de razones financieras, el analisis
vertical y cuestionarios. Los resultados revelaron que la rentabilidad econdmica de la
empresa de transporte de carga analizada es positiva, estable y solvente, con capacidad
para generar utilidades netas. No obstante, se identific6 un indicador negativo de
rentabilidad en el Margen Operativo, lo que indica una deficiencia en la capacidad de gestion
financiera para generar beneficios con las operaciones habituales. Ademas, se resalté un
elevado costo del servicio y gastos que ocasionan pérdidas operativas, compensados por
otros ingresos como el arrendamiento de propiedades, lo que sostiene realmente el negocio.
Se sugiere implementar medidas correctivas para mejorar el resultado econdmico,
especialmente reduciendo de forma urgente los costos del servicio y llevando a cabo analisis
periodicos para ajustar de manera oportuna.

Segun Uriarte (2023), la investigacion se inicié debido a los problemas detectados en la

calidad de servicio de las camionetas rurales de las empresas de transporte en Chiclayo. Se
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tomé como muestra la empresa de transportes y servicios multiples EI Chasqui S.A. en
2017.

El analisis reveld una insatisfaccién de los clientes con el servicio, al no cumplir con sus
expectativas. Se empled el instrumento SERVQUAL para evaluar la calidad percibida del
servicio, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1988. La investigacion se basé
en un enfoque cuantitativo con un disefio descriptivo, correlacional y explicativo, de
naturaleza no experimental y transversal. Se recolectaron datos mediante encuestas
(utilizando SERVQUAL) y andlisis documental para evaluar la rentabilidad de la empresa. La
poblacion diaria estimada fue de 30 pasajeros, obteniéndose una muestra probabilistica de
380 encuestas necesarias para el estudio de la calidad del servicio (variable independiente).
Para la rentabilidad (variable dependiente), fue necesario obtener los estados financieros de
la empresa como base de datos para realizar analisis estadisticos descriptivos e
inferenciales, utilizando Microsoft Excel 2013 y IBM SPSS Statistics 23. Se determind que
hay una correlacién considerable entre ambas variables. En otras palabras, un aumento en
la calidad del servicio proporcionado por ElI Chasqui resultaria en un efecto notable en su
rentabilidad. Esto se explica por el hecho de que, incluso una empresa con un servicio de
baja calidad, puede lograr una rentabilidad duradera.

Segun Fernandez (2018), el estudio investigd si el analisis de los estados financieros y la
toma de decisiones influyeron en el aumento de la rentabilidad de Grupo Agrotec
Magquinarias S.A.C entre 2016 y 2017. Se empled6 un enfoque descriptivo-analitico con datos
cuantitativos y un disefio longitudinal no experimental. La poblaciéon estudiada fue la
empresa mencionada, utilizando una muestra no probabilistica basada en los estados
financieros. Los resultados revelaron que la rentabilidad en 2017 no incrementd
positivamente en comparacion con el afio anterior, atribuible a una mayor inversién en
inventarios y a los altos costos y gastos de ventas, lo que resulté en un margen de utilidad

neta inferior. Se concluyé que el analisis de los estados financieros y la toma de decisiones
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adecuadas tienen el potencial de aumentar la rentabilidad. Por lo tanto, se recomienda
implementar esta propuesta en el corto plazo.

Segun Avilés (2021) en su investigacion tuvo como objetivo determinar la incidencia del
analisis financiero en la rentabilidad de la empresa Servicios Digitales SAC en Chiclayo
durante el periodo 2015-2017. Se llevé a cabo un estudio descriptivo con un disefio no
experimental, utilizando como muestra los archivos documentales de la empresa Servicios
Digitales S.A.C. Los resultados indicaron que las inversiones a largo plazo, principalmente
en inmuebles, maquinaria y equipos, representaban el 14% del activo total en 2015, el 7%
en 2016 y el 5% en 2017. Ademas, se observé que la mayor parte del financiamiento provino
del patrimonio, con un 91% en 2016 y un 89% en 2017. También se encontr6 que las ventas
eran altas, al igual que los costos de ventas, representando un 57% para el ano 2017. Se
llegd a la conclusién de que los indicadores financieros muestran que la rentabilidad de la
empresa fue mas favorable en 2015, experimentando una notable disminuciéon en 2016 y
una recuperacién en 2017. No obstante, no se lograron alcanzar los mismos niveles de
rentabilidad observados en 2015. En 2015, la empresa obtuvo un rendimiento del 54% sobre
el patrimonio, mientras que en 2017, este rendimiento fue del 48% sobre la inversion.

Segun Avilés (2021) el autor presenta un informe de aptitud profesional basado en mi
experiencia laboral en Contabilidad y Recursos Humanos, con una trayectoria de mas de
tres afios en la Notaria Benvenuto Murguia. El objetivo es comparar los gastos laborales
reportados en los estados financieros de los afos 2018 a 2020, identificar las variaciones y
evaluar su impacto en la rentabilidad de la notaria. Se emplearon el método comparativo
para examinar los costos laborales conforme a la normativa laboral vigente, y la aplicacion
de ratios para analizar los indicadores de rentabilidad. Los resultados obtenidos son
relevantes para la planificacion de decisiones financieras a futuro. Se determind que los
costos laborales constituyen una parte significativa del gasto total del servicio, lo que facilita

su cuantificacién para una gestion mas eficaz en relacion con la rentabilidad. Se evidencio
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que una disminucion en los costos laborales tendra un impacto directo en el resultado
financiero.

Segun Loyda (2021), en su investigacion, el objetivo fue examinar los estados financieros
para evaluar la rentabilidad en la Constructora Irdichi E.I.R.L., frente a la preocupacion por
los beneficios minimos a principios de 2018. Se decidié examinar los estados financieros
utilizando diversos ratios financieros y de rentabilidad, asi como el analisis horizontal y
vertical. Se empled la técnica de analisis documental junto con un instrumento guia
especifico utilizando la herramienta de hoja de calculo Excel. La investigacion fue de tipo
descriptiva, con un disefio no experimental. Se enfocé en analizar los estados financieros de
la empresa correspondientes a los afios 2018 y 2019. Las conclusiones derivadas del
estudio mostraron que en el afio 2018 se obtuvieron ventas netas de S/ 3,436,652.00, pero
en el periodo 2019 las ventas disminuyeron a S/ 3,247,143.00, lo que representa una
disminucion del 6%, ademas se noté una reduccion en la gestion efectiva de los gastos
administrativos ha sido un factor clave para mantener la estabilidad de la empresa. La
liquidez ha sido manejada de manera adecuada, lo que ha garantizado el cumplimiento de
las obligaciones pendientes. A pesar de esto, al concluir el afio 2019, la empresa contintua
manteniendo su liquidez y solvencia econdmica. En resumen, se descubri6 la ausencia de
analisis financiero en la empresa, lo que indica que podrian lograrse mejores resultados con
un enfoque mas exhaustivo en la evaluacion de los estados financieros.

Segun Huarcaya (2020), en su investigacion titulada "Analisis de la rentabilidad de la
empresa Leche Gloria S.A., periodo 2017-2019" El propdsito principal es examinar el estado
de la rentabilidad, considerando cinco aspectos diferentes. Este estudio es de caracter
cuantitativo, aplicado y descriptivo, sin ser experimental, de enfoque sencillo y longitudinal.
La poblacién bajo el andlisis de los documentos financieros, junto con la muestra elegida de
manera conveniente, cubren el periodo de 2017 a 2019. Se utilizdé un analisis documental de

datos obtenidos de fuentes secundarias.
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Los hallazgos indican que la empresa registra rentabilidad, aunque se observa una
tendencia decreciente en los indices a lo largo de los tres afios analizados. Se especifica
que la rotacién de activos fue de 1.07, mientras que la rentabilidad sobre las ventas netas y
la rentabilidad neta de las inversiones fueron de 0.06. Ademas, la rentabilidad neta sobre el
patrimonio fue de 0.13, y la rentabilidad neta sobre el capital alcanzé el valor de 0.54.

En resumen, se destacan tres afos consecutivos de rentabilidad, demostrando un buen
desempefo en la inversion y la retribucién de los recursos financieros. Se sugiere fortalecer
las acciones destinadas a incrementar la rentabilidad en la empresa, y ademas mejorar el
plan estratégico a largo plazo (diez anos) en areas como negocios, finanzas y marketing
para estar preparados ante eventuales amenazas, como la pandemia.

Segun Ascate & Ramos (2019), en su trabajo de investigacion titulado fue “Determinar la
rentabilidad para la toma de decisiones en la empresa Rositel S.A.C.” Chimbote tuvo como
objetivo principal determinar su rentabilidad para la toma de decisiones. Se empled un
enfoque cuantitativo y un disefio transaccional descriptivo, utilizando los estados financieros
de dicho periodo. Se aplicaron ratios de rentabilidad y se entrevistd al Gerente de la
empresa para evaluar la toma de decisiones. Se confirm6é que la empresa alcanzo
resultados positivos en rentabilidad mediante la evaluacion de informacion como registros de
facturacion mensual y disponibilidad financiera. Se destacd la importancia de combinar
conocimientos del rubro con herramientas de analisis selectivo para obtener resultados
favorables. Se sugirié implementar un estudio de rentabilidad con el fin de potenciar los
resultados y promover el desarrollo econdmico de la empresa, impactando en las decisiones
futuras relacionadas con la inversion, financiamiento y operaciones.

1.2.3. Antecedentes regionales

Segun Gémez etal. (2023), el articulo titulado “Calidad de servicio y su efecto en la
rentabilidad de las empresas de expendio de hidrocarburos”. El propdsito de la investigacién

fue examinar la conexién entre la percepcion de calidad por parte de los clientes en
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estaciones de servicio de hidrocarburos y su rendimiento financiero. Se aplicé un enfoque
cuantitativo y correlacional, con un disefio de estudio transversal y una muestra de 04
estaciones de servicio en Puno, Peru, seleccionadas mediante muestreo no probabilistico.
Se emplearon variables basadas en el método SERVQUAL para evaluar la calidad
percibida. Los datos econdmico-financieros se extrajeron de los estados financieros anuales
correspondientes a los afios 2020-2021. Los hallazgos revelaron una correlacion significativa
entre la percepcion de los clientes y la rentabilidad, subrayando la importancia de mantener
elevados estandares de calidad para mejorar el rendimiento econémico de las estaciones de
servicio de hidrocarburos y satisfacer las demandas de los clientes.

Segun Gutiérrez (2022) la tesis propuso investigar la conexion entre la calidad del servicio y
la satisfaccion de los alumnos del Instituto Técnico de Maquinarias Pesadas Tecmin en la
localidad de Puno. Se opté por un enfoque descriptivo de correlacion y un disefio no
experimental. La poblacién estudiada consisti6 en 108 miembros, y la informacién se
recolecté mediante encuestas y cuestionarios que utilizaron la escala de Likert, con un total
de 60 preguntas destinadas a medir los indicadores pertinentes. Para analizar los datos, se
empled el software estadistico SPSS version 26. Los resultados indicaron una fiabilidad de
0.978, calculada mediante el coeficiente alfa de Cronbach. Para evaluar la correlacién, se
utilizé el método de Spearman, revelando un coeficiente Rho de 0.835. Se determiné que
existe una relacion positiva significativa, de intensidad moderada, entre las variables
estudiadas.

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Objetivo general

Determinar la rentabilidad econdmico financiero y su relacion con la calidad de prestacion de

servicios en la Notaria Manrique Salas de la ciudad de Puno - 2023.
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1.3.2. Objetivo especifico

0O.E.1 Determinar la rentabilidad econdmica y su relacion con la calidad de prestacion de
servicios en la Notaria Manrique Salas de la ciudad de Puno - 2023.

0.E.2 Determinar la rentabilidad financiera y su relacion con la calidad de prestacion de

servicios en la Notaria Manrique Salas de la ciudad de Puno - 2023.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO, CONCEPTUAL E HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION
2.1. MARCO TEORICO
2.1.1. Rentabilidad
Podemos afirmar que la rentabilidad se define como los beneficios esperados después de
realizar una inversién inicial. Para lograrla, es esencial comprender los aspectos
economicos, financieros e incluso sociales relacionados con la inversion. Es necesario
identificar las diversas fuentes de financiamiento para el propdsito deseado, asi como los
métodos para alcanzar las metas y objetivos establecidos.(Tafur, 2021).
La rentabilidad indica el rendimiento logrado a partir de una inversién, conocido también
como ganancia. Se diferencia entre la rentabilidad econdmica, que analiza la ganancia en
relacion con los activos, y la rentabilidad financiera, que cuantifica la ganancia en relacién
con el capital invertido.(Tafur, 2021).
Segun Salazar (2023) en su cita a Wild, Subramanyam, & Halsey, 2007 quienes indican: la
evaluacion de la rentabilidad implica analizar el rendimiento de la inversion de una empresa,
enfocandose en las fuentes y niveles de retorno. Esto implica identificar y evaluar como
varios impulsores de beneficios afectan el rendimiento, como sefala De Gea (2019, p. 12).
Segun el mismo autor, la rentabilidad se refiere a los resultados obtenidos de las inversiones
y es un indicador financiero destacado que mide el retorno de las inversiones. Se expresa en

forma de porcentaje y se calcula de manera provisional durante el periodo.
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2.1.1.1 Indicadores de Rentabilidad
Segun Cordova (2019) cita a Ortiz Anaya 2011 quien define "Los indicadores de rentabilidad
son herramientas utiles para valorar la eficiencia de la administracion empresarial en el
manejo de costos y gastos, con la meta de transformar ingresos en utilidades. Desde la
perspectiva del inversionista, es crucial analizar cdmo se produce el rendimiento de los
fondos colocados en la empresa, abarcando tanto la rentabilidad del capital como la de
todos los activos”.
< Andlisis de rentabilidad econémica RETURN ON ASSETS (ROA)
Segun Andrade (2011) el ROA, o Retorno sobre Activos, es un parametro financiero que
contrasta las ganancias generadas por una empresa durante un determinado periodo con la
media de sus activos totales durante ese mismo intervalo de tiempo, analizando de esta
manera su eficiencia en la gestion de activos y su habilidad para transformarlos en
ganancias.
La Formula de ROA es:
ROA = Utilidad Neta/Activos Totales Promedio
“ Rentabilidad econémica (ROA)
También llamada Return On Assets (ROA) en inglés, la rentabilidad econdémica refleja el
rendimiento que una empresa obtiene de sus inversiones, evaluando su capacidad para
generar ganancias a partir de los activos y el capital invertido, sin tener en cuenta la
estructura financiera.(Munoz, 2023).
% Coémo calcular la rentabilidad econémica
En la rentabilidad econémica entran en juego dos factores clave:
e Beneficio antes de Intereses e Impuestos (BAIll).Los beneficios brutos, que
representan las ganancias generadas por la empresa después de deducir los costos
como impuestos y gastos operativos de los ingresos totales durante un periodo contable

determinado.Mufioz (2023).
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e Activo Total. Los activos productivos de la empresa, que tienen la capacidad de
generar beneficios, se determinan sumando tanto los activos corrientes como los no
corrientes.Mufioz (2023).

La férmula de la Rentabilidad Econdmica es:

Rentabilidad Econdmica= BAll/Activo total X 100

El resultado final serd un porcentaje que ofrecera una sefial de la rentabilidad potencial en

forma de porcentaje alcanzada o que podria alcanzarse en un periodo determinado.

+ Rendimiento del activo total. (ROA)

Segun Cordova (2019) en su cita a Ortiz Anaya 2011 quien sefala el indicador de

rentabilidad mas cominmente utilizado es el retorno sobre el activo total, también conocido

como rentabilidad econdémica. Este indicador refleja la capacidad del total de activos

(excluyendo la depreciacién y las provisiones) para generar ganancias.

La férmula es la siguiente:

Rendimiento del Activo Total = (Utilidad Neta/Activo total bruto)*100

Estandar: Su estandar indica que si el indice es alto la rentabilidad es mejor.

+ Analisis de Rentabilidad Financiera RETURN ON EQUITY (ROE)

Andrade (2011) indica que es el rendimiento sobre el patrimonio neto, también conocido

como ROE (Return on Equity en inglés),El ROE es un indicador de rentabilidad que refleja la

eficacia en la gestiéon de los recursos propios, es decir, el patrimonio de una empresa.

Compara la ganancia obtenida por la empresa en un periodo con el promedio del patrimonio

neto en los dos ultimos periodos. En resumen, el ROE evalla la rentabilidad de la empresa

en relacion con su capital propio, demostrando su eficacia en generar ganancias con los
recursos disponibles en forma de patrimonio. Algunos autores sostienen que la rentabilidad
financiera representa las ganancias generadas por los recursos invertidos por los accionistas
dentro del contexto empresarial, la rentabilidad financiera se define como la relacion entre el

resultado neto, después de los intereses, y el total del patrimonio neto, segun lo explicado
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por Santos, C. (2016). Segun lo indicado por Diaz, M. (2012), la rentabilidad financiera se
establece al comparar los beneficios antes de impuestos con el patrimonio neto o capital
propio.. citado por Cérdova Saavedra (2018).

+ Rentabilidad financiera (ROE)

Conocida también como rentabilidad sobre el capital y ROE por su acrénimo en inglés
(Return on Equity), la rentabilidad financiera se define como la ganancia neta obtenida en
comparacion con los recursos requeridos para alcanzarla, es decir, con el capital total inicial.
En términos sencillos, este indicador evalua la habilidad de una empresa para retribuir a sus
duefios o accionistas.Cordova (2019).

e Coémo calcular la rentabilidad financiera

El ROE se expresa como porcentaje y se calcula dividiendo el beneficio neto entre los
fondos propios: siendo las férmulas del ROE las siguientes:

Rentabilidad financiera ROE = Beneficio neto/fondos propios * 100 = %

Rentabilidad financiera ROE = Utilidad Neta/Patrimonio Promedio

e Rendimiento del patrimonio. (ROE)

Segun Cordova (2019) en la cita a Mendoza y Ortiz (2016), se indica que la rentabilidad del
patrimonio, también denominada "rentabilidad financiera", representa el rendimiento que la
inversion efectuada por los propietarios esta generando.

La formula es la siguiente:

Rendimiento del patrimonio = (Utilidad Neta/Patrimonio Total)*100

Estandar: Debe superar el porcentaje de inflacion.

« Analisis de la situacion financiera y econémica:

Segun Novoa (2019), el analisis financiero y econdémico o analisis financiero, involucra
examinar los datos presentes en los estados financieros de una entidad, como el balance
general y el estado de resultados, con la finalidad de evaluar su situacion presente y

anticipar su rendimiento futuro. Este proceso implica interpretar la informacién contable para

28

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar el medic ambiente es responsabilidad de todos.



repositorio.upsc.edu.pe

tomar decisiones que contribuyan a mejorar el desempefio de la empresa a largo
plazo.(Bernal-Dominguez & Amat-Salas, 2012); (Block, Hirt, & Danielsen, 2013); (Dapena &
Alonso, 2015). citado por (Fajardo Ortiz & Soto Gonzales) 2018.

Por su lado Becerra et al. (2022), argumenta, el analisis financiero consiste en reconocer los
activos (uso de recursos), como se emplean los pasivos (recursos ajenos), y de dénde
procede el patrimonio (recursos propios), es decir; mediante la actividad financiera, se
determina la estructura financiera de la empresa, a través de la interpretacion del estado de
situacion financiera o balance general.

+ Finalidad de los Estados financieros

Segun Palomino (2011) afirma que los estados financieros son informes organizados con el
propésito de mostrar de manera légica y coherente los aspectos de la situacion financiera y
econdémica de una empresa, de acuerdo con los principios y normas contables.

e Objetivo de los estados financieros

Los estados financieros tienen como meta ofrecer informacion uatil para decisiones
econdmicas y financieras. Segun las normas, cumplen este objetivo al ofrecer indicios sobre
solvencia, estabilidad, liquidez, eficiencia operativa, riesgo financiero vy
rentabilidad.(Palomino 2011, p. 12). Por su parte Reyes et al., (2018), argumenta que el
analisis financiero busca resaltar los datos mas relevantes y concretos de los estados
financieros, tanto actuales como de anos anteriores, para permitir una comparacion que
facilite la toma de decisiones beneficiosas para la empresa.(Ychocan Torres 2014) La
informacién contenida en los estados financieros permite evaluar el desempeno de la
administracién, determinando si ha sido eficiente, regular o deficiente.

e Diferencia entre ROA y ROE

Para Millones (2020) el ROA, o Rendimiento sobre Activos, es uno de los indicadores de
rentabilidad econémica mas importantes. En esencia, el ROA revela la eficacia con la que

una empresa emplea sus activos para generar beneficios, al mostrar la relacion entre las
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ganancias obtenidas en un periodo y los activos totales de la empresa. Es esencial para
comprender como la empresa aprovecha sus recursos Yy activos en la generacion de
beneficios durante un periodo especifico. (p. 3), por otro lado, Gonzalez etal., s.f. se
destaca la importancia del ROA, también conocido como ROl (Return on Investment o
Retorno de la Inversién), que evalua el rendimiento de los activos de la empresa en la
generacién de ingresos. Ademas, el ROE es otro importante indicador que evalua la relacién
entre la utilidad neta de la empresa y su capital propio.Por lo mismo, (Calli & Huamani, 2020)
Afirman que el ROA es un indice financiero fundamental para los inversores, ya que
proporciona informacion crucial para comparar la rentabilidad entre empresas del mismo
sector. Este indicador es esencial para los inversionistas, ya que les permite evaluar como
diferentes empresas utilizan sus activos para generar beneficios.

2.1.2. Calidad de prestaciéon de servicios

Segun Morocho (2019) indica que la calidad de servicio se refleja en aspectos como la
confiabilidad, la seguridad, los aspectos concretos, la capacidad de respuesta y la empatia
que la empresa exhiba y que el cliente reconozca. En su referencia a Pizzo (2013), Se
sugiere que la calidad del servicio constituye una tactica que las empresas desarrollan y
adoptan para entender las necesidades y expectativas de sus clientes, ofreciéndoles un
servicio que sea facilmente accesible, apropiado, agil, adaptable, perceptible, puntual,
seguro Y fiable.

Por su parte Abad & Pincay (2014) considera que La excelencia en el servicio es un motor
de beneficios competitivos que demanda la colaboraciéon de todos los departamentos y
individuos dentro de la empresa, siendo el personal el protagonista principal, responsable de
llevar a cabo todas las operaciones y acciones para proporcionar el producto final al cliente
externo.

Segun Rojas et al., (2020) en su publicacién cita a Paz, Harris y Garcia (2015), la calidad del

servicio se describe como el grado de excelencia que una empresa ha implementado para
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cumplir con las expectativas de sus clientes, quienes a su vez definen el estandar de
servicio que generalmente alcanza toda empresa, basandose en sus necesidades y
expectativas. Por lo tanto, sélo aquellas empresas que adopten los mejores estandares de
calidad y ofrezcan una amplia gama de servicios que satisfagan las necesidades del cliente
seran competitivas.

Segun Jiménez et al. (2018), Las empresas comprenden que solo mediante la prestacién de
servicios de alta calidad pueden alcanzar la satisfaccion del cliente, lo cual es crucial para su
crecimiento y consolidacion en el mercado. En este contexto, la calidad del servicio implica
guiar a los clientes para satisfacer sus necesidades y garantizar el cumplimiento de sus
expectativas individuales, junto con proporcionar una atencion amable y personalizada.
Segun Pride y Ferrell (2018), ofrecer servicios de primera calidad representa una de las
responsabilidades mas cruciales y complicadas para cualquier entidad de servicios, dado
que mantener un estandar de excelencia de forma constante resulta ser un desafio. Esto se
debe a que los consumidores han vivido situaciones de servicios deficientes, lo que implica
que los servicios son objeto de comparacién y un medio para simplificar procesos.

Segun Hammond (2023), La calidad del servicio juega un papel crucial en el éxito
empresarial. Ofrecer un servicio excepcional no solo satisface las necesidades y
expectativas de los clientes, sino que también refuerza su lealtad y confianza en la marca.
Para lograr esto, es esencial implementar estrategias efectivas que busquen mejorar
continuamente la calidad del servicio. Desde la adaptabilidad hasta la coordinacion interna,
existen multiples areas en las que una empresa puede enfocarse para elevar su nivel de
servicio y destacarse en un mercado competitivo. Este articulo explora diversas formas de
mejorar la calidad del servicio, analizando estrategias practicas y fundamentales para
alcanzar la excelencia en el trato con los clientes.

+ Estrategias para optimizar la calidad de servicio.-
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Segun Hammond (2023) sefala las siguientes estrategias: Establecer pautas definidas,

Capacitar a los empleados, Cultivar una mentalidad centrada en el cliente, Prestar atencién

activa a las necesidades del cliente, Adaptar el servicio a las necesidades individuales,

Mejorar la comunicacion interna, Recopilar comentarios y tomar medidas al respecto,

Reconocer y premiar a los trabajadores.

< Establecer estandares claros:Define directrices precisas de atencion al cliente que
representen los valores y objetivos de tu empresa. Comunica estas directrices a todos
los integrantes del equipo y emplea como referencia para brindar un servicio constante y
excelente.(Gutierrez, 2018).

« Capacitar al personal:Ofrece una formacion adecuada a los empleados que tienen
contacto directo con los clientes. Esta capacitacion debe incluir el desarrollo de
habilidades en comunicacion, empatia, resolucion de problemas y comprension del
producto o servicio. Es esencial que los empleados estén preparados para satisfacer las
necesidades de los clientes y manejar situaciones dificiles de manera eficaz.(Garcia,
2019).

< Fomentar la cultura del servicio al cliente: Fomentar una cultura que priorice el
servicio al cliente dentro de una empresa es esencial para mejorar la calidad del servicio
y asegurar la satisfaccion y lealtad de los consumidores. Una cultura robusta de
atencion al cliente implica que todos los empleados, desde los altos directivos hasta el
personal que interactua directamente con los clientes, reconozcan su relevancia y
trabajen juntos para brindar una experiencia excepcional.(Auccapuclla, 2020).

« [Escuchar activamente al cliente: Atiende las necesidades y opiniones de los clientes
mediante el uso de canales de comunicacidon efectivos, como lineas telefénicas de
atencién, correo electronico, redes sociales y plataformas en linea, para recibir

retroalimentacién. Es crucial responder de forma rapida a las consultas y proporcionar
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soluciones adecuadas a los problemas planteados por los consumidores.(Melo & Titto,
2018).

< Personalizar el servicio: Busca adaptar el servicio de tu empresa a las necesidades
particulares de cada cliente. Para lograrlo, es crucial conocer a tus clientes y entender
sus preferencias para ofrecer soluciones personalizadas. Esto implica recordar sus
preferencias, ofrecer sugerencias que se ajusten a sus deseos y brindar un trato amable
y personalizado.(Garcia, 2019)

% Mejorar la comunicacién interna: Una comunicacion eficiente entre los distintos
departamentos y empleados de tu empresa es crucial para asegurar un servicio
constante y de alta calidad. Por tanto, es esencial implementar medios de comunicacion
interna eficaces para asegurar que todos estén coordinados y ofrezcan un servicio
excepcional.(Gutierrez, 2018).

< Obtener retroalimentacion y actuar sobre ella: Solicita de manera activa la opiniéon de
los clientes a través de encuestas, evaluaciones y comentarios. Utiliza esta
retroalimentacién para identificar areas que requieran mejoras y tomar las acciones
correctivas necesarias(Flores, s. f.).

+ Reconocer y recompensar a los empleados: Es esencial valorar y recompensar a los
empleados por brindar un servicio excepcional, ademas de capacitarlos. Esto puede
lograrse a través de incentivos, programas de reconocimiento o bonificaciones. Estas
acciones positivas fomentan la motivacién y el compromiso de los colaboradores para
seguir ofreciendo un servicio de calidad (Ancajima & Diaz, 2022).

2.2. MARCO CONCEPTUAL

Activo: Un activo se define como cualquier recurso que una entidad controla como resultado

de eventos pasados y del cual se espera obtener beneficios econémicos en el futuro. En

términos mas simples, un activo es cualquier cosa que tenga valor econémico y que pueda

generar ingresos o ventajas para la entidad en el futuro. Los activos pueden ser tangibles,
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como edificios, maquinaria y efectivo, o intangibles, como patentes, marcas registradas y
derechos de autor. En contabilidad, un recurso se clasifica como activo si tiene la capacidad
de generar beneficios econdmicos futuros y si la entidad puede ejercer control sobre
él.(Garcia, 2019).

Capital: El capital en términos contables representa la acumulacion de recursos financieros
de una empresa, esenciales para llevar a cabo sus operaciones comerciales. Se clasifica en
dos categorias: capital propio, que proviene de los propietarios, y capital ajeno, que se
obtiene a través de préstamos. Cuando se adquiere mediante préstamos, el capital se
considera un pasivo, lo que implica la obligaciéon de reembolso en el futuro. Por otro lado, el
capital propio refleja la inversion de los propietarios en la empresa, formando parte de su
patrimonio neto. En esencia, el capital respalda las actividades comerciales de la empresa y
se utiliza para generar ingresos y beneficios a largo plazo .(Omenaca Garcia, 2017).
Calidad: La calidad del servicio al cliente se describe como la impresién que un individuo
tiene de la experiencia ofrecida por tu empresa, la cual se basa en la habilidad para
satisfacer las necesidades del consumidor y superar sus expectativas en cada encuentro
(Zendesk, 2023).

Gerencia: Barrios (2019) cita a (Flores, 2013) quien indica que el término "gerencia" se
refiere a la posicion que ocupa el gerente dentro de una organizacion, quien tiene varias
funciones, como la optimizacién de recursos, la representacion de la entidad y la supervision
de los objetivos de la organizacion”.

Indicadores financieros: En su trabajo "Importancia de los indicadores financieros para la
toma de decisiones empresariales", Sanchez (2016) resaltado por Rivera (2019), subraya la
relevancia de los indicadores financieros en el ambito empresarial. Estos indicadores son
esenciales para identificar inconsistencias, solidez e imperfecciones en las organizaciones.

Facilitan la deteccion de problemas de eficiencia operativa de gran magnitud. Ademas, la
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informacion que brindan estos indicadores posibilita realizar analisis comparativos entre
empresas, proporcionando una vision global del mercado y de los competidores.

Pasivo: (Gutiérrez, 2019) “El pasivo se refiere a las obligaciones y deudas que tiene la
entidad econdmica, incluyendo el dinero que se debe a proveedores, bancos, diversos
acreedores, asi como reservas especificas para el pago de impuestos, gratificaciones y
otros compromisos”.

Patrimonio: Segun el Plan General Contable, se define como "la parte residual de los
activos de una empresa después de deducir todos sus pasivos". Estd compuesto por el
capital inicial aportado por los socios, las reservas de capital y los beneficios acumulados.
En resumen, el patrimonio neto representa el valor total de la empresa. (Startup Guide
IONOS, 2023).

Rentabilidad Financiera: La nocién de rentabilidad financiera se vincula con los beneficios
generados por ciertos recursos en un periodo especifico. También denominado ROE (Return
on Equity), este concepto se refiere comunmente a las ganancias que obtienen los
inversionistas. Pérez & Gardey (2023).

Rentabilidad Econémica.- Para Contreras (2015) la rentabilidad financiera indica qué tan
eficientemente se emplean los activos, calculados como el beneficio operativo después de
impuestos dividido por los activos netos promedio. También conocida como tasa de
rendimiento, esta métrica evallua el rendimiento del capital y se obtiene dividiendo el
beneficio neto entre el capital.

Rentabilidad: Pérez & Gardey (2023) en la cita a, el diccionario de la Real Academia
Espafiola (RAE) define la rentabilidad como la condicién de ser lucrativo y la habilidad para
producir ingresos, beneficios, ganancias, provecho o utilidad.Por lo tanto, la rentabilidad esta
vinculada a la capacidad de obtener ganancias a partir de una inversion determinada.
Servicio: Duque (2005) en su opinion, el servicio se entiende como el trabajo, la actividad

y/o los beneficios que satisfacen a un consumidor.
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Ventaja Competitiva: La teoria de la ventaja competitiva, segun se menciona en la obra de

1997 de Michael E. Porter, sostiene que la competencia efectiva implica posicionar a una

empresa de manera que maximice el valor de las capacidades que la diferencian de sus

competidores. citado por (Vallejo et al, 2017).

2.3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

2.3.1. Hipétesis general

- El anadlisis de la rentabilidad econdmico financiero se relaciona positivamente con la
calidad de prestacion de servicios de la Notaria Manrique Salas de la ciudad de Puno -
2023.

2.3.2. Hipotesis especificas

H.E.1. Existe relacion positiva entre el analisis de la rentabilidad econémica con la calidad de

prestacion de servicios en la Notaria Manrique Salas de la ciudad de Puno - 2023.

H.E.2. Existe relacién positiva entre el analisis de la rentabilidad financiera con la calidad de

prestacion de servicios en la Notaria Manrique Salas de la ciudad de Puno - 2023.
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CAPITULO Il
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1. ZONA DE ESTUDIO

Ubicacion de la zona de estudio

Region : Puno
Provincia : Puno
Distrito : Puno

La investigacion se realizara en la ciudad de Puno de la Notaria Manrique Salas ubicada en

Jr. Cajamarca N° 515. Su ubicacién geografica.

m6!1e1!3m4!1s0FPur1P_XMgn 7 FQ!2e0!7i13312!8i ?entry=

37

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar el medic ambiente es responsabilidad de todos.



repositorio.upsc.edu.pe

3.2. TAMANO DE MUESTRA

El muestreo fué de tipo no probabilistico y se tomaron diversas formas, como el muestreo
por juicio o criterio del investigador, el muestreo por cuotas y el muestreo accidental, en la
investigacion se tomd en cuenta a la totalidad de la poblacion de 20 trabajadores empleados
(Arista, op. cit.140), citado por (Naupas et al., 2023, p. 374-375).

Tabla 01: Tamano de la muestra

CARGO N° DE TRABAJADORES
Notario (Gerente) 01
Sub gerente 01
Administrador 01
Contador 01
Abogados 06
Cajero 01
Tecnicos en atencion al cliente 09
Total 20

Fuente: Elaboracién propia.

3.2.1. Seleccion de la muestra

La eleccion de la muestra se realizé6 mediante el método de muestreo por juicio, ya que es el
mas rapido, pero al mismo tiempo es menos representativo y por tanto, el mas sesgado.
Este método implica que los individuos de la muestra sean seleccionados a discrecion del
investigador, aqui no hubo intervencién del azar (Naupas et al., 2023, p. 374)., es asi que se

trabajé con la totalidad de los trabajadores que laboran en la Notaria Manrique Salas.
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3.3. METODOS Y TECNICAS

3.3.1. Métodos
3.3.1.1. Método de Investigacion

El método de investigacion fue descriptivo-correlacional, esto con el fin de detallar la
situacion o fendmenos encontrados, al mismo tiempo, para identificar y medir las posibles
relaciones o asociaciones entre variables relevantes a través de analisis estadisticos

(Sanchez, 2018).
3.3.1.2. Disefio de Investigacién

El disefio fué descriptivo, correlacional y transversal, lo que implica que no ha sido
experimental debido a que las variables no fueron manipuladas. (Naupas etal. 2023;
482,485y 486).

Segun Hernandez et al.(2014), lo define el disefio no experimental como: Los disefios de
investigacion transeccional o transversal habiendo que recolectar la informacién de un solo
periodo, por lo mismo el cuestionario fué aplicada en un solo acto, con el propdsito es

describir las variables de la investigacion (p.151).
3.3.1.3. Enfoque de Investigacion

El enfoque de investigacion fué cuantitativo porque se utilizd la recoleccion de datos
mediante el cuestionario y la documentacion de la empresa (Estado Financiero) con tales
datos se calculé el ROA y el ROE y con ello se plantearon las interrogantes para el
cuestionario a fin de que respondan los encuestados y probar las hipotesis formuladas
previamente ( Naupas et al. 2023; 170). Para este tipo de enfoque cuantitativo se utiliz6 el
método de encuesta a fin de dar respuesta a las hipétesis e interpretar los resultados (

Naupas et al. 2023; 226).

3.3.1.4. Tipo de Investigacion
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El tipo de estudio fué basico, habiendo estado motivado por los conocimientos tedricos
prescindiendo de posibles aplicaciones o consecuencias practicas; siendo el nivel de
investigacion y con la recoleccion de datos probar las hipétesis y responder a las preguntas
del problema ( Naupas et al. 2023; 160).

3.3.2. Técnicas de investigacion
3.3.2.1. Encuesta

Para Hernandez et al., (2014) es un conjunto de directrices que guian las acciones a llevar a
cabo en la investigacion cientifica". Se emplea la técnica de la encuesta para obtener datos.
3.3.2.2. Andlisis documental

Revision bibliografica y el acopio de la documentacion contable (Estados financieros del
periodo 2023), de la oficina de contabilidad de la empresa.

3.3.3. Instrumentos de investigacion
3.3.3.1. Cuestionario

Es la herramienta que utiliza el investigador para realizar la encuesta, es aquel mecanismo
de interrogacion, para obtener informacion o datos sobre las variables que tiene en mente
medir” (Hernandez et al., 2014 p. 199) ver (Anexo 04).

El instrumento utilizado para las variables en estudio fué el cuestionario Ver (Anexo 02).
3.3.3.2. Férmulas de Indicadores de ROA y ROE

El instrumento para conocer los Indicadores de ROA y ROE se utilizd los estados financieros
de la Notaria Manrique Salas periodo 2023 (Anexo 04).

3.4. IDENTIFICACION DE VARIABLES

3.4.1. Variables Generales:

Variable Independiente: Analisis de la rentabilidad econémico financiero

Variable Dependiente: Calidad de prestacién de servicio.
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3.4.2. Variables Especificas:

Variable especifica |

Variable Independiente: Rentabilidad Econémica
Variable Dependiente: Calidad de prestacion de servicio
Variable especifica Il.

Variable Independiente: Rentabilidad Financiera

Variable Dependiente: Calidad de prestacién de servicio.
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En este estudio se utilizé el método estadistico descriptivo, correlacional y transversal.

a) Método descriptivo.- El presente método se utilizdé a fin de describir sistematicamente

los hallazgos obtenidos mediante la encuesta.

b) Escala de actitudes. - Se utilizé la escala de likert.
Siempre 14

Casi siempre :3

A veces 12

Nunca 1

c¢) Validacion de la contrastacion de la Hipétesis:

Para este menester se efectud la prueba de normalidad, a partir de ahi tomar la decision si

la hipotesis nula se rechaza o no, para ello no hubo suficiente prueba para rechazar la

hipétesis nula, por lo tanto la prueba de distribucion es normal y paramétrico.

d) Prueba de normalidad:

Existen 2 pruebas de normalidad siendo las mas usadas, el de Shapiro-Wilk y el

Kolmogorov-Smirnov, para una muestra menor a 50, es recomendable utilizar el de

Shapiro-Wilk, a continuacién se realizé la prueba de normalidad.

Tabla 03: Prueba de normalidad.

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistic

o gl Sig. Estadistico gl Sig.
Analisis de Rentabilidad 0,196 20 0,042 0,943 20 0,269
Econdmica y Financiera
Calidad de Prestacion de 0,157 20  0,200° 0,933 20 0,178
Servicios
*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
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a. Correccién de significacion de Lilliefors

En la Tabla 03, se observa el grado de libertad 20, esto representa la cantidad de la muestra
la cual es menor a 50 por lo tanto la decision fué el de Shapiro-Wilk, por otro lado se aprecia
que el nivel de significancia es de 0,269 de la variable independiente y 0,178 la variable
dependiente que resultaron el Sig. > 0.05; lo que significa que los datos tiene una
distribucion normal es decir son paramétricas, por lo tanto es aplicable la prueba del
coeficiente de correlacion de Pearson.

Regla de Decision

Donde P - valor es el valor de probabilidad y a es el nivel de significancia

Si P - Valor es < = a se rechaza la hipotesis nula.

Si P - Valor es > a no se rechaza la hipétesis nula.

Interpretacién

En vista de que el P - valor obtenido (P = 0.269 y 0.178 > a = 0.05), entonces no existe
evidencia suficiente para rechazar la hipotesis nula. Este resultado confirma que los datos

siguen una distribucién normal.
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CAPITULO IV

EXPOSICION, ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
Primero, se describen las caracteristicas demograficas y las opiniones de los encuestados,
destacando las tendencias y patrones mas relevantes.Se aplican las férmulas del ROA y
ROE a los datos financieros recopilados, explicando paso a paso el calculo de estos
indicadores clave de rendimiento.
El ROA, o retorno sobre activos, mide la eficiencia con la que una empresa utiliza sus
activos para generar beneficios. Por otro lado, el ROE, o retorno sobre el patrimonio, evalua
la rentabilidad obtenida sobre los recursos propios invertidos por los accionistas. Ambos
indicadores son fundamentales para entender la salud financiera y la capacidad de
generacion de valor de la empresa.
Los resultados obtenidos de estos analisis se comparan con los objetivos propuestos al
inicio del estudio, proporcionando una evaluacidon cuantitativa de su cumplimiento. Ademas,
se discuten las posibles causas de las desviaciones encontradas y se sugieren
recomendaciones para mejorar el desempeno futuro de la empresa.
Finalmente, se presentan las conclusiones generales del capitulo, resumidas en funcién de
los hallazgos mas significativos y su impacto en la toma de decisiones estratégicas.
4.1. EXPOSICION Y ANALISIS DE RESULTADO PARA OBJETIVO GENERAL.
Determinar la rentabilidad econémica financiera y su relacién con la calidad de prestacion de
servicios en la Notaria Manrique Salas de la ciudad de Puno - 2023, para explicar el

resultado del presente objetivo general se utilizé como técnica la encuesta y el instrumento
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fué el cuestionario (Anexo 02), que fué realizada a 20 empleados, e identificar el nivel de
relacion que tuvieron entre las variables en estudio, la misma que fué expresado a través de
la opinion que fué marcado con aspa segun escala de likert.

Tabla 04: Indicadores de Rentabilidad Econémica y Financiera.

Indicadores Férmula Resultado Comentario
Rentabilidad (Utilidad Neta/Activo total 3% Por cada S/ 100.00 de
economica o del bruto)*100 inversion en activos el
Activo Total (ROA) =12,450/391,460* 100 retorno de la utilidad del

negocio fue de S/ 3.00

Rentabilidad (Utilidad Neta/Patrimonio 11% Por cada S/ 100 de la
financiera o Total)*100 inversion con capital ajeno el
rentabilidad del =12,450/111,072*100 retorno de rentabilidad fue S/
patrimonio (ROE) 11.00.

Nota: Indicadores de Rentabilidad calculada a los estados financieros de la Notaria Manrique Salas — 2023.
Interpretacion: El indicador del ROE, siempre debe ser mayor al indicador de ROA, tal
como los resultados se visualizan, el ROE es 11% y el ROA es 3%, sin embargo habiendo
realizado el analisis de los indicadores se pudo observar que el capital invertido por parte del
dueno es de s/ 1,744.00, con ello se obtuvo un retorno de 1.5% que representa S/ 1.50
anual de rentabilidad, mientras la diferencia de 9.5% que representa S/. 9.50 de rentabilidad
es proveniente de la inversion del capital ajeno. Por otro lado en el estado de situaciéon
financiera se observa que la deuda por concepto de Remuneraciones y participaciones por
pagar es sumamente alto por lo tanto podemos concluir que la utilidad obtenida es gracias a
esta deuda que aun no ha sido cancelada por concepto de la CTS y otros beneficios a favor
de sus trabajadores.

Por otro lado se tiene el resultado de la aplicacion del cuestionario a los empleados de la

Notaria Manrique Salas en cumplimiento a los objetivos y variables en estudio:
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Tabla 05: Tabla cruzada: Analisis de rentabilidad econdmico financiero y la calidad de

prestacién de servicio.

Calidad de Prestacion de

Servicios
A Veces Casi Siempre Total
Analisis de A Veces Recuento 1 0 1
Rentabilidad % del total 5% 0% 5%
Economica 'y Casi Siempre Recuento 5 14 19
Financiera % del total 25% 70% 95%
Total Recuento 6 14 20
% del total 30% 70% 100%

Fuente: IBM SPSS Statistics Visor (Cuestionario).

Segun Tabla 5, refleja los resultados de la encuesta sobre el analisis de rentabilidad

econdémico, financiero y la calidad de prestacion de servicios.

Grafico de barras
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Figura 01: Rentabilidad econémico, financiero y la calidad de prestacioén de servicios.

Interpretacion: La Tabla 5 y figura 1, representa los resultados obtenidos mediante la
encuesta respecto las variables en estudio, es asi que se aprecia que el 70% de
encuestados opinaron que “Casi siempre”, es eficiente la administracién, asi mismo se tiene
la idea de transformar los ingresos en utilidades a fin de mejorar los activos fijos, con la
reinversion, las mismas que pueden ayudar en el rendimiento satisfactorio de los activos
corrientes tales como el dinero, materiales, suministros y otros, etc, por otro lado es
importante tener en cuenta las cifras que reflejan en los calculos de rentabilidad econémica y
financiera esto con la finalidad de conocer el rendimiento tanta de ROA como el ROE, la
misma que ayudara a tener en cuenta si la inversion propia con la cual cuenta la notaria es
satisfactorio su rendimiento o0 no ya que segun resultados obtenidos indican una cifra
minima de 1.5%, de rendimiento del capital propio, y el 9.5% de rendimiento corresponde al
capital ajeno (obligaciones de pago a los empleados), por lo mismo es importante pensar en
la inversidn financiera, por otro lado el 70% de los encuestados expresaron que “Casi
Siempre” se cree que la calidad de prestacion de servicio es satisfactorio, considerando que
el servicio de calidad se debe reflejar en que los trabajadores de manera indirecta deben
realizar una investigacion de mercado a través de preguntas o comentarios de los clientes,
realizar programas de formacion y habilidades, fomentar la responsabilidad, puntualidad,
trabajo en equipo, una comunicacion efectiva, etc, con ello podrian lograr el incremento de
los clientes, en tanto si realizamos una comparacién con Gutiérrez (2022) quien llega a
concluir en su investigacién referido a la conexion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los estudiantes del Instituto Técnico de Maquinarias Pesadas Tecmin en la
localidad de Puno arribando a los siguientes parametros, los resultados indicaron una
fiabilidad de 0.978, calculada mediante el coeficiente alfa de Cronbach. Para evaluar la

correlacion, se utilizd el método de Spearman, revelando un coeficiente Rho de 0.835. Se
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determind que existe una relacion positiva significativa de intensidad moderada, entre las
variables estudiadas.

4.1.1. Resultados de la exposiciéon del Objetivo Especifico 1

Determinar la rentabilidad econdmica y su relacion con la calidad de prestacion de servicios
en la Notaria Manrique Salas de la ciudad de Puno - 2023, para explicar el resultado del
objetivo especifico 1, se tomara en cuenta el indicador de ROA, y la encuesta de la variable
dimensién rentabilidad econdmica en relacion a la calidad de prestacion de servicios.

Tabla 06: Tabla cruzada: Rentabilidad econdémica y la calidad de prestacion de servicio.

Calidad de Prestacion de

Servicios

A Veces Casi Siempre Total

Rentabilidad A Veces Recuento 1 1 2
Econdmica % del total 5% 5% 10%

Casi Siempre Recuento 5 11 16
% del total 25% 55% 80%

Siempre Recuento 0 2 2
% del total 0% 10% 10%

Total Recuento 6 14 20
% del total 30% 70% 100%

Fuente: IBM SPSS Statistics Visor (Cuestionario)
Segun Tabla 6, refleja los resultados de la encuesta sobre la rentabilidad econdmica y la

calidad de prestacion de servicios.
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Figura 02: Rentabilidad econdémica y la calidad de prestacion de servicios.

Interpretacion: La Tabla 6 y figura 2, representan los resultados obtenidos de la encuesta
respecto las variables en estudio, para este menester que mediante el calculo de ROA se
obtuvo un indicador de 3%, lo que significa que por cada s/ 100.00 de inversién el retorno
de utilidad fué de S/ 3.00; por otro el resultado de la encuesta nos muestra que el 55% de
encuestados respondieron que “Casi Siempre” seguido de 25% indicaron “Casi Siempre” la
rentabilidad econdémica es satisfactoria y “A veces” la calidad de prestacion de servicios es
regular, con lo expresado podemos afirmar que la administracion es casi siempre eficiente,
por lo de mas afirman que existe una idea de transformar los ingresos en utilidades, y
mediante la reinversion de las utilidades se podria realizar nueva adquisicion de activos fijos
con el fin de mejorar y organizar el ambiente donde laboran sus empleados los mismos que
estaran motivados para brindar mejor calidad de prestacion de servicio y buscar el
incremento de los clientes, practicar la puntualidad y tener la capacidad de respuesta y que
a través de la administracion de personal realizar programas de desarrollo de habilidades,
confianza, fomentar la colaboracion, trabajo en equipo, practicar una comunicacion abierta,
escuchar la sugerencia de los empleados, programar reuniones permanentes para conocer

opiniones y finalmente realizar programas de incentivos, reconocimiento y/o bonificacion a
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favor de sus empleados a fin mejorar el resultado satisfactorio a muy satisfactorio, lo mismo
corrobora Llerena (2018) en su tesis titulada “Analisis de la rentabilidad econdémica de una
empresa de transporte de carga en la ciudad de trujillo”, el enfoque de su estudio se
concentra en dos estados financieros esenciales: el Estado de Situacion Financiera vy el
Estado de Resultados. Se eligié un disefio de investigacion transversal, descriptivo y no
experimental, utilizando la técnica de analisis documental y entrevistas al responsable. Los
métodos de analisis incluyeron el analisis de indicadores financieros, el analisis vertical y la
aplicacion de cuestionarios. Los resultados indicaron que la rentabilidad econdmica de la
empresa de transporte de carga analizada es positiva, estable y solvente, con capacidad
para generar utilidades netas.

4.1.2. Resultados de la exposicién del Objetivo Especifico 2

Determinar la rentabilidad financiera y su relacion con la calidad de prestacién de servicios
en la Notaria Manrique Salas de la ciudad de Puno - 2023, para interpretar el hallazgo del
objetivo especifico 2, se considerara el indicador de ROE, y la encuesta de la variable

dimensién rentabilidad financiera en relacién a la calidad de prestacion de servicios.
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Tabla 07: Tabla cruzada: Rentabilidad financiera y la calidad de prestacion de servicio.

Calidad de Prestacion de

Servicios
A Veces Casi Siempre Total
Rentabilidad A Veces Recuento 1 0 1
Financiera % del total 5% 0% 5%
Casi Siempre Recuento 5 10 15
% del total 25% 50% 75%
Siempre Recuento 0 4 4
% del total 0% 20% 20%
Total Recuento 6 14 20
% del total 30% 70% 100%

Fuente: IBM SPSS Statistics Visor (Cuestionario)
Segun Tabla 7, refleja los resultados de la encuesta sobre la rentabilidad financiera y la

calidad de prestacion de servicios.
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Figura 03: Rentabilidad financiera y la calidad de prestacion de servicios.

Interpretacion: En la Tabla 7 y figura 3, los hallazgos obtenidos a través del calculo del
indicador ROE, se obtuvo un resultado de 11%, lo que significa que por cada S/ 100.00 de
inversion con capital ajeno el retorno de utilidad fué de S/ 11.00; en complemento a este
resultado, se tiene también los resultado de la encuesta en la cual el 50% de los
encuestados manifestaron que “Casi Siempre” es suficiente el capital invertido, tambien
indicaron que es necesario el incremento del capital financiero, en cumplimiento al pago de
obligaciones reconocidas como pasivo, por otro lado creen que la notaria considera los
indicadores financieros y partir de ahi a seguir mejorando su utilidad de manera satisfactoria
y en relacién a la calidad de prestacion de servicios indicaron los encuestados expresaron
que generalmente no es mucha practica la investigacién de mercado a través de los clientes
ya que seria necesario conocer sus opiniones respecto a la calidad de servicio, asi mismo la
persona encargada de incentivar a los empleados debe algunos programas para que los
empleados se desenvuelvan adecuadamente y ademas puedan adquirir mayores
habilidades y tener confianza en si mismo, fomentar la colaboracion, trabajo en equipo,
inspiracion y motivacion de acuerdo a las necesidades individuales, practicar una cultura

comunicativa abierta, convocar a reuniones permanentes a fin de escuchar las sugerencias
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de los empleados y finalmente realizar reconocimiento de incentivos y bonificaciones para
que presten servicio de calidad con mayor optimismo, ya que la mayoria de encuestados
expresaron entre “Casi siempre” y “Aveces” lo realizan lo sefalado en las observaciones de
la encuesta. A este resultado lo corrobora Hilario etal. (2020) su estudio tuvo como
proposito realizar un analisis financiero y evaluar su influencia en el proceso de toma de
decisiones, el mismo que utiliz6 una mezcla de enfoques metodoldgicos, principalmente
descriptivos, tomando como referencia la poblacién de la unidad de negocio, utilizé las
indicadores financieros aplicadas al estado de resultados como herramientas de analisis de
los periodos en estudio, asi mismo los resultados fueron evaluados a través del uso de
indicadores financieros basicos, llegando a la conclusion de que la utilizacién de
herramientas financieras es esencial para obtener una comprensién mas profunda vy
exhaustiva del entorno organizacional, la misma que brinda informacion valiosa que puede
ser de gran beneficio para la toma de decisiones, capacitando a la empresa para tomar
medidas mas informadas y estratégicas basadas en su situacién financiera.

4.2. RESULTADOS ESTADISTICOS

4.2.1. Validacion del Instrumento

Para validar el instrumento, se utilizé la opiniéon de dos expertos y para evaluar su fiabilidad
se aplico el coeficiente alfa de Cronbach para ambas variables en estudio. El coeficiente alfa
de Cronbach es el mas comunmente utilizado en investigaciones, indicando que cuanto mas
cercano esté a 1, mayor sera la coherencia interna de los indicadores en la escala evaluada.
Cabe mencionar que no existe un consenso general sobre el umbral exacto que determina
cuando una escala se considera fiable. Asi, el alfa de Cronbach presenta las siguientes

caracteristicas:
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Tabla 08: Rango Alfa de Cronbach

RANGO CONFIABILIDAD
0.53 a menos Confiabilidad nula
0.54 a 0.59 Confiabilidad baja
0.60 a 0.65 Confiable
0.66 a 0.71 Muy confiable
0.72a 0.99 Excelente confiabilidad
1 Confiabilidad perfecto

Fuente: https://recyt.fecyt.es/index.php/recp/issue/view/3955

La confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al nivel de precisién o exactitud de
la medida, lo que implica que si el instrumento se aplica repetidamente al mismo sujeto u
objeto, debe producir los mismos resultados. Para obtener el Alfa de Cronbach se utilizé la
estadistica IBM SPSS Statistics Visor 27:

4.2.2. Prueba de confiabilidad.

El coeficiente alfa de Cronbach es una herramienta utilizada para evaluar la fiabilidad o
consistencia de un conjunto de elementos en un cuestionario. En resumen, el alfa de
Cronbach mide la confiabilidad del cuestionario.

Tabla 09: Prueba del Alfa de Cronbach para la Validez del instrumento de la Variable

Independiente y dependiente.

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,689 20

Fuente: Datos del SSPS Visor 27, aplicado al cuestionario
Interpretacion: El valor alfa de Cronbach resulté de 0,689, que se ubica entre (0.66 y 0.71),

por lo que podemos expresar que el instrumento es de validez muy confiable.
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4.2.3. Contrastacion de hipotesis

Tabla 10: Valor de correlacion de Pearson

Valor del Coeficiente Interpretacion
r=1 Correlacion perfecta

08<r<1 Correlacion muy alta

06<r<0.8 Correlacion alta

04<r<06 Correlacion moderada

0.2<r<04 Correlacion baja
0<r<0.2 Correlaciéon muy baja

r=0 Correlacion Nula

Fuente:Tabachnick, F., & Fidell, L. (2013). Multivariate statistics. Pearson. NY.

https://statssos.wordpress.com/wp-content/uploads/2015/03/correlacionesmagnitud.jpg

4.2.3.1. Comprobacién de la hipétesis general

Hipétesis alterna: El analisis de la rentabilidad econdémico financiero se relaciona
positivamente con la calidad de prestacion de servicios de la Notaria Manrique Salas de la
ciudad de Puno - 2023.

Hipétesis nula: El analisis de la rentabilidad econdémico financiero no se relaciona
positivamente con la calidad de prestacion de servicios de la Notaria Manrique Salas de la

ciudad de Puno - 2023.
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Tabla 11: Contrastacion de la hipotesis general

Analisis de Rentabilidad Calidad de Prestacion de

Econdmica y Financiera Servicios

Analisis de Correlacion de 1 0,670"
Rentabilidad  Pearson
Econémica y Sig. (bilateral) 0,001
Financiera N 20 20
Calidad de Correlacién de 0,670" 1
Prestacion de Pearson
Servicios Sig. (bilateral) 0,001

N 20 20

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

Decision: Asi como se aprecia en la tabla 11, donde el valor de Sig. es de 0,001 (Sig. <
0,05). de esta manera, la hipétesis nula se rechaza y la hipotesis alterna se acepta, la cual
indica que el analisis de la rentabilidad econémico financiero se relaciona positivamente con
la calidad de prestacién de servicios de la Notaria Manrique Salas de la ciudad de Puno -
2023. Asi mismo el coeficiente de correlacién de Pearson resulté de 0.670, lo que significa

que existe un nivel de correlacion positiva alta.

4.2.3.1.1 Comprobacion de la hipétesis especifica 1

Hipétesis alterna: Existe relacidon positiva entre el analisis de la rentabilidad econémica con
la calidad de prestacién de servicios en la Notaria Manrique Salas de la ciudad de Puno -
2023.

Hipétesis nula: No existe relacion positiva entre el analisis de la rentabilidad econémica con
la calidad de prestacion de servicios en la Notaria Manrique Salas de la ciudad de Puno -

2023.
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Tabla 12: Contrastacion de la hipétesis especifica 1.

Rentabilidad Calidad de Prestacion

Econdmica de Servicios
Rentabilidad Correlacion de Pearson 1 587"
Econdmica Sig. (bilateral) 007
N 20 20
Calidad de  Correlacion de Pearson 587" 1
Prestacion Sig. (bilateral) 007
de Servicios N 20 20

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

Decision: Asi como se aprecia en la tabla 12, donde el valor de Sig. resulté de 0,007 (Sig. <
0,05). de esta manera, la hipotesis nula se rechaza y la hipotesis alterna se acepta, la cual
indica que existe relacion positiva entre el analisis de la rentabilidad econémica con la
calidad de prestacién de servicios en la Notaria Manrique Salas de la ciudad de Puno -
2023. De igual manera, el coeficiente de correlacion de Pearson fue de 0.587, indicando un

nivel de correlacién positiva moderada.

4.2.3.1.2 Comprobacién de la hipotesis especifica 2

Hipétesis alterna: Existe relacion positiva entre el analisis de la rentabilidad financiera con
la calidad de prestacién de servicios en la Notaria Manrique Salas de la ciudad de Puno -
2023.

Hipétesis nula: No existe relacién positiva entre el analisis de la rentabilidad financiera con
la calidad de prestacion de servicios en la Notaria Manrique Salas de la ciudad de Puno -

2023.
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Tabla 13: Contrastacion de la hipétesis especifica 2.

Rentabilidad Calidad de Prestacion
Financiera de Servicios
Rentabilidad Correlacion de 1 0,590”
Financiera Pearson
Sig. (bilateral) 0,006
N 20 20
Calidad de Correlacion de 0,590" 1
Prestacion Pearson
de Servicios  Sig. (bilateral) 0,006
N 20 20

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

Decision: Como se muestra en la tabla 13, el valor de significancia es de 0.006 (Sig. <
0.05). Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna, lo que indica
que existe una relacion positiva entre el analisis de la rentabilidad financiera y la calidad de
la prestacion de servicios en la Notaria Manrique Salas de la ciudad de Puno en 2023.
Ademas, el coeficiente de correlacion de Pearson fue de 0.59, lo que indica un nivel de

correlacion positiva moderada.
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CONCLUSIONES

PRIMERA:Los hallazgos muestran que el ROE (11%) es significativamente mayor que el
ROA (3%), indicando que el retorno se maximiza mediante el uso de capital ajeno. El 70%
de los encuestados perciben la administracion como eficiente, y la gerencia tiene planes de
reinvertir en activos fijos para mejorar la calidad de los servicios. Ademas, se confirmé una
correlacion positiva alta entre rentabilidad y calidad del servicio, con un coeficiente de
Pearson de 0.670 y un valor de significancia de 0.001.

SEGUNDA: El ROA de la notaria es del 3%, lo que refleja un bajo retorno sobre la inversion
en activos, posiblemente debido a la falta de activos fijos. A pesar de esto, el 55% de los
encuestados consideran que la rentabilidad econdmica es satisfactoria y la administracién
eficiente. Ademas, se encontré una correlacion positiva moderada entre la rentabilidad
econdémica y la calidad del servicio, con un coeficiente de Pearson de 0.587 y un valor de
significancia de 0.007.

TERCERA:La notaria muestra un ROE del 11%, lo que implica un retorno de S/ 11.00 por
cada S/ 100.00 invertidos, evidenciando una gestion eficiente del capital propio y ajeno. El
50% de los encuestados consideran la rentabilidad financiera adecuada y destacan que la
calidad del servicio mejora a través de programas de capacitacion y desarrollo. Ademas,
existe una correlacién positiva moderada entre la rentabilidad financiera y la calidad del
servicio, confirmada por un coeficiente de Pearson de 0.590 y un valor de significancia de

0.006.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda que la notaria siga manteniendo y reforzando la administracion
eficiente, ya que el 70% de los encuestados lo valoran positivamente. Ademas, deben seguir
utilizando los indicadores de rentabilidad para asegurar la mejor correlacion entre
rentabilidad y la calidad del servicio al cliente se mantenga y mejore.

SEGUNDA: Se recomienda que la notaria qué se enfoque en aumentar la inversion en
activos fijos para mejorar el bajo ROA del 3%. Aunque el 55% de los encuestados ven la
rentabilidad econémica como satisfactoria, optimizar la gestién de activos podria potenciar
aun mas los resultados. Ademas, deben seguir fortaleciendo la calidad del servicio, ya que
hay una correlacion positiva moderada con la rentabilidad econdmica.

TERCERA: Se recomienda que la notaria continue invirtiendo en programas de capacitacién
y desarrollo para mejorar aun mas la calidad del servicio. Ademas, deben seguir
gestionando eficientemente el capital propio y ajeno para mantener o aumentar el ROE del
11%. Escuchar y actuar sobre las opiniones de los empleados eso ayudara a reforzar esta
correlacion positiva moderada entre rentabilidad financiera y la calidad del servicio hacia los

clientes.
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Anexo 02: Cuestionario de la Investigacion
UNIVERSIDAD PRIVADA SAN CARLOS S.A.C.
FACULTAD DE CIENCIAS
ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD Y FINANZAS

INSTRUCCIONES: La siguiente encuesta, tiene por objetivo recoger informacioén relevante
de datos mediante cuestionario para la investigacion Titulada: ANALISIS DE LA
RENTABILIDAD ECONOMICA, FINANCIERA Y CALIDAD DE PRESTACION DE
SERVICIOS EN LA NOTARIA MANRIQUE SALAS DE LA CIUDAD DE PUNO - 2023, y esta
compuesta por interrogantes, las cuales Ud, debe leer detenidamente cada pregunta, y
marcar en el recuadro lo que considere correcta con un aspa o con (X). Agradeciendo
anticipadamente su participacion y recordarles que es totalmente anénimo.

Categorias y Valores:

Siempre = 4
Casi siempre = 3
A veces = 2
Nunca = 1

Valores
N° | VI: Analisis de la rentabilidad econémico, financiero
41 3| 2|1
Dimensiéon 1: Rentabilidad Econémica
1 ¢ Es eficiente la administracion en la notaria en el manejo de costos y
gastos?
2 | ¢Existen metas para transformar los ingresos en utilidades en la notaria?
3 | ¢Los activos fijos con la cual cuenta la notaria tiene la capacidad de
generar mayores ingresos?
72
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4 | ;Ha sido satisfactorio el rendimiento de los activos corrientes como

(dinero, materiales, suministros, etc) en el afo 2023 en la notaria?

5 | ¢Las ganancias se reinvierten en el incremento de activos (muebles,

equipos, etc) para mejorar el servicio de calidad?

6 | ¢Es suficiente los activos fijos de la notaria para mejorar el servicio de

calidad a los clientes?

Dimension 2: Rentabilidad Financiera

7 | ¢Es suficiente el capital invertido para seguir generando mayores

ganancias?

8 | ¢Es necesario el incremento del capital financiero en razén de mejorar el

servicio de calidad?

9 | ¢La notaria cumple con el pago de sus haberes a sus trabajadores

oportunamente?

10 | ¢La notaria tiene obligaciones pendientes de pago por concepto de CTS y

otros derechos a favor de sus trabajadores?

11 | ¢La notaria considera los indicadores financieros para mejorar su servicio

de calidad?

12 | ¢ Es satisfactorio la utilidad bruta y neta obtenida en el 20237?

VD: Calidad de prestaciéon de servicios

13 | ¢Ud, como parte del equipo de trabajo realiza Investigacion de mercado a

través de encuestas y comentarios de clientes?.

14 | ¢4 Ud, como trabajador practica la puntualidad, capacidad de respuesta y

precision en resolucion de problemas ante el usuario?

15 | ¢ En su centro laboral se realizan programas de formacion y desarrollo de
habilidades confianza y motivacion a través de reuniones y otros con fines

de adaptacion a los cambios?
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16 | ¢La administracién del personal fomenta la colaboracién y el trabajo en

equipo para resolver los problemas?

17 | ¢La administracion del personal realiza seguimiento y medicién del

desempenfo del equipo de trabajo?

18 | ¢La administracion del personal fomenta Inspiracion y motivacién a los

empleados por medio de liderazgo centrado en el servicio al cliente?

19 | ¢(El equipo de trabajo presta atencion a las necesidades de los clientes y

establece canales de comunicacién efectivos?

20 | ¢El equipo de trabajo adapta la prestacion de servicio de acuerdo a las

necesidades individuales de cada cliente?.

21 | ¢En su centro laboral existe la cultura de comunicacion abierta a través de

multiples canales?

22 | ¢En su centro laboral se programan reuniones regulares en equipo?

23 | ¢La administracion general presta atencién a las sugerencias de los

empleados y actua en consecuencia?

24 | ;La administracion de su centro laboral realiza programas de incentivos,

programas de reconocimiento o bonificaciones a favor de sus empleados?.
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SUMILLA: SOLICITO AUTORIZACION E INFORMACION
PARA ELABORAR M| PROYECTO DE TESIS DE LA
NOTARIA MANRIQUE SALAS DE LA CIUDAD DE PUNO.

DR. LUIS EDUARDOD MANRIQUE SALAS

GERENTE DE LA NOTARIA MANRIQUE
YO, YENY NOEMI MAMANI MAMANI IDENTIFICADA COM
NUMERO DE DNI: 76796407 CON DOMICILIO EN LA AVENIDA
ROMULO DIAZ DIANDERAS N° 439 DE LA CIUDAD DE PUNO,
CON BACHILER DE LA ESCUELA PROFESIONAL DE
CONTABILIDAD ¥ FINANZAS DE LA UNIVERSIDAD PRIVADA SAN
CARLOS PUNOD, ANTE USTED CON EL DEBIDO RESPETO ME
PRESENTO Y EXPONGO:

QUE HABIENDO PRESENTADO MI PROYECTO DE INVESTIGACIOM TITULADO: AMALISIS DE LA ;
RENTABILIDAD ECONGOMICA, FINANCIERA Y CALIDAD DE PRESTACION DE SERVICIOS EN LA NOTARIA
MANRIQUE SALAS DE LA CIUDAD DE PUNO — 2023, SOLICITO A USTED ME PUEDA BRINDAR LAS
FACILIDADES DE LA INFORMACION PAPA MI PROYECTO DE INVESTIGACION DE MI TESIS, EN LA

EMPRESA DE USTED DIGNAMEMNTE DIRIGE.

CON SALUDOS CORDIALES ¥ A TIEMPO DE AGRADECERLE SU ATENCION A ESTA SOLICITUD,
APROVECHO LA OPORTUNIDAD PARA REITERARLE MI MAS ALTA CONSIDERACIOM ¥ ESTIMA

ATENTAMENTE.

PUNO, 10 DE OCTUBRE DEL 2023.
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Anexo 04: Ficha de validacion del instrumento N° 1

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

I DATOS GENERALES
1.1  Apellidos v nombres del experto:, LEQH.... Oppen, . ESTEGON | SIBRO ...
1.2 Grado académico:..... IR i s

1.3 Tiwio de ls Investigacion:BEaliiis,, 05, 20, BENTARHLAAO. BAVRAMD . TINRGRRY, ...

JBCRlloAR | nd  PRESTegoRl,, 00, EENLTON, TN LD, TR,

AL TARCET

14 Danominacidn dal INBIrUMEBNTO. ... .oiiiiiiimaiiiiris st s sieasisrrs s s s sinssressrans

CRITERIOS CUALITATIVOS/ Deficiants | Reguiar Busno | Muy Busne | Excelente
INDICADORES CUANTITATIVOS
L] 1 ] ] i
‘:_CL;RDAD Estd formuiado con lenguaje "
spropiado. 5
2. OBJETIVIDAD Esls expresado er conducias /
observables medibles,
A TURLIDAD Adsruais & siceoE de / I
ciencis y lecnologis.
4. DRGANIZACION Existe une organizacion l6gics. 7/
5. SUFICIENCLA Comprende los sspectos de /
LanGRE v Cainac,
&, INTENCIONALIDAD | Adecusdo  pers  valorar &
aspacios del estudia.
7.CONSISTENCIA Basados  er  aspectos /"
Teoricos-Cientificos v dei teme H
o8 Bstulic. |
= 5 ¥ §
5. COHERENCIA Entre los Indicss. indicagores. d 1
dimensiones y variables | ] !
: t v .
$. METODOLOGIA e estralegie responge @' i i ! i / |
. ' proodsitc oe’ estudic. ! | i i I
| T CONVERIGHGIA ima TUBVE: Dauies @, b | i i H f !
i mvestigecior y construccior os : l ! ]
; 1aomias. i i ! !
| SUE TOTAL i i | |s | 2O
! TOTAL i 35 |
VALORACION
™ 1
,' Deficlente | ) i Regular{ | Buesnn{ } | Muy Ruanoi ) Excnlants 4 i
i L-E | €1 172 % .32 S8+ 40 J}

DRk 20RY.....

v ...Q.!.Z.?.J,c,tcf o
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Anexo 05: Ficha de validacion de instrumentos N° 2

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

I DATOS GENERALES !
1.1 Aoellidos v nombres del sroere:. Yuesvgue Vizcared Z ernfipa
1.2 Grado BeamlmICo. . i S i iiriiesirisseresss st e e e eeeemn e

1.3

..... s
CiopAn PELE
i 2al23

| CRITERIDE CUALITATIVOS! D'ﬂ'l'lt-hml;; Repuist | Buenc | Muy Busne | Excolens

| mDcabomes | CUANTITATIVOS ! | !
[ | [ b T
| | B booa | i | ] | [ i
| — —_— _____E__ _I._._I_.__. " ——— I

1. CLARIDAD | Estd formuade con lenguaje i { l ;o I
| | eprapisde. | | /E 1
: i | = | f |
I R oy 1 1 1 |
| 2. OBJETIVIDAD I Eslé expressoc er conducies | | i '

| obeervables medibles.

[ 3l ¥ ey P |y B BB wd | \ ' i
| | ciencie ¥ lecnoiogls. i ] X | |
} i 1
1

L —

| 4. ORGANIZACION | Existe une organizasion iogics, |

| canboas v CRloeC i | !

| 5 SUFICIENCIA | Comprende ks #specios de | f i ; i X

aspacios del estudic | | |

1
S—— = W— —

H ™

E. INTENCIDMALIDAD | Adecuads pare verarar | i ’ i

7. CONSISTENCLA | Besedos &n aspecios | | i
1

e 5 |
| Teoricos-Cientifisos v s leme | |
) OE eFuCic
| E.COHEREMCIA | Ente jos indices. indicadores, |
! | dimsnsiones ' vanabies i
T T s e T S ——————————
5. METODOLOGIA -6 estalegie responoe 8
prondsinc os astudic ! f}é
Whe, Lol PY W TR TN | SwlElE uEve: Ledis: @ e
| mwestipacior ¥ sonsrucclar oe \(
| Teanas
— A — it 4 )

8UE TOTAL / ¢ 24

WA LORACION

Banclante Reguler | | Bupana () By Boene | ) | Excelants i)
L-£ i £-1E | 1w x.22 i Si-40

9.4 4 Jeaiz d

Lugar y fecha: .5l

Zoreude Yurengu! |

Mombre:
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REPORTE
FORMULARIO 710 RENTA ANUAL
TERCERA CATEGORIA EITF

ESTADOS FINANCIEROS

Mimero da RUC: 10012277341 Razdn Social:
Petiodo Tributario: 202213

Mumsro de Formulagio: o7d

Fecha Presentacian: 210W023 Nomera de Orden:

BANRIGUE SALAS LLIS
EDUARD

1002853301

. Detalle en archivo excel .

Estado de Situacion Financiera ( Balance Genaral )

Detalle en archivo POF

Estado da Siluacion Financiera | Balance General - Valor Historico al 31 de dic 2023 )
Aclivo Pasivo

Electivo y eqavalemes de eleciio T 358 | 2333] Sohmegiros bancanios 401 5]
TrwTEOns lInancirs 360 D vl y anort sist pens y sahed por pagar a0z 26567 |
Ctas por Cobrar comircaks - o PTG CONES § DAl for pagar 403 243201
Cias por cobfar comrcaiks - relon CLas pOr QM COMTTaks - [Rremns
Cuenias por cobrar al personal aco (CLA% pOF Pgar COMNTAKS - reac
{socios] y dmhones Chits por pagar acconkiisoc, parich y
Ctas por cobrar diwersas - ioroeos dimit
Ctas par cobrar duersas - mlacknaitos Chas pov (g dasrsas - mneos
Siend  otrcs conirtadas por antcipacs 0f Chas por pagar dsersss - elacknadis 10200
Examanion cins e cobranza dudcsa Qbigaciones Iranoems 408 o
Marcateias 360 0] Froubicnos il 0
FrocuCis Imminados E] 0] Fasvo dkeoo arl 0
SUDE LIS, onechos ¥ DRSS 70 0
Froacios B pICHS T = TOTAL PASIND 412 2038
Fetalias primas. EEE ]
IS B, SLMINSTOS y Fpue=ns 373 J53600) EATHmCN
Envases y crbalaes T4 ] Copi e 76
Irweriangs por rerir 375 O] Acckornes de Inversian a5 E
‘D valizaciin o IVCHianas 376 0| Capi adkcional pasnva A6 E
"ACANE N0 C16% MalNIES i [ v 377 0 Capiinl adkional nogath EIE] o]
i nciives comenies 78 0] Resutadns no realzadies 18 o
Ireersiones mobdizras Ei] O} Excodemas de revaluacidn 415 [z]
Frogiedads da nversion {1] Fesmvan 320 o
"ADiNE PO dereche 0 Uss (2) Resulains acumuntos SIS 321 TRETE|
Fropiedaces, pants y cqupe _WHI| Resuiaos acumdaas negahes [FH] ]
Deprociacion 0 1,2 ¥ FPE armiiais WEE3TE)| Unltad oz cCoo [FE] 12450
TriAng s 384 0] Fomida oe ernon 424
ACIWE Biingas 365 [
Deprec act biaiogico ¥ amortiz 106 o TOTAL PATRIMONIC 425 11arz
acumadada
DesvalIrZATIN o 2Thn MMOvkEaae 387 [
ACiva Gl T 75
T e T TE TOTAL PASING ¥ PATRIMONID 426 014600
TOTAL ACTIVG NETD 380 301450
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Anexo 07: Cuadro estadistico de Datos

VD: CALIDAD DE PRESTACION DE SERVICIOS

= DO W - 0f

o

o

4
:. 15

1
17
18
1
2
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Anexo 08: Estadistica de fiabilidad

’a RESULTADO DE YENI MAMANI sav [Documentol] - IBM SPSS Statistics Visor
frchivo  Editar  Ver Datos TIransformar  Insear Formato  Analizar Grdficos  Utiidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
O T Gk U & R j s E
HEeQ A e RXEWT =5
i - HNotas Al
i @Resumen dep
—{{§ Tavla cruzada’ RELIRBILITY
L Medidas simé /VARIABLES=PL B2 P3 P4 PS5 P¢ D7 P2 P P10 P11 P12 P13 P14 P15 PI6 P17 BLS P19 P20 P21 P22 P23 D24
"5 Grifico e barn /SCALE (*ALL VARTABLES') ALL
(8 Registro /MODEL=ALPHR.
- [ Fiabilidad
B Tiulo Fiabilidad
g Notas
&-{E Escala ALLVA
- Titlo Escala: ALL VARIABLES
[ Resumen
g Estadistics ;
& Fiannga Resumen de procesamiento de
L Notas Casos
Escala: ALL VA N 9%
o
=8 :ﬁ;"s Casos  Valido 0 1000
L& escala AL val | Excluido® 0 0
ERED*’SUO Total 0 1000
laci —
. T Cg?;‘::nes a.La eliminacién por lista se basa en
5 todas las variables del
i ggtr"::iamnes procedimiento.
{8 Registro
a (_Eér?l;i;nes Estadisticas de
i @ Notas fiabilidad
( Comrelaciones Alfa de N de
L Reagi Cronbach elementos
@ egistro
& {8 Corelaciones 599 n
+[E) Thulo :
I Notas
(i Correlaciones CORRELATIONS
@ Registro £ /VARIABLES=VI VD
IR
1048 OO0 Coabinbineg Dlennamnne ad
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Anexo 09: Correlacion de la Hipotesis General

1 RESULTADO DE YEMI MAMANI sav [Documentol] - IBM SPSS Statistics Visor
Archivo  Editar  Mer Datos  Transformar  Insetar Formato  Analizar  Grdficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
T T - O S = v ) o | ok
HER M e KRS 2o HEQ
I Notas allr
L Resumen de p CORRELATIONS
i '.B Tabla cruzada JVARIABLES=VI VD
L Medidas simét /ERINT=TWOTAIL HOSIG FULL
(i Grafico de bar: /MISSING=BAIRWISE.
({#® Registro
& {§ Fiabilidad
9 Tiulo Correlaciones
I3 Notas
=& EE"_I'_;::L VA Correlaciones
L@ Resumen Andlisis da
Ly Estadistics Rentabilidad  Calidad de
=] @ Fiabilidad Econdmicay Prestacidén de
Financiera Semwvicios
& Notas
{E] Escala: ALL VA Andlisis de Rentabllidad  Corrslacién de Pearson 1 670
B-E Fg,::U?U Econdmica y Financiera 81, (bllatera) 001
otas 3
&l Escalz AL v |3 N 20 20
Registro Calidad de Prestaciende  Comelaclén de Pearson G670 1
5
o C_'E’?"au‘-;’:““ ST Sig. bilataral) 001
i
| @ Notas N 20 20
L Correlaciones = La corralacidn @s significativa an &l nival 0,01 (bilataral).
{® Registro
& {E Comrelacionas
() Tiulo CORRELATIONS
B Notas /VARIABLES=SUMAVIDL VD
Li Comelaciones /PRINT=TWOTAIL NOSIG FULL
[ Registre /HISSING=FAIRWISE.
=] Correlaciones
* ([ Tiuio Correlaciones
& Hotas
L@ Correlaciones
B (@ Registro v Correlaciones
< ¥ <
LGl SE s Slansucs Banpnsnr ol
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Anexo 10: Correlacion de la Hipotesis Especifica 1

#5 RESULTADO DE YENI MAMANIsav [Documentol] - IBM SPSS Statistics Visor

Archive  Editar Ver [Datos Transformar Insetar Formato Analizar Grdficos Utiidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda

|- Notas = CORRELATIONS
() Resumen de p JVARTRBLES=STMAVIDL VD
Lf Tabla cruzada /ERINT=TWOTAIL NOSIG FULL
({8 Medidas simét /MISSING=FAIRWISE.
i Gréfico de bare:
[ Registro
2 {g Fiabilidad
& Tituto
(1 Notas Correlaciones
2-[E Escala ALLVA —
ali
| E ::::Emen Rentabilidad Prestacidn de
PR Econdmica Senicios

Correlaciones

E

= @ Fiabilidad Rentabilidad Econdmica Conelacion de Pearson 3 .58?"
I i % :m? R Sig. (bilateral) 007
scala
& {§ Fiavilidad N 20 20
& Notas s Calldad de Prestacionde  Comelacion de Pearson 5877 1
Escala ALLVA | Semiclos
- [® Registro = =
- {8 corelaciones N 20 20
[ﬁ Titulo ** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral),
L[ Notas
¥ [ Correlaciones
({8 Registro CORRELATIONS
& {8 comelaciones /VARIABLES=STMAVIDZ VD
T-{ Tiulo /PRINT=TWOTAIL NOSIG FULL
& Notas /MISSING=PAIRWISE.
L LB Correlaciones
4 B Registro = Correlaciones
& {E Correlaciones
+ (] Titwlo
i [ Notas Correlaciones
[{ Correlaciones

(8 Registro v Calldad de

Rantahilidad Prastaciin da
< > <

Sig. (bilateral) 007

g
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ﬁi RESULTADO DE YENI MAMARNLsav [Docurmenta 1] - IBM SPSS Statistics Visor

Archiva  Editar Ver Datos Formato

BEER A0 e v KE LS

Transformar  [nsertar Analizar

Graficos

Utilidades  Ampliaciones  Ventana

[s] Q

Ayuda

~

i IE} Notas
L Resumen de p
L Tabla cruzada i
L{§ Medidas simét
(i Grafico de bar:
(8 Registro
& [ Fiabilidad
) Titulo
1@ Notas
=] Escala: ALL VA
] Titwlo
i Resumen
- L Estadistic:
& [E] Fiabilidad
I Notas
~{E] Escala: ALL VA
B Fiabilidad
& Notas
Escala: ALL VA
—[[® Registro
& [E] Correlaciones
[ Titulo
I Motas
L Correlaciones
E Registro
E--{& Comelaciones
i3 Titulo
I Notas
Li Correlaciones
([ Registro
B [E] Comrelaciones
+ () Titulo
E| Motas
- Comelaciones
-[[8 Registro |
< »

H
H

Senvicios
Sig. (bilateral)

N
= La correlacion es significativa an el nivel 0,01 (bilateral).

20

CORRELRTICNS
JVARIABLES=SUMAVID2Z VD
JERINT=TWOTAIL NOSIG FULL
/HISSING=PAIRWISE.

=% Correlaciones

Correlaciones

Calldad de
Prestacion de
Senicios

Rentabilidad
Financiera

580
006
20

Rentabilidad Financiera Correlacion de Pearson 1

Sig. (bilateral)
N

Calidad de Prestacion de  Comelacion de Pearson

Senvicios
Sig. (bitateral)
M

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

SAVE OUTFILE='C:\Users\HP\Documents\DATOS DE YENI MAMANI.sav'
FCOMFRESSED.

IBM SPSS St
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