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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo analizar la rentabilidad econémica
y financiera de la empresa Camposol S.A,, antes y después de la aplicacién de una
auditoria ambiental de cumplimiento. Para ello se empled el disefio preexperimentaly
unametodologiacualitativa.Eldisefiode investigacidon utilizado comprende unalistade
cotejo, analisis documental y entrevista. Como instrumentos se aplicé la observacion,
guia de analisis documental y guia de entrevista. Se realiz6 un analisis de los estados
financieros mediante dos ratios y se obtuvo un resultado del ROE de 27.00% y ROA de
11.39%, antes de la ejecucion de la auditoria ambiental de cumplimiento. Se desarrolld
la auditoria ambiental de cumplimiento y se encontré deficiencias en la realizacién
de dos certificaciones ambientales y el mantenimiento de las pozas de tratamiento
de aguas residuales, por lo que la empresa tuvo que invertir en su implementacion
y/0 mejora. Se realizdé una proyeccion en cinco afos de los estados financieros para
mostrar la recuperacion de Lo invertido; se obtuvo, como resultado en el ano base
2018 de los ratios ROE y ROA, una pérdida como resultado de las inversiones en las
certificaciones y mejoras ambientales. Esto se puede observar que continua en los
anos posteriores, hasta el ano 2020. Sin embargo, a partir del afio 2021 se empieza a
notar un crecimiento continuo en los ratios antes mencionados. Se concluy6 que la
auditoria ambiental de cumplimiento incide en la rentabilidad econdémica y financiera
de la empresa Camposol S.A. 2018.

Palabras clave: Auditoria ambiental, rentabilidad econémica y financiera, normas
ambientales.

ABSTRACT

Thisresearch aimed to analyze the economic and financial profitability of the company
Camposol S.A. before and after the application of an environmental compliance
audit. For this, the pre-experimental design and a qualitative methodology were used,
the research design used was a checklist, documentary analysis, interview and as
instruments of observation, documentary analysis guide, interview guide. An analysis
of the financial statements was carried out through two ratios, obtaining an ROE result
of 27.00% and ROA of 11.39% before the execution of the compliance environmental
audit. The environmental compliance audit was developed and deficiencies were
found in the realization of two environmental certifications and the maintenance of
the sewage treatment pools, the company having to invest in its implementation and
/ or improvement, a projection was made in five years of the financial statements to
show the recovery of the invested, obtaining as a result in the base year 2018 of the
ROE and ROA ratios a loss, as a result of investments in environmental certifications
and improvements, likewise, this can be seen to continue in subsequent years until
2020; However, as of the year 2021, continuous growth begins to be noticed in the
aforementioned ratios. It was concluded that the environmental compliance audit
affects the economic and financial profitability of the company Camposol S.A. 2018.

Keywords: Environmental audit, economic and financial profitability, environmental
standards
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. INTRODUCCION

Alrededor del mundo el tema medioambiental en las empresas esta pasando a pertenecer
a una fase de proceso de fabricaciéon, aunque, en algunos casos, se prefiere que tenga un
propio departamento con el objetivo principal de velar por el cumplimiento de la legislaciéon
e incluye los costos y gastos en diferentes aspectos. En los tiempos actuales la legislacion
es mas estricta y exigente. La creciente preocupaciéon de la sociedad por los temas
medioambientales, obliga a las empresas a requerir de informacioén para tomar decisiones.
Asimismo requiere que las empresas reconozcan los problemas del medio ambiente y
sus posibles soluciones y les den relevante importancia, para el desarrollo y bienestar
de la sociedad o del entorno en que se desenvuelve, pues repercute crucialmente en la
rentabilidad a largo plazo.

La auditoria ambiental, se define como una herramienta de gestibn que comprende
evaluaciones periddicas, sistematicas y objetivas para poder medir la eficiencia de una
organizacion, con el propdsito de determinar el grado de efectividad de dichas evaluaciones
y los criterios establecidos para comunicar los resultados a los usuarios interesados:
accionistas, socios, directores, bancos, entre otros. Permite identificar cualquier problema
existente relacionado a nuestro medio ambiente a partir de la normativa vigente referido
al tema ambiental.

Ramirez (2015) en su tesis: “Auditoria de cumplimiento ambiental a la empresa Merst S.A.
durante el periodo de septiembre del 2012 a septiembre del 2014, ubicada en la ciudad de
Guayaquil”. Universidad Politécnica Salesiana, Ecuador, planteé como, objetivo principal,
establecer el cumplimiento a través de la realizacion de una auditoria ambiental basada
en la normatividad establecida por la Direccion de Medio Ambiente de la Municipalidad
de Guayaquil. Para el efecto, aplicd un disefo preexperimental, y empled técnicas de
investigaciéon como la encuesta y el andlisis documentario. Concluydé que la empresa
infringe o incumple el 42% de la normativa ambiental establecida en el TULSMA, debido
a la falta de informacioén en el &rea administrativa de la empresa, por lo que, los procesos
realizados en la entidad se estaban llevando a cabo sin la correcta aplicacion de las normas
ambientales, con lo que perjudicaba su entorno. La empresa actualmente no cuenta conun
Plan de Accién Ambiental que contenga un compromiso ambiental.

Al respecto Castillo (2014), en su tesis “La auditoria ambiental, como instrumento de
prevencién de la contaminacion en las empresas laminadoras de madera de Pucallpa’de
la Universidad Agraria de la Selva, planteé como objetivo principal determinar la incidencia
de la auditoria ambiental como instrumento de prevencién de la contaminacion ambiental
en las empresas laminadoras de madera de Pucallpa. Aplicé un disefio de investigacion
descriptivo — correlacional y utilizé técnicas de investigacién tales como la encuesta,
la entrevista y el analisis documental. Como resultado de la auditoria ambiental en las
empresas laminadoras de Pucallpa, determind que estas no han logrado aun el nivel
de desarrollo de otros paises, ya que el gobierno aun no ha establecido su ejecucion
obligatoria y solo lo realizan algunas organizaciones privadas, Concluyé que la aplicaciéon
preventiva de tecnologias de control de contaminacion, los métodos y procedimiento, si
optimizan la auditoria ambiental en las empresa laminadoras de Pucallpa, con respeto
de las normas legales ambientales, y mejoran la conservacién del medio ambiente. Por
Ultimo, destacd que las empresas deberan determinar el impacto que genera las normas
del medio ambiente en la aplicacion de los compuestos de organofosforados de modo que
favorezcan asi la salud de los colaboradores en la produccién.

Espinoza y Lazaro (2013), en su tesis: “Auditoria ambiental para la prevenciéon de la
contaminacién ambiental en el drea de servicios de la Organizacién Empresarial Autonort
TrujilloS.A,, Trujillo2013",de laUniversidad Privada Antenor Orrego, plantearon,como objetivo

CIENCIA Y NEGOCIOS voL.2N°1 enero - junio 2020 n



principal, determinar de qué manera la auditoria ambiental previene la contaminacién
ambiental en el area de servicios en la organizacion empresarial de Autonort Trujillo S.A.A,
Trujillo 2013. Para lo cual, aplicaron un disefio de contrastacion preexperimental, y usaron
técnicasy procedimientos tales como la encuesta, la entrevista y el analisis documentario.
Como resultado, determinaron que la empresa mantiene deficiencias notorias, en lo
referente a la salud de su personal, a causa de la fuga de gas que se produce, puesto que
no utilizan los implementos de seguridad dentro de sus labores, por lo que trae como
consecuencia posibles accidentes de los trabajadores.

En el Per0 la apuesta por proteger el medio ambiente de parte de las empresas, empezd
hace mas de diez afios con la llegada del gas natural. Antes de ello las empresas utilizaban
residualesde diesely carbdn parahacer funcionar sus maquinarias. Contaminaban hasta 80
microgramos de diéxido de azufre por cadametro cubico de aire.Hoy lasempresas peruanas
se esfuerzan por funcionar sin causar problemas ambientales; por ello se preocupan
en obtener certificaciones internacionales como el ISO 14001, que da la certificaciéon
ambiental, pero el problema es: si es rentable o no. Verénica Pflucker, gerente general de
Hielos Iglu, opina que, en un principio, se tendria que hacer inversion para adecuarse a los
procesos de la empresa, y que, a corto plazo, permitird una reduccién de costos. Un claro
ejemplo en nuestro pais es la empresa fabricante de botellas de vidrio Owen Illinois, la
cual usa material reciclado como insumo para la elaboracién de sus productos en un 50%.
La apuesta por proteger el medio ambiente es una inversidon a mediano plazo, ya que en
los préximos anos las personas van a preferir los productos de empresas verdes, pues los
costos seran los mismos y predominara la buena imagen de la empresa.

La empresa Camposol S.A. no es ajena a estos sucesos, puesto que, después del lavado
de sus productos, elimina aguas residuales, componentes contaminantes. Si bien, es
cierto, la empresa mantiene un sistema de tratamiento de estas aguas para purificarlas
y puedan ser reutilizadas para los regadios de sus areas verdes, sin embargo, la empresa
no ha invertido en un 100% en este proyecto, por Lo que se considera que an existe un alto
indice de contaminacién que puede tener consecuencias negativas en el medio ambiente
a mediano plazo. La falta de inversién en temas relacionados con el medio ambiente, y
al no cumplir con lo que establecen las normas dictadas por el estado sobre prevencion
ambiental, podria incurrir en multas y/o sanciones que afectarian directamente a su
rentabilidad econdémica y financiera, ademas que la empresa podria perder la buena
imagen internacional que hasta hoy mantiene, lo cual es un indicador para que reduzca
SuUs exportaciones; en otros paises el tema medioambiental y el cumplimiento de las ISO
son de vital importancia. Teniendo en cuenta los problemas antes descritos, se realizé la
presente investigacion con la finalidad de determinar cuél es la mejor solucién que permita
evitar sanciones futuras que afecten a la empresa.

Il. MATERIAL Y METODOS

POBLACION

Estuvo constituida por todos los procesos en el area de sistemas integrados de gestién, los
estados financieros y veinte trabajadores de la empresa Camposol S.A, ano 2018.

MARCO MUESTRAL

Estuvo constituida por larelacién de procesos en el area de sistemas integrados de gestion,
reporte de estados financieros y la relacién de trabajadores de la empresa Camposol S.A,,
ano 2018.
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UNIDAD DE ANALISIS

Estuvo constituida por cada proceso del area de sistemas integrados de gestion, estado de
situacion financiera y de resultados y un trabajador de la empresa Camposol S.A,, aino 2018.

MUESTRA

Estuvo constituida por el proceso de sistema de tratamiento de las pozas de aguas
residuales,elestadodesituacionfinancierayderesultados,periodo 2018 y siete trabajadores
del area de sistemas integrados de gestiéon de la empresa Camposol S.A., afio 2018.

METODOS

Disefio de contrastacion
Sampieri (2010) sostiene que: “estd dirigido a responder por las causas de los eventos y

fenémenos fisicos o sociales. Se enfoca en explicar por qué ocurre un fenédmeno y en qué
condiciones se manifiesta o por qué se relacionan dos o mas variables” (p.85).

Por lo tanto, en la investigacidon para comprobar la hipdtesis se empled el disefo
preexperimental, mediante el cual se investigé las causas y efectos, asi como la relacion
de las variables, y en qué circunstancias se desarrollé la situaciéon en estudio.

Esquema

M:0, — X — 0,

Donde
Ge: Grupo pre experimental.

01: Rentabilidad econémica y financiera de la empresa antes de aplicar de auditoria
ambiental de cumplimiento.
X: Aplicacion de la auditoria ambiental

02: Rentabilidad econémica y financiera de la empresa después de la auditoria ambiental
de cumplimiento.

Técnicas e instrumentos

TABLA 1. Técnicas e Instrumentos

Técnicas | Instrumentos Alcance Fuentes o Informantes
Lista de Determinar el estado actual de
cotejo Observacion las Petar, y el cumplllmle.nto de Coordinador de Slstgmas
las normasy certificaciones Integrados de Gestion.

ambientales.

Conocer los procesos de
prevencion del Impacto Ambiental,
Anélisis Guia de anélisis y con los resultados ver su
documental documental incidencia en la Rentabilidad
Econémicay Financiera de la
empresa en estudio.

Estado de Situacion
Financiera, Estado de
Resultados.

Conocer larazén de la variacion de

. Guia de las ratios calculados, comparando . )
Entrevista . } ; - Coordinador de Finanzas
entrevista los Estados Financieros del ano
2017 y 2018.

Fuente: Investigacién propia
Elaborado por: Bricerio & Teran (2019)
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Procesamiento y analisis de datos

Los resultados que se obtuvieron son presentados en cuadros de doble entrada que
expresan el calculo de las ratios de rentabilidad financiera y econdmica.

Para definir si la aplicacién de la auditoria ambiental incide en la rentabilidad econdémica
y financiera, se realiza la proyeccion de los estados financieros a cinco afos aplicando la
tasa de variacion porcentual en cada afo.

l1l. RESULTADOS

Verificacién del cumplimiento de las normas nacionales e internacionales para la
conservacion del medio ambiente en la empresa Camposol S.A., Trujillo 2018.

Tabla 2. Cumplimiento de normas internacionales

Norma Cumple . <] e Observacion
parcialmente | cumple
Una de las metas para el 2019 de la
empresa Camposol es obtener la
15014046 ‘l certificacién de esta ISO, actualmente
se encuentra en proceso.
ISO 14001 v
The Global J
G.AP.
Rainforest
Alliance v
Certified
Usda Organic J

Fuente: Investigacién propia

Elaborado por: Bricefio & Terdn (2019)

Como se observa en la tabla anterior se realiz6é una lista de cotejo para saber qué normas
cumple actualmente la empresa Camposol S.A. Se pudo contrastar que, de cinco que se
enumeraron, cumplen con cuatro y una se encuentra en proceso, pero desde el 2016 a la
fecha no han podido obtener la certificacion, porque no cumplen con todos los estandares

que requiere la norma.

* |S0 14046: Huella Hidrica: Es la norma internacional que sirve de guia para la evaluacién
sobre la huella hidrica que se aplica a los productos y procesos de la organizacion, y, si
hablamos de huella hidrica, nos referimos a un indicador medioambiental que define el
volumen total de agua dulce que la empresa utiliza para producir los bienes y servicios
que se consumen en todas las actividades.

* |SO 14001 Es la norma internacional disenada para ser aplicada en la empresa y poder
regular, identificar, gestionar los posibles riesgos ambientales haciéndolo habitual
en sus negocios. Esta norma es importante porque ayuda a facilitar la gestién del
cumplimiento de la legislacion, ademas que mejora la reputacion de la empresa y
reduce el riesgo de sanciones y construye una buena imagen puUblica ante los clientes,
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organismos reguladores y le permite ser mas competitiva en el mercado y ser elegida
por las organizaciones que son respetuosas con el cuidado del medio ambiente.

e The Global G.A.P: Es un conjunto de normas internacionalmente reconocidas que
trata sobre las buenas practicas agricolas, ganaderas y de acuicultura (GAP) que los
agricultores buscan obtener, ya que le es Util para demostrar el cumplimiento de sus
buenas practicas. Es importante porque mejora la calidad del producto, proceso y
servicio que se les ofrece a los clientes, incrementa su satisfaccion y ayuda también a
expandirse en el mercado y aumenta la rentabilidad de la empresa.

¢ Rainforest Alliance Certified: Es una certificacién que tiene como simbolo unaranita que
significa salud ambiental e indica que una empresa ha sido auditada y se comprueba
su cumplimiento de las normas de sostenibilidad ambiental, econémica y social. Esta
certificacion tiene como objetivo que los productos y/o agricultores hagan mejoras
continuas para lograr una agricultura sostenible. Actualmente la empresa Camposol
cuenta con esta certificacion.

« Usda Organic: Es una certificacién que acredita que los alimentos han sido cultivados
bajo el cumplimiento de la norma del Programa Nacional Organico, enfocado en dejar
un mejor ambiente para el futuro con el uso de recursos renovables y la conservacion
del sueloy la calidad de agua. Los agricultores organicos no usan pesticidas artificiales
salvo excepciones, plantas y animales genéticamente modificados, para obtener esta
certificacion; tiene que ser aprobado por el Gobierno de Estados Unidos, puesto que es
un requisito fundamental si es que la empresa agroexportadora, en este caso Camposol,
quiere ingresar sus productos al pais antes mencionado.

Tabla 3. Cumplimiento de normas y leyes nacionales

Norma Cumple . a1 pU Observacion
parcialmente | cumple

La empresa se encuentra inscrita en el
Certificado J programa de huella hidrica — certificado
Azul azul, pero, segun la informaciéon

recolectada, aun no est4 certificada.

Fuente: Investigacién propia
Elaborado por: Bricerio & Teran (2019)

Interpretacién:Segunlainformaciénrecolectadase encontré que laempresa CamposolS.A.
estainscrita en el programa de huella hidrica, certificado azul, pero aun no se encuentran
dentro de las empresas certificadas puesto que falta mejorar su plan de reduccién de
huella hidrica; es decir, plantear acciones para hacer un uso de agua consiente.

Certificado azul: Es el reconocimiento otorgado por la Autoridad nacional del agua a
usuarios hidricamente responsables que participan en el programa huella hidrica y llevan
a cabo con éxito los compromisos asumidos para la medicién de su huella hidrica, su
reduccidény su programa de valor compartido el cual consiste en ayudar a las comunidades
vecinas. Esta certificacidon da ventajas como mejor competitividad ante el estado, mejora
laimagen ante clientes y proveedores, y reduce costos operativos por consumo de agua.

A continuacién presentamos el analisis de la situacion financiera y econémica de la
empresa Camposol S.A, Trujillo 2018. Se realizé un analisis vertical y horizontal con la
comparacioén de los Estados de Situacidon Financiera del afio 2017, y 2018, para determinar
el estado actual de la Empresa Camposol S.A.
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Interpretacién de Analisis Horizontal Estado de Situacién Financiera:

Efectivo y equivalente del efectivo: De acuerdo al analisis vertical realizado el efectivo y
equivalente del efectivo presenta una variacion decreciente de 1.8% entre los afos 2017
y 2018 respecto al total de activos. Asi mismo, segun el analisis horizontal el efectivo y
equivalente del efectivo presenta una disminucién de 18.32% respecto al afio 2017.

Cuentas por cobrar comerciales: De acuerdo al anéalisis vertical realizado las cuentas por
cobrar comerciales presentan una variaciéon creciente en 1.0% entre los anos 2017 y 2018
respecto del total del activo. Asi mismo, segun el analisis horizontal, presenta un aumento
de 56,40% respecto al ano 2017.

Ademas, podemos enfatizar que las cuentas por cobrar comprenden principalmente
facturas por la venta de productos frescos y congelados. El periodo de crédito fluctUa
entre 30y 120 dias.

Cuentas por cobrar a entidades relacionadas: De acuerdo al analisis vertical realizado la
cuenta por cobrar a entidades relacionadas presenta una variacion creciente de 9% entre
los afnos 2017y 2018 respecto del total de los activos. Asi mismo, segUn el analisis horizontal
presenta un incremento 332.09% respecto al afo 2017.

Esto se debe que la empresa en relacién a los anos 2017 y 2018, incrementd las solicitudes
del drawback, mayores depdsitos en garantia, incremento del crédito fiscal, anticipo a
proveedores, cuentas por cobrar a los accionistas, ademas, en relacién con sus afiliadas,
Camposol tiene cuentas por cobrar con Marinazul S.A, Camposol Uruguay SRL, Corporaciéon
de Refrigeradas INY S.A, Muelles y Servicios de Paita S.A.C.

Propiedad planta y equipo: De acuerdo al andlisis vertical realizado, la propiedad, plantay
equipo presentan una variaciéon decreciente de 11.6% entre los afos 2017 y 2018 respecto
del total de activos. Asi mismo, segun el andlisis horizontal, presenta una disminucién de
0.09% respecto al afio 2017.

Cuentas por pagar comerciales: De acuerdo al anélisis vertical realizado, las cuentas por
pagar comerciales presentan una variacion creciente de 1.5% entre los afos 2017 y 2018
respecto al total de pasivo y patrimonio. Asi mismo, segun el anélisis horizontal, presenta
unincremento de 0.84% respecto al afno 2017.

Cuentas por pagar a entidades relacionadas: De acuerdo al andlisis vertical realizado, las
cuentas por pagar a entidades relacionadas representa un 6.6% en el 2018, a diferencia del
2017 donde se observa una ausencia respecto al total de pasivo y patrimonio. Asi mismo,
segun el analisis horizontal, presenta un incremento de 1,019.5% respecto al afo 2017.

El incremento que se observa entre los afios 2017 y 2018 se debe a que aumentaron las
cuentas por pagar a las empresas afiliadas y relacionadas como Camposol Fresh Foods
Trading Co., L, Empacadora de Frutos tropicales y Gestora del Pacifico S.A.C.

Resultados acumulados: De acuerdo al analisis vertical realizado los resultados
acumulados presentan una variacién decreciente de 10.1% entre los afos 2017 y 2018,
respecto del total de pasivo y patrimonio. Asi mismo, segun el analisis horizontal, presenta
una disminucién de 0.15% respecto al afio 2017.
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Costo de ventas: El costo de ventas en el afo 2017 representa un 51.5% de todo lo que
se vendi6 en el periodo, a comparacién del 2018 en donde presentaron un decremento de
4.4%. Asi mismo, segun el analisis horizontal, presenta un incremento de 31.62% respecto
al ano 2017.

El costo de los inventarios, reconocidos como gastos, incluye la amortizacién de software
S/ 10.11 (S/ 26.96 para 2017). Los gastos de personal incluyen S/ 15,191.96 de participacion
de los trabajadores. Al 2018 la compaiiia reconocié en el costo de ventas un incremento
en el valor en los libros de sus existencias por reversion de valor neto de realizacién por S/
606.60 y unareduccién de S/ 2,625.23 para el 2017.

Utilidad bruta: La utilidad bruta en el afio 2017 representa un 48.5%, a comparaciéon del afio
2018 donde se observa un incremento de 4.4%. Asi mismo, segun el analisis horizontal,
presenta un 48.5% respecto al aflo 2017.

De losresultados obtenidos del calculo anterior,podemos inferir que para el afio 2017y 2018,
las utilidades brutas obtenidas, después de descontar los costos de ventas, fueron de S/
616,841.43y S/ 429,648.04 respectivamente, por lo cual observamos que existe un aumento
de S/187,193.39 para el periodo 2018, asi como también podemos afirmar que, a pesar que
los costos de ventas, aumentaron su impacto sobre la utilidad bruta no es significativa.

Gasto de ventas y distribucion: Los gastos de ventas y distribucién en el afio 2017
representa un 9.9% del total de los ingresos, a comparacion del aino 2018 donde presenta
un incremento de 1.9%. Asi mismo, segun el analisis horizontal,presenta un incremento de
56.15% respecto al afo 2017.

Los gastos de venta y distribucién presentan variacién debido a diferencias de un afo
respectoalotroensuscomponentes: fletes,aranceles, comision de ventas, seguros, gastos
de viajes y representacion, gasto de personal, servicios de consultoria y otros gastos.

Otros gastos operativos: El rubro otros gastos operativos en el afio 2017 representaron un
0.9% del total de los ingresos, en comparacion del ano 2018 donde se incrementaron en un
1.1%. Asi mismo, segun el andlisis horizontal, presenta un incremento de 200.73% respecto
al ano 2017.

Otros ingresos de subsidiarias, asociadas: EL rubro otros ingresos, provenientes de las
subsidiarias, asociadas y conjuntas en el afio 2017, representa un 0.2% del total de los
ingresos, en comparacion del ano 2018, donde presenta un incremento en 0.6%. Asi mismo,
segun el andlisis horizontal, presenta un incremento de 307.80 respecto al afio 2017.

Estosingresos provienen, por ejemplo, de la subsidiaria Camposol Colombia S.A.S (empresa
colombiana dedicada al procesamiento y comercializacién de frutos frescos), Camposol
Foods Trading Shangai Co Ltd y Camposol Fresh Foods Trading Co Ltd. (cuyas oficinas
comerciales estan destinadas al proceso de distribucidn), la langostinera Marinazul S.A.
(subsidiaria de Camposol S.A), asi como, parte de sus asociadas como Campoinca S.A.Cy
Empacadora de Frutos Tropicales S.A.C.

Ganancia neta: Las ventas de la empresa para el aino 2017 y 2018 generaron el 26 %y 25%
de utilidad, respectivamente. También podemos ver que existe una disminucién del 0.0115
en la utilidad.

Adicionalmente decimos que, a pesar del aumento en los costos de venta y en los gastos
de administracién y ventas, las ventas crecieron Lo suficiente que permitié obtener una
utilidad.

El anélisis mediante ratios, de acuerdo a nuestra variable, sera el de rentabilidad financiera
o0 ROE, por sus siglas en inglés Return On Equity y el de rentabilidad econémica o ROA, por
sus siglas en inglés Return On Assets, ambos del afio 2018.
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Tabla 8. Calculo del ROE

Rentabilidad Financiera 2017 2018
ROE Utilidad neta = 231781.86 291609.47
Patrimonio 957 369.82 1079 963.68
ROE = 24.21% 24.21%

Fuente: Estados Financieros Camposol S.A.
Elaborado por: Bricerio & Terdn (2019)

Como se puede apreciar la empresa Camposol S.A, para el ano 2018 existe una variaciéon
significativa 3.21% con respecto al afio 2017. Esto se debe a que los propietarios han
invertido parte de su patrimonio en activos, por ejemplo, en el mes de julio del 2018 se
realizé una ampliacién de linea para el proceso automatizado en el cultivo de ardndanos,
ademas también invirtieron en el estudio para la evaluacién anual de la Huella Hidrica, que
a corto plazo sera recuperado. En conclusién, se puede decir que los propietarios, al 2018,
obtuvieron un rendimiento de su inversién del 27.00%.

Tabla 9. Calculo del ROA

Rentabilidad Economica 2017 2018
ROE Utilidad neta = 231781.86 291609.47
Activo total bruto 1852 768.71 2560 017.73

ROE = 12.51% 11.39%

Fuente: Superintendencia del Mercado de Valores
Elaborado por: Camposol S.A.

De acuerdo a lo observado, en el calculo del ROE se establece una relacién directa con
el ROA, ya que, como se observo, los propietarios, al invertir en activos, se desprenden
de ello para implementar proyectos, como lo fue la planta de empaque de arandano,
donde se incremento las arcas de sus activos en infraestructura, maquinaria (10 lineas de
automatizacion).

Es por ello, que la empresa Camposol muestra un ROA del 11.39%, es decir, que por cada sol
que hainvertido esta sera capaz de obtener un rendimiento del 11.39% independientemente
de las politicas fiscales y financieras de la empresa (beneficio antes de impuestos e
intereses).

Dentro del desarrollo de la auditoria, el equipo auditor aplicé un cuestionario interno donde
se toma como base los estandares que comprenden cada norma que la empresa debe
adoptar para salvaguardar el medio ambiente y evaluar el grado de cumplimiento de las
normasy certificaciones. Con el fin de obtener evidencias de la falta de implementacion, el
cuestionario permitié constatar que la empresa no ha logrado obtener dos certificaciones:
ISO 14001 y el Certificado Azul, el cual es otorgado por el ANA. Asimismo, dentro de la
auditoria se trat6 el estado actual de las pozas de aguas residuales para lo cual se aplico
una lista de cotejo para conocer lo que falta implementar o mejorar. Los resultados
obtenidos arrojaron que estas pozas se encuentran en una situacion deplorable. Se puede
comprobar por el olor que emiten: Asi mismo, mantienen basura, las algas que son usadas
para la limpieza de estas aguas no tienen el mantenimiento oportuno.

A continuacién, se muestran los hallazgos producto de la auditoria ambiental de
cumplimiento, que contiene el tipo de no conformidad, el criterio auditable, los hallazgos
de auditoria, la accién correctiva que la empresa debe implementar, y el costo y el tiempo:
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Tabla 10. Hallazgos de auditoria.

Hallazgo de Aditoria N° 1: Retraso en la implementacion del certificado azul

Tipo de No conformidad Ala

Criterio Auditable
Hallazgo de anditoria

Accion correctiva

Costo
Tiempo de ejecucion

Todas las emywesas deben reaivar acciones qoe permilan hacer mn wso
responsable del amna

Se pudo evidenciar qoe Ia empresa CAMPOSOL. S A se encmenira inscrila
en el proprama de hoella bidrica . pero aim no esta deniro de Ias empresas

plania de 13 emywesa v fomentar en los rabajadores wn uso de apna
574123076

1 afn

Hallazgo de Auditoria N° 2: Falta de inversion para certificacién: sueldos, capacitaciones

Tipo de No conformidad Ala

Criterio Auditable
Hallazgo de auditoria

Accion correctiva
Costo

Tiempo de ejecucion

Para goe la empwesa oblenga las cerlificaciones necesia conbralar a personal
Se enconimd que la empwesa carece de personal con conocEmienin,
compromiso para el complmienin de los eshindares goe requiere cada
Coniralar personal externo (asesaria ¥ consolineia) y brndar capacilaciones a
los empleados ropios de 1a empeesa

5/35,125.00

Amnal

Hallasgo de Auditoria 03: Falta de implementacion de la ISO 14001

Tipo de No conformidad Medsa

Criterio Auditable
Hallazgo de anditoria

Accion correctiva

Costo
Tiempo de ejecucion

Toda empwesa debe complir con los crilenos establecidos en la [SO 14001
para identifirar. pestionar ¥ noosizar los fespos ambieniales
Camposol manhens en proceso la anplemeniacin de 1a ISO 14001 desde el

2016 debido a qoe vienen nomnlendo pacialmente con los estindares nara
Asecorarse con profesonales experins en la cerificarion de la ISO 14001
para subsanar las observariones enconiradas en e proceso de complmienin.
Tipo de No conformadad

1 afn

Hallazgo 04: Falta de mantenimiento oportuno de las Ptar.

Tipo de No conformidad Ala

Criterio Auditable
Hallazgo de anditoria

Accion correctiva

Costo
Tiempo de ejecucion

manienimienin nara qoe €l ama poeda ser rensada con sepondad

Las pozas de tralamienin de apnas residnales acinalmenie se encoeniran en
mal estado por falia de manirnamienin onorionn.

Coniralar servicios de manienamienin a terceros para las pozas de iralamienin
de apuas residnales_

5/50,250.00

Amnal
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« Comentario del hallazgo de auditoria No. 01: Se puede concluir que la empresa no ha
logrado conseguir el certificado azul, pues ello, implica presentar un plan de reduccién
del agua al ANA, quién es la entidad encargada de evaluar y revisar mediante una
auditoriala ejecuciony puesta en marcha de lamisma. Como parte de las observaciones,
se corrobord que el plan presentado no ha sido aceptado y se encuentra en proceso
hasta subsanar los puntos criticos.

« Comentario del hallazgo de auditoria No. 02: Se puede concluir que la empresa carece
deingenieros ambientales capacitados en materia de cuidadoy preservacién ambiental,
pues, el tratamiento de aguas residuales es un proceso que conlleva un conocimiento
profundo, por lo tanto, el personal asignado debe ser el adecuado y debe estar en
constante actualizacion en los temas relevantes a buen desempeno de sus labores.

« Comentario del hallazgo de auditoria No. 03: El proceso que conlleva el tratamiento
de las aguas residuales es de especial cuidado, por lo tanto, cumplir la ISO 14001 es
esencial, parte de ello, enfocado en las observaciones hechas, como es el caso de las
emisiones de gases u olores contaminantes en cada poza, pues ello, es resultado del
deficiente tratamiento de la oxigenacién de la descomposicion de la materia prima.

« Comentario del hallazgo de auditoria No. 04: De acuerdo a la tabla 10, hallazgo 04, para
que una PTAR, mantenga un buen funcionamiento y de esta manera obtenga una mejor
calidad del agua, implica hacer un 6ptimo uso de su maquinaria, asi como, cambiar y/o
mejora de las mangas de filtracion liquida, en desgaste, ya que son una parte vital en el
proceso del tratamiento de aguas residuales al captar y funcionar como un colador de
residuos que provienen de la planta procesamiento de congelado. También, disponer
de activos para purificaciéon y tratamiento de aguas residuales. Conseguirlo significa
contar con el conocimiento adecuado, de uso correcto y mantenimiento oportuno de
los mismos, para conseguir resultados que nos permitan agilizar el proceso

El proceso que conlleva el tratamiento de las aguas residuales es de especial cuidado;
por Lo tanto, cumplir la ISO 14001 es esencial; parte de ello, enfocado en las observaciones
hechas, como es el caso de las emisiones de gases U olores contaminantes en cada poza,
pues ello, es resultado del deficiente tratamiento de la oxigenacién de la descomposicion
de la materia prima.

Para determinar la incidencia de la ejecucién de la auditoria ambiental de cumplimiento en
la situacion econdmicay financiera de la empresa Camposol S.A., ano 2018, se realizé una
proyeccién de cinco anos a los estados financieros para comprobar que, alimplementar las
normas y certificaciones mencionadas en los hallazgos, la empresa mejorara su nivel de
ventas debido a que mejorara su nivel competitivo en el mercado nacional e internacional.
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Como se puede observar en la tabla anterior se realizé una proyeccién en donde se aprecia
un incremento en el costo de ventas afo a afio puesto que, se esta incluyendo el costo de
las nuevas contrataciones de personal como mano de obra directa; por ejemplo, ingenieros,
técnicos que ayudaran a la certificaciéon de la huella hidrica con la utilizacién consciente
del agua. Este costo sera anual ya que se tiene que renovar con un nuevo proyecto de
reduccion del uso del agua. En los gastos administrativos se ha incluido los honorarios por
la asesoriay consultoria que la empresa contratara para capacitar al personal en temas de
prevencién de la contaminacion ambiental, ademas de los sueldos que se incrementaran a
los especialistas en el cumplimiento de las normas ambientales, lo que servira de incentivo
para que realice un mejor desempefno de sus funciones. Esta informacién se puede
evidenciar en los hallazgos de la auditoria ambiental de cumplimiento.

Al efectuar estos gastos y lograr el cumplimiento de la ISO 14001, certificado azul, la
empresa, en los préximos ainos, aumentara sus ventas debido a que tendré preferencia por
parte de los consumidores nacionales e internacionales, ya que hoy en dia las personas
buscan comprar productos a una empresa que cuide el medio ambiente; ademas esto le
permitira posicionarse en nuevos mercados y ser una empresa mas competitiva.

Caélculo de las ratios ROA y ROE después de la aplicacién de la auditoria ambiental de
cumplimiento.

ROE = Utilidad Neta
Patrimonio
Tabla 13. Calculo del ROE proyectado
ANTES DESPUES
2018 2019 2020 2021 2022 2023
291,609.47 289,065.83 290,335.01 352,293.84 415,771.67 465,124.27
1,079,963.68 1121,199.34 1166,558.56 121,464.19 1,260,411.33 1,313,763.71
27.00% 25.78% 24.89% 29.08% 32.99% 35.40%

Fuente: Elaboracion propia
Elaborado por: Bricero & Teran (2019)

Como se puede apreciar en la tabla anterior la empresa Camposol S.A,, para el afio 2019
y 2020, muestra una disminucién debido a las inversiones en la implementacién de la ISO
14001y el certificado azul, certificaciones que la empresa mantenia en proceso desde el
ano 2016, asi como, también, en el asesoramiento para mejorar el mantenimiento de las
plantas de tratamiento de aguas residuales, capacitaciones al personal; asi mismo, a partir
del afo 2021, muestra un incremento como resultado, de un crecimiento en las ventas, esto
es consecuencia, del aumento de su nivel competitivo y preferencia de Los clientes.

ROA = Utilidad Neta
Activo total bruto
Tabla 14. Céalculo del ROA proyectado
ANTES DESPUES
2018 2019 2020 2021 2022 2023
291,609.47 289,065.83 290,335.01 352,293.84 415,771.67 465124.27
2,560,017.73 2,773,012.25 3,051,618.71 | 3,048,018.59 | 3,139,060.17 | 2,857,202.65
11.39% 10.42% 9.51% 11.56% 13.25% 16.28%

Fuente: Elaboracién propia

Elaborado por: Bricerio & Terdn (2019)
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El ratio ROE mantiene una relacién directa con el ratio ROA, por lo que los propietarios
estan invirtiendo en activos como inodoros que reducen el uso del agua, prestar servicios a
terceros para que se encarguen de mejorar el tratamiento de las pozas de aguas residuales,
ademas de la implementacion de las certificaciones ambientales en proceso. Es por ello
que, al ano 2018 y 2020 con respecto al aino 2019 se muestra una disminucion, pero a partir
del afno 2021 se determina un aumento de los ratios, como consecuencia de esta inversion.

IV. Discusién

En la verificacion del cumplimiento de las normas nacionales e internacionales para la
conservacion del medio ambiente, se aplicé la lista de cotejo (tabla N.° 4 y 5), obteniendo
como resultado que la empresa actualmente cumple con tres certificaciones y la ISO
14046. Sin embargo, mantiene alun en proceso la obtenciéon del certificado azul y la ISO
14001 desde el afo 2016, pues, este retraso es consecuencia de la falta de inversién en
personal capacitado que se encargue de subsanar las observaciones hechas en auditorias
por las entidades evaluadoras. Este retraso es debido a la falta de cumplimiento de los
estandares que cada norma exige. Este resultado es similar a lo expresado por Ramirez
(2015), quien confirma que el cumplimiento a través de una auditoria de cumplimiento
ambiental se basa en la normatividad establecida por la entidad del estado que regula el
ambito de materia ambiental, debido a que, su incumplimiento es la principal causa para
el retraso en la obtencién de la certificacion, asi como, por la falta de informacion de los
trabajadores asignados. Por otra parte, Mesanza (2003) explica que una auditoria ambiental
“es una herramienta de gestion, que permite evaluar de manera objetiva los elementos que
integran un sistema de procedimientos destinados a resguardar el equilibrio ambiental”
(p.23). Es por ello, que las auditorias ambientales son de vital importancia, ya que, nos
muestra el nivel actual de una gestién ambiental, que lleva a cabo el drea correspondiente
y como esta vinculada a la consecucion de los objetivos de la organizacion.

Cuando se realiz6é un analisis de la situaciéon financiera y econémica de la empresa
Camposol S.A, a través de los ratios ROE Y ROA donde se compar6 el aino 2017 respecto al
ano 2018, se obtuvo como resultado en el ROE una variacioén significativa de 3.21% respecto
al ano 2017, debido a la inversion del patrimonio en activos, ya que, en el afio 2018 se puso
en funcionamiento una linea de proceso de automatizado de arandano y se invirtié en el
estudio de evaluacién anual de la huella hidrica,. Asimismo, en el resultado del ratio ROA,
se obtuvo una reduccion de 1.12% . Esto en consecuencia de que la empresa incrementoé
sus activos. Por ejemplo, la implementaciéon en la planta de empaque de arandano. Este
resultado es similar a lo expresado por Medina y Mauricci (2017), quienes confirman que
los factores productivos influyen en la rentabilidad de la empresa Camposol S.A,, pues los
resultados de una inversion en activos demuestra que agiliza el proceso en las lineas de
produccién en plantay, por ende, incrementa el nivel de ventas por cada unidad de negocio.

Comoresultadodelaslistasde cotejoaplicadas(AnexoN.°02) enlaauditoriade cumplimiento
se obtuvo que el retraso de la obtencién del certificado azul se debe a que a la empresa le
faltamejorar suplandereduccion de huella hidrica. Por ello, dentro del hallazgo N.° 01, se esta
proponiendo una alternativa para reducir el uso del agua. También se encontré una demora
en el cumplimiento de los estandares de las ISO 14001; esto es consecuencia de la falta de
personal capacitado y comprometido en la subsanaciéon de cualquier observacion dada por
el ente evaluador,como es el tema de mejoramiento del tratamiento de las aguas residuales,
las que, en la actualidad, segUn lo observado, se encuentran en un estado deplorable, lo que
es un punto en contra para la obtencién de la ISO 14001. Este acontecimiento es similar a
lo expresado por Castillo (2014), quien confirma que las tecnologias de control, métodos y
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procedimientos si optimizan una auditoria ambiental en una empresa, siempre que estas
respetenlasnormaslegales que permitanla conservacion del medio ambiente, pues, sin ello,
una empresa no lograra el desarrollo en el nivel de otros paises; ademas, la empresa debera
determinar el impacto que genera la falta de cumplimiento del cuidado y tratamiento de las
pozasresiduales. Del mismo modo, para Garcia (2002), la auditoria ambiental es la estrategia
de evaluaciony control de la calidad, la eficacia y la rentabilidad de los procesos y productos
de un determinado organismo, institucién o empresa. Por otro lado, “La rentabilidad es el
resultado de la relacién que existe entre la utilidad y la inversién necesaria para lograrla,
la cual evalva la capacidad y efectividad con la que laboran las personas responsables de
la gerencia. Asimismo, se ve demostrada en las utilidades generadas, y la utilizacion de
inversiones” Saucedoy Oyola (2014).

De igual forma, se procedié a determinar la incidencia de la ejecucién de la auditoria
ambiental de cumplimiento enla situacién econémicay financiera de laempresa Camposol
S.A.. Para ello se realiz6 una evaluacién mediante los estados financieros proyectados a
cinco anos, que incluyen los gastos incurridos para conseguir las certificaciones, gastos en
auditorias, asi como, el mantenimiento de las pozas residuales, sueldos y capacitaciones;
se obtuvo como resultado un incremento en el ROE de 3.39%, en comparacién con los
anos del 2018 al 2019. Ademas, se obtuvo, como resultado, su punto mas alto en el afo el
2023 con 49.73%. Asi mismo, el ROA muestra un leve aumento en 0.85%, debido a que, los
activos aumentaron del 2018 al 2019; de igual modo alcanzé su nivel méas alto en el afno 2023
con 22.68%, que reflejan mejoras a largo plazo en las ventas y, por ende, el incremento en
el nivel de ingresos, ya que se obtiene mayor nUmero de clientes dispuestos a comprar a
una empresa que cumple con estandares de calidad y medioambientales. Este resultado
es similar a lo expresado por Moyolema (2011), quien confirma que, para poder cumplir
con los objetivos financieros y percibir incrementos favorables en la rentabilidad de una
organizacion, se debe realizar un plan financiero basado en politicas internas de inversion,
alineadas a la consecucion de 6ptimos resultados que permitan tener mayor presencia en
el mercado, no solo a nivel financiero, sino también, social y medioambiental.

Pascual (2014) define a la rentabilidad como un bien para producir beneficios y la medida
que proporciona para compararse cuantitativamente con la inversiéon que lo origind.
También, Calderén (2008) nos dice que los estados financieros tienen como objetivo
primordial: “Satisfacer las necesidades de informacién de inversionistas” (p. 2). Seguir
creciendo significa tener mucho mayores ventas, por ende, aumentar los ingresos y, a la
vez, ser un potencial atractivo para los inversionistas.

De acuerdo a la tabla N.° 13 y 14, la hipdtesis de la presente investigacion no se confirma.
Sin embargo; en los periodos proyectados se determina una tendencia creciente a partir
del afio 2021, que aumenté en 2.04% con respecto al afio 2020. En el afio 2022 se dio un
crecimiento del 1.69% con respecto al ano 2021, y en el afio 2023 incrementé en 3.03%,
en comparacion con el afo 2022. En el ratio ROE también se muestra una tendencia
creciente: en el afo 2021 aumenté en 4.19% con respecto al ano 2020; en el afio 2022 existe
un crecimiento del 3.91% con respecto al afio 2021,y en el afio 2023, incrementd en 2.42%
en comparacioén con el ano 2022, y se pudo demostrar que, mientras la empresa cumpla
con certificaciones y normas ambientales, esta mejorarad su imagen ante el mercado y
aumentara su rentabilidad econdmicay financiera a largo plazo.
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V. CONCLUSIONES

1.

En lo que respecta al cumplimiento de las normas nacionales e internacionales, una vez
revisada y contrastada mediante las listas de cotejo, se pudo determinar que, de seis
normas, se encontraron que la empresa cumple con cuatro y mantiene las otras dos en
proceso desde el 2016.

2.Lainversion en activos fijos repercute favorablemente en la obtencion de certificaciones

y permite agilizar el cumplimiento de los resultados esperados en el drea de procesos.
Se pudo comprobar un incremento de 3.21% obtenido del ROE en el afio 2017 respecto al
ano 2018, a su vez, el ROA disminuy6 en 1.12% en el mismo periodo como contrapartida a
la inversion realizada.

3.Después de realizar la aplicacion de auditoria de cumplimiento en la empresa Camposol

S.A, se determind que la empresa no ha logrado concretar la certificaciéon 14001y Huella
Hidrica, ademas, que el estado de las aguas residuales de las pozas de oxidacién se
encuentran en estado deplorable por falta de mantenimiento, como consecuencia, de
la falta de compromiso en su obtencion por parte del personal del area de Sistemas
Integrados de Gestioén.

4.A través de los estados financieros proyectados a cinco afnos, se determiné una

disminucion en la utilidad de los dos primeros afios producto de las inversiones y gastos
realizados para obtener las certificaciones; sin embargo, en los tres anos siguientes se
observa un incremento de la utilidad que influye en los ratios de rentabilidad econémica
y financiera.
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RESUMEN

El presente trabajo titulado “El capital humano y la competitividad laboral de la empresa
CHC MAQUINARIAS E.LR.L. Trujillo 2020”, tuvo como objetivo determinar la influencia del
capital humano en la competitividad laboral de los colaboradores de la empresa CHC
MAQUINARIAS E.LR.L, Trujillo 2020. Es por ello que, se desarrollé una investigacion tipo
aplicada. Segun la finalidad u orientacién que persigue y por su alcance es descriptiva-
correlacional, con un disefio no experimental de corte transversal, que tiene en cuenta
a una poblacién de 200 colaboradores de la empresa, asi como una muestra de 50 que
laboran en la ciudad de Trujillo, seleccionados a través del muestreo no probabilistico
por conveniencia. Asimismo, esta investigaciéon estd basada en un enfoque cualitativo
y cuantitativo, debido a que se recolectaron datos numéricos para descubrir o afinar
preguntas de investigaciéon en el proceso de interpretaciéon. Dentro de las conclusiones
se determiné que el nivel de autocontrol es alto en la empresa, con una media de 4.25y la
desviacién estandar es de 0.62. Ademas, el nivel de adaptabilidad de los colaboradores es
alta, debido al resultado de la media de 4.14 y la desviacidn estandar de 0.78. También, el
nivel de capacidad de influencia es alto, ya que el promedio esta por encima del 4.0. El nivel
de liderazgo también es alto, dado que cada uno de sus cuatro indicadores presentan un
promediode 4.23 y unadesviacion estandar de 0.09. ALmismo tiempo, el nivel de desempefo
laboral es alto, con un promedio de 4.18 y una desviaciéon estandar de 0.09. Finalmente, el
nivel de valores es alto, a pesar de que dos de sus indicadores presentan un nivel medio. En
ese sentido, el promedio de las puntuaciones obtenidas en el cuestionario fue de 4.14y una
desviacién estandar de 0.11.

Palabras claves: Capital humano, Competitividad laboral, oportunidades laborales,
competencias y autodesarrollo.

ABSTRACT

The present work entitled “"Human capital and labor competitiveness of the company CHC
MAQUINARIAS E.I.R.L. Trujillo 2020”, aimed to determine the influence of human capital
on the labor competitiveness of the employees of the company CHC MAQUINARIAS
E.LR.L, Trujillo 2020.That is why, an applied research type was developed; According to
the purpose or orientation pursued and its scope is descriptive - correlational, with a non-
experimental cross-sectional design, taking into account a population made up of 200
company employees, as well as a sample of 50 employees who work in the city of Trujillo,
selected through non-probability sampling for convenience. Likewise, this research is
based on a qualitative and quantitative approach, since numerical data was collected, to
discover or refine research questions in the interpretation process. Within the conclusions,
it was determined that the level of self-control is high in the company, with a mean of 4.25
and the standard deviation is 0.62. In addition, the level of adaptability of the collaborators
is high, due to the result of the mean of 4.14 and the standard deviation of 0.78. Also, the
level of influence capacity is high, since the average is above 4.0. Regarding the level of
leadership, it is also high, given that in each of its four indicators they present an average
of 4.23 and a standard deviation of 0.09. At the same time, the level of job performance is
high, with an average of 4.18 and a standard deviation of 0.09. Finally, the level of values is
high, despite two of its indicators present a medium level. In this sense, the average of the
scores obtained in the questionnaire was 4.14 and a standard deviation of 0.11.

Keywords: Human capital, Labor competitiveness, job opportunities, skills and self-
development.
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INTRODUCCION

Orteaga (2015), en la investigacion titulada “Las Competencias laborales y el clima
organizacional del personal administrativo en las universidades tecnoldgicas privadas
de Lima, sustentada en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, tuvo como objetivo
determinar como las habilidades laborales influyen en el clima organizacional del personal
administrativo en las universidades tecnoldgicas privadas de Lima para mejorar el nivel del
clima organizacional. Utilizé una metodologia de estudio no experimental, transaccional,
correlacional y causal, porque la primera preocupacioén fue poder describir y correlacionar
los elementos principales que conforman el modelo visible, asi como sus caracteristicas
principales. presentes en el clima organizacional y en sus habilidades profesionales como
un medio fundamental de cambio en las universidades de Lima. Ademas, se aplico la
técnica de encuesta y, como herramienta, el cuestionario aplicado a una muestra de 210
personas. Concluyd: las habilidades laborales estan vinculadas al clima organizacional en
un buen nivel, confirmado con los resultados, lo qque permite apreciar que las habilidades
laborales influyen mucho en el clima laboral de los colaboradores administrativos de las
universidades privadas de Lima.

Un problema fundamental en nuestra localidad es un capital humano insuficiente. En
la actualidad las empresas con fines de lucro han optado por unificar las tecnologias
avanzadas acompanadas del capital humano; por eso es fundamental crear mayor
inversion en capital humano, salud y educacién, y producir sociedades mas equitativas. La
presente investigacion, denominada “El capital humano y su impacto en la competitividad
laboral”, tiene como centro de investigacion a la empresa “CHC MAQUINARIAS E.LR.L.";
presenta un problema entre colaboradores acerca del criterio remunerativo con relaciéon
al puesto desempefiado por el colaborador en donde se considera que la remuneracion
no esta acorde con el nivel de responsabilidades, exigencia y complejidad del puesto
desempefado; se parte del capital humano y su impacto.

ANTECEDENTES

Ugalde (2013), en su tesis titulada como “Capital humano, caracteristicas del emprendedor
e innovacion. El caso de las MiPymes costarricenses”, Valencia, Espaia, presenta como
objetivo general la identificacion de los factores del recurso intelectual que facilitan el
desarrollo de planes innovadores de las MiPymes en el pais. Aborda temas como perfil
psicolégico, rasgos personales, relaciones interpersonales que permiten conocer mas
al emprendedor. Se desarrolla un estudio cuantitativo de caracter descriptivo, con
una muestra conformada por 22 emprendedores que tienen proyectos concluidos en
el CONICIT. A ellos se le aplicé una encuesta, a través de cuestionarios, que dio como
resultados que el 40 % tienen entre 26 a 45 afos de edad, un 20% no tiene nivel universitario
completo. Solo el 45 % tiene una idea clara de innovacién y tan sélo un 13 % invierte en
mejoras tecnolégicas. El estudio concluye en que mientras mas altos sean los objetivos
empresariales establecidos mas alto tendra que ser también el nivel de innovacién en las
organizaciones; ademas reconoce el capital humano como un recurso valioso dentro de
las empresas, puesto que, capacitado mejoran Los niveles de productividad y calidad de los
productos o servicios ofrecidos. (pp.45,131,234)

En ese mismo contexto, Luna (2012), en su investigacién denominada “Influencia del capital
humano paralacompetitividad de lasPYMES en el Sector Manufacturero de Celaya”, Celaya,
México, plantea como fin corroborar que el factor competitivo de las Pymes reside en el
recurso humano. El estudio fue cuantitativo, no experimental de corte transversal; propuso
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un tipo de esquema que permite el incremento de la innovacién organizacional; tuvo una
muestra por conveniencia de 60 casos del total de la unidad econémica de Celayay utilizd
como instrumento la escala de Likert con un valor de 1 a 4, que permite interpretaciones
libres. Para el procesamiento de los datos obtenidos se empled el método estadistico de
SPSS 18. Se evidencié que la competitividad estd estrechamente relacionada con el capital
humano, lainnovaciény la productividad, con un promedio significativo de p < 0.05, en donde
las fuerzas de interrelaciones son muy buenas con un puntaje mayor a 70. Concluye asi que
su propuesta relacionada al tema de la innovacioén, mejora la productividad organizacional,;
asimismo el tipo de personal debe ser considerado como la posibilidad de ser apto y
manejable por la misma compafia. (pp.49,122)

Sumado a ello, Ortega (2015), en su tesis titulada “Las competencias laborales y el clima
organizacional del personal administrativo en las Universidades Tecnolégicas Privadas de
Lima, Pery”, tuvo como objetivo estudiar la influencia existente entre ambas variables en
las universidades tecnoldgicas privadas de Lima; evalud la relacién entre el clima y las
diferentes dimensiones del desempefo laboral. El estudio desarrollado fue descriptivo;
utiliz6, como técnica, a la encuesta. Esta investigacion muestra una correlacién entre
las competencias laborales y el clima organizaciona; se observa que un 5 % del nivel
de importancia es estadisticamente positiva entre el personal administrativo de dicha
universidad. Se observa que d > 0.5 para la variable clima organizacional, es decir, hay una
subordinacién del clima organizacional con respecto a las competencias laborales. EL
estudio concluye que el desarrollo de las competencias de cada trabajador permite un buen
desenvolvimiento de su persona, asimismo; si los empleados se sienten satisfechos con su
trabajo, asi como con las condiciones ofrecidas, esto mejorara el clima organizacional de la
empresa, incrementando la empatia y productividad en la misma. (p. 47-48)

OBIJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Determinar la influencia del capital humano en la competitividad laboral de los
colaboradores de la empresa CHC MAQUINARIAS E.LL.R.L, Trujillo 2020

OBJETIVOS ESPECIFICOS
« Determinar los procesos de seleccion del capital humano que desarrolla la empresa
CHC MAQUINARIAS E.LR.L.

« |dentificarelniveldeautocontrolenloscolaboradoresdelaempresa CHC MAQUINARIAS
E.LR.L.

* l|dentificar el nivel de adaptabilidad en los colaboradores de la empresa CHC
MAQUINARIAS E.IL.R.L.

« l|dentificar el nivel de capacidad de influencia en los colaboradores de la empresa CHC
MAQUINARIAS E.ILR.L.

+ |dentificar el nivel de liderazgo en los colaboradores de la empresa CHC MAQUINARIAS
E.LR.L.

« |dentificar el nivel de desempefio laboral en los colaboradores de la empresa CHC
MAQUINARIAS E.ILR.L.

« |dentificar el nivel de valores en los colaboradores de la empresa CHC MAQUINARIAS
E.LR.L
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MATERIALES Y METODOS

La poblacién estuvo conformada por los 200 colaboradores de la empresa CHC
MAQUINARIAS E.I.R.L. Trujillo en el afio 2020. (Fuente: Los datos se obtuvieron del registro
de la base de datos de CHC Maquinarias actualizada al 31 de julio de 2020)

Se utiliz6 el muestreo no probabilistico por conveniencia. EL tamano de la muestra arribé a
50 colaboradores, que laboran en la ciudad de Trujillo con contrato estable. Dentro de los
criterios que se seleccionaron para exonerar a la muestra fueron Los siguiente:

CRITERIOS DE INCLUSION:

Colaboradores de trabajan con contrato estable
Colaboradores que radican y residen en la ciudad de Trujillo

CRITERIOS DE EXCLUSION:

Colaboradores de trabajan a través de otras modalidades
Colaboradores que trabajan fuera de la ciudad de Trujillo

Aplicando estos criterios de inclusion y exclusidon, se quedod con 50 colaboradores para la
recoleccion de datos.

DISENO DE INVESTIGACION

Esta investigacion presenta un disefio descriptivo correlacional, de corte transversal. No
experimental; puesto que no se manipularon las variables Capital Humanoy Competitividad,
y de corte transversal, dado que el estudio se realizé en un Unico memento (afio 2020). Este
disefo se esquematiza de la siguiente manera:

DISENO DE CONTRASTACION

Donde:

M: Muestra, colaboradores de la empresa CHC Maquinarias
O1: Variable 1: Capital humano

02: Variable 2: Competitividad laboral

r: Relacion

PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Para el procesamiento y andélisis de los datos, respecto al aspecto cualitativo, se
desarrollaron tablas de doble entrada o tablas de cruce de informacion para poder describir,
de forma detallada, las caracteristicas de la variable; asimismo, se utilizé6 el método
cuantitativo. Los datos fueron analizados estadisticamente buscando obtener respuesta
ala hipétesis de la investigacion; y para ello se utilizé hoja calculo en Ms. Excel 2016, tablas
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de frecuentas, figuras y graficos; se us6 software estadistico SPSS v.25. Luego del vaciado
de los datos, se evaluaron los niveles de cada variable en funcidn a la puntuacién obtenida
en sus indicadores. Con ello se logré determinar el nivel de cada una de las dimensiones,
para lo cual se siguieron informaciones a través de anuncios o avisos, recomendaciones, y
agencias de empleo. Asimismo, el proceso de seleccidon contd con cuatro etapas: entrevista
preliminar, prueba de conocimientos, prueba psicoldgicay entrevista final. Laincorporaciéon
y contraccién del capital humano se realiza en dos momentos: un breve periodo de prueba,
entre uno y tres meses, y, luego, se procede a la firma del contrato. Finalmente, respecto
al proceso de retencidn, se realizan dos actividades al afo con la finalidad de motivar,
confraternizar e incentivar al colaborador. Cabe resaltar que la empresa no cuenta con
un plan de politicas salariales, valoracion de puestos, ni procedimientos de promociones
y ascensos

Nivel de la dimensién autocontrol en los colaboradores de la empresa CHC Maquinarias
E.LR.L.

En la siguiente tabla se pueden observar los niveles de cada uno de los indicadores, que se
evaluaron en la encuesta dirigida a los 50 colaboradores de la empresa CHC Maquinarias
E.LR.L. La percepcidon de los colaboradores respecto a la competitividad laboral, en su
dimensién autocontrol; es alta.

Tabla 4. Nivel de la dimensién autocontrol en los colaboradores de la
empresa CHC Maquinarias E.LR.L.

Dimension Indicadores Media Desv’laclon Nivel
estandar
Mi comportamiento favorece al logro de los 432 0.62 Alto

objetivos del area.

Tengo la capacidad de actuar de manera positiva
Autocontrol ante un problema y darle una solucion de L44 0.50 Alto
manera eficaz.

EvalUo y reimplanto mi comportamiento. 416 071 Alto
Mantengo un control ante situaciones de estrés. 4.06 0.65 Alto
TOTAL 4.25 0.09 Alto

Nota. En cuanto a la dimensién autocontrol, se aprecia que sus cuatro indicadores
presentan un nivel alto, con un promedio de 4.25 y una desviacién estdndar de 0.09.

60%

20%

40%

30%

20%

10%

0% 0%

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Munca

Figura 1. Comportamiento que presentan los colaboradores y
favorecen al logro de los objetivos del area
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En esta figura se puede observar que el 52% de los colaboradores consideran que su
comportamiento es importante para el logro de los objetivos de area. Se observa también,
que el 40% de los colaboradores siempre favorecen al logro de los objetivos de su area,
observando que solo un 8% a veces su comportamiento favorece al logro de los objetivos.

Nivel de la dimensién adaptabilidad en los colaboradores de la empresa CHC Maquinarias
E.LR.L.

Asimismo, en la siguiente tabla se observa la percepcidén de los colaboradores respecto a
la competitividad laboral, en su dimensién adaptabilidad. Todos sus indicadores presentan
un nivel alto.

Tabla 6. Nivel de la dimensién adaptabilidad en Llos colaboradores de
la empresa CHC Maquinarias E.LR.L.

Dimension Indicadores Media Desv’laclon Nivel
estandar
Aprendo con' facilidad las nuevas tecnologias 42 0.83 Alto
que se implementa en la empresa.
Tengo determlnado. los ObljetIVOS y valores en W14 078 Alto
. mi trabajo.
Adaptabilidad
La situacién en mi lugar (’je.trabajo, me permite 41 076 Alto
adaptarme facilmente.
Tengo una comunicaciéon aprpplada con los 412 075 Alto
colaboradores de mi area.
TOTAL 414 0.04 Alto

Nota. En cuanto a la dimensién adaptabilidad, se aprecia que sus cuatro
indicadores presentan un nivel alto, con un promedio de 4.14 y una desviacion
estdndar de 0.04.

50% 46%
45%

40%

35%

20% 28% 2%
259

20%

15%

10%

5%

0%

0% 0%
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Munca

Figura 5. Aprendizaje de las nuevas tecnologias que se
implementen en la empresa

Se muestra que el 46% de los colaboradores se adaptan a los cambios tecnolégicos de
la empresa y no les cuesta mucho trabajo aprender a usar herramientas tecnoldgicas,
mientras que el 28% de los colaboradores a veces suelen tener dificultades.
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Nivel de la dimension capacidad de influencia en los colaboradores de la empresa CHC
Maquinarias E.LR.L.

Enla siguiente tabla también se pueden observar los niveles de cada uno de los indicadores,
que se evaluaron en la encuesta respecto a la competitividad laboral, en su dimension
capacidad de influencia, la misma que se encuentra en un nivel alto.

Tabla 7. Nivel de la dimension capacidad de influencia en los
colaboradores de la empresa CHC Maquinarias E.l.LR.L.

Aporto ideas crt_aa_tlvas para l_a mejora de las 41 0.81 Alto
actividades diarias.
. Tengo la capacidad de convencer a otros y lograr
Capzmdad un exitoso trabajo. 4.02 0.77 Alto
€ - P . -
influencia Fomento la pasiony enlergla a mis compaferos 412 077 Alto
de area.
Percibo gratltu.d de las necesidades y 412 0.69 Alto
expectativas del personal
TOTAL 4.09 0.05 Alto

Nota. En cuanto a la dimensién capacidad de influencia, se aprecia que sus cuatro
indicadores presentan un nivel alto, con un promedio de 4.09 y una desviacion
estdndar de 0.05.

A0% 38%

34%

35%
0%
25%
20%
15%
10%

5%
0% 0%

0%
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Figura 9. Aporte de ideas creativas para la mejora de las actividades
diarias

La figura nos muestra que el 38% de los colaboradores siempre aportan ideas creativas
para mejorar el ambiente laboral, en embargo el 28% solo a veces aportan ideas creativas
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Nivel de la dimension liderazgo en los colaboradores de la empresa CHC Maquinarias
E.LR.L.

En ese sentido, respecto ala dimensién liderazgo, se evaluaron cada uno de susindicadores
para conocer su percepcion. En la siguiente tabla, se aprecia el nivel de cada uno de éstos.

Tabla 8. Nivel de la dimensioén liderazgo en los colaboradores de la
empresa CHC Maquinarias E.I.R.L.

Demuestro una actitud positiva que favorezca el
logro de los objetivos establecidos. 44 0.61 Alto
Capacidad Propongo o impulso ideas de innovacion para 428 057 Alto

de mejorar las actividades diarias. ' '
influencia i i 4
Genero confianza y seguridad a los demas 42 073 Alto
colaboradores.

Presto atencion a las necesidades de los demés. | 4.04 0.75 Alto
TOTAL 4.23 0.09 Alto

Nota. En cuanto a la dimensién liderazgo, se aprecia que sus cuatro indicadores
presentan un nivel alto, con un promedio de 4.23 y una desviacién estdandar de 0.09.
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Siempre Casi siempre A veces Casinunca Munca

Figura 13. Muestra de actitud positiva para el logro de los objetivos
establecidos

La figura nos muestra que el 48% de los colaboradores casi siempre logran los objetivos
establecidos mediante su buena actitud, mientras que el 6% a veces no reflejan tener una
actitud positiva ante problemas laborales.
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Nivel de la dimension desempeno laboral en los colaboradores de la empresa CHC
Maquinarias E.LR.L.
Respecto a la dimension desempefo laboral, se evaluaron cada uno de sus indicadores
para conocer la percepcion de los colaboradores. En la siguiente tabla, se aprecia que
existe un nivel alto.

Tabla 9. Nivel de la dimension desempefio laboral en los
colaboradores de la empresa CHC Maquinarias E.LR.L.

Dimension Indicadores Media Desvrlacmn Nivel
estandar
Participo en las capacitaciones brindadas por la 41 079 Alto
empresa.
Brindo una capgc@ad de analisis y cumple con 422 0.76 Alto
Desempefio los objetivos de la empresa.

Laboral i i

Recibo asesoria 0 ayuda de o_tr_os colaboradores, 422 0.68 Alto
cuando lo solicita.
Logro una grarj eficienciay ejecucion al 418 0.60 Alto
desempefarme laboralmente

TOTAL 4.18 0.09 Alto

Nota. En cuanto a la dimensién desempenro laboral, se aprecia que sus cuatro
indicadores presentan un nivel alto, con un promedio de 4.18 y una desviacién
estandar de 0.09.
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Figura 17. Participacién en las capacitaciones brindadas por la
empresa

La figura nos muestra que el 38% de los colaboradores casi siempre participan en las
capacitaciones que brinda la empresa, mientras que el 26% a veces participan en las
capacitaciones que la empresa brinda.
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Nivel de la dimension valores en los colaboradores de la empresa CHC Maquinarias E.Il.R.L.
Finalmente, en la siguiente tabla se pueden observar los niveles de cada uno de los
indicadores de la dimensién valores. La percepcién de los colaboradores respecto a
esta dimensiodn, es alto, a diferencia de las anteriores; en esta dimensién dos indicadores
presentan un nivel medio.

la empresa CHC Maquinarias E.LR.L.

Tabla 10. Nivel de la dimensién autocontrol en los colaboradores de

. .. . .| Desviacion .
Dimension Indicadores Media L Nivel
estandar
Soy tolerante ante un comportamiento que .
v comporta q 3.98 0.65 Medio
puedan tener mis companeros.
Puedo cumplir con todas las responsabilidades
P Sresp A 0.54 Alto
Desempeﬁo que se me asignen.
Laboral Soy capaz de apoyar ideas que conduzcan a
vy cap poy a 414 0.70 Alto
logros mayores.
La instituciéon me proporciona oportunidad de .
proporciona op 3.98 0.80 Medio
desarrollarme profesionalmente.
TOTAL 418 0.09 Alto
Nota. En cuanto a la dimensién valores, se aprecia que dos de sus indicadores
presentan un nivel medio; especificamente sobre la tolerancia ante
comportamientos que puedan tener los colaboradores y en funcion de
Oportunidades para el desarrollo profesional de los colaboradores.
70%
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10%
0%

Siempre Casi siempre

Aveces Casi nunca

Nunca

Figura 21. Tolerancia ante comportamientos que puedan tener los
colaborado

La figura muestra que el 59% de los colaboradores casi siempre son tolerantes ante un
comportamiento que puedan tener sus mismos companeros. Sin embargo, el 21% a veces
suelen tener tolerancia con sus companeros.
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DISCUSION

En relacion al objetivo general: determinar la influencia del capital humano en la
competitividad laboral de los colaboradores de la empresa. Una vez recolectados,
procesados y analizados los datos, se desarrollé tablas de doble entrada o tablas de
cruce de informacioén para poder describir de forma detallada las caracteristicas de la
variable capital humano, identificando que los determinantes del capital humano son;
reclutamiento, seleccién del capital humano, incorporacion, capacitacion, y retencién del
capital humano. (Ver tabla 4).

Respecto al reclutamiento, existen tres maneras de realizarlo; a través de anuncios o
avisos, recomendaciones, y agencias de empleo. Asimismo, el proceso de seleccidon cuenta
con cuatro etapas; entrevista preliminar, prueba de conocimientos, prueba psicolégica y
entrevista final. En ese sentido, la incorporaciéon y contraccién del capital humano se
realiza en dos momentos; un breve periodo de prueba, entre uno a tres meses, y luego, se
procede a la firma del contrato. Finalmente, respecto al proceso de retencion, se realizan
dos actividades al aino con la finalidad de motivar, confraternizar e incentivar al colaborador.
Cabe resaltar que la empresa no cuenta con un plan de politicas salariales, valoracion de
puestos, ni procedimientos de promociones y ascensos.

Estos resultados son similares a Luna (2012), quien en su investigacién denominada
“Influencia del Capital Humano para la competitividad de las PYMES en el Sector
Manufacturero de Celaya”, sefiala que la competitividad esta estrechamente relacionada
con el capital humano, la innovacién y la productividad con un promedio significativo de p
< 0.05. Ademas, concuerdan también con la investigaciéon de Pablo (2008), quien en su tesis
titulada como “El Capital Humano en la Competitividad de las empresas exportadoras
del estado de Oaxaca”, concluye que las empresas de exportadoras de Oaxaca deben
reinventarse e invertir en su personal si buscan permanecer en el mercado, ademas
considera al recurso humano como un elemento valioso y decisivo en toda organizacion.

En relacién al primer objetivo especifico se planteg, identificar el nivel de autocontrol en
los colaboradores de la empresa, se analizé cada uno del componente de la dimensién
autocontrol,conlafinalidaddeidentificar elnivel predominante,encontrando que sus cuatro
indicadores presentan un nivel alto, con un promedio de 4.25 y una desviacion estandar
de 0.09. (Ver tabla 5). De acuerdo al comportamiento que presentan los colaboradores en
funcién al logro de los objetivos del area, 52% de los colaboradores consideran que su
comportamiento casi siempre es importante, y el 40%, sefala que su comportamiento
siempre lo es. Deigual manera, respecto a la capacidad de actuar de los colaboradores ante
un problemay darle una solucion de manera eficaz, la mayoria considera que siempre y casi
siempre se actUa de manera positiva, segun el 56% vy 44%, respectivamente. Respecto a la
evaluacion y reimplantacion del comportamiento de los colaboradores, el 90% considera
que siempre y casi siempre se les evalUa el comportamiento. Mientras que, el 60% de los
mismos sefala que los colaboradores logran controlar una situacion de estrés y trabajar
de forma normal.

Estos resultados son similares a los obtenidos por Alfonso (2019), quien en su estudio
titulado “Laimportancia del capitalhumano en laorganizacion, Bogotd - Colombia”,destaca
la importancia que tiene el factor humano en las empresas actualmente, sefialando que se
debe reconocer el papel central que posee el capital humano dentro de las empresas, por
ello resulta imprescindible tener un recurso humano bien capacitado y con una visién clara
de los objetivos que se desea alcanzar.
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En relacién al segundo objetivo especifico, identificar el nivel de adaptabilidad en los
colaboradores de laempresa, se evalud también, cada uno del componente de la dimensiéon
adaptabilidad, con la finalidad de identificar el nivel predominante en dicha dimension,
obteniendo que sus cuatro indicadores presentan un nivel alto, con un promedio de 4.14 y
unadesviacion estandar de 0.04.(Ver Tabla 6) Elloenbase alosindicadoresanalizados, como
primer punto se evalu6 los aprendizajes de las nuevas tecnologias que se implementen en
la empresa, encontrando que el 46% y 28% de los colaboradores, siempre y casi siempre,
respectivamente, se adaptan a los cambios tecnoldgicos de la empresa y no les cuesta
mucho trabajo aprender a usar herramientas tecnoldgicas. De igual manera, el 38% de los
colaboradores tiene objetivos y valores claros dentro de su desempeio laboral mientras
que el 24% a veces suelen confundirse. Respecto a adaptabilidad de los colaboradores en
su puesto de trabajo, el 42% de ellos manifestd que casi siempre se adaptan de manera
normaly un 34% siempre lo hace. En ese sentido, respecto a la comunicacién, el 44% de los
colaboradores, tiene una comunicacion apropiada y eficaz hacia sus mismos compaferos
o jefes generando un ambiente agradable.

En ese sentido, dichos resultados guardan relacién con los obtenidos por Ortega (2015),
quien en su tesis titulada “Las competencias laborales y el clima organizacional del
personal administrativo en las Universidades Tecnolégicas Privadas de Lima, Peru’,
concluye que el desarrollo de las competencias de cada trabajador permite un buen
desenvolvimiento de su persona, asimismo, si los empleados se sienten satisfechos con
su trabajo, adaptabilidad, asi como con las condiciones ofrecidas esto mejorara el clima
organizacional de la empresa, incrementando la empatia y productividad en la misma, por
lo que éste debe ser siempre alto.

En relacién al tercer objetivo especifico, identificar el nivel de capacidad de influencia en
los colaboradores de la empresa, se identificd que, en cuanto a la dimensidn capacidad de
influencia, sus cuatro indicadores (aporte de ideas creativas, capacidad de convencimiento,
fomento de pasién a los companieros, y percepcion de gratitud) presentan un nivel alto,
con un promedio de 4.09 y una desviacion estandar de 0.05 (Ver Tabla 7). Es decir que,
el 38% de los colaboradores siempre aportan ideas creativas para mejorar el ambiente
laboral, en embargo el 28% solo a veces aportan ideas creativas. Por otro lado, el 42% casi
siempre tiene la capacidad y facilidad de convencer al grupo de trabajo a lograr un trabajo
exitoso. Mientras que, un 46% de los colaboradores casi siempre fomentan la pasiéon hacia
sus companferos del area. Y, en funcién a la percepcién de gratitud de las necesidades y
expectativas de los colaboradores, el 58% de los colaboradores casi siempre perciben
gratitud y sus expectativas son acorde a Lo establecido por la compafia.

Es por ello que, Endo y Sanchez (2015) realizaron un estudio titulado “La gestién del talento
humano y las competencias laborales de los gerentes publicos en la Municipalidad de
Surco”, concluyendo también en la existencia de un vinculo muy estrecho entre ambas
variables de estudio, asimismo se recalca la importancia de cada trabajador y de la
iniciativa que debe tener las empresas por desarrollar las capacidades de su recurso
humano, y de influencia en los colaboradores para aportar mejores ideas, pues ello mejora
la productividad y el reconocimiento de la empresa dentro del mercado profesional y
econémico.

Enrelaciénalcuartoobjetivoespecifico,identificarelniveldeliderazgoenlos colaboradores
de la empresa, se evaluaron cada uno de sus indicadores para conocer su percepcion,
concluyendo que en cada uno de sus cuatro indicadores presentan un nivel alto, con un
promedio de 4.23 y una desviacién estandar de 0.09 (Ver Tabla 8). Esto se debe a que el
48% de los colaboradores casi siempre logran los objetivos establecidos mediante su
buena actitud, y que, el 60% de los ellos casi siempre proponen ideas de innovacién para
mejorar las actividades diarias. Por otro lado, un 44% de los mismos casi siempre muestran
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confianzay seguridad a los demas al momento ejercer sus labores. Ademas, el 44% de los
colaboradores casi siempre prestan atenciéon a los demas, mientras que el 26% a veces
suelen prestar atencidén a cambios establecidos por la compadia.

En ese sentido, los resultados antes mencionados guardan relacién con la investigacion
realizada por Orozco, Nieto y Sanchez (2016), quienes en su tesis titulada “Contribucién
del Capital Humano de la Universidad de Caldas a su capacidad investigativa”, afirman el
logro de una equidad entre el recurso humano y académico que dota a las empresas de
; asimismo las capacidades intelectuales y el liderazgo permiten un desarrollo integral
de los estudiantes como de la universidad que los alberga, por lo que es recomendable
mantenerlo en un nivel alto.

En relacién al quinto objetivo especifico, identificar el nivel de desempefo laboral en
los colaboradores de la empresa, se determiné que en la dimensién desempeio laboral,
sus cuatro indicadores presentan un nivel alto, con un promedio de 4.18 y una desviacion
estandar de 0.09. (Ver Tabla 9). Ello, debido a que la mayoria de los colaboradores menciona
gue siempre y casi siempre participan en las capacitaciones que brinda la empresa, segun
el 36% y 38%, respectivamente. Asimismo, el 42% de los colaboradores siempre cumplen
con los objetivos que la empresa asigna, y el 50% de los mismos, manifiesta que siempre
reciben asesoria entre ellos mismos cuando lo necesitan. Adicionalmente, el 62% de los
colaboradores casi siempre tienen un gran desempenfo en sus labores.

Estos resultados se asemejan a los obtenidos por Ugalde (2013), quien en su titulada como
“Capital Humano, caracteristicas del emprendedor e innovacion. El caso de las MiPymes
costarricenses”, concluye que mientras mas altos sean los objetivos empresariales
establecidos mas alto tendra que ser también el nivel de desempefio e innovacién en las
organizaciones, ademas reconoce el capital humano como un recurso valioso dentro de
las empresas, puesto que capacitado mejora Los niveles de productividad y calidad de los
productos o servicios ofrecidos.

En relacion al sexto objetivo especifico, identificar el nivel de valores en los colaboradores
de la empresa, la evaluacién de los niveles de cada uno de los indicadores de la dimensién
valores, indican que éste es alto, a diferencia de las anteriores; en esta dimensién
dos indicadores presentan un nivel medio. En lo que respecta a la tolerancia ante
comportamientos que puedan tener los colaboradores y en funcidn de oportunidades para
el desarrollo profesional de los colaboradores, se alcanz6 un nivel medio, mientras que
respecto al cumplimiento de las responsabilidades que se les asigna a los colaboradores,
y en funcién a la capacidad para apoyar ideas que conduzcan a logros mayores, se obtuvo
un nivel alto (Ver Tabla 10).

Estos resultados, también se asemejan a los resultados obtenidos por Pesantez (2017), en
su tesisde nombre “El capital humano y su incidencia en la competitividad de las pymes del
sector manufacturero de la ciudad de Cuenca, Ecuador”,quien afirma que el capitalhumano
enlasempresas sonlabase que asegura el desarrollo de latotalidad de los procesos dentro
de las mismas, asimismo contribuye al logro de objetivos. Por ello las capacitaciones se
convierten en una estrategia importante para mejorar el rendimiento del capital humano
y de la empresa misma, hacieno énfasis en los valores que presentan los colaboradores
de una empresa. De igual manera, Ferrin (2018), en su estudio titulado “El capital humano
y su impacto en la competitividad de las micro empresas de semielaborados de tagua de
la ciudad Manta - Ecuador”, demuestra la existencia de una relacién significativa entre
capital humano y la competitividad, ya que del auge de uno depende el incremento del otro.
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CONCLUSIONES

Se concluye que los determinantes del capital humano que influyen en la competitividad
son; el reclutamiento, la seleccién, la incorporacion, capacitacion, y la retencion del capital
humano. De los cuales, respecto al reclutamiento, la empresa cuenta con tres maneras
de realizarlo; a través de anuncios o avisos, recomendaciones, y agencias de empleo.
En el proceso de seleccién cuenta con cuatro etapas; entrevista preliminar, prueba de
conocimientos, prueba psicolégica y entrevista final. Y, respecto al proceso de retencion,
se realizan dos actividades al afio con la finalidad de motivar, confraternizar e incentivar al
colaborador.

El nivel de autocontrol es alto en la empresa CHC MAQUINARIAS E.IL.R.L.,, Trujillo 2020, con
una media de 4.25 y la desviacion estandar es de 0.62.

El nivel de adaptabilidad de los colaboradores de CHC MAQUINARIAS E.I.R.L es alta, debido
al resultado de la media de 4.14 y la desviacién estandar de 0.78.

El nivel de capacidad de influencia en los colaboradores de la empresa CHC Maquinarias
E.LR.L. es alto, ya el promedio esta por encima del 4.0.

El nivel de liderazgo en los colaboradores de la empresa CHC Maquinarias E.LLR.L. es alto,
dado que en cada uno de sus cuatro indicadores presentan un promedio de 4.23 y una
desviacion estandar de 0.09.

El nivel de desempefio laboral en los colaboradores de la empresa CHC Maquinarias E.l.LR.L
es alto, con un promedio de 4.18 y una desviacion estandar de 0.09.

ELl nivel de valores en los colaboradores de la empresa CHC Maquinarias E.LLR.L. es alto, a
pesar de dos de sus indicadores presentan un nivel medio. En ese sentido, promedio de las
puntuaciones obtenidas en el cuestionario fue de 4.14 y una desviacién estandar de 0.11.

Las principales limitaciones encontradas en el desarrollo del estudio fueron; el acceso a
la informacién dada la coyuntura de inmovilizacién, sin embargo, estas fueron superadas
a través del uso de medios digitales. Asimismo, la falta de disponibilidad de algunos
colaboradores de la empresa, en la recoleccidn de datos, dada los limitados tiempos de
descanso con los que cuentan.
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RESUMEN

La presente investigacion se efectud con el objetivo de determinar la relacion
que existe entre el marketing relacional y la fidelizacién de los clientes
de Mibanco, agencia Alto Trujillo de la Provincia de Trujillo, 2019. Para ello,
se siguié un enfoque de investigacién correlacional; asimismo, se aplicd
el analisis estadistico de Chi cuadrado para establecer la relacidon entre
las variables y el Pearson para la identificaciéon del grado de relacién. La
poblacién estuvo constituida por mil tres cientos veinte clientes y la muestra
por setenta clientes de riesgo muy bajo (RMB), a los cuales se les aplicé el
instrumento de recoleccion de datos del cuestionario. Entre los principales
resultados obtenidos fue que, si existe una relacién positiva, pero de nivel bajo
(valor de Chi cuadrado X? = 0.316), entre las variables de marketing relacional
y fidelizacién de los clientes de la entidad financiera Mibanco - agencia del
Alto Trujillo.

Palabras Claves: marketing, marketing relacional, fidelizacién del cliente.

ABSTRACT

This research is carried out with the aim of determining the relationship
between relationship marketing and customer loyalty of Mibanco, Alto Trujillo
agency of the Province of Trujillo, 2019. To do this, it followed a correlational
research approach; In addition, the statistical analysis of Chi Square was
applied to establish the relationship between the variables and Pearson to
identify the degree of relationship. The population consisted of 1,320 clients
and the sample of 70 very low risk clients (RMB), to whom the guestionnaire
data collection instrument was applied. Among the main results obtained is
whether there is a positive but low-level relationship (chi square value X? =
0.316), between the variables of relationship marketing and customer loyalty
of the financial institution.

Keywords: Marketing, Relational Marketing, Customer Loyalty
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INTRODUCCION

Las microfinanzas en América Latina se han transformado en las Ultimas tres décadas en
un primordial instrumento de desarrollo, las cuales ofrecen valiosas oportunidades para
incrementar la competitividad y el volumen de negocios de un abundante fragmento de la
poblacién empresarial de la regién. El acceso a sistemas financieros es un elemento del
desarrollo econdmico, de tal manera, los bancos constituyen la fuente mas importante de
provisién de servicios financieros, tanto a individuos como a empresas. Esto se ve reflejado
en Latinoamérica y el Caribe, unas 600 instituciones de microfinanzas han prestado
alrededor de US $ 12.000 000 000 a mas de 10 millones de clientes de bajos ingresos. En
las Ultimas dos décadas, el Fondo Multilateral de Inversiones (FOMIN) ha impulsado la
ampliaciénde las principales redes de micro finanzas y ha fornentado muchasinnovaciones
que permitieron el desarrollo de esta dinamica industria.

En Peru los créditos otorgados a microempresarios llegaron a constituir el 42% en el afo
2018, participacion superior al del afo anterior (41%). Lo expuesto refleja el incremento
de la intermediacion de los medios del sistema financiero en la actividad econdmica. No
obstante, la profundizacién financiera aln es baja comparada con la de algunos paises de
la region, entre ellos, Chile (112,6%) y Colombia (49,4%), aunque mayor a México (35,5%).
Esto se debe a que las instituciones micro financieras cada vez se enfrentan a clientes mas
exigentes debido a dos factores fundamentales. ELl primero es que cada vez se informan
mas y estan actualizados, pueden crear juicios de valor a partir de comentarios y criticas.
Un segundo factor es la competencia, lo cual permite al cliente evaluar mejor sus opciones
de compra, asi mismo es mas prevenido, detallista y poco leal. Esta realidad no es ajena a
una entidad financiera Mibanco, agencia Alto Trujillo de la Provincia de Trujillo de Per(, pues
esta report6 una pérdida de 30% de clientes en el primer semestre del afio 2019. Debido
a ello el gerente de la agencia tuvo como objetivo principal de su gestién, mejorar este
indicador en relacién a los clientes, para lograr el equilibrio luego del descenso, mediante
la implementacion de estrategias de marketing relacional en el afo 2019. Esta situacién
problematica se debe a la débil relaciéon que mantiene la institucién financiera con sus
clientes, pues segun la mediciéon de desempefio realizada por la agencia a inicios del 2019,
obtuvo que el 10% de empleados alcanzaron una baja calificaciéon de desempefio en la
atencion al cliente, el cual se ve reflejado en las constantes quejas por parte de estos.
En virtud de los resultados expuestos, se determiné analizar la relacién que existe entre
el marketing relacional y la fidelizacién de los clientes en la entidad financiera Mibanco -
agencia del Alto Truijillo.

ANTECEDENTES

A nivel Internacional Gutiérrez (2014), en su tesis titulada “El Marketing relacional de una
entidad financiera, integralidad para brindar un excelente servicio al cliente”, tesis que
fue presentada en la universidad militar de Nueva Granada, Bogota, Colombia, para optar
el grado de especializacion en Alta Gerencia; tuvo como objetivo principal, reflexionar en
torno al servicio al cliente de como la falta de alineacién afecta los procesos entre areas de
una Entidad Financiera. Esta investigacion utilizé el método cualitativoy el instrumento fue
la observacién por la vivencia y experiencia dentro de la entidad financiera.

Respecto del valor que la entidad financiera Mibanco - agencia del Alto Trujillo da al
cliente, lo cual va de la mano con la calidad de los servicios y precios; se observa que los
colaboradores juegan un papel importante en el logro de la satisfaccién de necesidades
del cliente y satisfacen sus expectativas, lo que garantiza la sostenibilidad de una empresa;
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en consecuencia, las actividades de Marketing relacional, para creacién de valor es un pilar
fundamental en la excelencia del servicio al cliente.

Garcia (2018) en su estudio “Marketing relacional y la lealtad de los clientes en el Banco
de Crédito del Peru, BreAa, 2017-2018”, la cual sirvié para obtener el titulo profesional de
Licenciada en Marketing y Direccion de Empresas, de la Universidad Cesar Vallejo de
Lima-Peru. El objetivo principal fue determinar la relacién entre el marketing relacional y
la lealtad de los clientes en el Banco de Crédito del Peru, Brefia. La investigacion de tipo
béasicasustantiva, poblacionde 5,023 clientes,y lamuestrade 33 clientes segun el muestreo
probabilistico aleatorio simple; para recoleccién de datos se usé como instrumento el
cuestionario que fue validado por juicio de expertos, ademas se utilizé el coeficiente de
alfa de Cronbach para medir el nivel de confianza, obtenido un resultado del 0.88. Se us6 el
programa IBM Statistics Spss 23 para tabular los resultadosy la prueba Rhp Spearman para
contrastar la hipotesis planteada, teniendo como resultados 0. 79 aceptando la hipoétesis,
lo que determiné que existe una relacion fuerte entre el marketing relacional y la lealtad
de los clientes.

Glener (2017), en su tesis titulada “Marketing relacional y su relacién en la fidelizacién de
los clientes de la cooperativa de ahorro y crédito Trujillo de la ciudad de Trujillo- ano 2017”,
investigacion realizada para obtener el grado de Maestra en Administracion de Negocios
-MBA de la Universidad Privada Cesar Vallejo de la ciudad de Trujillo. Esta investigacion
tuvo como objetivo principal comprobar el nivel de relacién entre el marketing relacional
y la lealtad de los clientes de la cooperativa de ahorro y crédito Trujillo 2017. El tipo de
investigacion fue correlacional, teniendo una poblacién de 1,300 clientes, se obtuvo una
muestra de 239 clientes, se utilizé6 como técnica de relacidon de datos la encuesta la cual
fue validada por juicio de expertos, asi mismo se usoé el coeficiente de Cron Bach para medir
el nivel de confiabilidad del instrumento, obteniendo como resultado 0.79; lo que indicé que
el instrumento era bueno. Para el procesamiento de datos se utilizé SPSS-23.

Se uso6 la prueba de Pearson para contrastar la hipétesis, obteniendo un resultado de 0.68
en el coeficiente de correlacién entre ambas variables. Concluyendo que existe relaciéon
significativa entre el marketing relacional y la fidelizacién de los clientes.

OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacion que existe entre el marketing relacional y la fidelizacién de los
clientes de Mibanco, agencia Alto Trujillo de la Provincia de Trujillo, 2019.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

« l|dentificar el grado de marketing relacional que utiliza Mibanco, agencia Alto Trujillo de
la Provincia de Trujillo, 2019

« |dentificar el grado de fidelizacién de los clientes de Mibanco, agencia Alto Trujillo de la
Provincia de Truijillo, 2019

« Determinar qué relacién existe entre cada una de las dimensiones del marketing
relacional y cada una de las dimensiones de la fidelizacién de los clientes de Mibanco,
agencia Alto Trujillo de la Provincia de Trujillo, 2019
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MATERIALES Y METODOS

La presente investigacién es de caracter correlacional con poblacién finita de 1320 clientes
y muestra de 70 clientes. Para ello, se adjunta la formula para hallar la muestra.

N * Za® p=q
d*s (N=1) + Za’ = p*q

N =

Donde:

N: tamafio de poblacién 1320 clientes riesgo muy bajo (RMB)
Za: margen de confianza 95% lo que equivale a 1.96

p: probabilidad de éxito (0.05) 5%

g: probabilidad de fracaso =1-P (en este caso 1- 0.05= 0.95)
e: EL méaximo de error permisible (0.05)

n: tamano de la muestra

Reemplazando los datos en la formula se obtuvo lo siguiente:

1320 (1.96)? (0.05) (0.095)

- = 70 client
0.05 2 (1320 -_— 1) + 1‘96 2 (00‘5) (0.95) cientes

En la figura 1 se observa los materiales y métodos utilizados en el desarrollo de la
investigacion.

Figura 1. Material y métodos

METODO TECNICA INSTRUMENTO OBJETIVO MUESTRA

Cuantitativo Encuesta Cuestionario 70 clientes
El objetivo del
cuestionario es
recolectar informacién
en los clientes externos
a fin de saber el grado
de fidelizaciony de
marketing relacional.
Cuestionario

Elaboracion: Elaboracién propia

RESULTADOS

En este apartado se presentan los resultados de acuerdo a los objetivos planteados
previamente.
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Relacion entre las variables marketing relacional y fidelizacion de los clientes

Tabla 1. Resultado de la relacion de variables

METODO Mark-etlng Fldell_zaclon
relacional de clientes
Correlacion de Pearson 1 ,604**
Sig. (bilateral) ,000
Markgtlng Suma de cuadradps y productos 1330,586 867,843
relacional vectoriales
Covarianza 19,284 12,577
N 70 70
Correlaciéon de Pearson ,604** 1
Sig. (bilateral) ,000
Fidelizaciéon S
de clientes uma de cuadrat:!os y productos 867,843 1552,871
vectoriales
Covarianza 12,577 22,505

Fuente: Encuesta de la investigacién — Programa IBM SPSS version 25.
Elaboracion: Elaboracién propia

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

De acuerdo a la tabla N° 1 los resultados de la correlacién de Pearson de la variable
marketing relacionaly fidelizacién del cliente r = 0.604 Lo cual indica que tienen unarelaciéon

positiva media y significativa en el nivel 0.01, siendo r? = 0.36 (36%) que muestra la varianza
con correlacion baja y significativa en el nivel de 0.01.

Analisis del grado de marketing relacional de la entidad financiera.

Tabla 2. Resultado de la muestra de interés por parte de la entidad financiera

Dimensién Satisf:-!ccién del Subdimension Gfad° d?,

cliente Satisfaccion

Porcentaje Porcentaje valido | Acumulado
CASINUNCA 1.4 1.4
A VECES M4 12.9
CASI SIEMPRE 50.0 62.9
SIEMPRE 371 100.0

Total 100.0

Fuente: Encuesta de la investigacién — Programa IBM SPSS version 25.

Elaboracién: Elaboracién propia

LatablaN°2detalla que el 50% de clientes encuestados considera que la entidad financiera
casi siempre muestra interés en solucionar problemas durante el servicio restado, un 37%
considera que siempre y un 11% muestra que la entidad financiera a veces muestra interés.
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Tabla 3. Resultado de la atencién en horario programado

Porcentaje Porcentaje valido | Acumulado
CASINUNCA 1.4 1.4 1.4
AVECES 1.4 M4 12.9
CASI SIEMPRE 271 271 40.0
SIEMPRE 60.0 60.0 100.0
Total 100.0 100.0

Fuente: Encuesta de la investigacion — Programa IBM SPSS version 25.

La tabla N° 3 muestra que el 60% de clientes encuestados considera que la entidad
financiera siempre atiende en horario programado, el 27% de clientes considera que casi
siempre, un 11% considera que a veces; mientras que solo un 1% considera que casi nunca
atiende en horario programado.

Tabla 4. Resultado del interés en conocer gustos y preferencias de los clientes

Porcentaje Porcentaje valido | Acumulado
CASINUNCA 0 0 0
A VECES 17.1 171 171
CASI SIEMPRE 614 614 78.6
SIEMPRE 21.4 21.4 100.0
Total 100.0 100.0

Fuente: Encuesta de la investigacién — Programa IBM SPSS version 25.

La tabla N° 4 muestra que el 61% clientes encuestados considera que la entidad financiera
casi siempre se interesa por sus gustos y preferencias, un 21% considera que casi siempre se
interesa, mientras que un 17% de clientes considera que a veces se intensa, asimismo, ningun
cliente consideré que la entidad financiera nunca se interese por sus gustos y preferencias.

Tabla 5.Resultado del servicio de acuerdo al tipo de necesidad

Porcentaje Porcentaje valido | Acumulado
CASINUNCA 0 0 0
A VECES 229 229 229
CASI SIEMPRE 54.3 54.3 771
SIEMPRE 229 229 100.0
Total 100.0 100.0

Fuente: Encuesta de la investigacion — Programa IBM SPSS version 25.

La tabla N° 5 muestra que el 54% clientes encuestados considera que casi siempre
encontroé el servicio adecuado para cada tipo de necesidad, el 23% considera que a veces
y otro 23% considera que siempre. Ningun cliente afirmé que nunca encontrd un servicio
para cada tipo de necesidad.
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Tabla 6.Resultado de la comprension de las necesidades del cliente

Porcentaje Porcentaje valido | Acumulado
CASINUNCA 0 0 0
A VECES 20.0 20.0 20.0
CASI SIEMPRE 614 614 81.4
SIEMPRE 18.6 18.6 100.0
Total 100.0 100.0

Fuente: Encuesta de la investigacion — Programa IBM SPSS version 25.
Elaboracién: Elaboracion propia

La tabla N° 6 muestra que el 61% de clientes encuestados considera que los empleados
de la entidad financiera casi siempre comprenden sus necesidades, un 19% considera que
siempre comprenden sus necesidades. y un 20% considera a veces.

Tabla 7.Resultado de la exposicidon de los servicios que brindan con precisiéon

Porcentaje | Porcentaje valido Acumulado
CASINUNCA 0 0 0
A VECES 229 229 229
CASI SIEMPRE 371 371 60.0
SIEMPRE 40.0 40.0 100.0
Total 100.0 100.0

Fuente: Encuesta de la investigacién — Programa IBM SPSS version 25.

La tabla N° 7 muestra que el 40% clientes encuestados considera que los empleados de la
entidad financiera siempre informan con precision Llos servicios prestados, un 23% a veces
y un 37% considera casi siempre. Ningun cliente considerd que los empleados de la entidad
financiera nunca informen con precisién Llos servicios prestados.

Tabla 8. Resultado del acceso a datos personales

Porcentaje Porcentaje valido Acumulado
CASINUNCA 2.9 2.9 2.9
AVECES 20.0 20.0 229
CASI SIEMPRE 32.9 32.9 55.7
SIEMPRE 44.3 44.3 100.0
Total 100.0 100.0

Fuente: Encuesta de la investigacién — Programa IBM SPSS version 25.

La tabla N° 8 muestra que el 44% clientes encuestados considera que casi siempre tienen
acceso a sus datos personales y registros financieros, un 33% casi siempre, un 20 %
a veces, mientras que un 3% considera casi nunca. Ningun cliente consideré que nunca
tenga acceso a sus datos personas y registros financieros.
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Tabla 9.Resultado del anélisis de la ubicacién del personal en su puesto de trabajo

Porcentaje Porcentaje valido Acumulado
CASINUNCA 0 0 0
A VECES 15.7 15.7 15.7
CASI SIEMPRE 34.3 34.3 50.0
SIEMPRE 50.0 50.0 100.0
Total 100.0 100.0

Fuente: Encuesta de la investigacion — Programa IBM SPSS version 25.

La tabla N® 9 muestra que el 50% clientes encuestados considera que al llegar al banco los
empleados siempre se encuentran ubicados en sus puestosy prestos paralaatencion, mientras
que un 34% considera casi siempre y solo un 16 % considera que esto solo sucede a veces.

Tabla 10.Resultado del interés de la entidad financiera por conocer mi opiniéon

Porcentaje Porcentaje valido Acumulado
CASINUNCA 2.9 2.9 2.9
AVECES 30.0 30.0 329
CASI SIEMPRE 35.7 35.7 68.6
SIEMPRE 31.4 314 100.0
Total 100.0 100.0

Fuente: Encuesta de la investigacion — Programa IBM SPSS version 25.

La tabla N° 10 muestra que el 36% de clientes encuestados casi siempre reciben llamadas
o correos de la entidad financiera para conocer sus opiniones, un 31% siempre, un 30% a
veces, mientras que solo un 3% casi nunca. Ningun cliente consideré que nunca reciben
llamadas o correos de la entidad financiera para conocer sus opiniones.

Tabla 11. Resultado de la comunicacion efectiva

Porcentaje Porcentaje valido Acumulado
CASINUNCA 0 0 0
A VECES 34.3 34.3 34.3
CASI SIEMPRE 30.0 30.0 64.3
SIEMPRE 35.7 35.7 100.0
Total 100.0 100.0

Fuente: Encuesta de la investigacion — Programa IBM SPSS version 25.
Elaboracién: Elaboracion propia

La tabla N° 11 muestra que el 36% de clientes encuestados considera que la comunicacion
de la entidad financiera siempre es efectiva, un 30% casi siempre, mientras que un 34%
considera a veces. NingUn cliente considerd que la comunicaciéon nunca sea efectiva.
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RESULTADOS - MARKETING RELACIONAL

Figura 2. Resultado del grado de marketing relacional de una entidad financiera, Peru
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La figura N° 2, muestra que el grado de utilizaciéon de marketing relacional de una entidad
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Fuente: Grado de Fidelizacién
Elaboracion: Elaboracién propia

SIEMPRE

financiera, PeruU es un 65 % lo que indica que tiene un grado medio de utilizacion.

Analisis del grado de Fidelizacion de los clientes.

Tabla 12. Resultado en relacién a la informacién actualizada

Porcentaje Porcentaje valido Acumulado
CASINUNCA 0 0 0
AVECES 34.3 34.3 34.3
CASI SIEMPRE 414 41.4 75.7
SIEMPRE 243 24.3 100.0
Total 100.0 100.0

Fuente: Encuesta de la investigacién — Programa IBM SPSS version 25.
Elaboracién: Elaboracién propia

Latabla N°12 muestra que el 41% de clientes encuestados considera que las informaciones
proporcionadas de la entidad financiera a través de sus canales casi siempre los mantienen
actualizados, el 24% siemprey el 34 % a veces. Ningun cliente considerd que la informacion

proporcionada de la entidad financiera nunca esta actualizados.
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Tabla 13. Resultado en relacion a la informacion adecuada

Porcentaje Porcentaje valido Acumulado
CASINUNCA 0 0 0
A VECES 329 32.9 32.9
CASI SIEMPRE 50.0 50.0 82.9
SIEMPRE 17.1 17.1 100.0
Total 100.0 100.0

Fuente: Encuesta de la investigacion — Programa IBM SPSS version 25.

Elaboracién: Elaboracion propia

La tabla N° 13 muestra que el 50% de clientes encuestados considera que la informaciéon
proporcionada por la entidad financiera casi siempre es adecuada, un 33% a veces es
adecuada, y un 17% considera que siempre es adecuada.

Tabla 14. Resultado en relacién al personal capacitado

Porcentaje Porcentaje valido Acumulado
CASINUNCA 0 0 0
AVECES 14.3 14.3 14.3
CASI SIEMPRE 62.9 62.9 774
SIEMPRE 229 22.9 100.0
Total 100.0 100.0

Fuente: Encuesta de la investigacién — Programa IBM SPSS version 25.
Elaboracién: Elaboracion propia

Latabla N°14 muestra que el 63% de clientes encuestados considera que los empleados de la
entidad financiera casisiempre se encuentran capacitados para unadecuado asesoramiento
de los servicios que ofrecen, un 23% de clientes considera siempre y un 14% a veces.

Tabla 15.Resultado en relaciéon al compromiso de los trabajadores

Porcentaje Porcentaje valido Acumulado
CASINUNCA 1.4 1.4 1.4
A VECES 18.6 18.6 20.0
CASI SIEMPRE 58.6 58.6 78.6
SIEMPRE 21.4 21.4 100.0
Total 100.0 100.0

Fuente: Encuesta de la investigacién — Programa IBM SPSS version 25.
Elaboracién: Elaboracion propia
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La tabla N° 15 muestra que el 59% de clientes encuestados considera que casi siempre
nota el compromiso de los empleados para brindar un mejor servicio, un 21% considera
siempre y un 19 % a veces. Ningun cliente consideré que nunca notdé compromiso en los
empleados para brindar un mejor servicio.

Tabla 16. Resultado en relacion a trabajadores motivados

Dimensién M_arketing Subdimension NiYel d_e’
interno motivacion
Porcentaje Porcentaje valido Acumulado
CASINUNCA 0 0 0
A VECES 229 229 22.9
CASI SIEMPRE 571 571 80.0
SIEMPRE 20.0 20.0 100.0
Total 100.0 100.0

Fuente: Encuesta de la investigacion — Programa IBM SPSS version 25.
Elaboracion: Elaboracién propia

La tabla N° 16 muestra que el 57% de clientes encuestados considera que los empleados
de la entidad financiera casi siempre se encuentran motivados para ofrecer una mejor
experiencia en los servicios prestados, un 23% a veces y 20% siempre. Ningun cliente
consideré que los empleados nunca se encuentren motivados para ofrecer una mejor
experiencia en los servicios prestados.

Tabla 17.Resultado en relacion a trabajadores que inspiran confianza

Dimensién Experi_e E e Subdimensién Percep_cién 0
cliente confianza
Porcentaje Porcentaje valido Acumulado
CASINUNCA 0 0 0

AVECES 14.3 14.3 14.3

CASI SIEMPRE 429 42.9 57.1
SIEMPRE 429 42.9 100.0

Total 100.0 100.0

Fuente: Encuesta de la investigacion — Programa IBM SPSS version 25.
Elaboracion: Elaboracién propia

La tabla N°17 muestra que el 43% de clientes encuestados consideran que lLos empleados
de la entidad financiera que los atendieron casi siempre los inspiro confianza, otro 43%
considera que siempre y un 14% a veces. Ningun cliente consider6 que los empleados de la
entidad financiera nunca les inspiren confianza.
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Tabla 18. Resultado en relacién a la solucién inmediata ante inconvenientes

Porcentaje Porcentaje valido Acumulado
CASINUNCA 0 0 0
A VECES 229 229 229
CASI SIEMPRE 471 471 70.0
SIEMPRE 30.0 30.0 100.0
Total 100.0 100.0

Fuente: Encuesta de la investigacién — Programa IBM SPSS version 25.
Elaboracién: Elaboracion propia

La tabla N° 18 muestra que el 47% de clientes encuestados consideran que ante una
situacion adversa en algun servicio los empleados casi siempre supieron dar solucion
inmediata y/ eficiente, el 23% a vecesy un 30% de clientes considera que siempre supieron
dar solucién inmediata.

Tabla 19. Resultado en relacion a la fidelizacion del servicio

Porcentaje Porcentaje valido Acumulado
CASINUNCA 0 0 0
A VECES 20.0 20.0 20.0
CASI SIEMPRE 571 571 771
SIEMPRE 229 229 100.0
Total 100.0 100.0

Fuente: Encuesta de la investigacion — Programa IBM SPSS version 25.
Elaboracién: Elaboracion propia

La tabla N° 19 muestra que el 57% de clientes encuestados consideran que casi siempre
volverian a contactar los servicios otorgados por la entidad financiera, un 23% considera
siempre y un 20% a veces.
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Tabla 20. Resultado en relacién a que los servicios son interesantes

Porcentaje Porcentaje valido Acumulado
CASINUNCA 0 0 0
A VECES 243 24.3 24.3
CASI SIEMPRE 55.7 55.7 80.0
SIEMPRE 20.0 20.0 100.0
Total 100.0 100.0

Fuente: Encuesta de la investigacion — Programa IBM SPSS version 25.
Elaboracién: Elaboracion propia

La tabla N° 20 muestra que el 56% de clientes casi siempre les resulta interesante y
beneficioso los servicios que ofrece la entidad financiera, un 24% a veces 'y un 20% siempre.

Tabla 21. Resultado en relacién a que la entidad financiera brinda beneficios

Porcentaje | Porcentaje valido Acumulado
CASINUNCA 0 0 0
A VECES 32.9 329 329
CASI SIEMPRE 44.3 44.3 771
SIEMPRE 229 229 100.0
Total 100.0 100.0

Fuente: Encuesta de la investigacién — Programa IBM SPSS version 25.
Elaboracién: Elaboracion propia

La tabla N° 21 muestra que el 44% de clientes considera que los beneficios que ofrece la
entidad financiera casi siempre les incentiva a requerir nuevos servicios, el 33% considera
que avecesy un 23% siempre.

RESUMEN DE RESULTADOS - FIDELIZACION

Figura 3. Resultado en relacién al grado de fidelizacion de los
clientes de una entidad financiera de Peru
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Fuente: Grado de Fidelizacién
Elaboracién: Elaboracién propia
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La figura N° 3, muestra que el grado de utilizacion de marketing relacional de una entidad
financiera de PerU es un 65 % lo que indica que tiene un grado medio de utilizacién.

Relacién entre cada una de las dimensiones del marketing relacional y cada una de las
dimensiones de la fidelizacion de los clientes de Mibanco, agencia Alto Trujillo de la
Provincia de Truijillo, 2019

Tabla 22. Resultado en cuanto a la relacion entre cada una de las
dimensiones del marketing relacional y cada una de las dimensiones
de la fidelizacion de los clientes de una entidad financiera

Correlacion 1 675" T77 648" 665"
de Pearson
Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000
Marketing
Relacional
N 70 70 70 70 70
Correlacién
,675** 1 ,601** 0.136 ,289*
. .. de Pearson
Satisfaccién
del cliente Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.262 0.015
N 70 70 70 70 70
Correlacion 777 601+ 1 274 280"
. de Pearson
Necesidades
del cliente Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.022 0.019
N 70 70 70 70 70
Correlacion 648" 0136 274 1 269"
., de Pearson
Retencién de
clientes Sig. (bilateral) 0.000 0.262 0.022 0.024
N 70 70 70 70 70
Correlacion 665 289" 280" 269" 1
de Pearson
Comunicacion | ;o (pilateral) 0.000 0.015 0.019 0.024
N 70 70 70 70 70

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
* La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Encuesta de la investigacion — Programa IBM SPSS version 25.
Elaboracién: Elaboracion propia
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La tabla N° 22 segun los resultados de la correlacién de Pearson muestra que, para el
marketing relacional y la dimension satisfaccion de cliente r=0.675 la cual indica que tienen
una relacién positiva media y significativa en el nivel 0.01 con un porcentaje de variaciéon
entre la variable y dimension de r? = 0.45, el marketing relacional contribuye un 45% a la
satisfaccion del cliente y tiene una relacion significativa en el nivel 0.05 (bilateral).

Entre el marketing relacional y la dimensién necesidades del cliente r = 0.777 tienen una
relacion positiva considerable y significativa en el nivel 0.01, con un porcentaje de variacion
entre la variable y dimensién de r? = 0.60 que indica que el marketing relacional contribuye
un 60 % a las necesidades del cliente y tiene una relacion significativa en el nivel de 0.01
(bilateral).

Entre el marketing relacional y la dimensién retencion del cliente r = 0.665 tienen una
relacién positiva considerable y significativa en el nivel 0.01, con un porcentaje de variacion
entre la variable y dimensién de r? = 0.442 que indica que el marketing relacional contribuye
un 44 % a la retencion del cliente y tiene una relacién significativa en el nivel de 0.05
(bilateral).

Entre el marketing relacional y la dimensidon comunicacién r = 0.648 tienen una relacién
positiva considerable y significativa en el nivel 0.01, con un porcentaje de variaciéon entre la
variable y dimension de r? = 0.42 que indica que el marketing relacional contribuye un 42%
a la comunicacion y tiene una relacion significativa en el nivel de 0.05 (bilateral).

DISCUSION

Los resultados reflejan datos relevantes para la variable marketing relacional, donde se
identificé que en la dimensién satisfaccion de clientes en su mayoria un promedio de 48.5%
se considera satisfecho como cliente, seguido del 38.5% que refiere casi siempre, los
porcentajes mas bajos corresponden al 11% de a veces y para el 1% es casi nunca. Segun
Evans, J. y Lindsay, W. (2008), mencionan que tener clientes complacidos o satisfechos
incluye ademas el interés a una pronta y eficaz respuesta al cliente, a la solucién de sus
necesidades y deseos, asi como de cimentar relaciones estables, buenas y de largo plazo,
asi mismo, para la dimensién necesidades del cliente en su gran mayoria un promedio de
58.7 especifica que siempre se interesa en sus necesidades como cliente y un 21% dice
gue la entidad financiera Mibanco - agencia del Alto Trujillo siempre se interesa por sus
clientes.

Para Boubeta (2006), la satisfaccion del cliente es una sensacién de complacencia o de
desengafnoal cotejar unaexperienciaconunproducto o servicio,respecto alas expectativas
que esperaba obtener de los mismos. De los clientes encuestados respecto a la dimensiéon
necesidades del cliente observa en que en la mayoria con un promedio de 44.7% considera
que siempre la entidad financiera Mibanco - agencia del Alto Trujillo se preocupa por
retener a sus clientes y casi siempre solo un promedio de 34.7 %y a veces un 19.7%. Segun
Chiavenato, I. (2011), refiere que las necesidades del cliente deben ser atendidos por la
empresa de manera personalizada, de tal manera que el cliente Lo sienta especial.

El primer objetivo especifico fue identificar el grado de marketing relacional que utiliza una
entidad financiera Mibanco - agencia del Alto Trujillo, el resultado obtenido es r = 0.675 lo
que significa una relacién positiva media, esta relacién se corrobora con lo que menciona
Boubeta (2006) que la satisfaccion del cliente es una sensacién de complacencia o de
desengano al cotejar una experiencia con un producto o servicio con las expectativas que
esperaba obtener de los mismos.
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Asimismo, en cuanto a la dimensién necesidades del cliente r = 0.777 indica una relaciéon
positiva considerable. Con respecto a la dimensién de comunicaciéon r = 0.648 lo que
significa unarelacién positiva considerable, la relacionidentificada de la variable marketing
relacional demuestra que el grado es positivo medio.

El segundo objetivo busca identificar el grado de fidelizacion de los clientes de la entidad
financiera Mibanco - agencia del Alto Trujillo, los resultados muestran que la variable
fidelizaciéon y la dimensién informacion obtuvo un r = 0.637 lo que indica que tienen una
relacién positiva media, asimismo, la dimensién marketing interno obtuvo un r = 0.698 lo
que senala que tienen una relacién positiva media, con respecto a la dimensidén experiencia
del cliente r = 0.752 lo que indica que posee una relacion positiva considerable, para la
dimensién incentivos y beneficios r = 0.745 indicando que tienen una correlacién positiva
media. De este anélisis se identifica que la dimensién experiencia del cliente contribuye de
manera positiva alta a la variable fidelizacidon con respecto a las demas dimensiones que
tienen una significacion positiva moderada alta.

Por otra parte, para el tercer objetivo los resultados de la correlacion de Pearson indican
que para la variable marketing relacional y las dimensiones de la fidelizacion del cliente,
la dimensién de mayor relevancia es la de necesidades del cliente obteniendo un r = 0.777
teniendo una relacion positiva considerable.

CONCLUSIONES
Tabla 23. Resumen de resultados
OBIJETIVOS CONCLUSION
Determinar la relaciébn que | Segunlosresultadosdelapruebacorrelaciénderelacion
existe entre el marketing|de Pearson, entre la variable marketing relacional y

relacional y la fidelizacién de
Llos clientes de Mibanco, agencia
Alto Trujillo de la Provincia de
Trujillo, 2019

fidelizacion del cliente la r = 0.604, lo cual indica que
tienen una relacion positiva media y significativa en el
nivel 0.01, siendo r? = 0.36 (36%) que muestra la varianza
con correlacién baja y significativa en el nivel de 0.01.

Identificar el grado de marketing
relacional que utiliza Mibanco,
agencia Alto Trujillo de la
Provincia de Trujillo, 2019

La entidad financiera casi siempre hizo uso del marketing
relacional, lo cual corresponde al 65.7%, indicando que
posee un grado medio.

Identificar el grado de
fidelizacién de los clientes de
Mibanco, agencia Alto Trujillo de
la Provincia de Trujillo, 2019

La entidad financiera obtuvo el 65.7% del grado de
fidelizacion, esto indica que posee un grado medio.

Determinar qué relacion
existe entre cada una de las
dimensiones del marketing
relacional y cada una de las
dimensionesde la fidelizacién de
Llos clientes de Mibanco, agencia
Alto Trujillo de la Provincia de
Trujillo, 2019

Para el marketing relacional y la dimension satisfaccion
del cliente a través de la correlacion de Pearsonr = 0.675
el cual indica que tienen una correlacion positiva media.

Entre el marketing relacional y la dimension retencién
del cliente r = 0.665 lo cual sefiala que poseen una
correlacion positiva considerable y significativa.

Finalmente, entre el marketing relacional y la dimension
comunicacion r = 0.648 tienen una correlacion positiva
considerable y significativa.

Fuente: Encuesta de la investigacién — Programa IBM SPSS version 25.
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El marketing relacional tiene grado medio de relacion con la fidelizacion (en esa direccion),
por lo cual tener conocimiento de los valores de marketing relacional, no ayuda a predecir
los valores de la fidelizacién.

La fidelizacion tiene una relacion muy baja (<20%) respecto al marketing relacional, apenas
un 8.3%, lo que significa que saber los valores de la fidelizacion disminuye la incertidumbre
de prediccion de los valores de marketing relacional.

Se determind que existe unarelacion positiva entre las dimensiones satisfaccion de cliente
siendo esta un 0.6%, necesidades del cliente 0.5%, retenciéon de cliente 0.2%, informacion
adecuada 0.2%, marketing interno 0.1%, experiencia de cliente 0.1%, incentivos y beneficios
0.2%, acciones post compra 0.6%. y la fidelizacién de los clientes de la entidad financiera
Mibanco - agencia del Alto Trujillo.

Se identificé que para la fidelizacion de los clientes de la entidad financiera Mibanco -
agencia del Alto Trujillo, las dimensiones experiencia del cliente tiene 57% que indica una
relacién positiva considerable, para acciones post compra tiene un 27% de relacién positiva
débil y la dimensién informacion solo tiene un 15% con relacién positiva débil, respecto a
la variable fidelizacién de clientes solo la dimensién experiencia del cliente es significativo
conun nivel de 0.01, por lo que la entidad financiera debe fortalecer su fidelizacién para sus
clientes.
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RESUMEN

El objetivo del presente trabajo fue determinar de qué manera se relaciona
la gestion de tesoreria con la liquidez de la Empresa Prestadora de
Servicios de Saneamiento Grau S.A., Piura, 2018. La recoleccién de datos se
realizé mediante analisis documental contable y encuesta al personal del
departamento de contabilidad y area de Tesoreria. La Empresa Prestadora
de Servicios de Saneamiento Grau S.A. cuenta con directivas y documentos
de gestién. Sin embargo, dichas directivas estan desactualizadas, no realizan
los registros, manejo, analisis de ingresos y egresos segun lo establecido
en la normatividad; lo que conlleva a que los trabajadores no desarrollen
eficazmente las funciones de tesoreria, lo que genera el incumplimiento de
pago de los compromisos en las fechas pactadas. La gestién de tesoreria
se relaciona en forma directa con la liquidez en la Empresa Prestadora
de Servicios de Saneamiento GRAU S.A en el ano 2018. Se observa que la
entidad cuenta con manuales y directivas internas desactualizadas, una débil
gestion de cobro y gestién de pago, inadecuado presupuesto de tesoreria y
herramientas tecnolégicas regulares que inciden en la liquidez y se concluye
que los resultados obtenidos, en cada una de las dimensiones de la variable
gestion de tesoreria, tienen una participacion en la liquidez financiera de la
empresa.

Palabras claves: gestion de tesoreria, liquidez, gestién de cobro, gestién de
pago.

ABSTRACT

The objective of the present work was to determine how the treasury
management is related to the liquidity of the Enterprise Provider of Sanitation
Services Grau SA, Piura, 2018. The data collection was carried out through
accounting documentary analysis and survey of department personnel
accounting and Treasury area. The Service Provider of Saneamiento Grau
S.A. it has directives and management documents. However, said directives
are outdated, they do not perform the records, management, analysis of
income and expenses as established in the regulations; which implies that
the workers do not develop effectively with the treasury functions and with it
to the non-compliance of payment of the commitments in the agreed dates.
Treasury management is directly related to liquidity in the Company Provider
of Sanitation Services GRAU SA in 2018, observing that the entity has outdated
internal manuals and directives, weak collection management and payment
management, inadequate treasury budget and regular technological tools
that affect liquidity and it is concluded that the results obtained in each of the
dimensions of the treasury management variable have a share in the financial
liguidity of the company.
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. INTRODUCCION

Los servicios de aguay saneamiento son brindados por la Empresa Prestadora de Servicios
de Saneamiento Grau S. A, que comparte responsabilidad con los municipios; pero que
labora bajo el régimen privado, cuyo ambito abarca la prestacién de servicios en las
ciudades de Piura, Sullana, Talara, Paita y Chulucanas.

La Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Grau S. A, desde el afo 2015 ha
registrado el 0.53 de liquidez; lo que ha conllevado a recibir financiamiento para obras de
infraestructuradel Organismo Técnicodela AdministracidéndelosServiciosde Saneamiento
del Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento, mediante el Programa Nacional de
Saneamiento Urbano. En el afio 2018 recibid S/ 16 612 840 en transferencias financieras con
el fin de extender la cobertura y las condiciones del servicio, y a la vez mejorar su indicador
de liquidez.

El resultado de la administraciéon de los recursos monetarios no depende del tipo de
entidad, ni del volumen, sino de las personas capaces de hacer marchar y conducir todo lo
relacionado a la gestion de la empresa, en especial a los procesos del drea de tesoreria, ya
que es laencargadade manejar el ciclo de caja, cobros, pagosy decidir sobre lasinversiones
y financiamiento de la entidad. Esteves (2017) considera que la gestién de cobros consiste
en cobrar en las fechas establecidas, reducir la cartera morosa, ademas de establecer
claramente los plazos de cobranza con el fin de evitar confusiones y/o retrasos de los
clientes.

Espinoza y Castafieda (2018) mencionan que el Presupuesto de Tesoreria tiene incidencia
en la Liquidez de la Empresa Corporacion Fays S.A.C. de Puente Piedra, al evaluar que
las politicas de cobro, pago vy el presupuesto de tesoreria inciden en la liquidez, ya que,
segun su manejo, la entidad dispondria del dinero necesario para realizar el pago de sus
compromisos de corto plazo y permitir la continuidad del negocio.

Llerena (2017) establece que la Universidad de Tacna, durante el periodo analizado, obtuvo
indicadores positivos de liquidez debido a la gestién realizada por tesoreria, que responde
a que los ingresos presupuestados se ejecutaron moderadamente; ademas de haber
contado con una adecuada gestion de cobros, pagos y flujo de caja.

Paredes (2018) establece que, la ineficiente gestién de cobros y la inexistencia de
herramientas de analisis financieros no permitieron que el Club Centro Piurano prevea el
exceso realizado en las compras, lo que afectaba de manera directa su liquidez financiera.

El propdsito de esta investigacion es determinar de qué manera se relaciona la gestién de
tesoreria con la liquidez de la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Grau S.A,,
Piura, que permitiréa identificar los riesgos que afectan a la liquidez, y asi, de esta manera,
poder disminuir pérdidas por incrementos en los costos y gastos financieros operativos y
por la inobservancia de las politicas y procesos financieros empleados por tesoreria.

Il. METODOLOGIA

2.1 DISENO DE ESTUDIO

Disefo correlacional, con la finalidad de conocer la relacidon que existe entre dos o mas
conceptos, categorias o variables de un contexto en particular.
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Donde:
O: Estados Financieros de la EPS GRAU S.A;; periodo 2018 (muestra)
X: Gestion de Tesoreria (variable 1)

Y: Liguidez (variable 2)
r: coeficiente Relacién de las varibles de estudio

TECNICAS

Analisis documental: Esta técnica sirvié para la recoleccién de informacion relevante de
los documentos del area contable de la entidad.

Encuesta: Se empled como técnica de recolecciéon de informacién del personal de la EPS
Grau. S.A,, Piura.

INSTRUMENTOS

Hoja registro para la revisién y anélisis de los documentos contables para determinar la
gestion de tesoreria y su incidencia en la liquidez.

Cuestionario conjunto de preguntas planteadas con claridad, exactitud y objetividad
aplicado a los trabajadores de la EPS Grau S.A., Piura.

PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Los resultados de lainvestigacion se procesaron haciendo uso del programa SPSS, version
26; ademas, empleando las herramientas de Microsoft Office, tales como la hoja de céalculo
Excel y graficos de barras para ayudar en la interpretacién de los resultados.

lll. RESULTADOS Y DISCUSION

En la Tabla 1 se muestra el cuestionario conformado por 31 preguntas aplicado a los
trabajadores que guardan relacién con las decisiones de liquidez y se observa que las
directivas internas y manuales relacionados con las actividades del area de tesoreria se
encuentran desactualizados, lo cual afecta eldesempefodel personal en el ejercicio de sus
funciones; asi como la carencia de evaluaciones periédicas a los trabajadores generando
deficiencias en la gestion de la Empresa.
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Tabla 1. Funciones y responsabilidades del area de tesoreria

Preguntas

Si

NO

N/A

TOTAL

1. ¢Tienes conocimiento de las
directivas internas, documentos
de gestion y las normas sobre
el sistema nacional de tesoreria
para el desarrollo de sus
funciones?

n

Ll

2. ¢Las directivas internas de
la empresa se encuentran
actualizadas?

n

3. ¢.Consideras que las directivas
internas establecidas permiten el
eficaz desarrollo de las funciones
del area de tesoreria?

n

4. ;En el Manual de Organizaciony
Funciones estan adecuadamente
delimitadas las funciones
relacionadas con los ingresos y
egresos?

"

¢El registro, manejo y analisis
de ingreso y egresos, se realizan
segun lo establecido en las
directivas internas?

n

5. ¢Las actividades planificadas
se ejecutan dentro del plazo
establecido?

n

6. En el organigrama estructural
se encuentran claramente
definidas las responsabilidades
para entrega de informacion
dentro de la Gerencia
Administrativa Financiera?

"

7..EL éarea de tesoreria cuenta
con indicadores adecuados de
desempefio que permitan medir
Lla eficiencia de la gestion?

il

Fuente: Investigacién propia
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Figura 1: Funciones y responsabilidades del area de tesoreria

Funciones y responsabilidades del area de

tes

8. ¢ El area de tesoreria cuenta con indicadores

adecuados de desempefio que permitan medir  MIIIIIENIRTTTITTTmImm - 7 3%
la eficiencia de la gestion? AT 27 %
7. ¢En el organigrama estructural se encuentran
claramente definidas las responsabilidades para MMM 36%
entrega de informacion dentro de la Gerencia... MIMIMIRIARERATTRITTTTITn 4%
6.¢Las actividades planificadas se ejecutan  MIMIIMIIARLARLIRIIMIIIIIIIITI 7 3%
dentro del plazo establecido? M0 27 %
5.¢El registro, manejo y analisis de ingreso y
egresos, se realizan segtin lo establecido en fas  MIINILENANNARRARLmRImmI - 7 3%
directivas intemas? NI 27 %
4. ;En el Manual de Organizacion y Funciones
estan adecuadamente delimitadas las funciones  MIIMIIARIRIARLTMITIIIT 64 %
relacionadas con los ingresos y egresos? NIRRT - 36 %
3. ¢Consideras que las directivas internas
establecidas pemiten el eficaz desarrolio de tas  MIIIIIIENINARRMImRmm - 7 3%
funciones del érea de tesoreria? M0 27 %
2. ¢Las directivas internas de la empresa se  MIIIIINIIIARNARTIRIIRITTTTIIITIm 7 3%
encuentran actualizadas? TN 2 7 %
1. ¢ Tienes conocimiento de las directivas
intemas,documentos de gestion y las normas 0% 1
sobre el Sistema Nacional de Tesoreria para . MR R
0% 20% 40% 60% 80%  100%

m Porcentaje N/A

m Porcentaje NO

oreria

m Porcentaje Si

Fuente: Investigacion propia

En la Tabla 2 se muestra la evaluaciéon de la gestién de cobro de la empresa y se ha
determinado que cuenta con métodos, procedimientos y politicas de cobranza, los
cuales no son eficientes; lo cual se refleja en los indicadores obtenidos de la aplicaciéon
del ratio de cuentas por cobrar por trimestre al ano 2018; ello indica que las jefaturas
zonales no cumplen con las metas de recaudacion, lo que afecta el desarrollo eficiente
de las actividades de tesoreriay presentan una deficiente gestién de cobro que repercute
negativamente en la liquidez, lo cual afecta el cuarto trimestre en una variacién de 6 268
854.89 soles menos en relacion al primer trimestre.
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Tabla 2. Relaciéon en saldo monetario gestién de cobro y liquidez

period | Seston | Litader et
Primer trimestre 30 dias 6711190.30
Segundo trimestre 33 dias 2274 456.92
Tercer trimestre 37 dias -2 823 056.89
Cuarto trimestre 34 dias 442 335.41

Fuente: Investigacion propia

Segun Tabla 3, para relacionar la liquidez y la gestién de tesoreria, se ha tomado en cuenta
las dimensiones de gestion de cobro y gestién de pago; se obtuvo como resultado, segun el
coeficiente de correlaciéon de Pearson en la gestién de cobro, que las variables de rotacion
de cuentas por cobrary liquidez corriente estan correlacionadas de manera directa, puesto
que su coeficiente de correlacion de Pearson es igual a 0.992, con un valor Sig de 0.008; es
decir, si los valores de la variable rotacion de cuentas por cobrar disminuyen, los valores
de la liguidez corriente también se reducen de modo significativo. Por lo tanto, entre las
variables existe una relacion significativa.

Tabla 3.Correlacién lineal entre rotacién de cuentas por cobrary
liquidez corriente

Rotacion de .
Liquidez
cuentas por ;
corriente
cobrar
Rotacién de cuentas Correlaciéon de e
1 ,992
por cobrar Pearson
Sig. (bilateral) 0.008
N 4 4
Liquidez corriente Correlaciéon de .
992 1
Pearson
Sig. (bilateral) 0.008
N 4 4

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Investigacién propia

A través de la tabla 4 se determina la relaciéon entre la gestién de pago y la liquidez a través
la correlacion lineal Pearson. Para lo cual se empled los indicadores obtenidos de ratios de
rotacién de cuentas por pagar, periodo promedio de pago y liquidez corriente. Se refleja que
las variables de rotacién de cuentas por pagar y liquidez corriente estan correlacionadas
de manera directa, puesto que su coeficiente de correlacién de Pearson es igual a 0.954,
conun valor Sig de 0.046; es decir, si los valores de la variable rotacién de cuentas por pagar
disminuyen, los valores de la liquidez corriente se ven afectados.
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Tabla 4. Correlacién lineal entre rotacion de cuentas por pagary
liquidez corriente

Rotacion de .
Liquidez
cuentas por ;
corriente
pagar
Rotacién de cuentas Correlacion de o
1 ,954
por cobrar Pearson
Sig. (bilateral) 0.046
N 4 4
Liquidez corriente Correlaciéon de 954 1
Pearson
Sig. (bilateral) 0.046
N 4 4

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Investigacion propia

IV. CONCLUSIONES

La gestiéon de tesoreria guarda relacién directa con la liquidez de la Empresa Prestadora de
Servicios de Saneamiento Grau S.A, 2018. De acuerdo con los resultados obtenidos, cada
una de las dimensiones de la variable gestién de tesoreria tiene una participacion en la
liguidez, lo cual refleja, para el cuarto trimestr, una variacion de 6 268 854.89 soles, menos
que el primer trimestre.

Las dimensiones de gestidn de cobroy pago de la variable gestién de tesoreria se relaciona
directamente con la liquidez de la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Grau
S.A..Segun el coeficiente de correlacion de Pearson, se ha determinado en razén de 0.0992
y de 0.954, con un valor de significancia de 0,008 y 0,046, segun tabla 3y 4 respectivamente.
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RESUMEN

El presente estudio pretende determinar el grado de incidencia tributaria
de las operaciones no reales en la determinacién del impuesto a la renta de
una empresa constructora en la ciudad de Trujillo, afo 2018. Se trabajé con
un disefo descriptivo correlacional, con una muestra de 337 adquisiciones de
bienes y servicios, excluyéndose aquellas que por su naturaleza reunen los
criterios fiscales para ser deducibles, asi como importes menores a mil soles.
Para el efecto, se verificd la documentacién sustentatoria correspondiente,
y se tuvieron en cuenta los criterios que utiliza la Administracién Tributaria,
confirmados por jurisprudencia emitida por el Tribunal Fiscal. Se encontré
un conjunto de operaciones calificadas como no reales o no fehacientes, los
cuales, al adicionarse a la declaracién jurada, determinan un tributo omitido
de S/ 131,872 y, por ende, se incrementa en 27% el monto del impuesto por
pagar en dicho ejercicio. Se concluye que este tipo de operaciones (no realesy
no fehacientes) tiene un alto grado de incidencia en una mayor determinacién
del impuesto a la renta en la empresa constructora; el importe omitido esta
sujeto a una multa del 50% segun el art. 178, numeral 1 del Cédigo Tributario,
y tiene implicancias de caracter penal por parte de la gerencia ante una
eventual fiscalizacion de la Administracion Tributaria.

Palabras claves: Operaciones no reales, Impuesto a la renta.

ABSTRACT

Thisstudy aimstodetermine the degree of taxincidence of non-real operations
in determining the income tax of a construction company in the city of Trujillo,
2018. We worked with a correlational descriptive design, with a sample of 337
acquisitions of goods and services, excluding those that by their nature meet
the tax criteria to be deductible, as well as amounts less than a thousand
soles. For this purpose, the corresponding supporting documentation was
verified, considering the criteria used by the Tax Administration confirmed by
jurisprudence issued by the Tax Court. A set of operations classified as non-
real or non-reliable was found, which, when added to the affidavit, determines
anomitted taxof S/131,872 and, therefore, the amount of the tax payable in said
fiscal year increases by 27%. It is concluded that this type of operations (not
real and not reliable) has a high degree of incidence in a higher determination
of income tax in the construction company; the omitted amount is subject to
a 50% fine according to art. 178 number 1 of the Tax Code and has criminal
implications for management in an eventual audit by the Tax Administration.

Key words: Non-real operations, Income tax.
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. INTRODUCCION

La evasidon tributaria representa un problema complejo y de relevante importancia
por cuanto afecta seriamente la recaudacion de ingresos fiscales (Consejo Privado de
Competitividad de Colombia, 2014). Las causas que explican este comportamiento de los
agentes econdmicos pueden ser multiples, tales como alta complejidad de los sistemas
impositivos, inestabilidad normativa, deficiencias en el control y fiscalizacion por parte de
las administraciones tributarias, falta de cultura tributaria, entre otros (Montano & Vasquez,
2016; Panibra, 2018; Paredes, 2015; Robles, 2016)

Una de las modalidades frecuentemente utilizadas por los contribuyentes con la finalidad
de evadir, en todo o en parte, sus obligaciones tributarias, estd constituida por las
operaciones no reales. Casanova-Regis (2011) define esta figura como aquellos tipos de
negociacioén o contratos sobre valores o mercaderias “que no tiene existencia verdadera y
efectiva, ya sea porque los bienes o mercaderias objeto de transaccidn no existen o porque
existiendo aquellos ésta nunca fue realizada” (p. 17).

Shiguiyama (2017), declaré que, aproximadamente, S/ 55,000 millones de soles dejan de ser
recaudados al ano entre el impuesto a la renta y el impuesto general a las ventas (IGV).
EL 50% corresponde a la evasién y la elusién del impuesto a la renta, lo que representa
aproximadamente 35 000 millones de solesy, en el caso del GV, alcanza los 20 000 millones.

Durante el ano 2019, en las auditorias fiscales realizadas a las empresas del sector
construccion por la Superintendencia Nacional de Administraciéon Tributaria (Sunat), se
encontré que el 70% de estas entidades recurrian a la modalidad de operaciones no reales
para incrementar de manera indebida el crédito fiscal, reduciendo asi el pago del IGV. De
modo especifico, la clonacién de comprobantes de pago y la simulacién de operaciones
a través de empresas constituidas para tal fin, fueron los tipos utilizados con mayor
frecuencia (Andina Agencia Peruana de Noticias, 2019).

Mediante Nota de prensa n.° 084-2019, la Superintendencia Nacional de Administracion
Tributaria (Sunat, 2019) informd que durante el 2018 y el primer semestre del 2019, desarrollé
4829 procesos de fiscalizacion del IGV y el impuesto a la renta, de los cuales, en el 46%
de los casos detectd al menos una operacién no real, que derivd en una deuda de 219
millones de soles por concepto de ambos impuestos y 115 informes de indicios de delito
tributario que involucran a 1115 personas, naturales o juridicas. EL 90% de las empresas que
incurrieron en dicha modalidad se encuentran comprendidas en los sectores servicios,
comercio, manufactura y construccion.

Cabe indicar que la recaudacion del impuesto a la renta en el Peru representé el 5.6% y
5.7% del producto bruto interno (PBI) en los afios 2018 y 2019, respectivamente. Un importe
mayor al 50% de dichos aportes proviene de las empresas ubicadas en la tercera categoria
(Banco Central de Reserva del Per(, 2020). Es el segundo tributo de mayor participacién en
los ingresos fiscales, después del IGV.

Castro (2016), senala que las operaciones no reales inciden significativamente en
la recaudacion tributaria, generando que el nivel de los fondos disponibles para el
financiamiento de las obras y servicios publicos sean menores. Similar situacién se
observa a nivel internacional; un estudio realizado por Iniciativa Social para la Democracia
(2016) determind que el impuesto al valor agregado y el impuesto sobre la renta son los
tributos con mayor porcentajes de evasioén, 53% y 40%, respectivamente; y que, entre las
modalidades de evasion mas frecuentes, se encuentran la subdeclaracién impositiva, el
uso de prestanombres o testaferros, el establecimiento del domicilio en el extranjero y
particularmente en paraisos fiscales, amparados en vacios de la legislacién tributaria asi
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como el uso de los fraudes de ley, y la doble facturacién, no facturacion, subfacturacion o
sobrefacturacion.

Se observa que las empresas de este sector econémico no son ajenas al problema de
evasion fiscal y para tal propésito recurren a la simulacion de operaciones, por lo que cabe
formular la pregunta ¢Cual es la incidencia tributaria de las operaciones no reales en la
determinacién del impuesto a la renta de una empresa constructora de Trujillo en el afio
201872

El estudio se justifica por la necesidad de identificar las observaciones que la Sunat
realiza en la fiscalizacion a las empresas del sector construccién y conocer con mayor
aproximaciénsusposibles causas. Asitambién,porlaimportanciade este sectoreconémico
en la recaudacion fiscal del pais, pues al cierre del aino 2019 se encuentra entre las cinco
actividades con mayor participacion (Instituto de Estudios Econémicos y Sociales, 2020) y
un alto porcentaje de empresas dedicadas a esta actividad econdmica que recurren a esta
modalidad para reducir indebidamente el importe de sus pagos por impuesto alarentay
el impuesto general a las ventas. Se espera, que este trabajo sirva como herramienta de
consulta y guia para futuras investigaciones relacionadas.

El impuesto a la renta de tercera categoria en el PerU, grava la renta obtenida por la
realizacién de actividades empresariales desarrolladas por personas naturales y juridicas.
Asi los ingresos generados por personas naturales con negocio, todo tipo de rentas
obtenidas por las personas juridicas y, en general, cualquier otra renta considerada en
esta categoria por la misma norma, quedan bajo su dmbito de aplicaciéon. La tasa del
impuesto es del 29.5% para las empresas ubicadas en el régimen general. Tratandose de
contribuyentes acogidos al Régimen Mype Tributario les corresponde aplicar una escala
progresiva y acumulativa del 10% para las primeras 15 unidades impositivas tributarias de
renta netay el 29.5% sobre el exceso.

Para determinar el importe sobre el cual se aplica la tasa del impuesto (renta neta), el
articulo 37 del Texto Unico Ordenado (TUO) de la Ley del Impuesto a la Renta dispone
gue se deducird de la renta bruta (total de ingresos afectos) los gastos necesarios
para producirla y mantener su fuente, siempre que la deduccién no esté expresamente
prohibida por la misma norma. Se reconoce la deduccidon de intereses, tributos, seguros,
pérdidas extraordinarias, gastos de cobranza, depreciaciones, gastos de organizacion y
preoperativos, castigos y provisiones por deudas incobrables, provisiones para beneficios
sociales, pensiones de jubilaciéon, bonificaciones y gratificaciones a los empleados,
adquisiciones de bienes y servicios y, en general, cualquier otro gasto propio del negocio.

La deduccién de los referidos gastos esta condicionada al cumplimiento del denominado
principio de causalidad. A efectos de determinar que los gastos sean necesarios para
producir y mantener la fuente, estos deberan ser normales para la actividad que genera
la renta gravada, asi como cumplir con criterios tales como el de razonabilidad en relaciéon
con los ingresos del contribuyente y generalidad para los gastos a que se refieren los
incisos 1), ll) y a.2) del articulo antes citado.

Es importante mencionar que la legislacién del impuesto a la renta no ha previsto una
definicion propia referida a las operaciones no reales, por lo que es necesario recurrir a
las normas del IGV. Asi, el articulo 44 del Decreto Supremo N° 055-99-EF, considera que
son operaciones no reales: (a) aguellas en la que si bien se emite un comprobante de
pago o nota de débito, la operacion gravada que consta en este es inexistente o simulada,
permitiendo determinar que nunca se efectud la transferencia de bienes, prestacion o
utilizacién de servicios o contrato de construccién; y (b) aquellas en que el emisor que
figura en el comprobante de pago o nota de débito, no ha realizado verdaderamente la
operacion, habiéndose empleado su nombre y documentos para simular dicha operacion.
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Por lo indicado, se presentan dos supuestos de simulacién. EL primero, corresponde a
la simulacién absoluta caracterizada por la ausencia de conducta negocial, sin llegarse
a verificar en la realidad la transferencia de bienes, prestacién o utilizacion de servicios
o contrato de construccion aun cuando se encuentren consignados en un comprobante
de pago; pues, tal como lo sefala el articulo 190 del Cédigo Civil, “se aparenta celebrar
un acto juridico cuando no existe realmente voluntad para celebrarlo”. Tal como lo ha
sefalado Delgado (2003), el acto conlleva una mera apariencia de la voluntad de las
partes intervinientes para celebrar el acto juridico, con el Unico objeto de “provocar una
falsa impresion de la simulacion real”. Esto es, no se llega a verificar en la realidad la
transferencia de bienes, prestacién o utilizacion de servicios o contrato de construccion
que, sin embargo, se consignan en el respectivo comprobante de pago o nota de débito
emitido; por lo tanto, carece de eficacia.

En el segundo supuesto, denominado simulacién relativa, concurren dos negocios juridicos
superpuestos, de manera que un hecho econdmico real se oculta con otro acto aparente,
ficticio; el bien o servicio adquirido provienen de un sujeto distinto de aquel consignado en
el comprobante de pago como proveedor (Floreano & Gamonal, 2015). Se simula un negocio
falso e inexistente que disfraza o encubre el negocio efectivamente realizado”. (Resolucion
del Tribunal Fiscal n.° 215-4-2009).

La calificaciéon de una operacién como no real o no fehaciente tiene consecuencias
negativas para las empresas, pues implica:

+ Desconocimiento del costo o gasto para efectos de la determinacién de la renta netay,
por consiguiente, el pago de un mayor impuesto.

* Desconocimiento del crédito fiscal, de acuerdo al articulo 18 de la Ley del IGV senala
que solo otorgan derecho a crédito fiscal aquellos conceptos que impliquen costo o
gasto para el impuesto a larenta.

« El pago de dividendos presuntos, debido a que el inciso g) del articulo 24-A de la citada
ley y el articulo 13-B de su reglamento, establecen que se entiende por dividendos toda
suma o entrega en especie que al practicarse la fiscalizacién resulte renta gravable
de tercera categoria en tanto signifique una disposicién indirecta de dicha renta no
susceptible de posterior control,y que, entre otros casos, ello se produce cuando existen
gastos sustentados por comprobantes de pago que acreditan una situacién inexistente.

¢ Determinacién de las infracciones tipificadas en el articulo 178 numeral 1 del Cédigo
Tributario, por omisiones en la determinaciéon del impuesto a la renta y en el impuesto
general a las ventas, sancionados con una multa equivalente al 50% del tributo omitido
o del saldo aumentado indebidamente, segun sea el caso.

* Presuncién de delito de defraudaciéon tributaria cuando se configure la simulacién
absolutamediante el sustento fraudulento de costos o gastos paraefectosdelimpuesto
alarenta, con lafinalidad de dejar de pagar el tributo que la ley sefala; sin embargo para
que se procese por este delito debe probarse que existié laintencionalidad de defraudar
al fisco (Alva, 2013; Bahamonde, 2014, parr.42)

Sin embargo, en la medida que el tema de las operaciones no reales no se encuentra
explicitamente regulado por la normativa del Impuesto a la Renta, frecuentemente surgen
controversias entre la posicién adoptada por los contribuyentes y la Administraciéon
Tributaria durante los procesos de fiscalizacién, con relaciéon a la probanza de las
adquisiciones de bienes y servicios para efecto de su deduccion valida. Conviene a tal
efecto, glosar el principio contenido en el numeral 1.11del articulo IV del Titulo Preliminar de
laLeydel Procedimiento Administrativo General, el cual establece que en el procedimiento,
la autoridad administrativa esta obligada a verificar plenamente los hechos que motivan
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sus decisiones y que para ello, “"debera adoptar todas las medidas probatorias necesarias
autorizadas por la ley, aun cuando no hayan sido propuestas por los administrados o hayan
acordado eximirse de ellas (...)" (TUO de la Ley n.° 27444, 2019).

De lo citado, la administracion puUblica tiene la obligacion de garantizar que los hechos
que sustentan sus afirmaciones sean ciertos, es decir, debe actuar bajo la primacia del
principio de verdad material. La fehaciencia y realidad de las operaciones no solo debe
ser construida por el contribuyente sino también debe darse de manera conjunta con
la Administracion, ya que ambas partes tienen la obligacién de probar sus afirmaciones
(Muente y Valentin, p. 111)

Al respecto, el Tribunal Fiscal ha emitido una serie de pronunciamientos a través de
resoluciones (RTF), entre las cuales se mencionan las siguientes:

e RTF n.° 9179-4-2008 y 07395-4-2016: concluye que los comprobantes de pago
provenientes de operaciones no reales y/o que no cuenten con documentaciéon que
sustenten dicha operaciéon no otorgan derecho a crédito fiscal y, en consecuencia,
los gastos no son deducibles para la determinacién de la renta neta anual, por lo que
son sujetos a que se aplique la tasa del impuesto adicional de 4.1% sobre el importe
reparado.

« RTF n.° 09555-3-2008, 010579-3-2009, 09583-4-2009, 9179-4-2008, 07797-8-2010: El
Tribunal Fiscal sefiala que no basta la emisién del comprobante de pago para acreditar
la fehaciencia de una operacién, sino que ademas, el gasto debe estar sustentado con
otros documentos tales como las guias de remisién, guia de transportistas, vale de
ingreso y salida, bancarizacién, depdsitos de detracciones, entre otros. En tal sentido,
las empresas deben implementar en sus procesos administrativos y contables los
suficientes documentos internos y registros que permitan acreditar la fehaciencia y
efectiva realizacién de las operaciones.

« RTF n.° 01759-5-2003: Se entiende que una operacién es inexistente si se presentan
algunosdesiguientessupuestos:(a) elemisor oadquiriente que figuraenelcomprobante
de pago no existe o no participé en la operacioén; (b) ambas partes, emisor y adquiriente
no participaron en la operacion; (c) el objeto que figura como enajenado es inexistente o
distinto; y (d) La combinacion de (a) y (c) 6 (b) y (c).

« RTFN.°03618-1-2007: Precisa que no basta probar la existencia del bien o de la prestacion
del servicio para sustentar la operacién que se consigna en el comprobante de pago
materia del reparo, sino que ademas se requiere demostrar que existe coincidencia
entre el contribuyente que realiz6 la venta o prestd el servicio y el que emite dicho
comprobante de pago.

e RTFnN®986-2-2009y 01134-1-2010: Adicionalmente alos documentos o medios de prueba
que debe proporcionar el contribuyente para demostrar la realidad de las operaciones
sujetas a reparo, la Administraciéon Tributaria en su etapa de fiscalizacién debe realizar
cruces de informacién con los supuestos proveedores y en su conjunto analizar toda la
informacién para determinar la realidad de las operaciones, debiendo para ello realizar
los procedimientos necesarios y suficientes.

« RTF n°10089-2-2016: No constituyen medios de prueba para acreditar la fehaciencia de
las operaciones sujetas areparo las declaraciones juradas de los proveedores con firma
legalizada que pudiera presentar el contribuyente como medio probatorio; esto debido
a que deben ser actuados y valorados dentro de los procedimientos establecidos en el
Caodigo Tributario.; sin embargo la Administracion debe investigar y valorar de manera
conjunta todas las circunstancias del caso.
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« RTF n.° 06680-2-2016 y 01123-8-2016: Para acreditar la realidad y la fehaciencia de
las operaciones no basta presentar contratos comerciales; es necesario que se
acompafen las respectivas 6rdenes de compra y/o servicios, especialmente si
dentro de las clausulas del contrato se establece que para la entrega de bienes y/o
servicios se debe realizar mediante la emisién 6érdenes de compra y/o servicios. La
Administracién Tributaria puede valorar otros documentos como proformas, guias de
pedido, correspondencia comercial u otros documentos con los cuales el contribuyente
pueda demostrar la efectiva realizacién de las operaciones sujetas de reparo.

« RTF n.° 05735-2-2016, 11911-8-2016, 06560-2-2016 y 478-1-2017: Las guias de remisiéon en
las que se consigne informacién incompleta o errénea, relacionada con la direccion del
punto de partida y punto de llegada, nUmero de placa del vehiculo utilizado o datos de la
empresa de transportes contratada para el traslado de los bienes, sello y/o constancia
de recepcién de los bienes recepcionados, asi como firma de recepcién de los bienes, no
pueden acreditar la fehaciencia de las operaciones sujetas de reparo, presumiéndose
que estos podrian corresponder a gastos realizados por terceros que no guardan
relacién con la empresa fiscalizada y se estaria registrando gastos de terceros a favor
de laempresa con la finalidad de hacer un uso del crédito fiscal para efectos del IGV y/o
deducirlo como gasto para la determinacion del Impuesto a la Renta, en ambos casos
en forma indebida.

« RTF n° 11519-3-2016: Se precisa que la informacién consignada en los documentos
con los cuales se acredita el ingreso al almacén deben ser iguales con la informacién
que se de los comprobantes de pago. En este caso especifico, la Administracién habia
reparado operaciones en las cuales el peso total de la mercancia consignada en los
documentos denominados “ingreso y recepcion de productos” no coincidia con los
datos de las liquidaciones de compra emitidas.

* RTF n.°08875-1-2016: Con base en un analisis de la Ley n.° 28194 Ley para la Lucha contra
la Evasién y para la Formalizacién de la Economia, se precisa que si el contribuyente
realiza el pago en favor de un tercero distinto al emisor del comprobante no es motivo
para desconocer o reparar dicha operacién, puesto que no se ha establecido como
requisito que en la utilizacion de medios de pago, éstos deben realizarse directamente
al que emite el comprobante de pago.

« RTF n.° 01591-2-2017: Precisa que los cheques, voucher de depésito, constancias
de transferencias a terceros, estados de cuenta u otros medios de pago, no son
suficientes para acreditar la realidad de las operaciones, por cuanto solo se acredita el
pago al proveedor; mas aun cuando del cruce de informacion el proveedor no alcanzd
documentacién que sustente las operaciones sujetas de reparo.

* RTF n.° 3626-10-2014, 09251-2-2016, 01123-8-2016 y 01591-2-2017: Se resuelve que en
el caso de prestacion de servicios, el contrato o el documento denominado “acta de
conformidad de los servicios prestados” por si solos no constituyen prueba suficiente
para determinar larealidad fehaciente de las operaciones; por lo tanto, el contribuyente
debe contar con informes parciales y/o finales emitidos por el proveedor sobre los
servicios realizados, correspondencia y/o documentacién que contenga el suministro
de informacién especializada, reportes, u otros medios de prueba que sustenten
fehacientemente la cancelacién y efectiva prestacién de los servicios.

Este anélisis de la jurisprudencia emitida por el Tribunal Fiscal en los Ultimos veinte afos,
permite una aproximacién a cual es la posicidén de este ente colegiado sobre el tema'y que
podriaresumirse en las Resoluciones N° 0371-4-2018 y 10673-1-2013 que reiteran lo sefialado
en otras previas (N° 00086-5-98 y 3758-1-2006), en lo concerniente a la obligacién de que
los comprobantes de pago que pretendan sustentar operaciones reales y fehacientes con
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el objeto de acreditar beneficios tributarios obtenidos, tales como crédito fiscal y gastos
0 costos deducibles para la determinacién de la renta, entre otros, deben mantener al
menos un nivel minimo indispensables de elementos de prueba, tales como medios de
pago utilizados en cada una de las cancelaciones efectuadas, cotizaciones, proformas
u otros documentos emitidos por su proveedor, contratos celebrados, guias de remisién
por el traslado de los bienes del remitente y transportista, nombres y apellidos y nUmero
telefénico de la persona con quien se contactd para realizar la venta y/o prestacién del
servicio, entre otros. Por su parte, la Sunat debe realizar las investigaciones que sean
menester y evaluar de manera conjunta y con razonabilidad los medios probatorios
pertinentes y sucedaneos permitidos por el ordenamiento tributario, por lo que en su etapa
de fiscalizacion agotara los procedimientos necesarios y suficientes con tal objeto.

El objetivo principal de este estudio fue determinar el grado de incidencia tributaria de
las operaciones no reales en la determinacion del impuesto a la renta de una empresa
constructora en la ciudad de Trujillo, aino 2018. La investigacion implicé identificar los
procesos de operaciones de compra que realiza la empresa, asi como las operaciones de
gastos que sean consideradas no reales y no fehacientes en el mismo periodo y que sean
significativos en la determinacién del impuesto a la renta.

Il. MATERIAL Y METODOS

Enlainvestigacion se aplicé el disefio no experimental, pues no se manipularon las variables
en estudio; y de nivel descriptivo-correlacional pues tuvo por finalidad determinar el grado
de incidencia de las operaciones no reales en la determinacién del impuesto a la renta de
la empresa constructora, durante el periodo 2018.

Donde:

M es la muestra
X1: la observacion de las operaciones no reales
X2: la observacion de la determinacion del impuesto a la renta

La poblacién de estudio estuvo conformada por 1851 operaciones y/o transacciones
referidas alaadquisicién de bienesy servicios que inciden en la determinacion delimpuesto
a la renta de la empresa en el periodo de estudio. La muestra obtenida fue probabilistica,
de acuerdo a la formula de tamano muestral, y estuvo conformado por 337 operaciones
y/o transacciones y su correspondiente documentacién que lo sustenta, constituida
por comprobantes de pago de compras, guias de remision; medios y/o documentos de
pago, extractos bancarios para verificar la salida de dinero para el pago; documentos que
permiten acreditar el ingreso al almacén de las compras de bienes y el kardex de almacén;
ademas de los respectivos registros en los libros de contabilidad de la empresa.

Los criterios de seleccién fueron: (a) adquisiciones de bienes y servicios realizados que
superen el importe de S/ 1,000, durante el periodo 2018 y que al cierre del mismo se
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encontraban pendientes de pago; (b) servicios distintos a los basicos como electricidad,
agua, telefonia, o suscripciones a revistas especializadas; (c) adquisiciones de bienes en
general que hayan sido realizadas a proveedores distintos a Pacasmayo S.A.C., Prisma
Arquitec S.A.C., y Los Condes S.A.C debido a que se verificod que estos proveedores cumplen
procedimientos de cumplimiento estricto de la normatividad tributariay legal por lo que se
asume que tales operaciones se encuentran debidamente sustentadas para efectos de
alguna fiscalizacién por parte de la Administracién Tributaria.

Para recolectar la informacion se aplicé la técnica de investigacién de campo referente
a los procesos que la empresa ha implementado para sus operaciones de compra, asi
como el registro y/o elaboracién de la documentacion efectuada. Se realizd un analisis
minucioso de la documentacién sustentatoria conformada por la muestra, aplicandose
procedimientos de revision similares a los que efectUa la Sunat en una fiscalizaciéon
para determinar la eventual existencia de operaciones no reales y/o no fehacientes en la
determinacién de la renta neta de la empresa.

Luego de la verificacion de los documentos se elaboré una lista de cotejos con los criterios
de cumplimiento tributarios y/o elementos de prueba para determinar el nUmero, monto y
porcentaje de operaciones que la Sunat podria considerar como no reales o no fehacientes
si realiza una fiscalizacion tributaria en la empresa.

El monto de las operaciones que no cumplieron con los criterios tributarios y/o elementos
de pruebay que podrian ser observados por la Administracion Tributaria por considerarlos
como operaciones no reales o no fehacientes, se contrasté con la declaracion jurada del
impuesto a la renta anual del afio 2018 para determinar el monto del tributo omitido y asi
probar que dichas operaciones no reales y no fehacientes influyen significativamente en la
determinacion del impuesto a la renta.

Para el analisis e interpretacion de datos recolectados se trabajo con el programa Statistic
Package Social Sciences (SPSS). Para la contrastacién de la hipétesis se aplicé la prueba
del chi cuadrado (x2), obteniéndose los datos siguientes:

$? =119.09
Nivel Confianza = 95.00%
Nivel de Significancia = 5.00%
Grados Libertad =5
Valor Critico =11.07

Se rechaza la hipétesis nula; por lo tanto, se acepta la hipdtesis alternativa.

Figura 1. Prueba de hipotesis

o)
Chi Cuadrado de la mecstra
gl =5
Alfa = Zona de recharo
L
1107 x?
Distribucidn Chi-Cuadrado

Por lo tanto se acepta la hipotesis altenativa
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II.LRESULTADOS Y DISCUSION

A partir de laidentificacion del flujo de procesos seguido por la empresa para la adquisiciéon
de bienes y servicios, se procedio a la identificacién de transacciones que califiquen como
operaciones no reales o no fehacientes, considerando seis criterios de cumplimiento
tributario y/o elementos de prueba mediante una lista de cotejos, los criterios fueron
los siguientes: (1) la transaccion cuenta con guia de remision remitente; (2) guia de
transportista; (3) vale de ingreso al almacén; (4) vale de salida; (5) Acta de conformidad;
(6) la operaciéon ha sido bancarizada. Los resultados obtenidos se muestran en la Tabla
1. Se observa que todas las operaciones de la muestra (337) cumplen con el criterio de
“operacion bancarizada”. En cuanto a los otros criterios, se encontré que 92 operaciones,
es decir el 27% de la muestra revisada (figura 2) no cumplen los estandares conocidos que
aplica la Administracion Tributaria en sus procesos de fiscalizacion y confirmados por la
RTF n.° 16913-8-2011 que indica los criterios minimos de cumplimiento para la veracidad de
los gastos generados por las compras.

Tabla 1: Criterios de Cumplimiento Tributario y/o elementos de prueba. (N=337)

Criterios de cumplimiento tributario Frecuencia

y/o elementos de prueba Si No
Cuenta con guia de remision 245 92
Cuenta con guia de transportista 245 92
Cuenta con vale de ingreso 245 92
Cuenta con vale de salida 245 92
Cuenta con guia de conformidad 245 92
Operacion bancarizada 337 0

Elimporte en conjunto de las operaciones que no se encuentran debidamente acreditadas
asciende a S/ 447,022 (Figura 3). De acuerdo a la informacion obtenida en la entrevista con
el representante de la empresa, estas debilidades en la etapa de adquisicién y recepcion
de materiales, son atribuibles a la falta de capacitacion de los responsables del almacén.
Estos resultados son similares al obtenido por Licera (2016) quien encontré en su estudio
Lla utilizacion de comprobantes de pago que sustentan operaciones calificadas como no
reales.

Figura 2: Nivel de cumplimiento de los criterios tributarios

B Cumplimiento de
todos los criterios

u No cumplimiento de
todos los criterios
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Se verificd que la empresa Unicamente exige a sus proveedores el comprobante de pago
respectivo; a ello se suma que internamente tampoco se cumple con la elaboracién y/o
llenado de documentos de control interno, tales como guias de ingreso y salida, actas de
conformidad; de tal manera que no se cuenta con las evidencias necesarias y suficientes
para sustentar la realidad fehacientemente de las operaciones y que ante una eventual
fiscalizacion existe el riesgo de ser observadas vy, por consiguient, sujetas a reparo; tal
como ha quedado precisado en la RTF n.° 09555-3-2008 que no basta el comprobante de
pago para acreditar la veracidad de la operacién, sino que ademas se debe contar con
documentos de pruebas suficientes para demostrarlo.

En la tabla 2 se presenta la determinacion del impuesto a la renta del ejercicio fiscal 2018.
La base imponible segun declaracion presentada a la Administracién Tributaria asciende
a S/ 577,458. A dicho importe se debe adicionar el total de gastos detectados mediante el
analisis realizado que califican como operaciones reales o no fehacientes por S/ 447,022
(Figura 3). Se observa que el Impuesto a la Renta determinado seincrementade S/ 228,916 a
S/ 360,788; generandose, en consecuencia un tributo omitido de S/ 131,872 que ademas esta
sujeto a una multa equivalente al 50% (S/ 65,936) en aplicacién del articulo 178 numeral 1
del TUO del Codigo Tributario vigente.

Figura 3: Determinacién del nivel de cumplimiento de criterios
tributarios y/o elementos de prueba (en soles)

MONTO EN SOLES

(BASE IMPONIBLE)

1,400,000 1,281,586
1,200,000
1,000,000
800,000

600,000 447,022

400,000
200,000
0

Gastos que NO cumplen con todos los  Gastos que S| cumplen con todos los
criterios criterios

La empresa puede optar por acogerse al régimen de gradualidad de la sancién, pudiendo
acceder a una rebaja de hasta el 95% del total del monto omitido, segun cumpla con los
criterios de gradualidad, tal como se observa en la tabla 3, en aplicacién de lo dispuesto
mediante Resolucidon de Superintendencia N° 180-2012/SUNAT.
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Tabla 2. Determinacion del Impuesto a Renta después del analisis de

las operaciones

Utilidad (pérdida) antes de adiciones y deducciones 577,458 577,458
(+) Adiciones para determinar la renta neta imponible

Segun declaracioén jurada 2018 presentada a Sunat 206,288 206,288
Operaciones no reales o no fehacientes detectadas 447,022
(-) Deducciones para determinar la renta neta imponible (7,758) (7,758)
Renta (pérdida) neta del ejercicio 775,988 1,223,010
Ingresos exonerados 0 0
Pérdidas netas compensables de ejercicios anteriores 0 0
Renta neta imponible 775,988 1,223,010
Tasa del Impuesto ala Renta 29.5%

Impuesto a la renta determinado 228,916 360,788
Importe del tributo omitido 131,872

Tabla 3. Determinacion de la gradualidad de la multa por tributo omitido

1. Subsanacién voluntaria 131,872 95 [ 3,297 9,233
2.Subsanacioén en la etapa de
fiscalizacidn
2.1) Con pago 131,872 65,936 95 3,297 69,233
2.2) Fraccionamiento aprobado 131,872 65,936 85 9,890 75,826
2.3) Sin pago 131,872 65,936 70 | 19,781 85,717
3. Subsanacion inducida en cobranza 131,872 65,936 60 | 26,374 | 92,310
- Subsanacioninducidaentaetapade | 131872 | 65936 | 40 | 39562 | 105498

EL monto del tributo omitido de S/ 131,872 proveniente del reparo de las operaciones
consideradas como no reales o no fehacientes tiene un alto grado de incidencia tributaria
en ladeterminacién delimpuesto a larenta de la empresa en el periodo 2018; en tal sentido
la hipétesis planteada es verdadera. Castro (2016), encontré que las operaciones no reales
tienen un alto grado de incidencia en la recaudacién tributaria del distrito de Trujillo.
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IV. CONCLUSIONES

Se verificé que la empresa no tiene un control adecuado del proceso de adquisiciones de
bienes y servicios, detectandose que el 27% de la muestra observada no cuenta con la
evidencia suficiente para demostrar fehacientemente las operaciones, lo que, ante una
eventual fiscalizacion de la Administracion Tributaria, calificarian como operaciones no
reales,las mismas que, en conjunto, ascienden alimporte de S/ 447,022 que, a su vez, genera
un tributo omitido de S/ 131, 872 sancionable con una multa equivalente al 50% de dicho
importe, de acuerdo al articulo 178 numeral 1 del Codigo Tributario vigente. Asimismo, es
pasible de sanciones penales por defraudacioén tributario si el ente fiscalizador determina
que existe defraudacién tributaria.

Losresultados obtenidos confirman que elimporte del tributo omitido generado por el total
de operaciones que califican como no reales incide significativamente en la determinacion
del impuesto a larenta de la empresa en el ano 2018
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RESUMEN

La presente investigacion se llevé a cabo con el fin de determinar la influencia
del coaching en la gestién del talento humano de la Institucién Educativa San
Gabriel de laciudad de Piura.Se utilizé el disefio no experimental, transaccional
y correlacional; la poblacién de estudio comprendié a sesenta y ocho
colaboradores de ambos sexos y diferentes edades. Se aplico el instrumento
de medicién tipo censo, empleando la técnica de la encuesta; para lo cual se
elaboré un cuestionario mediante una escala de Likert. El procesamiento de
datos se desarrollé mediante el programa SPSS.

Se concluy6 que el coaching siinfluye de manera significativa en el desarrollo
del talento humano de la Institucién Educativa San Gabriel, ya que esta
herramienta se encuentraimplantada en dicha instituciony permite gestionar
el desarrollo de talento humano.

Palabras claves: coaching, talento humano, competencias.

ABSTRACT

The presentinvestigation was carried outin order to determine the influence of
coaching on the management of human talent at the San Gabriel Educational
Institution in the city of Piura. The non-experimental, transactional and
correlational design was used, since the variables coaching and human talent
were measured; the study population comprese 68 collaborators of both
sexes and different ages. The census-type measuring instrument was applied,
using the survey technique; for which a questionnaire was developed using a
Likert scale. The data processing was developed using the SPSS program. Se
concluy6 que el coaching si influye de manera significativa en el desarrollo
del talento humano de la Institucién Educativa San Gabriel, ya que esta
herramienta se encuentraimplantada en dichainstituciony permite gestionar
el desarrollo de talento humano.

Key words: coaching, human talent, skills.
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. INTRODUCCION

Las organizaciones tienen presente el valor del coaching, el cual es una de las herramientas
mas importante con respecto al manejo del enfrentamiento de todo tipo de conflictos y
el encuentro de soluciones. Aquel individuo que maneje la gestiéon del talento humano
eficazmente hara crecer a la organizacién en la administracion y brindara un servicio de
calidad. Por estarazoén, estas herramientas estan dirigidas a proyectar, recrear, transformar
y buscar nuevas estrategias para optimizar sus recursos; por lo tanto, el lider o gerente
debera dejar de lado las érdenes rigidas, por Lo que se debe tener un enfoque hacia un
trabajador motivado con sus labores, ya que esto traerd como consecuencia que se
apliqguen métodos de motivacién. Es aqui donde el coaching tiene un papel importante, ya
que se podra encontrar el verdadero potencial de cada colaborador y ayudar a mantener
sus fortalezas; aclarando que esto es importante para la organizacioén. (Diaz, 2018)

De manera que, el coaching lleva a los colaboradores a transformarse en talentos valiosos,
reconociendo las caracteristicas qué los diferencian de los demas, mejorando su desarrollo
personal y/o profesional, su rendimiento y desempefo; y asi, la organizacién cumplira con
las metas trazadas en el mejor tiempo posible.

Existen instituciones educativas donde no se observa un liderazgo ni motivaciéon por parte
de los directivos que estan a cargo de la direccién de la entidad, por Lo que este conflicto
hace que muchos instructores competentes desistan de su cargo por no encontrar esa
capacidad de cambio, comunicacion, nide retroalimentacion. Por estasrazones, el personal
docente se encontraba también desmotivado, lo cual repercutié en la productividad de los
mismos. El gerente carecia de una visién de crecimiento, sin darle valor al talento humano
dentro de la entidad.

El ejercicio del liderazgo en una institucién educativa, debe proponerse en la medida que
este tenga como objetivo alcanzar el ideal de una escuela eficaz y de calidad, a través
de la promocioén de las potencialidades de los integrantes de la comunidad educativa.
El liderazgo debe orientarse al descubrimiento de sus talentos, la identificacién con sus
necesidades y proyectos, y la consecucion de fines trascendentes que lleven a brindar un
mejor servicio educativo. (Flores, 2014).

Al conocer la realidad de algunas instituciones educativas de Piura se mencionan algunos
factores que podrian intervenir en el momento de identificar el estilo de liderazgo del
director, los cuales tendran mas influencia que otros. Se da el caso de la comunicaciéon
entre el director y el equipo coordinador junto con la plana docente; y el clima institucional
de cada una de las escuelas, ademas de factores como la edad, el sexo, etc. Cada uno de
estos factores influye de distinta manera en el estilo de liderazgo que puede ejercer el
director en el colegio o viceversa (Flores, 2014).

En la entidad educativa donde se realizé la investigacion se percibe que, si se halla un
liderazgo por parte de la autoridad que tiene a cargo la direccién de la institucién educativa,
sin embargo, se percibe que algunos colaboradores no sienten la motivacién necesaria
para llevar a cabo sus labores actuales, por Lo que nos lleva a que existan algunos fallos en
la comunicacién director-colaborador.

Es por esto, que la presente investigacion buscd determinar la influencia del coaching
como estrategia para la mejora de la gestion del talento humano, ya que con ella se podra
ver, desarrollar y suprimir los obstaculos que no permitan el desarrollo del aprendizaje,
otorgando asi, a los colaboradores, responsabilidades de compromiso tanto para ellos
como para la organizacién para la que laboran; donde el coaching estd encargado de
ayudar a enriquecer y encontrar el potencial, generando en los docentes el compromiso,
motivaciéon y autoconfianza. Con la presente investigacion, la institucién tendra diversos
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beneficios, ya que podra identificar los niveles de motivacién y la evolucién profesional
y/0 personal de cada uno de sus colaboradores, teniendo como resultado un mayor éxito
empresarial que va de la mano con el cumplimiento de sus objetivos. Por ello, la presente
investigacion tiene por objetivo determinar de qué manera el coaching influye en el
desarrollo del talento humano.

Il. METODOLOGIA

La presente investigacion contdé con un disefio no experimental, Hernandez, Fernandez
y Baptista (2014) lo consideran como una investigacion donde las variables no se
manipulan y es por ello, que se dice que es una investigacion ordenada y practica. (p.153);
es transeccional porque su finalidad es el analisis y descripcidon de las variables con su
relacién en el tiempo.; es correlacional, ya que contamos con dos variables, mismas que
guardan relacién para identificarlos, siendo este disefio usado para describir una relaciéon
entre dos o mas conceptos en un tiempo determinado. (p.157).

La poblacién objeto de estudio estuvo constituida por 68 personas de diferentes edades y
sexo. Asimismo, Bernal (2010) en su libro comenta que la muestra es una parte determinada
de la poblacidén seleccionada obteniendo informacion real para desarrollar el estudio
efectuando una mediciéon de las variables que se utilizaran en el estudio. (p.161). es por
ello que se ha considerado que por ser una poblacién menor a 100, la muestra es igual a
la poblacion. Es por ello, que se aplicd un cuestionario en escala de Likert hacia nuestra
poblacién quienes son los colaboradores de la Institucion. Del mismo modo se realizé una
entrevista a la directora del centro educativo, para usarla de filtro en el momento de las
conclusiones. El procesamiento de los datos se hizo a través del programa SPSS.

I1l. RESULTADOS

La investigacién, indag6 sobre la influencia del coaching en el desarrollo del talento
humano de la Institucién Educativa San Gabriel. Se muestran los resultados obtenidos
con los instrumentos aplicados en el estudio, los cuales comprenden: (02) instrumentos
divididos en; (01) cuestionario para todo el personal de la Institucién y (01) guia de entrevista.
El cuestionario utilizé la escala de LIKERT que comprenden cinco alternativas que van
desde (1)=Nunca, (2)=Casi nunca, (3)=A veces, (4)=Casi siempre (5)=Siempre , en funcién a
los objetivos propuestos en el estudio con su respectiva interpretacién de acuerdo a las
hipbétesis planteadas en capitulos anteriores.

Objetivo General: determinar de qué manera el coaching influye en el desarrollo del talento
humano de la Institucion Educativa San Gabriel.
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Losresultados obtenidos para el objetivo generalrepresentado por la dimensién desarrollo
de personal, se encuentra en el nivel siempre y casi, que los encuestados respondieron que:
Es el desarrollo es constante en cualquier tarea que emprende y alcanza la meta fijada en
un (56%) y (36%) respectivamente. De tal manera, en el nivel “A veces”, se encuentra que
los encuestados respondieron que “Ha tenido la oportunidad de participar en proyectos
que le permitieron alcanzar éxitos profesionales” (19%). Asimismo, en el nivel “Casi nunca”
y “Nunca” los encuestados respondieron que, en el Ultimo afo, han sido promocionados
dentro de la institucion en un (15%) y (38%) respectivamente.

Cabe indicar que la tabla 1, también esta considerada en el objetivo especifico general
con una de las dimensiones de la Gestidon del Talento Humano: Desarrollo del Personal, en
donde la institucién si determina qué el coaching influye en la gestidn del talento humano,
siendo sus mayores puntuaciones en las capacitaciones por parte de la institucion. Ellos
reciben las capacitaciones, pero no son promocionados de alguna u otra forma, siendo esto
un factor que influye significativamente en la gestién del talento humano.

Objetivo N°1: identificar la influencia del coaching en el desarrollo de competencias de la
institucién educativa San Gabriel en la ciudad de Piura, afio 2019
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Los resultados de la tabla 4 en la dimensidon de seleccidon de personal, en el nivel
“Siempre” (5) se encuentra que los encuestados en un (75%). respondieron que “Aplica
los conocimientos adquiridos por la experiencia laboral”. De tal manera en el nivel "Casi
siempre” (4) se encuentra que los encuestados respondieron en (34%) consideran que sus
conocimientos tedricos van acorde al trabajo que desempefa”. Asimismo, en el nivel “A
veces” (3) los encuestados respondieron que “tiene dificultades para realizar su trabajo
por falta de conocimiento” y “Se cumplen los procesos para la seleccién de personal” en
un (13%) respectivamente. Asimismo, en la pregunta “tiene dificultades para realizar su
trabajo por falta de conocimiento”, en el nivel “Casi nunca” (2) y “Nunca” (1), los encuestados
respondieron en (37%) y (40%) respectivamente.

IV. DISCUSION

La investigacion analizo la influencia del coaching sobre el desarrollo del talento
humano de la Institucién Educativa San Gabriel en la ciudad de Piura. Los resultados de
las encuestas de evaluacion de competencias indican que esta entidad si capacita a sus
colaboradores, ya que es una de las politicas de la institucién. Ademas, reciben un incentivo
econdmico anual. Las capacitaciones brindadas, son una manera de motivacién al personal
y se realizan tanto en Piura como en la ciudad de Lima durante las vacaciones, durante los
meses de enero, febrero y mayo. Esta es una forma de influencia significativa en la gestion
del talento humano de esta entidad.

Asimismo, podemos afirmar el cumplimiento de la hipdtesis propuesta, por lo que el
coaching si influye en el desarrollo del talento humano, tal y como ha sido afirmado por
Carrién, Henriquez (2017) en su tesis “La importancia del coaching en el desarrollo de
las habilidades blandas del personal de la empresa Marcimex en la ciudad de Trujillo”,
evidenciando mediante los resultados de la entrevista realizada que si es importante el
coaching para sus colaboradores, ademas de identificar a los indicadores que afectan al
coaching de la empresa. Sin embargo, el gerente de dicha entidad afirmd que aun no se
habia implementado las técnicas modernas de la administracion, pero mas adelante si se
utilizaria.

Las investigaciones planteadas afirman que si existe un nivel positivo de influencia del
Coaching dentro de la Institucion Educativa San Gabriel en la ciudad de Piura, en el afio
2019, para esto se utilizé6 una encuesta dimensionada para cada variable (ver anexo 2) y
una entrevista realizada a la maxima autoridad dentro de la institucién (ver anexo 3). Con
estos instrumentos se recolect6 valiosa informacion, la cual, a través de las dimensiones,
se determiné que el coaching si influye en la Institucién Educativa San Gabriel. Siendo asi
nuestra hipdtesis general que el coaching influye en el desarrollo del talento humano de la
Institucion Educativa San Gabriel en la ciudad de Piura, afio 2019.

Por otro lado, se utilizé el anélisis de correlacién de Pearson para determinar si el coaching
influye en el desarrollo del talento humano dentro de la Institucién Educativa San Gabriel,
determinando asi si es aceptable o no. Los hallazgos conducen a contrastar la hipétesis,
debido a que los valores de la correlacidon son significativos entre los niveles 0.01y 0.05
(bilateral), demostrando en tabla N°5 que si existe una correlacién positiva muy baja; por lo
tanto, se acepta la hipétesis de investigacion.
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V. CONCLUSIONES

1.

A través de los instrumentos utilizados en la investigacién, se llegd a determinar que
el coaching influye de manera significativa en el desarrollo del talento humano en la
Institucién Educativa San Gabriel, ya que esta herramienta ya estd implantada en ellay
asi es mas facil guiar a todo el talento humano.

2.El coaching ayuda a identificar cdmo esta herramienta influye en el desarrollo de

competencias dentro de la Institucidon Educativa San Gabriel, misma donde se aplican
conocimientos y talentos que sirven de guia para todo el personal de dicha institucion.

3.El coaching ayuda a determinar la influencia que este presenta hacia el talento humano

de la Institucion Educativa San Gabriel, misma que de manera periédica y relativamente
progresiva emite reuniones para la mejora continua de este talento humano.

4.El coaching ayuda a describir el panorama respecto al cumplimiento de las metas que

tiene cada colaborador dentro de la Institucién Educativa San Gabriel, mismas metas
ayudan a que la institucién se las siga proponiendo.
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RESUMEN

Este trabajo de investigacién tiene como objetivo principal determinar
la relacién que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccién de los
contribuyentes en el area de OFAC del SATT en el ano 2019. La metodologia
de la investigacién fue de tipo descriptivo; se utilizé como instrumento la guia
de observacién. Entre los principales resultados obtenidos, se hallé que la
calidad de servicio en general que ofrece el SATT se encuentra en nivel de
calidad media; su dimensién de mayor calificacién promedio es la “capacidad
de respuesta”. EL nivel de satisfaccién ponderado de los contribuyentes
respecto al servicio recibido por el SATT, durante el afno 2019, alcanzé un nivel
de satisfaccion alta.

Palabras claves: Calidad de servicio, Satisfaccion de los contribuyentes, SATT

ABSTRACT

The main objective of this research work is to determine the relationship that
exists between the quality of service and the satisfaction of taxpayers in the
OFAC area of the SATT in 2019. The research methodology was descriptive,
using as instruments the Observation Guide. Among the main results
obtained, it was found that the overall service quality offered by the SATT is at
an average quality level, the dimension of highest average qualification being
“response capacity”, in addition to the weighted level of taxpayer satisfaction
with respect to The service received by SATT during 2019 reached a high level
of satisfaction.

Key words: Quality of service, Taxpayer satisfaction, SATT
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. INTRODUCCION

En lo internacional, la palabra calidad del servicio se ha dilatado a todas las areas de
las entidades publicas, desde los servicios a los ciudadanos hasta los procedimientos
complicados que llevan a su ejecuciéon. La calidad se ha convertido en una forma
integradora de ejecutar trabajos, una forma perfecta de hacer las cosas, que se ha
convertido en un imperativo para la satisfacer a los habitantes a los que sirve. Alvarez C.
G., (2006), en su investigacion titulada “Satisfaccién de clientes y usuarios con el servicio
ofrecido en redes de supermercados gubernamentales”, concluye que el usuario observa
el servicio de lo esperado, confiadamente, al visualizar que los precios de los productos
son claros y atractivos y que se le informa oportunamente sobre las promociones o las
ofertas existentes que sobresalen en la entrega de boletos. Para este volumen los usuarios
observan que el servicio es peor en relacién al tiempo de atencion; es decir, del tiempo de
espera para pagar en las cajas de salida.

A nivel nacional, en el Peru de hoy, el cooperador se ha transformado en un componente
muy considerable en esta area. Gran parte del comportamiento de los cooperadores esta
relacionado con la venta, el uso, la operacion y la prestacion de servicios. Desde este
punto de vista, las corporaciones publicas que buscan enriquecer la calidad del servicio
y la satisfaccion de los contribuyentes, actualmente son muy tomadas en consideracién
y es una de las primordiales areas de aprendizaje, diagnosticar el satisfacer a los
contribuyentes. Es muy racional examinar el desempefo de las entidades de servicio y
apreciar a los cooperadores que compran y / 0 usan los servicios. Estudiamos la calidad
del servicio y satisfaccion del usuario, para lo cual se tiene en cuenta el punto de vista
frecuente de los contribuyentes. Bejarano, Luis Alberto (2016), en su investigacion titulada
“Calidad de servicio y satisfaccién de los usuarios del servicio de administracion tributaria
y fiscalizacion de la municipalidad Distrital Santiago de Cao, ano 2016", tiene como objetivo
describir la correlacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccién de los
clientes del servicio de administracion tributaria y fiscalizacion de la Municipalidad Distrital
Santiago de Cao, afio 2016. El tipo de investigacién es descriptiva no experimental, de corte
transversal, que considera las variables calidad del servicio y satisfaccion del cliente.
Como instrumento de recojo de datos se utilizaron cuestionarios y escalas de medicion.
Concluydé que hay una correlacion entre la variable calidad de servicio y satisfacciéon del
cliente, en la que se destaca que, a mas calidad del servicio mas es la satisfaccion de los
clientes.

Hay preocupacion, en entidades publicas y privadas por brindar servicios con los mas
prominentes estandares de calidad. Los municipios no escapan a este objetivo, como se
puede observar en un trabajo de investigacion similar. Urbina (2014), en la tesina “Calidad
de servicio ofrecido por administrativos contribuyentes asistentes de la Municipalidad
Regional La Libertad - SUNAT Trujillo y su relacion en la satisfaccion del usuario, en
el periodo 2013", destaca la relacién entre la naturaleza variable de la administraciéon
y el cooperador de cumplimiento, como marca registrada conectada legitimamente.
Establece como resultado que la administraciéon es imperfecta y prescribe un programa
que incremente la preparacién de los representantes motivando avances en ambiente de
consideracion y buen trato en el que los clientes se sientan conectados y satisfechos con
las consideraciones que se les ofrecen.

Se busca encontrar las bases necesarias para obtener una buena calidad del servicio en la
entidad publica SATT, especialmente en la oficina de OFAC que comprende la mayoria de
areas que tienen contacto con los contribuyentes.
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Il. MATERIALES Y METODOS

El tipo de investigacion es descriptivo. Nuestra poblacion fueron todos los contribuyentes
del Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo al finalizar el afio 2018,con un total de
400 contribuyentes.

Para la obtencién de los resultados se utilizé6 como materiales: programas digitales (Excel,
Wod y Power Point) y el cuestionario como recoleccién de datos.

La técnica que se utilizé fue la guia de observaciéony los cuestionarios que fueron aplicados
alos contribuyentesdel Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo. Se solicitd permiso
al gerente de la institucion para que permitiera realizar la observacién necesaria y solicitar
el total de contribuyentes al cerrar el aino 2018 , ademas de realizar algunas encuestas en
el mismo SATT y en sus afueras.

lll. RESULTADOS
1. RESULTADOS DE LA ENCUESTA:

Aplicadaa 400 contribuyentes que acuden a la sede principal del Servicio de Administracion
Tributario de Trujillo - SATT

ASPECTOS GENERALES
Figura 1: COMPOSICION DEMOGRAFICA DE LA MUESTRA SEGUN SEXO

= Masculino = Femenino

Nota. Se observa que, del total de contribuyentes que asisten al drea de OFAC
del SATT, el 59% son de sexo masculino, mientras que el 41% restante es de sexo
femenino
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Nota. EL 59.50% de contribuyentes encuestados estuvieron de acuerdo en que el
SATT utiliza equipos modernos y actualizados para brindar informacidn, siendo el
30% de la frecuencia de 8 a 12 veces.
Figura 4: EL personal del SATT brinda el servicio de manera correcta
en un primer contacto
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Figura 2: Frecuencia de visitas de los contribuyentes al SATT
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Nota. Del total de encuestados se observa, que la frecuencia con la que los
contribuyentes acuden a las oficinas de OFAC del SATT, es el de 4% Asiste solo
una vez, mientras que el 49% asiste de 2 a 3 veces y el 47% asiste de 8 a 12 veces

Figura 3: Utilizacion de equipos modernos y actualizados

B1lVer ®mDela3veces ®De8allveces

Nota. La figura muestra que de los contribuyentes encuestados, el 48.75% estuvieron de
acuerdo en que el personal del SATT brinda el servicio de manera correcta, en un primer
contacto, siendo el 25.25% de la frecuencia de visitas de 8 a 12 veces

CIENCIA Y NEGOCIOS voL. 2 N1 enero - junio 2020

101



Figura 5: El personal del SATT brinda informacién clara y precisa
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Nota. Del total de contribuyentes encuestados se pudo determinar que el 48.50%
estuvieron de acuerdo en que el personal del SATT brinda la informacién de
manera clara y precisa, siendo el 23.75% de la frecuencia de visitas de 8 a 12 veces.

Figura 6: Horarios de atencion del SATT
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Nota. En la figura se muestra que el 58.25% estuvieron de acuerdo en que los horarios de atencion del SATT
son los mds apropiados, siendo el 29.50% de la frecuencia de visitas de 2 a 3 veces.

Figura 7: EL personal del SATT es amable y cortés
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Nota. Del total de contribuyentes encuestados se pudo determinar que el 58.25%
estuvieron de acuerdo en que los horarios de atencion del SATT son los mds
apropiados, siendo el 29.50% de la frecuencia de visitas de 2 a 3 veces.
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Figura 8: Nivel de satisfaccién respecto al tiempo de atencion
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Nota. La figura muestra que del 62.25% de contribuyentes estdn satisfechos con
el tiempo de atencion, siendo el 32.50% de la frecuencia de visitas de 2 a 3 veces.

Figura 9: Nivel de satisfaccién respecto a la informacién que brinda el personal del SATT
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Nota. Del total de contribuyentes encuestados se pudo determinar que el 59% estd satisfecha con
el tiempo de atencién, siendo el 29.75% de la frecuencia de visitas de 2 a 3 veces

Figura 10: Nivel de satisfaccion respecto a las alternativas de
solucién que brinda el personal del SATT
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Nota. Se muestra que del total de contribuyentes encuestados se pudo determinar
que el 59.25% estd satisfecha con el tiempo de atencidn, siendo el 30.25% de la
frecuencia de visitas de 2 a 3 veces.
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IV. DISCUSION

El propésito fundamental de la presente investigacion es determinar de qué manera la
calidad de servicio influye en la satisfaccion de los Contribuyentes de la Administracién
Tributaria —=SATT afo 2015, para lo cual se utilizé la prueba del Chi cuadrado y la V de
Cramer. Al analizar los resultados se rechazod la hipétesis nula: La calidad de servicio no
influye significativamente en la satisfaccién de los contribuyentes de la Administraciéon
Tributaria- SATT afo 2015, comprobandose asi la relacién significativa que existe entre las
variables Calidad de Servicio y Satisfaccion delContribuyente.

Para identificar la calidad de servicio que ofrece la Administracion Tributaria - SATT, se
aplicd un cuestionario basada en las cinco dimensiones del modelo SERVPERF, debido a
gue estudios realizados por Cronin, J. y Taylor, S. (1994) llegaron a la conclusion de gue este
modelo es el mas adecuado para evaluar la calidad de servicio, puesto que tiene un alto
grado de fiabilidad y una mayor validez predictiva.

Al analizar los resultados obtenidos tras aplicar los cuestionarios, se pudo apreciar que los
contribuyentes perciben la calidad de servicio, en general, como de calidad media, siendo
la dimensién de mayor calificacién promedio la dimensidn de capacidad de respuesta y
siendo la de menor calificacidon promedio la dimension de elementos tangibles.

« En la dimension de elementos tangibles se evaluaron 3 items y se obtuvo una
calificacién promedio de 3.16, con lo que alcanza un nivel de calidad media. Se precisa
que la apariencia pulcra y uniformidad del personal es el aspecto con mayor promedio,
mientras que la comodidad de las instalaciones y la utilizacion de equipos modernos
resultaron ser los items con menor promedio.

* Enladimensién de Fiabilidad se evaluaron 2 itemsy se obtuvo una calificaciéon promedio
de 3.17 con lo que se alcanza un nivel de calidad media. Se precisa que el aspecto con
mayor promedio es el interés que muestra el personal por orientar y dar solucién a
los problemas que ocurren durante la prestacién del servicio, mientras que el item de
cumplimiento de distintas promesas por parte del personal del SATT fue el que obtuvo
menor promedio.

* En la dimensién de Capacidad de Respuesta se evaluaron 2 items y se obtuvo una
calificaciéon promedio de 2.275 con lo que se alcanzdé un nivel de calidad media. Se
precisa que la predisposicién que tiene el personal por resolver las dudas y consultas
de los contribuyentes es el item con mayor promedio, mientras que el ofrecer un
servicio rapido y eficiente por parte del SATT y el ser informados de manera clara y
precisa, resultaron ser los items de menor promedio.

* Enladimensién de seguridad se evalud 1itemsy se obtuvo una calificaciéon promedio de
3.19 con lo que se alcanzé un nivel de calidad media. Se precisa que el item con mayor
promedio es laamabilidad y cortesia por parte del personal en la prestacion del servicio.

* Enla dimensién de empatia se evaluaron 2 items y se obtuvo una calificacién promedio
de 3.21 con lo que se alcanzé un nivel de calidad media. Se precisa que el item con
mayor promedio se refiere a los horarios de atencién que brinda la institucion, mientras
que el item en el cual se considera el servicio que brinda el SATT como personalizado,
obtuvo un menor promedio. Para determinar la satisfaccién de los contribuyentes de
la Administracion Tributaria -SATT, se tomd en cuenta el servicio recibido y aspectos
como el tiempo, la informacién, el trato recibido y las alternativas de solucion. Ademas
se concluyé que las razones que generan insatisfaccion son la duracion de los tramites;
es decir, las largas colas, el trato al usuario, el tiempo en respuesta a su tramite y el
horario de atencién.
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De los resultados obtenidos se puede observar que el nivel de satisfaccién de los
contribuyentes de la Administracion Tributaria - SATT afno 2019 es de 71%, lo cual indica
que se encuentra en un nivel de satisfaccién alta.

V. CONCLUSIONES

1. La calidad de servicio influye significativamente en la satisfacciéon de los contribuyentes
de la Administracion Tributaria - SATT en el afio 2019.

2.La calidad de servicio en general que ofrece la Administracién Tributaria - SATT se
encuentra en nivel de calidad media, siendo la dimension de mayor calificacion promedio,
los “capacidad de respuesta”; y la de menor calificacién promedio, la “elementos
tangibles”.

3.La Administracion Tributaria — SATT, para mejora la calidad de sus servicios debera
orientar sus esfuerzos en los siguientes aspectos: la comodidad de sus instalaciones,
la capacitacion de su personal, la coordinaciéon y el apoyo que las oficinas brindan al
personal de atencién al contribuyente y el cumplimiento de plazos establecidos en el
TUPA.

4.El nivel de satisfaccion ponderado de los contribuyentes respecto al servicio recibido por
la Administracién Tributaria — SATT, durante el ano 2019, alcanzo6 un nivel de satisfaccion
alta, por lo que esta ubicado dentro de un nivel calificacién alta, corroborando asi la
hipdtesis de investigacion.
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RESUMEN

La presente investigacion se ha realizado con el propdésito de conocer la
influencia que tienen las redes sociales en la fidelizacion de los clientes. Se
realizé el estudio bajo un enfoque cuantitativo (entrevista a la gerente general
de Kopish Petshop) y cuantitativo (encuestas a tres cientos diez y ocho
clientes de la empresa), con una tipologia explicativa. Se utilizé el programa
SPSS versién 25 para el procesamiento de los datos y el chi cuadrado para la
contratacion de la hipétesis, la cual fue aceptada. La investigacion concluye
en que las redes sociales y la fidelizacién de clientes son conceptos que van
muy de la mano, ya que mediante el internet potencia el uso de herramientas
digitales para la atraccion de clientes permitiéndoles asi ser fieles a una
marca.

Palabras clave: redes sociales, fidelizacion de clientes, influencia

ABSTRACT

The present investigation has been carried out with the purpose of knowing
the influence that social networks have on customer loyalty. The study
was carried out using a quantitative approach (Interview with the General
Manager of Kopish Petshop) and a quantitative one (Surveys of 318 company
customers), with an explanatory typology. The SPSS version 25 program
was used to process the data and the chi-square was used to contract
the hypothesis, which was accepted. The research concludes that social
networks and customer loyalty are concepts that go hand in hand, since
through the internet it promotes the use of digital tools to attract customers,
thus allowing them to be faithful to a brand.
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. INTRODUCCION

Lainvestigacion "Las redes sociales y la fidelizacion de clientes” es importante puesto que
analizamos dos variables con las cuales tratamos dia a dia en nuestro entorno comercial,
muchas veces las redes sociales han sido una salida a diversos problemas para Mypes
como es la tienda Kopish Petshop; es por ello que se desea saber ¢Cual es el grado de
influencia que tienen las redes sociales en la fidelizacidn de los clientes de la tienda Kopish
Petshop?

Para poder analizar las variables usamos a Celaya (2008) que habla sobre las redes
sociales y es capaz de crear tipos de las mismas conforme al fin que cumpleny, por ende,
ver sobre los usos que generalmente se les dan a cada red social; por el lado de la variable
fidelizacién de clientes citamos principalmente a Garcia (2009) quien principalmente nos
habla de las técnicas y tipos de fidelizacién y por ultimo usamos a Moran y Cafarte (2017)
guienes realizaron una investigacion similar y encontraron la relacion existente entre las
dos variables.

Como principal antecedente tenemos la investigacion realizada por Pozzo (2017) en la que
encontré una relacién significativa entre las redes sociales y la fidelizacion de los clientes;
por lo que nuestro trabajo podré aportar no solo la identificacién del nivel sino también el
grado de influencia que tiene una variable sobre otra, lo que ayudara a los empresarios o
futuros investigadores a tomar una decision.

El principal objetivo de este trabajo es de determinar la influencia que tienen las redes
sociales en la fidelizacién de los clientes, principalmente de la tienda Kopish Petshop de
la ciudad de Trujillo 2019; por ende, identificaremos a las principales redes sociales que se
encuentran en la ciudad de Trujillo, ademas de los principales factores de fidelizacion que
se encuentran en la tienda Kopish Petshop.

Il. METODOLOGIA

La investigacion realizada fue del tipo explicativo, puesto que se trata de determinar las
causas y consecuencias de una variable sobre la otra; y del nivel correlacional, puesto que
trata de indicar la relaciéon que tienen la variable independiente y la dependiente. En tal
sentido, los instrumentos usados fueron los formatos de encuesta y entrevista, que en el
primer de los casos fue aplicado a la muestra determinaday el segundo fue con la Gerente
de la tienda Kopish petshop.

Parapoderobtenerlainformacién de camponecesariase usarontécnicascomolaencuesta
y la entrevista, mientras que para poder obtener la informacion tedrica nos basamos en la
revision de trabajos previos y teorias realizadas por otros investigadores. Los pasos que
seguimos fueron guiados por lo sefialado en el libro de Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014), Metodologia de la investigacion cientifica.
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I1l. RESULTADOS
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Tabla 1. Relacion que existe entre las redes sociales y los clientes de
Kopish Petshop

Chi-cuadrado de Pearson 387,235a 9 ,000
Razdén de verosimilitud 169,941 9 ,000
Asociacioén lineal por lineal 73,482 1 ,000
N de casos validos 318

Como respuesta a nuestro objetivo se hallé que las redes sociales influyen de manera
significativa en la fidelizacién de los clientes de Kopish Petshop a un nivel de 95% de
confiabilidad. Tal como lo muestra la prueba chi cuadrada.
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Figura 1. Distribucién porcentual de los indicadores de Facebook
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Dentro de los principales hallazgos se encontré que, el 58% de los encuestados hace
uso continuo en el dia de las redes sociales en la ciudad de Trujillo, de este grupo el 5.6%
realizan comentarios en las publicaciones que aparecen en lared social y el 22.2% siempre
le da clic en la opcién “me gusta” de las publicaciones o fan page de las tiendas a las que
suelen seguir.
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Figura 2. Distribucion porcentual de los factores que influyen en la
fidelizacion de clientes
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En el caso de impacto que tienen las redes sociales en la fidelizaciéon de los clientes,
las encuestas realizadas mostraron que el 61.1% considera que el personal debe estar
capacitado y ser muy bueno para poder fidelizar a los clientes, mientras que el 60.4%
considera que la comunicacién tanto fisica como en las redes sociales debe ser muy buena
para conseguir una adecuada fidelizacion por parte de los clientes y solo el 27% considera
que la conexidn entre los clientes y la tienda Kopish Petshop debe ser buena para que se
puedan fidelizar.

Figura 3. Distribucion porcentual de los factores que influyen en la
fidelizacién de los clientes
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Respecto a la determinacion de los principales factores de fidelizacién, en las encuestas
realizadas se encontré que el 78.8% considera la calidad de atencién influye en la
fidelizacion de los clientes, mientras que 61.1% considera que el acto de preocuparse por
los gustos y preferencias de los clientes es un factor que influye en su fidelizacién y solo el
25% considera que el valor agregado influye en su decisién de fidelizacion.

IV. DISCUSION

En relacion al objetivo general: determinar el grado de influencia de las redes sociales en
Lla fidelizacion de clientes en Kopish Petshop Trujillo 2019; se pudo demostrar mediante la
prueba Chii cuadrado cuyo resultado fue 0,000 menor a 0,005. Por ende, se acepta la hipotesis
estadistica planteada. Dicha informacién concuerda con los supuestos teéricos de Ernst y
Young (2012), gue nos menciona que hoy en dia las personas, antes de realizar una compra,
recurrenabuscarinformacionenbuscadoresy/oredessocialesconelfindeinformarse sobre
el producto o servicio de desean adquirir. También coincide con la investigacion realizada por
Chilcon M. (2017) en su tesis titulada “Uso de las redes sociales y la fidelizacion de los clientes
de la empresa Saga Falabella, Mega Plaza — Independencia 2017”, donde concluyd que existe
una relacion significativa entre el uso de las redes sociales y la fidelizacién de los clientes de
la Empresa Saga Falabella, Mega Plaza — Independencia 2017.

En relacién al objetivo especifico: identificar las principales redes sociales que se manejan
actualmente en la ciudad de Trujillo — 2019, Se pudo reconocer gque el hecho de que los
clientes prefieran usar a Facebook como su principal red social se debe a los diferentes
medios que brinda esta para que la persona pueda expresarse, ya sea a través de
comentarios, publicaciones, o un click en “me gusta”y con ello coincidimos con lo sefialado
por Webs Lima (2019) identifica a Facebook como la red social mas usada en el mundo En
tan sentido podemos reconocer que existe unarelacién entre la investigaciéon realizada por
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nosotrosy la de Pajuelo A. (2019) en su tesis titulada “Red social Facebook y su efecto en la
fidelizacion de los clientes de un restobar en la ciudad de Trujillo para el aiio 2018", donde
se aplicd una encuestay al ser analizada se obtuvo que se hay un efecto positivo del uso de
la red social Facebook en la fidelizacion de los clientes del restobar CRIB 2018.

En relacion al objetivo especifico: identificar los principales factores que influyen en
la fidelizacién de clientes; nos mostré que el acto de conocer el motivo por el cual
los clientes se sienten fidelizados con la tienda Kopish Petshop puede ayudar a crear
estrategias que podrian incrementar las ventas de esta tienda, en tal caso se encontré que
los principales factores que influyen en la fidelizacién de clientes son: el factor humano
(61.1%), comunicacion directa (69.4%) y la calidad de atencion (76.8%) en esta misma linea
Garcia (2005) nos sefala 5 factores que determinan la fidelizacion de los clientes y estos
son: diferenciacion, personalizacion, satisfaccion, fidelidad, habitualidad. Es por ello que
coincidimos también con Pozzo S. (2017) en la tesis titulada “Las redes sociales como
herramienta de marketing relacional y fidelizacion de clientes en Chimbote 2017", donde se
concluyd que los principales factores que logran la fidelizaciéon de los clientes en Chimbote
2017 es la atencidn al cliente, el personal capacitado y el interés del personal hacia los
gustos y preferencias de sus clientes.

En relacién al objetivo especifico: establecer el nivel de impacto de las redes sociales en
la fidelizacién de clientes, se encontrdé que la calidad de atencion (76.8%), la obtencion
de datos de los clientes (61.1%) y aungue a veces se utiliza en la empresa (25%), ayuda
a identificar y brindar algun valor agregado a la atencién lo que logra la fidelizacién; en
esta misma linea Moréan y Cafarte (2017) sefalan que una fuerte y decidida estrategia de
marketing en las redes sociales puede potenciar estas relaciones y mejorar el desempenho;
ademas, los espacios de la Web 2.0 (redes sociales, blogs y plataformas de video) ofrecen
a las empresas la posibilidad de personalizar su mensaje y mantener una comunicacion
bidireccional con el cliente en aras de conseguir su fidelizacién. Por ello coincidimos
en la investigacion realizada por Espinoza C. (2017) en su tesis titulada “Influencia en la
comunicacion de las redes sociales para el mejoramiento del branding y la fidelizacién de
clientes del amacén Mundifiesta “EL mas grande comisariato de productos para fiestas”
en la ciudad de Guayaquil”, cuyo resultado luego del anélisis fue que si hay influencia en la
comunicacion de las redes sociales para el mejoramiento del branding y la fidelizacién de
clientes del almacén Mundifiesta “El mas grande comisariato de productos para fiestas” en
Lla ciudad de Guayaquil”, siempre y cuando se apliquen las 4C, que son: contenido, contexto,
conexién y comunidad.

V. CONCLUSIONES
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ELl nivel de influencia de las redes sociales en la fidelizacion de los clientes de Kopish
Petshop es elevado, ya que los clientes manifiestan que estan en contacto con la empresa
a través de sus redes sociales, y es a través de ellas que los clientes logran ver coémo se
comporta la empresa con sus clientes a través de las publicaciones y comentarios, lo que
permite a los nuevos clientes observar este comportamiento y que se sientan a gusto en
el fan page.

Las principales redes sociales que se manejan en la ciudad de Trujillo son facebook e
instagram, donde la gran mayoria de los encuestados respondieron que pasan gran parte
del dia en sus redes sociales. Segun las encuestas aplicadas, en la red social que presenta
mayor interés por parte de los clientes es Facebook, ya que la base de datos de los clientes
de Kopish Petshop es mayoritariamente personas de 30 afios en adelante, quienes hacen
mayor uso del Facebook a diferencia de Instagram, que estd mas dirigido a los jovenes.




Los principales factores que influyen en la fidelizacién de los clientes de Kopish Petshop
son el factor humano (61.1%), comunicacién directa (69.4%) y la calidad de atencion (76.8%).
Estos resultados permitiran a la empresa realizar estrategias que mejoren estos factores
con el fin de captar mas clientes y fidelizarlos, lo que llevara a un aumento de sus ventas
y utilidades.

Elnivelde impacto de lasredes sociales en la fidelizacién de clientes es significativo, ya que
la gran mayoria de los clientes logran ver los productos y algunas promociones de Kopish
Petshop a través de sus redes sociales. Este nivel de impacto se logro por las publicaciones
en las redes sociales, la comunicacién que se mantiene en estas y la informacion brindada
através de la fan page.
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RESUMEN

La investigacion se realizo con el propdsito de disenar un plan de ecoturismo
para el desarrollo sostenible del distrito de Santo Domingo de Morropdn,
Piura 2019. Se utilizé el disefo no experimental transeccional, ya que define la
relacién entre las dos variables que se establecen en las hipdtesis; los datos
se recogieron en un solo periodo de tiempo. La poblacién comprendié a ciento
ocho turistas a los cuales se les aplico un cuestionario de preguntas, que
permitié conocer la opinidn de estos con respecto a las variables de estudio.
La investigacién concluye que el distrito de Santo Domingo, contempla
un espacio 6ptimo para la implementacién de un plan de ecoturismo, sin
embargo, por la faltade acciéon de las autoridades, los planes propuestos no se
han realizado en la zona ya que no cumplen con parametros de sostenibilidad.

Palabras Claves: disefio, plan de ecoturismo, desarrollo sostenible, turismo.

ABSTRACT

The research was carried out with the purpose of designing an ecotourism
plan for the sustainable development of the Santo Domingo de Morropén
district, Piura 2019. The non-experimental transectional design was used,
since it defines the relationship between the two variables established in the
hypotheses; the data was collected in a single time period. The population
comprised 108 tourists to whom a questionnaire of questions was applied,
which allowed knowing their opinion regarding the study variables. The
investigation concludes that the Santo Domingo district contemplates an
optimal space for the implementation of an ecotourism plan, however, due to
the lack of action by the authorities, the proposed plans have not been carried
out in the area as they do not comply with sustainability parameters.

Keywords : Design, ecotourism plan, sustainable development, tourism




. INTRODUCCION

ELl ecoturismo es una actividad integradora la cual repercute en un pueblo que quiere
surgir y desarrollarse econdmicamente. EL objetivo del ecoturismo sostenible es lograr el
desarrollo econdmico generado mediante la actividad eco turistica del distrito de Santo
Domingo. La importancia de la investigacién es dar a conocer que mediante la aplicacion
correcta de un plan de eco turistico, un pueblo como lo es Santo Domingo, puede surgir
de una manera sostenible, aprovechando sus recursos naturales y la vez mejorando sus
servicios a los visitantes y turistas. Con la guia de un plan y la ejecucion del mismo, se
lograra habilitar los sectores a explotar en turismo.

El objetivo general es analizar y disefiar un plan de ecoturismo para impulsar el desarrollo
sostenible de Santo Domingo de Morropén, Piura. Y los objetivos especificos son: analizar
los espacios turisticos del distrito de Santo Domingo; identificar el potencial turistico
gue existe en el distrito; conocer el nivel de satisfaccion de los turisticos del distrito de
Santo Domingo Morropdn e identificar las principales estrategias de comunicacién para
promover el potencial turistico. Asi mismo propone mejorar la accesibilidad de los lugares
turisticos y dar una mejor presentacion, tener puestos de guias turisticas en la plaza de
Santo Domingo para poder brindar una informacién adecuada y aprovechar el potencial
turistico de la mejor manera.

Il. METODOLOGIA

El diseno de la investigacioén fue correlacional, ya que tiene relacion entre las dos variables
que se establecen en las hipotesis, se aplicé la técnica de la encuesta, y como instrumento
de recoleccién de datos, el cuestionario, el cual fue aplicado a ciento ocho turistas del
distrito de Santo Domingo, provincia de Morropoén, dicho cuestionario esta conformado por
diez preguntas. La medicién que se utilizé fue de escala Likert. Se utilizo la muestra de tipo
probabilistica, para analizar y observar individuos que fueron elegidos en forma aleatoria,
es decir al azar de cada componente que tiene la posibilidad de ser seleccionado y puede
ser posible conocer el error de muestreo ya que nuestra investigacion es una muestra pre
establecida tipo estadistico, que se constituyeron mediante el progreso de la investigacion,
es cualitativay se utilizé el muestreo no probabilistico, asi mismo enfocamos las encuestas
de los turistas aledanos a los atractivos turisticos, el procedimiento a seguir fue viajar al
distrito, realizar la encuesta y tomar evidencias para finalizar nuestra muestra.

I1l. RESULTADOS

Los resultados de las encuestas muestran el comportamiento de las variables. Estas
demuestran que Santo Domingo es un distrito con mucho potencial. Segun los resultados
de la encuesta aplicada a los turistas, se evidencia que este distrito tiene las condiciones
para realizar un turismo vivencial; pero existe una falta de capacitaciones por parte de
organismos del estado para desarrollar esta actividad. Los resultados a presentar nos
dan una visién adecuada de la situaciéon actual de dicho distrito, el cual tiene mucho que
ofrecer. Con una ejecucién adecuada, una planificacién y control de los recursos que el
estado brinda, se podré lograr el desarrollo y crecimiento de un ecoturismo sostenible en
beneficio de la poblacion.

Objetivo N° 1 Analizar los espacios turisticos del distrito de Santo Domingo

CIENCIA Y NEGOCIOS voL.2N°1 enero - junio 2020 17



18

CIENCIA Y NEGOCIOS VOL.2N°1  enero - junio 2020

Tabla 1. Caracteristicas de los espacios turisticos

Analisis de los espacios turisticos del distrito de Santo Domingo
- o DESVIACION
ITEMS N MEDIA ESTANDAR
EL apmento de cgrreteras y veredas 108 267 0,986
deterioran las superficies verdes
El aumento de turistas puede alterar la flora 108 255 0,941
y la fauna.
El distrito de Santo Domingo tiene las
condiciones para desarrollar turismo 108 3,74 0,753
vivencial.
El distrito de Santo Domingo tiene las
condiciones para desarrollar deportes de| 108 4,31 0,744
aventura.

Fuente: Encuesta aplicada a visitantes y pobladores del distrito de Santo Domingo, Piura, 2019

Los resultados de la tabla N°1 relacionados con el andlisis de los espacios turisticos del
distrito de Santo Domingo, demuestran que, con relacién a las carreteras y veredas, el
turismo no los afecta; al contrario, estos son necesarios para el distrito. Con relacién a la
alteracion de la floray fauna, los resultados (2.55), evidencian que si seran afectados por el
flujo turistico; segun los resultados demostramos que este distrito tiene las condiciones
para poder desarrollar el turismo vivencial. Adicionalmente, en el resultado (4.31) se
evidencia que Santo Domingo tiene las condiciones necesarias para desarrollar distintos
deportes de aventura, aunque no estén muy implementados.

Objetivo N° 2 Analisis del potencial turistico del distrito de Santo Domingo

Tabla 2. Potencial turistico

Identificacion del potencial turistico del distrito de Santo Domingo

DESVIACION
ESTANDAR

ITEMS N° MEDIA

Las actividades ecoturisticas vivenciales
realizadas en el distrito de Santo Domingo | 108 3,99 0,815
ayudan a la proteccién del ecosistema.

El distrito de Santo Domingo se identifica

; " 108 415 0,884
como potencial turistico.

Las actividades turisticas que se desarrollan
en el distrito de Santo Domingo generan 108 413 0,565
empleo para la poblacién.

Fuente: Encuesta aplicada a visitantes y pobladores del distrito de Santo Domingo, Piura, 2019

Elresultado del objetivo segun la tabla N° 2, relacionado con la identificacion del potencial
turistico del distrito de Santo Domingo, muestra que con relacién al item de “desarrollo de
actividades ecoturisticas vivenciales realizadas ayudan a la proteccién del ecosistema”,
este demuestra que el desarrollo de estas actividades si ayuda a la proteccién del




ecosistema porque genera conciencia en todo visitante y ayuda a la preservacion de este.
Mientras tanto segun, los resultados (4.00), Santo Domingo es reconocido vy se identifica
como uno de los potenciales turisticos. Se evidencia segun resultados (4.13), que las
actividades turisticas que se desarrollan en el distrito generan mas empleo para los
pobladores.

Objetivo N° 3 Nivel de satisfacciéon de los turistas del distrito de Santo Domingo

Tabla 3 .Nivel de satisfaccion

Nivel de satisfaccion de los turistas
. . DESVIACION
ITEMS N MEDIA ESTANDAR

Las visitas turlstlcas en temporada alta 108 264 0,901
causan alteraciones en los pobladores.
La lleg_ada de tunstas ha generado 108 264 0,901
oportunidades para negocios locales.
Se difunde con frecuencia los atractivos
turisticos del distrito de Santo Domingo. 108 3,20 1142

Fuente: Encuesta aplicada a visitantes y pobladores del distrito de Santo Domingo, Piura, 2019

El resultado del tercer objetivo presentado en la tabla N° 3, relacionado con el nivel de
satisfacciéon de los turistas, demuestra que con las visitas de estos, durante temporada
alta no hay un elevado movimiento econémico por la falta de nuevos negocios en este
pueblo ya que los pobladores se preparan para esas fechas, por lo contrario la llegada de
turistas si ha generado el desarrollo de oportunidades para los negocios locales (2.64)
identificamos que es importante que los turistas estén satisfechos y bien atendidos en
cada negocio local para generar una buena imagen, los resultados demuestran que (3.20)
los atractivos turisticos si se difunden con frecuencia, pero aun les falta mas promocién en
las redes sociales y un buen manejo de estas mismas, por las opiniones de los visitantes la
municipalidad no esta cumpliendo un rol adecuado con la promocion.

Objetivo N° 4 Estrategias de comunicacién para el distrito de santo domingo

Tabla 4. Estrategias de comunicaciéon

MEDIO TURISMO DEPORTES
AMBIENTE | VIVENCIAL | AVENTURA

Agencias turisticas X

ESTRATEGIAS PROMOCION TOURS

Lugares habiles vy
seguros

Compromisos
pobladores

Manejo residuos X

Redes sociales X

Fuente: Elaborado en base de resultados de la entrevista a especialistas en turismo
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Segun se observa en la tabla N° 4, con datos recogidos en base a entrevistas, se evidencia
que existen condiciones para desarrollar turismo en el distrito de Santo Domingo, su
geografia es adecuada paradesarrollar turismo vivencial y de aventura. Se puede utilizar las
redes sociales para comunicar y orientar el turismo; existe compromiso de la poblacién en
mantener los espacios turisticos limpios y ordenados; y se deben utilizar a los operadores
turisticos de la region para la promocion del turismo de la localidad, siendo esta una
situacion que puede dinamizar la economia de poblacién y mejorar las condiciones de vida

IV. DISCUSION

La presente investigacién tuvo como objetivo general analizar el turismo y disefnar un
plan de ecoturismo para impulsar el desarrollo sostenible del distrito de Santo Domingo
de Morropén, Piura el ano 2019, aplicandose como técnica la encuesta a ciento ocho
turistas que visitan dicho distrito. De acuerdo con los resultados estadisticos logrados en
las encuestas aplicadas a los turistas, se evidencia que el distrito de Santo Domingo si
puede formar el plan de ecoturismo para el desarrollo sostenible ya que posee atractivos
turisticos.

En relacion con el primer objetivo, en la investigacion de Quimis y Rendon (2017), se afirma
que conrespecto a espacios turisticos se adolece de algunos problemas, debido a diversas
razones como: el déficit de organizaciény planeacion; el desconocimiento de los beneficios
que brinda el turismo; el valor que tienen los recursos turisticos y también a la carencia
de las sociedades comunitarias que van a coordinar y planificar actividades turisticas,
la ausencia de un organismo normalizador, afecta las condiciones de vida y desarrollo
econdémico del pueblo. Los resultados de la investigacion realizada por Hamann, A. (2012),
relacionada con el potencial turistico, se afirma que la ciudad turistica de Canta, gracias al
crecimiento sostenible, tiene abundantes recursos que son destacados, que se requiere
invertir en una red vial hotelera, servicios de turismo y la colaboracién de la asociacién en
grupo para desarrollar econdmicamente, socialmente y turisticamente de la provincia de
Canta.Porotro lado, lainvestigaciéon de Reyes (2012), en relacién con el nivel de satisfaccion
turistica, afirma que, en el balneario de Ancén, hay una falta de participaciéon por parte de
los ciudadanos, ya que la poblacién no se acopla con el crecimiento turistico sostenible.
Por ende, resulta importante que los pobladores participen para cuidar y conservar el
medio ambiente. La contrastacion entre la teoria, antecedentes y resultado encontrados
permite evidenciar que los antecedentes anteriormente citados, cuentan con una relaciéon
muy cercana con esta investigacion y asi se puede demostrar que la aplicacién de un plan
ecoturistico sera de muchaayuda para el desarrollo de un pueblo, no solo econémicamente,
si no ambientalmente y de una manera sostenible. Con la creacién e impulso de nuevos
negocios se lograra la satisfaccion de los futuros visitantes.

Los resultados de las encuestas realizadas a los turistas con respecto al del potencial
turistico del distrito de Santo Domingo demuestran que, con relacion al desarrollo de
actividades ecoturisticas vivenciales realizadas, estas si ayudan a la proteccion del
ecosistema, ya que crean una conciencia cada uno de los visitantes y esto ayuda a la
preservacion del mismo. Mientras tanto, segun los resultados (4.00), Santo Domingo es
reconocido y se identifica como uno de los potenciales turisticos. Ademas, se evidencia,
segun resultados (4.13) que las actividades turisticas que se desarrollan en el distrito
generan mas empleo para los pobladores.

Los resultados de encuestas aplicadas a los turistas para conocer el nivel de satisfaccion,
demuestran que, con sus visitas durante la temporada alta, no hay una elevada alteracion
en este pueblo, ya que los pobladores se preparan para esas fechas. Por lo contrario, la
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llegada de turistas si ha generado el desarrollo de oportunidades para los negocios locales
(2.64). Identificamos que es importante que los turistas estén satisfechos y bien atendidos
en cada negocio local para generar una buena imagen. Los resultados demuestran que
(3.20) los atractivos turisticos si se difunden con frecuencia, pero aun les falta mayor
promocion en las redes sociales y un buen manejo de estas. Segun las opiniones de los
visitantes, la municipalidad no esta cumpliendo un rol adecuado en la promocién.

V.CONCLUSIONES

1. EL distrito de Santo Domingo, contempla un espacio 6ptimo para la implementacion
de un plan de ecoturismo, sin embargo, por la falta de accién de las autoridades, los
planes propuestos no se han realizado en la zona ya que no cumplen con pardmetros de
sostenibilidad.

2.La zona cuenta con las caracteristicas atrayentes para desarrollar turismo. Sin embargo,
se debe tener en cuenta que lainformacion y la accesibilidad para disfrutar del potencial
turistico que ofrece Santo Domingo, no es la adecuada.

3.Existe bajo nivel de satisfaccion de turistas y pobladores, hecho que se pudo evidenciar
con lavisita a este lugar, ya que los turistas no estaban del todo satisfechos, al igual que
los mismos pobladores, quienes expresan que Santo Domingo tiene mucho que ofrecer
turisticamente, pero debido a la falta de apoyo, afecta la promocién del turismo.

4.No se difunden los potenciales turisticos del Santo Domingo a través de redes sociales
u otros medios, ya que el turista busca informacién y planifica sus viajes, la falta de
agencias turisticas, el compromiso de los pobladores y autoridades no favorecen el
turismo.
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RESUMEN

El trabajo de investigaciéon tiene como objetivo determinar la relacion entre
la responsabilidad social empresarial y la inclusion laboral de las personas
con discapacidad en las empresas del sector publico Trujillo, 2020. Se trabajé
con el disefo de investigacién descriptivo correlacional, contandose con
una poblaciéon muestral de cuarenta y dos empresas del sector publico.
Los resultados indican que existe relacion directa entre ambas variables.
Por lo tanto, se concluye que la hipétesis queda demostrada en que la
responsabilidad social empresarial tiene una relacién directa con la inclusion
laboral de personas con discapacidad en las empresas del sector pUblico
Trujillo 2020

Palabras claves: responsabilidad social empresarial, inclusiéon laboral,
discapacidad

ABSTRACT

The research work aims to determine the relationship between Corporate
Social Responsibility and the Labor Inclusion of people with disabilities in
companies in the Public Sector Trujillo, 2020. We worked with the descriptive
correlationalresearch design, with a sample population of 42 companiesin the
Public Sector. The results indicate that there is a direct relationship between
both variables. Therefore, it is concluded that the hypothesis is demonstrated
that Corporate Social Responsibility has a direct relationship with the Labor
Inclusion of people with disabilities in companies in the Public Sector Trujillo
2020

Keywords: Corporate social responsibility, labor inclusion, disability.
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. INTRODUCCION

Las personas con discapacidad son los mas marginados del mundo. Estas personas tienen
malos resultados sanitarios, resultados académicos bajos y sobre todo son los que menos
participan de la economia y registran una tasa de pobreza elevada. Segun la Organizacién
Mundialde Salud (OMS) enelafio 2018, se calculaque masde 1000 millones de personas (15%)
de la poblacién mundial, tienen discapacidad en alguna forma. 110 millones (2.2%) poseen
dificultades importantes para desempefiarse, 190 millones (3.8%) son personas mayores
de 15 afos. La Organizacién Internacional de Trabajo (OIT) informa que el 80% de personas
con discapacidad a nivel mundial estan edad de trabajar. La OIT nos habla de “inclusién de
la discapacidad”, que en general es promover y garantizar la participacién de las personas
con discapacidad en la educacién, la formaciéon y el empleo en todos los aspectos de la
sociedad, brindando ayuda necesaria a dichas personas. En Latinoamérica el 70% de
personas con discapacidad estdn desempleadas o excluidas de la fuerza laboral segun
precisa la Organizacién de las Naciones Unidas (ONU) y Comisién Econémica para América
Latina (CEPAL). Segun estudios de la universidad Esan, el 100% de empresas conoce sobre
la Responsabilidad Social, pero solo el 15% de estas reconoce que debe implementarlo
para su beneficio personal. Y el 5% lo aplica. En el PerU segun resultados de los Censos
Nacionales de 2017 existen 3 millones 51mil 612 personas con discapacidad, que representa
10.4% del total de la poblacién en el pais (31237.385). Y de ese porcentaje 63,1% pertenecian
al arearural, mientras que el 36,9% al area urbana. De estos 48.3% tiene dificultad para ver;
el 15.1% para moverse o caminar; el 7.6% para oir; el 4.2% para aprender o entender; el 6.3%
presenta problemas para relacionarse con las demas personas. Ademas, el 18.2% de las
personas con habilidades especiales posee dos 0 mas tipos de discapacidad. En cuanto al
género, el 57% del total de personas con discapacidad son mujeres (1739.111), mientras que
el 43% restante son varones (1'312.433). Del total de personas con discapacidad, solo 45%
forman parte de la Poblacion Econdmicamente Activa. Segun el Consejo Nacional para la
Integracién de las Personas con Discapacidad (CONADIS) en el 2017 del total de personas
con discapacidad, solo el 15% culmina estudios universitarios, 22.5% estudios secundarios
y el 40.5% asiste a la primaria. En el ambito laboral, mas del 76% de personas en esta
condicién se encuentran desocupados. (Montafio, 2017). SegUn una encuesta realizada
por Aptitus los sectores de telemarketing (43%), servicios (20%), finanzas (9%), educacioén
(6%) y tecnologia (4%), son los sectores mas comprometidos con la inclusién laboral de
personas con discapacidad en el pais. Asimismo, dentro del estudio se identificé que los
cargos que mas ocupan dentro de estas industrias son los de atencién al cliente (19%),
operario de limpieza (10%), manipulador de alimentos (8.5%) y de reponedores (4.5%).
La tasa de desempleo en esta poblacion triplica la tasa de desempleo de la poblacién
en general y ello no guarda relacién con sus capacidades. A pesar que de acuerdo a la
Ley N° 29973 (Ley General de la Persona con Discapacidad), las entidades pUblicas estan
obligadas a contratar personas con discapacidad en una proporcién no inferior al 5% de la
totalidad de su personal, y los empleadores privados con mas de cincuenta trabajadores
en una proporcién no inferior al 3%, el limitado acceso al trabajo vulnera sus derechos
humanos y afecta la productividad y acumulacion de capital humano en el pais. El objetivo
general fue relacion entre la Responsabilidad Social Empresarial y la Inclusiéon Laboral de
personas con discapacidad en empresas del Sector Publico Trujillo, 2020, y los objetivos
especificos fueron identificar el nivel de responsabilidad social empresarial en empresas
del sector puUblico, conocer el nivel de inclusién laboral de personas con discapacidad en
empresas del sector publicoy proponer estrategias de responsabilidad social empresarial
para la inclusién laboral de personas con discapacidad en empresas del sector publico
Trujillo, 2020.
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Il. METODOLOGIA

TIPO DE INVESTIGACION:

* De acuerdo a la orientacién: aplicada.
» De acuerdo a la técnica de contrastacion: correlacional.

MATERIAL:
* Poblacién: estuvo conformada por 42 empresas del sector publico.

* Muestra: para lograr un mejor estudio de las variables la muestra sera probabilistica
e igual a la poblacién debido a que ésta es reducida. Por lo que la muestra estara
conformada por 42 empresas del sector publico.

e Técnicas e instrumentos:

Técnicas: la encuesta y la entrevista.
Instrumentos: el cuestionario y la guia de entrevista.

PROCEDIMIENTOS:

* Disefo de investigacioén: Correlacional:

01
M r
02
Donde:
M: Muestra.

01: Responsabilidad social empresarial.
02: Inclusién laboral.
r: Relacién entre ambas variables.

* Procesamientoy analisis de datos: MS Excel 2016.
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lll. RESULTADOS

PRESENTACION DE RESULTADOS:

* Objetivo especifico 1: Identificar del nivel de responsabilidad social empresarial en las
empresas del sector publico Trujillo 2020.

Tabla 1. La empresa genera utilidades y es sustentable

Totalmente de acuerdo 42 100%
De acuerdo 0 0%
Indiferente 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 42 100%

Nota. Resultado de la aplicacidon del cuestionario. De acuerdo a la tabla 1se
aprecia que el 100% de encuestados estdn totalmente de acuerdo.

Tabla 2 Apoya al desarrollo de su entorno

Totalmente de acuerdo 32 76%
De acuerdo 10 24%
Indiferente 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 42 100%

En la tabla 2 se aprecia que el 76% de encuestados estan totalmente de acuerdo en que se
apoya al desarrollo del entorno y el 24% estan de acuerdo.

* Objetivo 2: Conocer el nivel de inclusion laboral de personas con discapacidad en
empresas del sector publico Trujillo 2020.
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Tabla 3. Inclusién de PCD

Totalmente de acuerdo 12 29%
De acuerdo 25 60%
Indiferente 0%
En desacuerdo 12%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 42 100%

Nota. De acuerdo a la tabla 3 el 60% de encuestados estdn de acuerdo, el 29%
totalmente de acuerdo en que hay inclusién laboral de PCD, mientras que el 12%
estdn en desacuerdo.

Tabla 4. Anélisis del postulante

Totalmente de acuerdo 31 74%
De acuerdo M 26%
Indiferente 0%
En desacuerdo 0%
Totalmente en desacuerdo 0%
TOTAL 42 100%

Nota. La tabla muestra que el 74% de encuestados estdn totalmente de acuerdo
de que se analiza las competencias del postulante y el 26% estdan de acuerdo.

Tabla 5. Capacitacién a la PCD

Totalmente de acuerdo 42 100%
De acuerdo 0 0%
Indiferente 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 42 100%

Nota. De acuerdo a la tabla 5 se aprecia que el 100% de encuestados estdn
totalmente de acuerdo.

» Objetivo especifico 3: proponer estrategias de responsabilidad social empresarial para
lainclusion laboral de personas con discapacidad en empresas del sector publico.
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Tabla 6.Ajustes para disminuir dificultades a la PCD

Area de Recursos | Area de Recursos
Humanos Humanos %
Totalmente de acuerdo 22 52%
De acuerdo 20 48%
Indiferente 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 42 100%

De acuerdo a latabla 6 se aprecia que el 52% de encuestados estan totalmente de acuerdo
en que se hacen ajustes para disminuir las dificultades a la PCD y el 48% estan de acuerdo.

IV. DISCUSION

En relacién con el objetivo general: determinar la relaciéon entre la responsabilidad social
empresarial e inclusién laboral de personas con discapacidad en empresas del sector
publico de Trujillo el afio 2020.

Segun la prueba chi cuadrado, se demuestra que existe una relacién directa entre la
Responsabilidad Social Empresarial y la Inclusién Laboral de personas con discapacidad,
dado que P es < a 0.05, quedando demostrada la hipdtesis. Lo obtenido coincide con la
tesis de Diaz Alvarado (2012), donde la inclusién laboral de individuos con restricciones
fisicas es el reconocimiento y respuesta de una problematica social, que se traduce como
un desarrollo de RSE considerando una propiedad en linea bajo Lla percepcion tedrica de la
accion social de la organizacion. Respecto a esto decimos que mientras la organizacion
practique mas la responsabilidad social empresarial, la inclusion laboral sera mas 6ptima,
de esta manera se relacionan ambas variables.

En relacién con el primer objetivo especifico: identificar el nivel de responsabilidad social
empresarial en empresas del sector publico Trujillo 2020.

A partir de los resultados obtenidos de la encuesta aplicada, podemos decir que las
empresas del sector publico tienen un nivel alto de responsabilidad social empresarial, ya
que de acuerdo a la tabla 1demuestra que el 100% de los encuestados estan totalmente de
acuerdo en que la empresa genera utilidades y es sustentable. Por consiguiente, en la tabla
7 se aprecia que el 76% de encuestados estan totalmente de acuerdo en que se apoya al
desarrollo del entorno y el 24% estan de acuerdo. Cajiga (2013) manifiesta que para medir
el nivel de responsabilidad social empresarial existen dimensiones: econdmica, social y
ecolégica. Las dimensiones antes mencionadas se cumplen por las empresas del sector
publico. Cabe destacar que el nivel de RSE aumenta cada vez que las organizaciones
gestionan actividades con la comunidad e individuos con los que se relaciona.

En relacién con el segundo objetivo especifico: conocer el nivel de inclusién laboral de
personas con discapacidad en empresas del sector publico Trujillo 2020.

Afirmamos que las empresas del sector pUblico tienen un alto nivel de inclusiéon laboral,
puesto que en la tabla 3 se aprecia que el 60% de encuestados estan de acuerdo, el 29%
totalmente de acuerdo en que hay inclusién laboral de PCD, mientras que el 12% estan
en desacuerdo. Continuando en la tabla 4 se observa que el 74% de encuestados estan
totalmente de acuerdo de que se analiza las competencias del postulante y el 26% estan
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de acuerdo. Asimismo, la tabla 5 nos muestra que el 100% de encuestados estan totalmente
de acuerdo en que capacitan ala PCD. Zondek (2015) manifiesta las siguientes dimensiones:
sensibilizacién, analisis del puesto del trabajo, proceso de seleccidn, incorporaciéon al
trabajo y seguimiento, estas dimensiones las cumplen las empresas del sector publico.
EL nivel de inclusiéon laboral es eficiente de acuerdo a cuanto las organizaciones brinden
oportunidades a PCD para su desarrollo personal.

En relacion al tercer objetivo especifico: proponer estrategias de responsabilidad social
empresarial para la inclusidon laboral de personas con discapacidad en empresas del
sector publico.

En conformidad a los resultados de la tabla 6 se aprecia que el 52% de encuestados estan
totalmente de acuerdo en que se hacen ajustes para disminuir las dificultades a la PCD y
el 48% estan de acuerdo. Capriotti y Schulze, (2010), establece algunas estrategias como:
Negociacién con la comunidad, establecer planes con objetivos a mediano y largo plazo,
trabajar paradesarrollarunaaceptadareputaciénsocial. Porlo tanto,se debenimplementar
las estrategias de RSE para reforzar la inclusién laboral de PCD en las organizaciones.

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

» Segun la prueba chi cuadrado, se demuestra que existe una relaciéon directa entre
responsabilidad social empresarialy lainclusion laboral dado que Pes<a0.05, quedando
demostrada la hipoétesis.

El nivel de RSE es alto, debido a que se cumplen las dimensiones requeridas: econdmica,
social y ecoldgica.

» El nivel de inclusién laboral es alto, puesto que se cumplen las dimensiones como: la
sensibilizacién, analisis del puesto de trabajo, proceso de seleccidn, incorporacion al
trabajo y el seguimiento.

» Se proponen las siguientes estrategias: Negociacién con la comunidad e individuos,
establecer planes con objetivos a mediano y largo plazo, trabajar para desarrollar una
aceptada reputacion social.

RECOMENDACIONES

* Implementarunequipooareaque gestione de maneraconstante laRSE delaorganizacion,
con la finalidad de que llegue a ser sostenible.

» Capacitar, realizar talleres y seminarios para que fortalezcan la inclusién laboral en el
ambiente organizacional.

» Se deben implementar las estrategias de RSE para reforzar la inclusiéon laboral de PCD
en las organizaciones.
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Cuando en un texto figure mas de un autor, todos deben haber sido participes en las
diferentes fases de la produccién del trabajo. Es refido con la ética la inclusiéon de
personas que no tuvieron efectiva y directa participacion durante la investigacion y
elaboracion del informe.

Igualmente, es refido contra la ética la presentacion de textos parcial o totalmente
tomados de otros autores, o parafraseados sin presentar las referencias bibliograficas.
Estas acciones de plagio se encuentran tipificadas para su penalidad por la legislacién
vigente.

Los textos remitidos a los evaluadores tienen caracter de confidencialidad y no seran
usados para fines ajenos a su labor.



AUTORIZACION PARA EDICION Y
PUBLICACION DE ARTICULO CIENTIFICO EN
REVISTA CIENCIA Y NEGOCIOS

Articulo

Autor( es)

Fecha

Por el presente documento autorizo la edicién y publicacién del articulo
cientifico indicado, para la revista Ciencia y Negocios (ISSN 2706-5413; hecho
el Depdsito Legal en la Biblioteca Nacional del Pert N° 2019-13003) en su
versién impresa y en su version digital. Se hara efectivo cuando el trabajo sea
aceptado por el Comité Editorial.

Confirmo (confirmamos) también que el escrito no contiene materia cuya
publicacién viole algun otro

derecho de propiedad intelectual de autor de cualquier otra persona o
entidad.

Firma (s)

Documento(s) de Identidad

Nota: el trabajo no sera procesado para su publicacién en tanto que los
editores no reciban esta auto rizacién debidamente firmada en copia de
esta hoja. Si el articulo no es publicado en la revista Pueblo Continente, este
documento no tendra efecto alguno.



INFORMACION PARA LOS AUTORES

Los articulos enviados a larevista deben ser originales
e inéditos; redactados en espafiol, impresos en papel
bond blanco tamario A4, por una sola pagina, a doble
espacio y con margenes de por lo menos 25mm.

La extensién del manuscrito,incluyendo la bibliografia,
en promedio debe ser de unas doce (12 paginas), con
caracteres de 12 puntos, estilo Times New Roman.

Debe enviarse un original y dos copias impresas, mas
un CD, en formato Word y tablas en Excel. Las paginas
se numeraran correlativamente.

El articulo original comprende las siguiente partes:

Titulo en espanol e inglés.
Nombre y apellidos del autor o autores.
Resumeny palabras clave.
Abstracty key words.
Introduccion.

Material y métodos.

Resultados (tablas y cuadros).
Discusioén.

Conclusiones.

Agradecimientos (si fuera el caso)
Referencias bibliogréaficas.

T T T@moo0To

El articulo de revisién comprende las siguiente partes:

Titulo en espanol e inglés.

Nombre y apellidos del autor o autores.
Resumen y palabras clave.

Abstracty key words.

Introduccion.

Material y métodos.

Contenido.

Discusion.

Conclusiones y/o recomendaciones.
Referencias Bibliograficas.

T Te@mea0oTe

Un reporte de caso (o estudio de casos), en general,
debe comprender :

a. Tituloenespanol einglés.

Nombre y apellidos del autor o autores.
Resumeny palabras clave.

Abstracty key words.

Introduccion.

Contenido.

Discusioén.

Conclusiones

Semooo0yo

Un trabajo de ensayo u opinidn, en general, comprende
las siguientes partes:

a. Titulo enespanol einglés.

Nombre y apellidos del autor o autores.
Resumeny palabras clave.

Abstracty key words.

Introduccion.

Contenido (y discusion).

Conclusiones

@~oooyo

10.

.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Los trabajos seran sometidos a revision y evaluacién
por pares de la misma area, profesion y especialidad
(arbitraje).

El titulo o grado académico del autor o autores y su
filiacién institucional aparecera en el pie de la primera
pagina del articulo , separado del texto por una linea
horizontal continua.

Las unidades de media se escriben segun el sistema
Internacional de Unidades; las cifras deben agruparse
en trios a la derecha e izquierda de la coma decimal y
separadas entre si por espacio simple.

Las figuras y cuadros (tablas) con sus numeros,
titulos y leyenda respectivos , deben numerarse
correlativamente. Los cuadros o tablas no deben
llevar subrayado interior.

En general el formato de las referencias bibliograficas
seguirdn el estilo vancouver para las ciencias
formales, y APA para las ciencias no formales.

Las referencias en el texto , en el caso del estilo
vancouver, se numeraradn consecutivamente en orden
de mencién con nUmero ardbigos exponenciales
pequenos. En ese orden se agruparan al final trabajo .
Se asignara un solo nUmero a cada referencia.

Cuando se describan trabajos realizados en personas
0 con animales debe declararse haber cumplido con
las normas éticas internacionales respectivas.

En general debe declararse cualquier situacién que
implique conflicto de intereses del autor en relacion
con el articulo presentado.

Al final del articulo debe consignarse la direccion
del autor o de uno de los autores, con fines de
correspondencia.

Presentado el trabajo para su publicacion, no puede
ser enviado al mismo tiempo a otras revistas. Una
vez aprobada su publicacion, todos los derechos de
reproduccion total o parcial pasan a la revista "Pueblo
continente".

Los originales no se devolveran al autor.

Una vez publicada la revista, cada autor tiene derecho
a cinco (5) ejemplares del nUmero respectivo.



INFORMACION PARA LOS
LECTORES

COMO CITAR LOS ARTICULOS DE ESTA REVISTA

Los articulos de nuestra revista pueden ser reproducidos parcialmente,
siempre y cuando se cite a su autor y la fuente, de la siguiente manera:
apellido (s) y nombre (s) del autor, titulo completo del articulo, ciudad y pais,
identificacion de la revista, volumen, nUmero, afio y paginas.

Ejemplo: Alvarez Sanchez Alicia Alejandra, Arbaiza Valderrama Fabiana
Mariel, Alpaca Salvador Hugo Antonio. Incubadora S360° y la creacién de
empresas de los estudiantes universitarios.Ciencia y Negocios, Trujillo,
Peru, Vol.1N°2, julio-diciembre,2019:7-17

PARTICIPACION

Los lectores pueden tener presencia y participacion en Ciencia y Negocios,
comunicadndose mediante cartas, en las cuales dejen sus comentarios y
sugerencias, que seran publicadas en nuestra revista.

Pueden, asimismo, remitir imagenes —con sus respectivas leyendas o
explicaciones, procedencia y autoria- relacionadas con el objetivo de
Ciencia y Negocios.

En cada caso, los remitentes externos anotaran el lugar de origen de
suU comunicacion y la fecha, sus nombres, apellidos, correo electrénico
y documento de identidad. Los docentes de la UPAO y colaboradores de
Ciencia y Negocios se identificaran como tales.
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