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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion fue determinar la relacion que existe entre
la gestion contable y la calidad de servicio en la empresa Ladrillos Fuertes y
Durables Fortaleza S.A.C. de la ciudad de Pucallpa, region Ucayali, 2022.
El método utilizado fue el inductivo-deductivo, el tipo de investigacion es descriptivo
correlacional de corte transversal no experimental, la muestra de estudio estuvo
conformada por 10 trabajadores de la empresa Ladrillos Fuertes y Durables
Fortaleza S.A.C. de la ciudad de Pucallpa, regién Ucayali, 2022, a quienes se les
aplicé dos instrumentos elaborados por el investigador, los mismos que fueron
validados por criterio de jueces. Luego de aplicar la prueba estadistica Spearman
se obtiene r= 0,753 correlacién alta positiva y pvalor= 0,012<0,05, es decir, es
altamente significativo, se rechaza la hipétesis nula con un nivel de significancia del
5%. Asimismo, el 30% de encuestados refiere que estan totalmente de acuerdo que
la empresa registre la actividad economica, clasifique la informacién y realice un
resumen de la informacion, seguido de 20% de acuerdo, 30% ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 20% en desacuerdo y 0% totalmente en desacuerdo, por otro lado, el
60% de encuestados, refiere que estan totalmente de acuerdo que la empresa
brinde un servicio de calidad ante el usuario. Seguido de 20% de acuerdo, 20% ni
de acuerdo ni en desacuerdo y 0% en desacuerdo y totalmente en desacuerdo. Se
concluye la gestion contable se relaciona significativamente con la calidad de
servicio en la empresa Ladrillos Fuertes y Durables Fortaleza S.A.C. de la ciudad

de Pucallpa, region Ucayali, 2022.

Palabras clave: Gestion contable y calidad de servicio.
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ABSTRAC

The objective of this research was to determine the relationship between

accounting management and service quality in the company Ladrillos Fuertes y
Durables Fortaleza S.A.C. of the city of Pucallpa, Ucayali region, 2022.
The method used was inductive-deductive, the type of research is descriptive
correlational cross-sectional non-experimental, the study sample consisted of 10
workers from the company Ladrillos Fuertes y Durables Fortaleza S.A.C. from the
city of Pucallpa, Ucayali region, 2022, to whom two instruments prepared by the
researcher were applied, the same ones that were validated by the criteria of judges.
After applying the Spearman statistical test, r= 0.753 high positive correlation and p
value= 0.012<0.05 are obtained, that is, it is highly significant, the null hypothesis is
rejected with a significance level of 5%. Likewise, 30% of those surveyed stated that
they totally agree that the company registers the economic activity, classifies the
information and summarizes the information, followed by 20% agree, 30% neither
agree nor disagree, 20% disagree and 0% totally disagree, on the other hand, 60%
of those surveyed, state that they totally agree that the company provides a quality
service to the user. Followed by 20% agree, 20% neither agree nor disagree, and
0% disagree and strongly disagree. It is concluded that the accounting management
is significantly related to the quality of service in the company Ladrillos Fuertes y
Durables Fortaleza S.A.C. of the city of Pucallpa, Ucayali region, 2022.

Keywords: Accounting management and service quality.
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INTRODUCCION

La contabilidad ha estado inmersa en un ambiente cambiante originado a
raiz del proceso que ha traido consigo la globalizacion, cediendo asi ante las
exigencias de los propietarios del capital financiero, sin tener en cuenta las
necesidades del contexto local y el detrimento que esto puede ocasionar tanto a la
sociedad como a los recursos naturales, al permitir la entrada libre de empresas
transnacionales que buscan beneficios con la menor retribucion. Por tal motivo, es
importante que la educacion contable reestructure sus principios, de modo que se
forme una perspectiva critica en los profesionales, para que estos tengan criterios
sélidos que les permitan pensar en el bienestar colectivo y hacer aportes en torno
a los sistemas contables mas convenientes para implementar, teniendo en cuenta

las caracteristicas de la economia local.

Como objetivo general, se plante6 determinar la relacion que existe entre la
gestion contable y la calidad de servicio en la empresa Ladrillos Fuertes y Durables

Fortaleza S.A.C. de la ciudad de Pucallpa, regién Ucayali, 2022.

Como objetivos especificos se pretendidé determinar la relacion que existe
entre el registro de informacion contable, el control de informacién contable,
reportes financieros, dimensiones de la variable gestion contable, el liderazgo y
compromiso con el trabajo en equipo, satisfaccion de los usuarios y vocacion de
servicio al publico, dimensiones de la variable calidad de servicio en la empresa
Ladrillos Fuertes y Durables Fortaleza S.A.C. de la ciudad de Pucallpa, regién
Ucayali, 2022.

Este trabajo de investigacion fue estructurado en cuatro capitulos de la
siguiente manera:

Capitulo I: El Problema de Investigacion, se profundiza sobre el problema,
su justificacidn, objetivos de la investigacion y otros que se abordan para el correcto

conocimiento del tema a investigar.
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Capitulo 1I: EI Marco Tedrico, se trata la fundamentacion teorica; en la tesis
se emplearon 3 dimensiones y 6 indicadores de la variable valor gestion contable,

3 dimensiones y 9 indicadores de la variable calidad de servicio.

Capitulo 1ll: La Metodologia, contiene la metodologia empleada para
desarrollar el trabajo de investigacion, como el tipo de investigacion no
experimental, el nivel de investigacion correlacional, el esquema de la investigacion,
la poblacion, la muestra, se define operativamente al instrumento de recoleccion de

datos y se detalla las técnicas de recojo, procesamiento y presentacion de datos.

Capitulo IV: Resultados y discusion, se presentan los resultados obtenidos
con la aplicacion del SPSSV22 y Excel 2010. En la discusion de resultados se
presenta la confrontacion de la situacion problematica formulada, con los referentes
bibliograficos de las bases tedricas, en base a la prueba de hipétesis y el aporte

cientifico de la investigacion.

Se finaliza el trabajo de investigacion con la conclusion referida al
cumplimiento del objetivo determinar la relacién que existe entre la gestién contable
y la calidad de servicio en la empresa Ladrillos Fuertes y Durables Fortaleza S.A.C.

de la ciudad de Pucallpa, regién Ucayali, 2022.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1 Planteamiento del problema

La contabilidad ha estado inmersa en un ambiente cambiante originado a
raiz del proceso que ha traido consigo la globalizacién, cediendo asi ante las
exigencias de los propietarios del capital financiero, sin tener en cuenta las
necesidades del contexto local y el detrimento que esto puede ocasionar tanto
a la sociedad como a los recursos naturales, al permitir la entrada libre de
empresas transnacionales que buscan beneficios con la menor retribucion. Por
tal motivo, es importante que la educacion contable reestructure sus principios,
de modo que se forme una perspectiva critica en los profesionales, para que
estos tengan criterios solidos que les permitan pensar en el bienestar colectivo
y hacer aportes en torno a los sistemas contables mas convenientes para

implementar, teniendo en cuenta las caracteristicas de la economia local.

La contabilidad entendida como una disciplina que se encarga de
identificar y medir los hechos economicos de las organizaciones, con el fin de
proporcionar informacion util para la toma de decisiones, ha estado sumergida
en constantes cambios a raiz de los procesos acelerados que ha traido la
evolucion de la humanidad a través de la globalizacion y del modelo neoliberal,
donde ha predominado el capitalismo, llevando a que en la actualidad se
encuentre enmarcada en una nueva estructura normativa, que requiere abarcar
de informacion financiera y también contenidos medio-ambientales y sociales

que



permitan dar un giro a la profesién, al participar en los procesos que son

llevados a cabo a nivel internacional.

La gestion de la calidad es la herramienta y estrategia fundamental para
el desarrollo adecuado de las labores y funciones de las organizaciones, ya que
la misma no solo se centra en brindar calidad a los productos y servicios que
se ofrecen en el mercado, si no que pretende que la calidad se vea reflejada en
todos los ambitos de sus actividades como son entre otras: produccion,
comercializacion, distribucion, publicidad, administracion, etc. Mediante el ciclo
de la gestion de calidad que va desde el planeamiento de la calidad, el control
de la calidad, el aseguramiento de la calidad y el mejoramiento continuo de la

calidad, todo lo anterior con la finalidad de lograr el éxito empresarial.

Es bueno mencionar que esto ha motivado realizar la presente
investigacion, con el animo que la empresa Ladrillos Fuertes y Durables
Fortaleza S.A.C. de la ciudad de Pucallpa, considere la importancia tanto de
hacer una buena gestion contable con la ayuda de una buena gestion de calidad
de servicio que redunde en beneficio de la empresa, de los trabajadores y del

usuario.

La empresa Ladrillos Fuertes y Durables Fortaleza S.A.C. de la ciudad de
Pucallpa, es una empresa peruana localizada en Ucayali, Coronel Portillo-
Manantay, inicio sus actividades el 12 de febrero del 2009, tiene como actividad
econdmica la fabricacién de materiales de construccion de arcilla, ladrillos para
todo tipo de construccion: techo, caravista, pandereta. Se considera que la
elaboracion de este trabajo de investigacion titulado gestion contable y Calidad
de servicio, sera de gran utilidad no solo para esta empresa, sino también para
otras empresas que se dedican a este rubro de negocio, que les permita contar
con herramientas necesarias relacionadas a las variables en estudio.
asegurando una gestion eficiente tendiente a tomar buenas decisiones que

asegure su crecimiento econémico y financiero de la empresa.



1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢,De qué manera se relaciona la gestion contable con la calidad de
servicio en la empresa Ladrillos Fuertes y Durables Fortaleza S.A.C. de la
ciudad de Pucallpa, region Ucayali, 20227?

1.2.2 Problemas especificos

¢,De qué manera se relaciona el registro de la informacion contable
con la calidad de servicio en la empresa Ladrillos Fuertes y Durables
Fortaleza S.A.C. de la ciudad de Pucallpa, regién Ucayali, 2022?

¢De qué manera se relaciona el control de informacion contable con
la calidad de servicio en la empresa Ladrillos Fuertes y Durables Fortaleza

S.A.C. de la ciudad de Pucallpa, regién Ucayali, 20227?

¢,De qué manera se relacionan los reportes financieros con la calidad
de servicio en la empresa Ladrillos Fuertes y Durables Fortaleza S.A.C.

de la ciudad de Pucallpa, regién Ucayali, 2022?
1.3 Formulacién de objetivos
1.3.1 Objetivo general

Determinar la relaciébn que existe entre la gestion contable y la
calidad de servicio en la empresa Ladrillos Fuertes y Durables Fortaleza
S.A.C. de la ciudad de Pucallpa, region Ucayali, 2022.

1.3.2 Objetivos especificos

Determinar la relacion que existe entre el registro de informacion
contable y la calidad de servicio en la empresa Ladrillos Fuertes y
Durables Fortaleza S.A.C. de la ciudad de Pucallpa, region Ucayali,
2022.

Determinar la relacién que existe entre el control de informacién

contable y la calidad de servicio en la empresa Ladrillos Fuertes y



Durables Fortaleza S.A.C. de la ciudad de Pucallpa, regién Ucayali,
2022.

Determinar la relacion que existe entre los reportes financieros y la
calidad de servicio en la empresa Ladrillos Fuertes y Durables Fortaleza

S.A.C. de la ciudad de Pucallpa, regién Ucayali, 2022.
1.4 Justificacion de la investigacion
1.4.1 Tedrica

Es importante el desarrollo de esta investigacion por el aporte de
conocimientos a los funcionarios y trabajadores de la empresa Ladrillos
Fuertes y Durables Fortaleza S.A.C. de la ciudad de Pucallpa, region
Ucayali, 2022. La gestién contable y la calidad de servicio tienen un rol
muy importante para el funcionamiento de la empresa, la cual nos
permite hacer planes para el futuro, asi proponer objetivos y metas

concretas en funcidn a su crecimiento.
1.4.2 Practica

Este trabajo contribuird al mejoramiento de la gestion contable
permitiendo llevar un mejor registro y control de las operaciones
financieras que se lleven a cabo en la empresa y por ende permitira
tomar una correcta decision a los directivos de la empresa Ladrillos
Fuertes y Durables Fortaleza con una buena gestion de la calidad del

servicio.
1.4.3 Metodoldgica

Metodolégicamente se empled el método deductivo e inductivo y
viceversa, es decir se vio informacion general y especifica de las
variables en estudio que nos ayudara a obtener una conclusion general
de nuestro estudio, lo que nos permitira también desarrollar vy
alimentarnos de nuevas técnicas e instrumentos de recoleccion de la

informacioén necesaria.



1.5 Delimitacion del estudio
1.5.1 Espacial

El &mbito donde se desarroll6 la investigacion es en la empresa

Ladrillos Fuertes y Durables Fortaleza S.A.C. de la ciudad de Pucallpa.

1.5.2 Temporal

El desarrollo del presente estudio estuvo comprendido entre los

meses de enero a agosto 2022.

1.6 Viabilidad del estudio

1.6.1 Viabilidad técnica

El trabajo de investigacion fue factible por la disposicion de los
recursos tedricos, financieros, humanos, materiales necesarios para su
ejecucion, considerando las normativas vigentes en la Universidad

Privada de Pucallpa en concordancia con la nueva Ley Universitaria.

1.6.2 Viabilidad financiera

Este estudio de investigacion fue financiado en su totalidad por el

investigador Billy Junior Icomena Guerra.



CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes del problema
2.1.1 Antecedentes internacionales

Douglas, Taboada y Lima (2009). En su articulo cientifico:
“Informacion contable en la prediccion de insolvencia: estudio inferencial
invariante aplicado a empresas espafiolas, realizado en Floriandpolis,
Brasil; el objetivo del estudio es hacer estimaciones que admitan
establecer nexos significativos entre determinadas razones financieras y
la insolvencia empresarial. La muestra involucra empresas espafiolas que
cotizan en bolsa y que no pertenecen al sector financiero y de seguros.
Los resultados presentan que varias razones contables logran ordenar las
empresas en solventes e insolventes con un nivel de acierto del 95% para
el afio anterior a la quiebra. Las ratios de cobertura de gastos financieros,
margen de beneficio del resultado ordinario y rentabilidad del activo se
manifestaron con mayor poder discriminante. Concluyeron que modelos
univariantes presentan una mayor capacidad predictiva del riesgo de

insolvencia, en oposicion a los arquetipos multivariantes”.

Suarez (2013). En su tesis: “La informacion contable y toma de
decisiones: El aporte de la contabilidad en la construccion de confianza
en las organizaciones. Universidad Nacional de Colombia-Bogota D.C.

llega a las siguientes conclusiones: la contabilidad se fundamenta en un



conjunto de bases conceptuales que brindan lineamientos sobre el
modo en que los hechos econdmicos son captados, registrados vy
sintetizados en informes contables que favorecen las actividades de
control y los procesos de toma de decisiones, favoreciendo con ello la
construccion de expectativas. Estas bases conceptuales determinan las
representaciones que se realizan de la situacion econdmica y financiera
de los entes, asi como de su desempefio operativo, motivo por el cual los
cambios en estas bases impactan estas representaciones. Los principios
de contabilidad cldsicos como prudencia, costo histérico, realizacion,
causacion o devengo y la base metodoldgica de reconocimiento de los
hechos econdémicos llamada partida doble, aportan a la generacion de
informacion contable financiera que es objetiva, verificable y por ende,
posee altos niveles de confiabilidad. De alli que tales principios se

constituyan en verdaderas caracteristicas de la contabilidad”.

Dunya (2017). En su estudio: “Evaluacion del control financiero en la
Empresa Eléctrica Municipal de Zacapa (Tesis de pre grado). Universidad
Rafael Landivar. Zacapa, Guatemala, donde realizé un diagnéstico de la
situacién financiera de la empresa, a través de una metodologia de tipo
descriptiva, por medio de dos instrumentos como el cuestionario y la guia
de entrevista, aplicados a una muestra de diez personas que laboraban
en el area financiera de la empresa. Con lo anterior, concluyé en la
inexistencia de control financiera interno en la elaboracion de los estados
financieros, los cuales al no ser adecuadamente gestionados estan
evidenciando para los afios 2015 y 2016 bajo nivel de rentabilidad;
ademas las cuentas que registran los ingresos por la oferta del servicio
estan siendo erroneamente colocados, perjudicando la funcionalidad y

operatividad de la empresa”.

Cordova (2016). En su tesis: “La gestion contable y la razonabilidad
de la informacion financiera en Automotores Pérez de la ciudad de
Ambato-Ecuador. Universidad Técnica de Ambato, estuvo basada en una
investigacion aplicada de disefio cualitativo, por esta razon se estudiara

el Paradigma Interpretativo, para cumplir con los objetivos propuestos en



el proyecto, detectando las diferentes falencias que se encuentren en la
razonabilidad de la informacién financiera, cuyo objeto es evaluar la
gestion contable y la razonabilidad de la informacion financiera en
automotores Pérez de la ciudad de Ambato, por lo que concluye en lo
siguiente: claramente se determina que en la empresa Automotores Pérez
de la ciudad de Ambato mantiene una gestion contable deficiente, ya que
los departamentos de la misma, no realizan los procedimientos
adecuados para la revelacion de la informacién financiera. La ausencia
de puntos y documentacion de control en cada departamento, hace que
todos los procesos sean deficientes, asi como también de la inadecuada
segregacion de funciones del personal, estan provocando que se realicen

dos o mas funciones completamente incompatibles”.

Figueroa (2017). En su tesis: “La informacion contable como
herramienta para la toma de decisiones en la empresa Arrozgarabi S.A.
Guayaquil-Ecuador, tuvo como objetivo evaluar la informacion contable y
el impacto que tiene la misma en la toma de decisiones en la compafia
ARROZGARABI S.A. Investigacion tipo descriptiva, analitica, documental.
Técnica, documentario, entrevista, instrumento, analisis documental, guia
de entrevista. En sus resultados concluye: la compafiia no cuenta con un
sistema contable eficiente que le permita tener un mayor control en las
actividades diarias que realiza, lo cual supone que la mayoria de registros
contables se lleven en medios magnéticos (Hojas de Excel) volviéndose
una practica rustica que supone una fuerte debilidad de control por parte
de la administracion de la compafia. En cuanto al sistema de informacion
se recomienda adquirir un sistema contable que cumpla sus necesidades
de informacion y le permita generar reportes financieros que sean de
utilidad para su procesamiento, referente a la cuenta inventarios se
recomienda realizar tomas fisicas de productos terminados de manera
ciclica a fin de mitigar riesgos y la cuenta de ingresos por ventas, se
recomienda realizar una conciliacion mensual de los saldos de las cuentas
contables de ingresos previa a la elaboracion de las declaraciones a fin
de identificar valores omitidos o duplicados, con la finalidad de la toma de

~

decisiones por parte de la administracion de la compafia”.



Di Ranni (2016). En su investigacion: “El sistema contable integrado
y el andlisis de la eficiencia de las funciones de gestion Tesis de post
grado). Universidad de Buenos Aires, Argentina. El autor investigo el
fendbmeno de la eficiencia y del sistema de informacion contable, por
medio del método descriptivo con un enfoque cualitativo, prevaleciendo el
uso del instrumento de fichas de analisis documental, por lo que debido a
la naturaleza de la investigacion esta no tuvo muestra. Como conclusién
se obtuvo la confirmacion de que una adecuada gestidén contable permite
la elaboracion de informacion valiosa que suma a la salud de las
organizaciones, siendo también importante que se cuente con el personal
entrenado para llevarla a cabo, la cual debe estar especializada para

validar la informacion recolectada”.

Gonzales (2015). En su investigacion titulada: “Evaluacion de la
calidad del servicio percibida en entidades bancarias a través de la escala
Servqual, tuvo objetivo valorar y optimizar la calidad de percibida
utilizando un enfoque de gestién por procesos. La metodologia utilizada
es de tipo descriptiva y disefio no experimental. El instrumento fue la
escala multidimensional Servqual adaptada para trabajadores bancarios.
Para recolectar los datos se usaron diversas técnicas como: encuesta
complementandose con entrevistas, revision documental y observacion
directa. Los resultados evidencian las principales brechas de
insatisfaccion en la calidad del servicio s partir de las percepciones de los
clientes, son aquellas que se asocian con el tiempo de servicio, por lo que
se plantea un conjunto de acciones que contribuyan a la mejora de la

calidad percibida”

Pedraza, Lavin y Bernal (2014). En su investigacion titulada:
“Evaluacion de la calidad del servicio en la administracién publica en
México: Estudio multicaso en el sector salud, estudiaron la calidad de los
servicios de salud en el sector publico mexicano. La investigacion fue de
tipo cuantitativa con método multicaso. Se aplico cuestionario a usuarios
de seis hospitales. En relacion a la evaluacion de la calidad de los

servicios de salud desde la percepcion de los usuarios, se encontré que



estos se presentan en un nivel regular, siendo que el tiempo de espera y
capacidad de respuesta los valores mas bajos obtenidos y es lo que

menos satisfaccion con el servicio ofrecia”.
2.1.2 Antecedentes nacionales

Gonzales (2017). En su investigacion titulada: “Informacién contable
y toma de decisiones en las pequefias empresas del distrito de Huaraz
2016. Tuvo como objetivo analizar como influye la informacion contable
en la toma de decisiones de las pequefias empresas del distrito de Huaraz
2016. Investigacion de tipo descriptivo y disefio no experimental. Utilizé
como técnica el andlisis documental y el cuestionario. Llegé a las
siguientes conclusiones: que la informacion contable influye en la toma de
decisiones de las pequefias empresas del distrito de Huaraz, toda vez que
el 51.61% de las pequefias empresas no formulan ni interpretan los ratios
financieros, el 44.35% no identifican plenamente las operaciones afectas
a obligaciones tributarias, el 52.42% no formulan presupuestos operativos
y financieros tomando en cuenta la informacion financiera historica y el

60.48% no evalua los resultados de las decisiones tomadas”.

Paz & Davalos (2014). En la investigacion titulada: “La contabilidad
como herramienta de gestion y su incidencia en la toma de decisiones en
el area de operaciones del banco financiero de la ciudad de Trujillo en el
afio 2013-2074”, tuvo como objetivo conocer como la contabilidad de
gestion incide en la toma de decisiones en el area de operaciones del
banco financiero de la ciudad de Trujillo en el periodo 2013-2014,
investigacion tipo descriptivo-analitico, utilizd como técnica el andlisis
documental, tablas comparativas, ordenamiento de datos, la encuesta y
entrevista, como instrumentos, la clasificacion de documentos, el
cuestionario y guia de entrevista. En sus resultados concluyen: que la
contabilidad de gestiéon influye positivamente en | gestibn econémica y
financiera de la entidad. Recomendaciones, se contribuye a que la
empresa opte por la contabilidad como herramienta de gestion, ya que

esto le permitira mejorar su gestion econdémica y financiera, logrando
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obtener informacién inmediata y oportuna y asi la buena toma de

decisiones respecto a sus operaciones y metas u objetivos trazados”.

Molina (2017). En la investigacion titulada: “Aportes de la
contabilidad gerencial y la toma de decisiones en una mediana empresa
del sector industrial en v.m.t, tuvo como objetivo identificar los aportes de
la contabilidad gerencial en la toma de decisiones en una mediana
empresa del sector industrial en v.m.t. Investigacion tipo descriptivo no
experimental, utiliz6 como técnica la encuesta y entrevista; como
instrumento, el cuestionario y guia de entrevista. En sus resultados
concluye: la gestién de la informacion contable es sumamente primordial
para poder brindar un soporte adecuado y efectivo a las empresas, por
ello el contador tiene que seleccionar adecuadamente la informacion vy tal
como lo indican muchos autores la informacion es la materia prima para
poder tomar decisiones acertadas. Muchas de las empresas encuestas
casi en su totalidad (96%) reconocen y considera que la gestion de la
informacion contable ayuda mucho en la toma de decisiones. Otro aspecto
sumamente importante en la toma de decisiones es la calidad de la
informacion, es decir, la informacion que produzca la contabilidad
financiera debe ser precisa, actualizada y oportuna. Un 71% de los
encuestados sefialo que la calidad de la informacién ayuda en la toma de
decisiones, nuevamente el desafio del contador publico se pone en juego,
tiene que saber distinguir la informacion entre lo relevante y lo no
relevante, para que pueda coadyuvar de manera eficiente en la toma de

decisiones”.

Garciay Pérez (2015). En la tesis: “Influencia de la gestion contable
para la toma de decisiones organizacionales en la Asociacién ASIMVES
del Parque Industrial V.E.S. Universidad Autonoma del Peru, concluye:
como resultado de la investigacibn se comprobd que las decisiones
gerenciales proporcionan un logro efectivo para la rentabilidad, teniendo
asi un beneficio futuro en cuanto a su giro de negocio. Como resultado de
a investigacion se demostré que la efectividad de la gestion evalta la

capacidad de manejos contables, teniendo como prioridad los objetivos
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Optimos para su entorno laboral. Como resultado de la investigacion se
determind que los resultados 6ptimos se llevan a cabo en la planeacion
estratégica, alcanzando con un buen éxito en la toma de decisiones.
Como resultado de la investigacion se evalué que la planeacion
estratégica desempefia un buen desarrollo en el proceso de actividades,

alcanzando los propdsitos anhelados por parte de la gerencia”.

Rojas (2019). En su trabajo de investigacion: “Control interno y
calidad del servicio en la Municipalidad distrital de Pariahuanca-afio 2017,
Universidad Nacional del Centro del Peru, en la investigacién realizada se
estudia el control interno y la calidad de servicio en la Municipalidad
distrital de Pariahuanca puesto que se realizO6 un analisis en la
Municipalidad encontrdndose una serie de debilidades en la calidad del
servicio, consecuentemente existe insatisfaccion del usuario generando
quejas formales e informales lo que conlleva al descontento de la
poblacién, generando inclusive el pedido de vacancia del alcalde y
sustitucion de los trabajadores existiendo un clima de incertidumbre y
caos. También los empleados de esta entidad no cumplen con sus
ocupaciones determinadas en el manual de organizaciones y funciones
afectando directamente a los usuarios, asi mismo se ha observado
discordancias en la aplicacion de la normatividad de procesos
administrativos y un deficiente ambiente de control desde los érganos
rectores hasta el personal de servicio, que se niegan facilitar la
informacion de las actividades, se observa limitada preparacion del
personal, falta de empatia, seguridad, fiabilidad, ineficiente
documentacion y falta de predisposicion para la supervision permanente.
Por tales motivos se hizo necesario determinar la influencia del control
interno en la calidad del servicio, profundizar el estudio del tema con una
investigacién de nivel descriptivo correlacional y con la utilizacién del
método cientifico se determiné que el control interno en general tiene
influencia positiva débil en la calidad del servicio en la Municipalidad

distrital de Pariahuanca”.
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2.1.3 Antecedentes locales

Rivadeneyra (2021). En su tesis: “Gestion contable y gestion
administrativa de la empresa Importaciones Huaynapicchu EIRL,
Pucallpa, distrito de Calleria, regién Ucayali, 2021. Universidad Privada
de Pucallpa. La presente investigacion, tuvo como objetivo determinar la
relacion que existe entre la gestion contable y la gestion administrativa de
la empresa Importaciones Huaynapicchu EIRL, Pucallpa, distrito de
Calleria, region Ucayali, 2021, para ello se planted la hipotesis; si existe
relacion significativa entre la gestion contable y gestion administrativa de
la empresa Importaciones Huaynapicchu EIRL, Pucallpa, distrito de
Calleria, region Ucayali,2021. EI método utilizado fue el inductivo-
deductivo, el tipo de investigacion es descriptivo correlacional de corte
transversal no experimental, la muestra de estudio estuvo conformada por
10 trabajadores, a quienes se les aplicé dos instrumentos elaborados por
el investigador, los mismos que fueron validados por criterio de jueces.
Los resultados demuestran que, el 60,00% de encuestados refieren que
Sl la empresa realiza Gestion Contable seguido de 10,00% nivel NO y
30,00% Desconoce. Yy la variable gestiébn administrativa se obtuvo el
50,00% de encuestados refieren que, Sl la empresa realiza gestion
administrativa, seguido de 10,00% nivel NO y 40,00% Desconoce. Se
concluye existe una relacion significativa entre la gestién contable y la
gestiébn administrativa de la empresa Importaciones Huaynapicchu EIRL,

Pucallpa, distrito de Calleria, regién Ucayali, 2021".

Izquierdo y Salinas (2021). En su tesis denominada: “Control interno
y la calidad del servicio en el Fondo de Cooperacion para el Desarrollo
Social (FONCODES) de la provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali,
Pucallpa 2020. El presente trabajo de investigacién tuvo como objetivo
general determinar la relacion que existe entre el control interno y la
calidad del servicio en el Fondo de Cooperacién para el Desarrollo Social
(FONCODES) de la provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, Pucallpa
2020; en el estudio se utilizaron tres dimensiones y once indicadores de

la variable control interno y tres dimensiones y nueve indicadores de la
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variable calidad del servicio. Se utiliz6 el disefio de estudio no
experimental correlacional, la muestra de estudio estuvo conformada por
13 trabajadores del Fondo de Cooperacion para el Desarrollo Social
(FONCODES) de la provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, Pucallpa
2020, que intervinieron en el estudio. A través de la prueba de hipétesis,
utilizandose la prueba estadistica Spearman se obtuvo r= 0,823
correlacion alta positiva y pvalor= 0,001<0,01, es decir es altamente
significativo, se rechaza la hipétesis nula con un nivel de significancia del
1%. Asimismo, el 69.23% de encuestados refieren que siempre se realiza
el control interno en la institucion, seguido de 23,08% a veces y 7,69%
nuncay luego en la variable calidad del servicio el 61,54% de encuestados
refieren que siempre se percibe calidad del servicio, seguido de 23,08% a
veces y 15,38% nunca. Se concluye existe relacion significativa entre el
control interno y la calidad del servicio en el Fondo de Cooperacion para
el Desarrollo Social (FONCODES) de la provincia de Coronel Portillo,
region Ucayali, Pucallpa 2020.

2.2 Bases teodricas
2.2.1 Variable 1: Gestion contable

Para Montafio (2014) y Catagora (2013), “gestion contable es el
conjunto de operaciones que se producen en la contabilidad de una
empresa durante un ejercicio econdmico completo, con objeto de
determinar la situacion economica-financiera al final del mismo, y el valor

del resultado periédico”.

“En las empresas la gestion contable permite llevar un registro y un
control de las operaciones financieras que se llevan a cabo en la

organizaciéon” (https://www.gestién. org, 2021).

“Se trata de un modelo basico que es complementado con un
sistema de informacion que ofrece compatibilidad, control y flexibilidad,
acompafiado con una correcta relacion de costo y beneficio”

(https://lwww.gestion. org, 2021).
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“La gestion contable es llevada a cabo en tres etapas:

1. Registrar la actividad econdémica de la empresa, en donde se lleva un
registro de las actividades comerciales de la organizacion.

2. Clasificar la informacién en diferentes categorias, en donde se
procedera a la agrupacion de las transacciones que reciben dinero y
las que lo emiten.

3. Realizar un resumen de la informacion para poder ser empleada por
las personas que se encargan de tomar las decisiones dentro de la

organizacion” (https://www.gestién. org, 2021).

“Las etapas mencionadas son medios utilizados para la creacion de

la informacion, que permitira guiar a la gestién contable de la empresa”

(https://www.gestién. org, 2021).

“Ademas, también involucra a la comunicacion entre sectores de la
empresa y a su correcta interpretacion para ser utilizada como una

herramienta mas en la toma de decisiones” (https://www.gestién. org, 2021).

“La gestion contable debe contar con la informacion necesaria para
los gerentes de area de la empresa como también para los usuarios

externos a la organizacion” (https://www.gestion. org, 2021).

“La gestion contable es un mecanismo util para el control de los
movimientos comerciales y financieros de las organizaciones, obteniendo
de esta manera un incremento en la productividad y un mejor
aprovechamiento de los recursos de la organizacion” (https://www.gestion.
org, 2021).

“La gestidn contable aporta servicios que revisten de importancia
para la obtencion de la informacion necesaria en el area legal de una

empresa” (https://www.gestion. org, 2021).

Objetivos que persigue la gestion contable

> Predecir el flujo de efectivo
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> Permitir la toma de decisiones relacionadas con la inversion y los
créditos.

> Brindar apoyo a la administracion en las etapas de la planeacion, la
organizacion y la direccion de la empresa.

> Ser base para la determinacién del precio de los productos y
servicios que comercializa la empresa

> Permitir el control de las operaciones financieras que realiza la
organizacion.

> Ayudar en la evaluacion de los beneficios

> Contribuir en el impacto social que tenga la empresa en el entorno

donde desarrolle sus actividades. (https://www.gestién. org, 2021).

2.2.1.1 Dimensiones e indicadores de la gestién contable
Dimensién 1: Registro de informacion contable

“Los registros contables son los ingresos de informacién
referente a los movimientos de recursos financieros en los libros
contables. La funcion de los registros contables es llevar una
bitacora de cada operacion realizada” (JLC Auditors Advisors,
2022).

“Los registros contables, también
denominados como libros del comercio o libro de contabilidad,
son los documentos fisicos de todas las operaciones
dentro de una empresa. En estos registros se refleja todo
movimiento contable del ente econdémico (empresa) con el
objetivo de proporcionar informacién financiera del mismo” (JLC
Auditors Advisors, 2022).

“Al iniciar un negocio, hay muchas cosas de las que todo
emprendedor debe estar consciente y preparado, como lo es la
gestion para la rendicion de cuentas a los clientes, proveedores,
empleados, socios comerciales, bancos y autoridades fiscales.
Entre estas y muchas otras responsabilidades, se encuentran los

registros contables, los cuales deben actualizarse de forma
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regular con el apoyo de un servicio contable profesional, con el fin
de que sean de facil acceso y entendimiento en caso de una
auditoria fiscal” (JLC Auditors Advisors, 2022).

“Los registros contables son todas las anotaciones
enfocadas en la revision y control de las transacciones de una
empresa, lo que permite reconocer oportunamente la posicion
financiera actual. La importancia de este tipo de registros es tal,
que son requeridos para fines fiscales, cumplimiento de
responsabilidades legales y para el desarrollo de las

supervisiones financieras” (JLC Auditors Advisors, 2022).
Aspectos basicos en los registros contables
Segun JLC Auditors Advisors, 2022, tenemos:

1. Cualquier transaccion inicia un procedimiento contable: Desde
cualguier compra o venta que realice. La idea es hacer un
registro de cada transaccion financiera. Para este proceso es
recomendable contar con el apoyo de un servicio contable.

2. Estas transacciones se registran en los diarios: Este es el
punto cero de la contabilidad, cada procedimiento contable
debe anotarse en un diario, el cual es el registro de cada
transaccion financiera a medida que ocurre.

3. Agrupar todas las entradas utilizando el libro mayor: Aqui es
donde los servicios contables se encargan de transferir o
publicar cada una de las entradas del diario en su lugar
apropiado en el libro mayor por tipo de transaccion.

4. Preparar el balance de prueba: Aqui es donde se resumiran
todas las entradas de débito las cuales deberan coincidir; si no
es asi, se deberan remitir a los registros de transacciones en
el diario y trabajar para ver donde ocurrié el error.

5. Preparar el estado financiero: En este punto el trabajo vale la

pena, ya que este es el documento que los prestamistas,
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agencias gubernamentales o cualquier entidad requerird para

saber quién eres financieramente antes de hacer un negocio
Indicadores:

> Analisis de informacion contable

> Tomade decisiones
Dimensién 2: Control de informaciéon contable

Elizondo, Arturo (1996) Situa al sistema de informacion
contable “como una clase de sistema para la direccion
empresarial que, a través de la realizacion del proceso contable,
suministra informacién econémica relevante para la gestion. Su
utilizacién, por consiguiente, puede contribuir notablemente a

facilitar y mejorar las decisiones empresariales.” (Pag. 4).

Williams, Haka, & Bether (2000) “Afirman que un sistema
de informacién contable consta del personal, los procedimientos,
los mecanismos y los registros utilizados, para una organizacion,
primero para desarrollar la informacién contable y segundo para
trasmitir esta informacién a quienes toman decisiones.” Por
consiguiente, el propdsito esta en “satisfacer en la forma mas
eficiente posible las necesidades de informacién contable de la

organizacion.” (Pag. 4).

Garcia Bravo (1992). “El control de la informacion
financiera es el estudio y andlisis de la documentacién contable-
financiera que se genera para verificar su confiabilidad relativa a
fin de que los usuarios adopten las decisiones mas convenientes
para lograr los resultados reales de la empresa, enfocados desde
distintas perspectivas y momentos, comparados con los objetivos,
planes y programas empresariales a corto, mediano y largo plazo.
Dichos analisis requieren de procesos de control y ajustes para

comprobar y garantizar su coherencia con los planes del negocio,
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lo que posibilita su modificacion de la forma correcta en caso de

desviaciones, irregularidades o cambios imprevistos”.
Indicadores:

» Estrategias de control

» Modificacidn de desviaciones
Dimension 3: Reportes financieros

Zeballos E. (2005). Indica “para medir su
desemperio, la empresa emite  periddicamente  reportes
financieros que incluyen informacion financiera de utilidad para las
partes interesadas, comunmente Illamadas stakeholders
(accionistas, posibles inversionistas, proveedores, clientes,

autoridades fiscales, entre otras)”.

» Informacién contable-financiera

> Estados financieros
2.2.2 Variable 2: Calidad de servicio

Berry et al, 1993) “La calidad de servicio es la amplitud de la
discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o deseos de
los clientes y sus percepciones en funcion de la tangibilidad,

confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia”.

Segun Kotler y Armstrong (2013) “la calidad se vincula con el
valor y la satisfaccion del cliente. Contrariamente, numerosos
especialistas y organizaciones, indican que la calidad precede a la
satisfaccion, tales como The International Organization for Standardiz
(1SO 8402: 1994).

Chiavenato, I. (2006) “Viene a ser el valor agregado que encanta
al individuo y lo motiva a elegir un bien o servicio por los beneficios que
éste le otorga en comparacion a otros parecidos. En esencia, los varios
conceptos de calidad hablan el mismo idioma por medio de varios
dialectos”.
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Pizzo (2013) “es el habito desarrollado y practicado por una
organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus
clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado,
agil, flexible, apreciable, atil, oportuno, seguro y confiable, aiun bajo
situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se
sienta comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicacion
y eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando
en consecuencia mayores ingresos y menores costos para la

organizacion.
Importancia de la calidad de servicio

“El servicio al cliente ha venido tomando fuerza acorde al
aumento de la competencia, ya que mientras mas exista, los clientes
tienen mayor oportunidad de decidir en donde adquirir el producto o
servicio que estan requiriendo, es aqui donde radica dicha importancia
de irlo perfeccionando y adecuando a las necesidades de los clientes,
ya gque estos mismos son quienes tendran la Gltima palabra para decidir.
La importancia se puede guiar por los siguientes aspectos: La
competencia es cada vez mayor, por ende, los productos ofertados
aumentan notablemente y son mas variados, por lo que se hace
necesario ofrecer un valor agregado. Los competidores se van
equiparando en calidad y precio, por lo que se hace necesario buscar
una diferenciacion. Los clientes son cada vez mas exigentes, ya no sélo
buscan precio y calidad, sino también, una buena atencion, un ambiente
agradable, comodidad, un trato personalizado, un servicio rapido. Si un
cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencion, es muy probable
gue hable mal de uno y cuente de su mala experiencia a otros
consumidores. Si un cliente recibe un buen servicio o atencién, es muy
probable que vuelva a adquirir nuestros productos o que vuelvan a
visitarnos. Si un cliente recibe un buen servicio o atencion, es muy
probable que nos recomiende con otros consumidores. Es primordial
tomar en cuenta dichos aspectos, ya que, si se logran entender
adecuadamente cada uno de ellos y, aplicarlos de la manera correcta

se lograréa tener una ventaja competitiva” (Anénimo, 2013).
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Ventajas de atender mejor al cliente

Vartuli (2008) nos muestra 15 beneficios que las empresas
pueden llegar a conseguir mediante una buena atencion al cliente:
1. Mayor lealtad de los consumidores, clientes y usuarios.
2. Incremento de las ventas y la rentabilidad.
3. Ventas mas frecuentes, mayor repeticion de negocios con los mismos
clientes, usuarios o consumidores.
4. Un mas alto nivel de ventas individuales a cada cliente, consumidor
0 usuario.
5. Mas ventas, ya que los clientes satisfechos se muestran mas
dispuestos a comprar los otros servicios o productos de la empresa.
6. Més clientes nuevos captados a través de la comunicacion boca-a-
boca vy, las referencias de los clientes satisfechos.
7. Menores gastos en actividades de marketing: las empresas que
ofrecen baja calidad se ven obligadas a hacer mayores inversiones en
marketing para “reponer” los clientes que pierden continuamente.
8. Menos quejas y reclamaciones y, en consecuencia, menores gastos
ocasionados por su gestion.
9. Mejor imagen y reputaciéon de la empresa.
10. Una clara diferenciacion de la empresa respecto a sus
competidores.
11. Un mejor clima de trabajo interno, ya que los empleados no estan
presionados por las continuas quejas de los consumidores, usuarios y
clientes.
12. Mejores relaciones internas entre el personal ya que todos trabajan,
unificados, hacia un mismo fin.
13. Menos quejas y ausentismo por parte del personal, por ende, una
productividad mas alta.
14. Menor rotacion del personal. 15. Una mayor participacion de

mercado.
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2.2.2.1 Dimensiones e indicadores de la calidad de servicio

Dimension 1: Liderazgo y compromiso con el trabajo en
equipo

Segun Flérez Pineda (CEO & Co-founder-M.A.S.
Consulting (2021). “Actualmente se habla mucho sobre
compromiso Yy liderazgo, pero poco se entiende acerca de su
significado e implicaciones y es por eso que en principio
debemos tener claro a que se refieren estas dos nociones, para
asi poder trabajar en funcién de ellas, para su mejoramiento”.

“El compromiso es el conjunto de comportamientos que
hacen que los colaboradores se sientan parte esencial de una
empresa, es un estado emocional que redunda en su disposicién
a ser promotores de la marca, hacer su mejor trabajo y poner
todo su conocimiento al servicio de la empresa, con miras al
logro de los objetivos”.

“El liderazgo por otra parte se refiere a la habilidad que se
tiene para sacar lo mejor de otras personas y asi llevarlos a un
nivel superior”.

Hoy las empresas saben que deben aumentar su inversion
en temas de compromiso y liderazgo, pero son renuentes a
continuar aplicando procesos de capacitacion (cursos, talleres,
seminarios, outdoors) que si bien incentivan a los colaboradores
durante el momento en que los hacen y en apariencia generan
un cierto cambio en ellos, este no es permanente sino temporal.
Adicionalmente, tampoco tienen la forma para calcular en qué
porcentaje se incrementa los niveles de compromiso y liderazgo
al aplicar ciertas técnicas de aprendizaje y por lo tanto no hay
forma de medir el retorno de la inversion (ROI por sus siglas en

inglés)”.

“El liderazgo es pare de la direccion, pero no toda. A un
gerente se le quiere para que planee, organice, ejecute, controle,
coordine, pero lo mas que se le pide o espera del lider, es que
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haga que otros lo sigan. El liderazgo es la habilidad para
persuadir a otros, a que busquen con entusiasmo objetivos
definidos. Es, el que hace que un grupo se conjunte y motive
hacia los objetivos. Las funciones directivas tales como:
planeacion, organizacion, ejecucion, control, coordinacion,
innovacion, son partes estaticas hasta que el lider libera el poder
de motivacién en la gente y la guia hacia los planes y objetivos
establecidos” (Cardona & Rey. 2002, p. 47).

Indicadores:

» Saber escuchar alos usuarios
» Atender necesidades de los usuarios

» Trabajo articulado

Dimension 2: Satisfaccion de los usuarios

“Segun numerosos autores es el cumplimiento de las
expectativas del usuario, la satisfaccion es un concepto
psicoldgico, que en un sentido basico implica el sentimiento de
bienestar y placer por obtener lo que se desea y espera de un

producto o servicio” (Sancho, 1998).

“La satisfaccion es una respuesta positiva que resulta del
encuentro entre el consumidor con un bien o servicio (Oliver,
1980); se trata de un estado emocional que se produce en

respuesta a la evaluacion del mismo” (Westbrook, 1987).

“El concepto de satisfaccion, se ha ajustado a lo largo del
tiempo segun el avance de la investigacion, resaltando distintos
aspectos y modificando su concepto. La satisfaccion, es la
valoracion que realiza el usuario respecto de un producto o
servicio, y si es producto o servicio responde a sus necesidades

y expectativas. La satisfaccion del usuario es influida por las
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caracteristicas especificas del producto o servicio y las
percepciones de la calidad” (Cardona & Rey (2002, p. 52).

Indicadores:

» Amabilidad en la atencién
> Atencidn rapida
> Resultados eficaces

Dimension 3: Vocacion de servicio al publico

“‘Pérez y Merino (2015) EI concepto de vocacion, que
proviene del vocablo latino vocatio, refiere a la tendencia de una
persona hacia un oficio, una actividad o un
cierto estado. Servicio, por su parte, alude en su sentido mas
amplio al acto y la consecuencia de servir: estar a disposicion de

alguien, ser util para algo.

“La idea de vocacion de servicio, de este modo, se vincula
a la predisposicion de un individuo para satisfacer las
necesidades de otro. Quienes tienen vocacion de servicio, por lo
tanto, se inclinan a brindar colaboracion o ayuda” (Pérez vy
Merino, 2015)

‘Puede relacionarse la vocacion de servicio con
la solidaridad y el accionar desinteresado. Al brindar un servicio
solidario, la persona recibe una recompensa que se puede
calificar como interna o espiritual: la satisfacciéon de hacer
aquello que se cree correcto. No se busca, en cambio, satisfacer
un interés material u obtener otro tipo de rédito” (Pérez y Merino,
2015).

Indicadores:

» Ayuda a los usuarios
» Empatia

> Accionar desinteresadamente
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https://definicion.de/servicio/
https://definicion.de/solidaridad/

2.3 Definicién de términos béasicos

Gestion financiera: “Es la obtencién de los recursos, pero también con su
buen manejo. La clave consiste en como se definen y distribuyen las tareas,
como se definen los vinculos administrativos entre las unidades y qué practicas
se establecen. Se deben crear los medios para monitorear las fortalezas y
debilidades de las estructuras y procesos. Al mismo tiempo, hay que tomar en
cuenta las limitaciones culturales e historicas que influyen sobre la

administracién empresarial” (Ross, 2000).

Contabilidad: “La contabilidad es el sistema que mide las actividades del
negocio, procesa esa informacion convirtiéndola en informes y comunica estos
hallazgos a los encargados de tomar las decisiones” (Horngren & Harrison,
1991).

Control administrativo: “Es el proceso mediante el cual la administracion se
asegura de que los recursos son obtenidos y usados eficiente y efectivamente,

en funcién a los objetivos planeados por la organizacion” (Ramirez, 2008).

Sistema: “Es el conjunto de érganos, acciones o componentes de principios o
informacién que le compete a cada uno de ellos. Existe una gran variedad de
conceptos de sistema, los cuales estan de acuerdo a los fines para los que han
sido organizados, cuando se habla de sistema se habla e metodologia” (Andia,
2015).

Decisiones estratégicas o de planificacién: “Son decisiones adoptadas por
decisores situados en el 4pice de la pirdamide jerarquica o altos directivos. Estas
decisiones se refieren principalmente a las relaciones entre la organizacion o
empresa y su entorno. Son decisiones de una gran trascendencia puesto que
definen los fines y objetivos generales que afectan a la totalidad de la
organizacion, a su vez perfilan los planes a largo plazo para lograr esos
objetivos” (Castro, 2014).

Decisiones tacticas o de pilotaje: “Son decisiones tomadas por directivos
intermedios. Tratan de asignar eficientemente los recursos disponibles para

alcanzar los objetivos fijados a nivel estratégico. Estas decisiones pueden ser
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repetitivas y el grado de repeticion es suficiente para confiar en precedentes.
Sus consecuencias suelen producirse en un plazo no largo de tiempo y son

generalmente reversibles” (Castro, 2014).

Decisiones operativas: “Adoptadas por ejecutivos que se situan en el nivel
mas inferior. Son las relacionadas con las actividades corrientes de la empresa.
El grado de repetitividad es elevado, se traducen a menudo en rutinas y
procedimientos automaticos, por lo que la informacién necesaria es facilmente
disponible” (Castro, 2014).

Decisiones programadas: “Aquellas que son repetitivas y rutinarias, cuando
se ha definido un procedimiento o se ha establecido un criterio que facilita
hacerles frente, permitiendo no ser tratadas de nuevo cada vez que se debe
tomar una decisidn. Es repetitiva porque el problema ocurre con cierta
frecuencia de manera que se idea un procedimiento habitual para solucionarlo”
(Castro, 2014).

Decisiones no programadas: “Son aquellas que resultan nuevas para la
empresa, no estructuradas e importantes en si mismas. No existe ningun
método preestablecido para manejar el problema porque este no haya surgido
antes o porque su haturaleza o estructura son complejas, 0 porque es tan
importante que merece un tratamiento hecho medida” (Simén, como se citd en
Castro, 2014).

Saber escuchar alos usuarios: “Saber escuchar es entender la comunicacion
desde el punto de vista del que habla. Es comprender mas alla de las palabras;
es decir, no solo retener lo que tu interlocutor expresa directamente, sino ser
capaz de percibir sus ideas, pensamientos, actitudes y gestos. Cuando hablas
con un usuario, el principal objetivo no es contarle lo maravilloso que son tus
servicios sino conocer y entender sus problemas, sus penas, sus deseos y
expectativas. Este es el condicionante de la relacion que se esta creando y el
determinante si ese vinculo durara afios o sélo unos minutos” (Cardona & Rey,
2002, p. 48).

Atender necesidades de los usuarios: “Dicen que al usuario lo que pida, y se

han tomado muy en serio este papel. Cada vez se tiene que trabajar mas para
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satisfacer las necesidades del usuario, cumplir con el servicio que prometimos
o con la calidad de los productos que ofrecemos. Los usuarios de hoy buscan
gue los servicios sean rapidos, que los productos cumplan con la calidad y que
la experiencia en su totalidad supere sus expectativas” (Cardona & Rey, 2002,
p. 48).

Trabajo en equipo: “El trabajo en equipo consiste en realizar una tarea en
particular entre un grupo de dos o mas personas. Es de suma importancia
mantener un buen nivel de coordinacion, también son importantes la union del
grupo y el buen clima durante la actividad para mantener la armonia entre los
integrantes” (Cardona & Rey, 2002, p. 49).

Amabilidad en la atencién: “Los usuarios no solo demandan un producto o
servicio, sino que también demandan atencién. Un trato personal y afable. Y
una forma de proporcionarles esta atencion ademas de un trato educado es:
cuidando nuestro vestuario e higiene personal, tratarlo de usted a menos que

ellos nos indiquen lo contrario, saber escuchar” (Cardona & Rey, 2002, p. 54).

Atencidn rapida: “A los usuarios no les gusta esperar, y este es un hecho que
se acentlia aun mas cuando lo hacemos en calidad de usuario. La espera
innecesaria en una entidad semivacio o en una tienda es inversamente
proporcional a nuestro grado de satisfaccion hacia el servicio” (Fornell, 2008,
p. 15).

Resultados eficaces: “El término eficaz es un adjetivo utilizado para sefalar
la capacidad o habilidad de obtener los resultados esperados en determinada
situacion. Aplicado para personas e individuos, también puede ser eficaz un
dispositivo, un tipo de tecnologia, un fendbmeno natural y diversas cosas ya que
no es necesariamente una posibilidad humana. Ser eficaz implica que la
metodologia de accidn que se aplica (conscientemente 0 no) es la apropiada y
que, por tanto, la consecuencia sera la esperada para cada efecto” (Duque,
2005, p. 15).

Ayudaalos usuarios: “Es colaborar o cooperar de manera desinteresada para

otra persona por aliviarle el trabajo, para que consiga un determinado fin, para
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paliar o evitar una situacion de aprieto o riesgo que le pueda afectar” (Toso,
2003, p. 18).

Empatia. “Es la disposicion de la entidad que ofrece a los usuarios, cuidado y

atencion personalizada” (Duque, 2005, p.25).

Atencién desinteresadamente: “Es poner las necesidades de tu comunidad
por encima de las tuyas en lugar de siempre actuar bajo tu propio interés. Actuar
de manera desinteresada no es sencillo, pero mientras mas practiques, mejor
te volveras al ser amable y generoso con mayor frecuencia” (Chiavenato, 2008,
p. 35).

2.4 Formulacion de hipoétesis
2.4.1 Hipotesis general

La gestidn contable se relaciona significativamente con la calidad de
servicio en la empresa Ladrillos Fuertes y Durables Fortaleza S.A.C. de la
ciudad de Pucallpa, region Ucayali, 2022.

2.4.2 Hipotesis especificas

a. El registro de informacion contable se relaciona significativamente con
la calidad de servicio en la empresa Ladrillos Fuertes y Durables
Fortaleza S.A.C. de la ciudad de Pucallpa, regién Ucayali, 2022.

b. El control de la informacidn contable se relaciona significativamente con
la calidad de servicio en la empresa Ladrillos Fuertes y Durables

Fortaleza S.A.C. de la ciudad de Pucallpa, regién Ucayali, 2002.

c. Los reportes financieros se relacionan significativamente con la calidad
de servicio en la empresa Ladrillos Fuertes y Durables Fortaleza S.A.C.
de la ciudad de Pucallpa, region Ucayali, 2022.

2.5 Variables
2.5.1 Definicién conceptual de la variable

Variable 1: Gestioén contable
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Lépez M. (2016) “El control de gestion en los delineamientos de
gestion indica que es el conjunto de actividades de registro y control de
las operaciones comerciales y financieras en la empresa. La gestion
contable acumula y analiza la informacion, y da cumplimiento a sus
objetivos en las condiciones en que se desarrolla la actividad econémica
en el mundo contemporaneo, para lo cual se aplican nuevos
procedimientos que colocan a la contabilidad de gestion a la altura de los

requerimientos de la empresa moderna”.
Variable 2: Calidad de servicio

“Es el habito desarrollado y practicado por una organizacion para
interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en
consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable,

util, oportuno, seguro y confiable” (Solérzano y Aceves, 2013, p. 6).

“Calidad de servicio es la orientacién que siguen todos los recursos
y empleados de una empresa para lograr la satisfaccion de los clientes;
esto incluye a todas las personas que trabajan en la empresa” (Tschohl,
2014, p. 9).

2.5.2 Definicion operacional de la variable
Definicion operacional de la variable 1. Gestion contable

Operacionalmente la variable gestién contable, se define mediante
tres dimensiones: Registro de informacion contable (4 items), Control de
informacion contable (3 items), Reportes financieros (3 items), con cinco
opciones: Totalmente de acuerdo= 5, De acuerdo= 4, Ni de acuerdo ni en

desacuerdo= 3, En desacuerdo= 2, Totalmente en desacuerdo= 1

Definicion operacional de la variable 2: Calidad de servicio

Operacionalmente la variable calidad de servicio, se define mediante tres
dimensiones: Liderazgo y compromiso con el trabajo en equipo (3 items),

Satisfaccion de los usuarios (3 items), Vocacion de servicio al publico (3

29



items), con cinco opciones: Totalmente de acuerdo= 5, De acuerdo= 4, Ni

de acuerdo ni en desacuerdo= 3, En desacuerdo= 2, Totalmente en

desacuerdo=1

2.5.3 Operacionalizacion de las variables

Hernandez, et al (2010) refiriéndose a la operacionalizacion de las

practica” (p. 77).

Variable 1: Gestion contable

variables, afirman que es: “el proceso que sufre una variable (o un
concepto en general) de modo tal que a ella se le encuentran los

correlatos empiricos que permiten evaluar su comportamiento en la

Dimensién Indicadores ltems VaEIZ(r::tlie\t/a
N° Contenido
Registro de Analisis de 1 | ¢Considera usted que la gestion contable tiene
informacion informacion incidencia en la calidad de servicio?
contable contable
2 | ¢Cree usted que el adecuado registro de informacion
contable repercute en la calidad de servicio?
3 | ¢Considera usted que el correcto analisis de
informacidon contable tiene incidencia en la calidad de
servicio? . Totalmente en
desacuerdo
Toma de 4 | ¢Cree usted que una acertada toma de decisiones
decisiones permite la obtencién de la calidad de servicio? . En desacuerdo
Control de Estrategias de 5 | ¢Considera usted que el control de la informacion | 3. Nj de acuerdo ni en
informacion control contable-financiera incide notablemente en la desacuerdo
contable calidad de servicio?
6 | ¢Cree usted que las estrategias de control tienen
impacto positivo en la calidad de servicio? . De acuerdo
Modificacion de 7 | ¢Considera usted que la modificacion de las
desviaciones desviaciones tiene repercusion en la calidad de | 5. Totalmente de
servicio? acuerdo
Reportes Informacion 8 | ¢Considera usted que los reportes financieros tienen
financieros contable-financiera injerencia en la obtencion de la calidad de servicio?
9 | ¢Cree usted que la informacion contable-financiera
tiene incidencia directa en la calidad de servicio?
Estados financieros | 10 | ¢Considera usted que los estados financieros
favorecen la calidad de servicio en la empresa?
Variable 1: Calidad de servicio
Dimension Indicadores ltems Escal_a
N° Contenido Valorativa
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Liderazgo y
compromiso
con el
trabajo en
equipo

Saber escuchar a
los usuarios

¢ Existe un adecuado liderazgo por parte
de la gerencia en la empresa?

Atender
neces_ldades de los
usuarios

(;Uste_d at_iende I_as necesidades del
usuario en instalaciones adecuadas?

Trabajo articulado

¢En la empresa existe trabajo en equipo
y funciona de manera articulada?

Satisfaccion
de los
usuarios

Amabilidad en la
atencion

¢Los empleados atienden amablemente
a los usuarios en todo momento?

Atencion rapida

¢ El personal esta capacitado para brindar
un rapido y buen servicio al usuario?

Resultados eficaces

¢ Considera usted que el resultado de la
atencion causa satisfaccion de los
usuarios?

Vocacion de
servicio al
publico

Ayuda a los usuarios

¢, Con el trabajo que desempefia usted
considera que ayuda a los usuarios?

Empatia ¢Existe empatia al atender a los
usuarios?
Accionar ¢ Usted cumple con atender

desinteresadamente

adecuadamente a los usuarios y en forma
desinteresadamente sin ningun interés
particular?

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

. De acuerdo

. Totalmente de

acuerdo
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA

3.1 Disefio de lainvestigacion

Disefio de estudio no experimental, transversal:
No experimental

Este estudio es de tipo no experimental, dado que el investigador no
manipulara los datos de las variables. Al respecto, Hernandez, et, al. (2010).
Sefialan: “Estudios que se realizan sin la manipulacién deliberada de
variables y en los que solo se observan los fenémenos en su ambiente

natural para después analizarlos” (p.149).
Transversal

‘Es de corte transversal porque se recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir variables y analizar
su incidencia e interrelacibn en un momento dado. Es como tomar una

fotografia de algo que sucede” (Hernandez et. al, 2010 p. 151).
El nivel de investigacion es descriptivo y correlacional:
Descriptivo

“Busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro

fendmeno que se someta a un analisis” (Hernandez, 2010, p. 85).
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Correlacional

La presente investigacion es de nivel correlacional, dado que
se pretendera determinar la relacién o asociacién entre las variables en
estudio. Al respecto, Hernandez et. Al. (2010) sostuvieron que: “Su finalidad
es conocer la relacion o grado de asociacion que exista entre dos 0 mas

conceptos, categorias o variables en un contexto en particular” (p. 87).

La investigacion emplea el método inductivo-deductivo. es decir, se vio
informacion general y especifica para sacar una conclusion general. El cual
ayudara a desarrollar y aplicar nuevas técnicas e instrumento de recoleccién

de datos.

El disefio de este estudio, se representa en la figura siguiente:

o

|
\A

Donde:

M: Muestra de estudio.

O1: Observaciones sobre la variable: Gestion contable
O2: Observaciones sobre la variable: Calidad de servicio

r : Relacion entre las dos variables en estudio

3.2. Poblacion y muestra
3.2.1 Poblacion

Tamayo (1997) “La poblacion se define como la totalidad del
fendbmeno a estudiar donde las unidades de la poblacion poseen una
caracteristica comun, la cual se estudia y da origen a los datos de la
investigacion” (p. 114).
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La poblacién es de 10 personas que trabajan en la empresa
Ladrillos Fuertes y Durables Fortaleza S.A.C., segun detalle:

Item Areas Cantidad
1 Gerencia General 1
2 Administracion 1
3 Contabilidad 1
4 Asistencia contable 3
5 Planta 4
Total poblacién 10

Fuente: Empresa Ladrillos Fuertes y Durables Fortaleza S.A.C. - 2022
3.2.2 Muestra

Para Hernandez, et al (2010) “la muestra es un subgrupo de la
poblacion de interés sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene que
definirse o delimitarse de antemano con precision, este debera ser

representativo de dicha poblacién”.
Por su naturaleza nuestra muestra sera de tipo censal.
Muestreo censal

La muestra se considera censal pues los investigadores
seleccionaron el 100% de la poblacion, por ser pequefa, es decir, la
muestra de estudio estuvo conformada por los 10 trabajadores de la

empresa Ladrillos Fuertes y Durables Fortaleza S.A.C.

En ese sentido Ramirez (1997) afirma que “la muestra censal es
aguella donde todas las unidades de investigacion son consideradas

como muestra” (p. 15).

Arias  (2006) define la muestra como “un subconjunto

representativo y finito que se extrae de la poblacion accesible” (p. 83).
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3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.3.1 Técnica

Para el recojo de informacién de la presente investigacion, se aplico

la técnica de la encuesta.

3.3.2 Instrumentos

Para el recojo de informacién se utilizd dos cuestionarios, uno para
cada variable de la investigacion a los objetivos especificos planteados

y de la definicién operacional de las variables.

3.4 Validez y confiabilidad del instrumento

3.4.1 Validez

Segun Hernandez, S.et al. (2014, p. 200)” La validez es el grado en
que un instrumento mide realmente la variable que desea medir”; para lo
cual se determiné claramente las dimensiones con sus respectivos

indicadores.

Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento de las

variables gestion contable y calidad de servicio

Grado Apellidos y nombres del experto | Apreciacion
académico
Doctor Rojas Elescano, Jaime Augusto Aplicable
Doctor Vasquez Reéategui, Marden Odilo Aplicable
Magister Chamoli Perrea, Julio César Aplicable

Segun el dictamen de los expertos, el instrumento si cumplié con las
consideraciones para su aplicabilidad, dado que tiene coherencia,

pertinencia y claridad para la muestra de estudio.
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1.4.2 Confiabilidad del instrumento

Segun Hernandez, S. et al., (2014, p. 200. “La confiabilidad de un
instrumento de medicion se refiere al grado en que su aplicacion repetida
al mismo individuo u objeto produce resultados iguales”. Se utilizo el

coeficiente de Alfa de Cronbach.

Variable 1: Gestion contable

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach ftems

0,962 10
Fuente: Programa SPSSV.22

Interpretacion: el Estadistico de fiabilidad de Alfa de Cronbach aplicado
al instrumento de investigacién arrojo 0,962 por ende, el instrumento es

altamente confiable para la investigacién por el resultado que arrojé.

Variable 2: Calidad de servicio

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach items

0,935 09
Fuente: Programa SPSSV.22

Interpretacion: El Estadistico de fiabilidad de Alfa de Cronbach aplicado
al instrumento de investigacién arrojo 0,935 por ende, el instrumento es

altamente confiable para la investigacion por el resultado que arrojo.
3.5 Técnicas para el procesamiento de la informacion

Las principales técnicas que se utilizaran en el trabajo de investigacion
seran la tabulacion de datos y el analisis estadistico de las encuestas a través
del programa SPSS-V22 y Microsoft Excel, se procesara en tablas y figuras las

variables y dimensiones del estudio.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Presentacion de resultados
Se procesa las encuestas a través del programa SPSSV22 y EXCEL 2010

se presenta resultados en tablas y figuras de variables y dimensiones

Tabla 01

Dimension: Registro de informacion contable en la empresa Ladrillos Fuertes y
Durables Fortaleza S.A.C. de la ciudad de Pucallpa, regién Ucayali, 2022

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente de acuerdo 3 30
De acuerdo 4 40
Ni de acuerdo ni en 3 30
desacuerdo
En desacuerdo 0 0
Totalmente en desacuerdo 0 0

TOTAL 10 100
Fuente: Informacién obtenida de la aplicacion de la encuesta y procesado con el programa SPSSV22
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Dimension: Registro de informacion contable
0,
40%
30% 30%

35%
30%
25%
20%
15%
10%

5% 0% 0%

0%

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo ni en descuerdo desacuerdo

Figura 01: Dimension: Registro de informacién contable
Fuente: Tabla 01

Interpretacion: De la tabla y figura 01, se observa que el 30% de encuestados
refiere que estan totalmente de acuerdo que el adecuado registro de informacion
contable repercute en la calidad de servicio seguido de 40% de acuerdo, 30% ni de
acuerdo ni en desacuerdo y 0% en desacuerdo y totalmente en desacuerdo.

Tabla 02

Dimensidon: Control de informaciéon contable en la empresa Ladrillos Fuertes y
Durables Fortaleza S.A.C. de la ciudad de Pucallpa, region Ucayali, 2022

Frecuencia Porcentaje
Vaélido Totalmente de acuerdo 1 10
De acuerdo 2 20
Ni de acuerdo ni en 4 40
desacuerdo
En desacuerdo 2 20
Totalmente en desacuerdo 1 10

TOTAL 10 100

Fuente: Informacién obtenida de la aplicacion de la encuesta y procesado con el programa SPSSV22
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Dimensidn: Control de informacion contable

40%
35%
30%

o
25% 20% 20%
20%
15% 109 109
10%
5%

0%
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo En desacuerdo  Totalmente en
acuerdo ni en descuerdo desacuerdo

Figura 02: Dimensién: Control de informacién contable
Fuente: Tabla 02

Interpretacion: De la tabla y figura 02, se observa que el 10% de encuestados
refiere que estan totalmente de acuerdo que el control de informacion contable
repercute en la calidad de servicio seguido de 20% de acuerdo, 40% ni de acuerdo

ni en desacuerdo, 20% en desacuerdo y 10% totalmente en desacuerdo.

Tabla 03

Dimension: Reportes financieros en la empresa Ladrillos Fuertes y Durables
Fortaleza S.A.C. de la ciudad de Pucallpa, regién Ucayali, 2022

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente de acuerdo 2 20
De acuerdo 3 30
Ni de acuerdo ni en 2 20
desacuerdo
En desacuerdo 2 20
Totalmente en desacuerdo 1 10

TOTAL 10 100

Fuente: Informacién obtenida de la aplicacion de la encuesta y procesado con el programa SPSSV22
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Dimensidén: Reportes financieros

.
30%
25%
20%
15% 10%
10%

5%

0%
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni Endesacuerdo Totalmente en
acuerdo en descuerdo desacuerdo

Figura 03: Dimension: Reportes financieros
Fuente: Tabla 03

Interpretacion: De la tabla y figura 03, se observa que el 20% de encuestados
refiere que estan totalmente de acuerdo que los reportes financieros tienen
injerencia en la obtencion de la calidad de servicio seguido de 30% de acuerdo,
20% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 20% en desacuerdo y 10% totalmente en

desacuerdo.

Tabla 04
Variable: Gestidén contable en la empresa Ladrillos Fuertes y Durables Fortaleza
S.A.C. de la ciudad de Pucallpa, regiéon Ucayali, 2022

Frecuencia Porcentaje
Vaélido Totalmente de acuerdo 3 30
De acuerdo 2 20
Ni de acuerdo ni en 3 30
desacuerdo
En desacuerdo 2 20
Totalmente en desacuerdo 0 10
TOTAL 10 100

Fuente: Informacién obtenida de la aplicacion de la encuesta y procesado con el programa SPSSV22
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Variable: Gestion contable

309 309
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Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo  En desacuerdo Totalmente en
acuerdo ni en descuerdo desacuerdo

Figura 04: Variable: Gestion contable
Fuente: Tabla 04

Interpretacion: De la tabla y figura 04, se observa que el 30% de encuestados
refiere que estan totalmente de acuerdo que la empresa registre la actividad
econdmica, clasifique la informacion y realice un resumen de la informacién seguido
de 20% de acuerdo, 30% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 20% en desacuerdo y

0% totalmente en desacuerdo.

Tabla 05

Dimension: Liderazgo y compromiso con el trabajo en equipo en la empresa
Ladrillos Fuertes y Durables Fortaleza S.A.C. de la ciudad de Pucallpa, regiéon
Ucayali, 2022

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente de acuerdo 1 10
De acuerdo 6 60
Ni de acuerdo ni en 3 30
desacuerdo
En desacuerdo 0 0
Totalmente en desacuerdo 0 0

TOTAL 10 100
Fuente: Informacién obtenida de la aplicacion de la encuesta y procesado con el programa SPSSV22

41



Dimension: Liderazgo y compromiso con el trabajo en
equipo
60%
60%
50%
30%
40%
: '
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20%
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Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo  En desacuerdo Totalmente en
acuerdo ni en descuerdo desacuerdo

Figura 05: Dimension: Liderazgo y compromiso con el trabajo en equipo
Fuente: Tabla 05

Interpretacion: De la tabla y figura 05, se observa que el 10% de encuestados
refiere que estan totalmente de acuerdo que en la empresa se desarrolle liderazgo
y compromiso con el trabajo en equipo seguido de 60% de acuerdo, 30% ni de

acuerdo ni en desacuerdo, 0% en desacuerdo y totalmente en desacuerdo.

Tabla 06

Dimension: Satisfaccion de los usuarios en la empresa Ladrillos Fuertes y
Durables Fortaleza S.A.C. de la ciudad de Pucallpa, regién Ucayali, 2022

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente de acuerdo 3 30
De acuerdo 5 50
Ni de acuerdo ni en 1 10
desacuerdo
En desacuerdo 1 10
Totalmente en desacuerdo 0 0

TOTAL 10 100
Fuente: Informacién obtenida de la aplicacion de la encuesta y procesado con el programa SPSSV22
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Dimensidén:Satisfaccion de los usuarios
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acuerdo ni en descuerdo desacuerdo

Figura 06: Dimension: Satisfaccion de los usuarios
Fuente: Tabla 06

Interpretacion: De la tabla y figura 06, se observa que el 30% de encuestados
refiere que estan totalmente de acuerdo que en la empresa brinde un servicio de
calidad y los usuarios se sientan satisfecho, seguido de 50% de acuerdo, 10% ni

de acuerdo ni en desacuerdo, 10% en desacuerdo y 0% totalmente en desacuerdo.

Tabla 07
Dimension: Vocacion de servicio al pablico en la empresa Ladrillos Fuertes y

Durables Fortaleza S.A.C. de la ciudad de Pucallpa, region Ucayali, 2022

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente de acuerdo 1 10
De acuerdo 6 60
Ni de acuerdo ni en 1 10
desacuerdo
En desacuerdo 2 20
Totalmente en desacuerdo 0 0
TOTAL 10 100

Fuente: Informacién obtenida de la aplicacion de la encuesta y procesado con el programa SPSSV22
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Dimensidn: Vocacién de servicio al publico
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Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo  En desacuerdo Totalmente en
acuerdo ni en descuerdo desacuerdo

Figura 07: Dimensioén: Vocacion de servicio al publico

Fuente: Tabla 07

Interpretacion: De la tabla y figura 07, se observa que el 10% de encuestados
refiere que estan totalmente de acuerdo que la empresa brinde un servicio de
vocacion ante el usuario, seguido de 60% de acuerdo, 10% ni de acuerdo ni en

desacuerdo, 20% en desacuerdo y 0% totalmente en desacuerdo.

Tabla 08

Variable: Calidad de servicio en la empresa Ladrillos Fuertes y Durables Fortaleza
S.A.C. de la ciudad de Pucallpa, regién Ucayali, 2022

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente de acuerdo 6 60
De acuerdo 2 20

Ni de acuerdo ni en > 20

desacuerdo

En desacuerdo 0 0

Totalmente en desacuerdo 0 0
TOTAL 10 100

Fuente: Informacién obtenida de la aplicacion de la encuesta y procesado con el programa SPSSV22
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Variable: Calidad de servicio
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acuerdo ni en descuerdo desacuerdo

Figura 08 Variable: Calidad de servicio
Fuente: Tabla 08

Interpretacion: De la tabla y figura 08, se observa que el 60% de encuestados
refiere que estan totalmente de acuerdo que la empresa brinde un servicio de
calidad ante el usuario, seguido de 20% de acuerdo, 20% ni de acuerdo ni en

desacuerdo y 0% en desacuerdo y totalmente en desacuerdo.

PRUEBA DE HIPOTESIS
HIPOTESIS GENERAL

HO: La gestion contable no se relaciona significativamente con la calidad de
servicio en la empresa Ladrillos Fuertes y Durables Fortaleza S.A.C. de la

ciudad de Pucallpa, region Ucayali, 2022

Hi: La gestion contable se relaciona significativamente con la calidad de servicio
en la empresa Ladrillos Fuertes y Durables Fortaleza S.A.C. de la ciudad de

Pucallpa, regién Ucayali, 2022.
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Tabla 09

Aplicacion de la prueba estadistica de Spearman entre las variables de
gestion contable y calidad de servicio

Correlaciones

V1 V2
Variable (V1): Gesti6n .. ., N
Rho de - Coeficiente de correlacion 1,000 , 753
Spearman
Sig. (‘bilateral) . ,012
N 10 10
Variable(V2): Calidad de e P "
servicio Coeficiente de correlacion ,753 1,000
Sig. (bilateral) ,012
N 10 10

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Fuente: Resultados obtenidos del procesamiento de la encuesta y procesado con el
programa SPSS.V22,

Interpretacion: De la tabla 09, después de aplicar la prueba estadistica Spearman
se obtiene r= 0,753 correlacién alta positiva y pvalor= 0,012<0.05, es decir es
altamente significativo, se rechaza la hipétesis nula con un nivel de significancia del
5%, se concluye la gestién contable se relaciona significativamente con la calidad
de servicio en la empresa Ladrillos Fuertes y Durables Fortaleza S.A.C. de la ciudad
de Pucallpa, regién Ucayali, 2022

HIPOTESIS ESPECIFICA 01

HO: El registro de informacion contable no se relaciona significativamente con la
calidad de servicio en la empresa Ladrillos Fuertes y Durables Fortaleza

S.A.C. de la ciudad de Pucallpa, regién Ucayali, 2022

Hi:  El registro de informacion contable de informacion contable se relaciona
significativamente con la calidad de servicio en la empresa Ladrillos Fuertes y

Durables Fortaleza S.A.C. de la ciudad de Pucallpa, region Ucayali, 2022
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Tabla 10

Aplicacion de la prueba estadistica de Spearman entre dimension El registro
de informacion contable y calidad de servicio

Correlaciones

D2 V2
Dimensién (D2): El registro de _ L o
Rho de informacién contable Coeficiente de correlacion 1,000 ,845
Spearman
Sig. (‘bilateral) . ,002
N 10 10
Variable(V2): Calidad de e P *
senvicio Coeficiente de correlacion ,845 1,000
Sig. (bilateral) ,002
N 10 10

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Resultados obtenidos del procesamiento de la encuesta y procesado con el
programa SPSS.V22,

Interpretacion: De la tabla 10, después de aplicar la prueba estadistica Spearman
se obtiene r= 0, 886 correlacién alta positiva y pvalor= 0,002<0.01, es decir es
altamente significativo, se rechaza la hipétesis nula con un nivel de significancia del
1%, se concluye el registro de informacion contable se relaciona significativamente
con la calidad de servicio en la empresa Ladrillos Fuertes y Durables Fortaleza
S.A.C. de la ciudad de Pucallpa, region Ucayali, 2022

HIPOTESIS ESPECIFICA 02

HO: EIl control de informacion contable no se relaciona significativamente con la
calidad de servicio en la empresa Ladrillos Fuertes y Durables Fortaleza

S.A.C. de la ciudad de Pucallpa, regién Ucayali, 2022

Hi:  El control de informacion contable de informacion contable se relaciona
significativamente con la calidad de servicio en la empresa Ladrillos Fuertes y

Durables Fortaleza S.A.C. de la ciudad de Pucallpa, region Ucayali, 2022
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Tabla 11

Aplicacion de la prueba estadistica de Spearman entre dimension EIl control

de informacion contable y calidad de servicio

Correlaciones

Dimensién (D2): El control de
informacién contable

Rho de
Spearman

Coeficiente de correlacion
Sig. (‘bilateral)

N

Variable(V2): Calidad de

servicio Coeficiente de correlacion

Sig. (bilateral)
N

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

D2

1,000

10

, 710"

,021

10

V2
, 710"
,021
10

1,000

10

Fuente: Resultados obtenidos del procesamiento de la encuesta y procesado con el

programa SPSS.V22,

Interpretacion: De la tabla 11, después de aplicar la prueba estadistica Spearman

se obtiene r= 0, 710 correlacién alta positiva y pvalor= 0,021<0.05, es decir es

significativo, se rechaza la hipotesis nula con un nivel de significancia del 5%, se

concluye el control de informacién contable se relaciona significativamente con la

calidad de servicio en la empresa Ladrillos Fuertes y Durables Fortaleza S.A.C. de

la ciudad de Pucallpa, region Ucayali, 2022

HIPOTESIS ESPECIFICA 03

HO: Los reportes financieros no se relaciona significativamente con la calidad de

servicio en la empresa Ladrillos Fuertes y Durables Fortaleza S.A.C. de la

ciudad de Pucallpa, regién Ucayali, 2022

Hi:  Los reportes financieros se relaciona significativamente con la calidad de

servicio en la empresa Ladrillos Fuertes y Durables Fortaleza S.A.C. de la

ciudad de Pucallpa, regién Ucayali, 2022
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Tabla 12

Aplicacion de la prueba estadistica de Spearman entre dimension los reportes
financieros y calidad de servicio

Correlaciones

D3 V2
Dimensién (D3): Los reportes _ L .
Rho de financieros Coeficiente de correlaciéon 1,000 , 762
Spearman
Sig. (‘bilateral) . ,010
N 10 10
Variable(V2): Calidad de e P "
senvicio Coeficiente de correlacion , 7162 1,000
Sig. (bilateral) ,010
N 10 10

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Fuente: Resultados obtenidos del procesamiento de la encuesta y procesado con el
programa SPSS.V22,

Interpretacion: De la tabla 12, después de aplicar la prueba estadistica Spearman
se obtiene r= 0, 762 correlacién alta positiva y pvalor= 0,010<0.05, es decir es
significativo, se rechaza la hipotesis nula con un nivel de significancia del 5%, se
concluye los reportes financieros se relaciona significativamente con la calidad de
servicio en la empresa Ladrillos Fuertes y Durables Fortaleza S.A.C. de la ciudad

de Pucallpa, regién Ucayali, 2022
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4.2 Discusion

Para efectos de la discusion los resultados de esta investigacion, se inicia
con la formulacién de la pregunta de investigacion. ¢De qué manera se relaciona
la gestion contable con la calidad de servicio en la empresa Ladrillos Fuertes y
Durables Fortaleza S.A.C. de la ciudad de Pucallpa, regién Ucayali, 20227, donde
se ha obtenido relacién altamente significativa entre ambas variables de estudio

gue genera discusion.

De los resultados obtenido de la tabla 04, 08, sobre la variable gestién
contable, el 30% de encuestados refiere que estan totalmente de acuerdo que la
empresa registre la actividad econdmica, clasifiqgue la informacién y realice un
resumen de la informacion seguido de 20% de acuerdo, 30% ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 20% en desacuerdo y 0% totalmente en desacuerdo. Por otro lado, el
60% de encuestados refiere que estan totalmente de acuerdo que la empresa
brinde un servicio de calidad ante el usuario, seguido de 20% de acuerdo, 20% ni
de acuerdo ni en desacuerdo y 0% en desacuerdo y totalmente en desacuerdo. Los
resultados coinciden con algunas de las conclusiones de Figueroa (2017), donde
refiere no cuenta con un sistema contable eficiente que le permita tener un mayor
control en las actividades diarias que realiza. Lo confirma Cérdova (2016), cuando
seflala que una empresa que no realiza los procedimientos adecuados para la
revelacion de la informacion financiera se esta configurando una gestion deficiente.
Asimismo, Suéarez (2013), sefiala las actividades econdémicas se registran y
sintetizado en informes contable que favorecen las actividades contables, lo mismo
refiere Gonzales (2017), refiere el 52.42% no formulan presupuestos operativos y
financieros tomando en cuenta la informacion financiera. La variable gestion
contable se sustenta en Montafio (2014) y Catagora (2013) vy la variable calidad
de servicio se sustenta Chiavenato, I. (2006) y Kotlery Armstrong (2013). La
hipétesis planteada se contrasta al aplicar la prueba estadistica Spearman se
obtiene r= 0,753 correlacion alta positiva y pvalor= 0,012<0.05, es decir es
altamente significativo, se rechaza la hipétesis nula con un nivel de significancia del
5%, se concluye la gestion contable se relaciona significativamente con la calidad
de servicio en la empresa Ladrillos Fuertes y Durables Fortaleza S.A.C. de la ciudad

de Pucallpa, region Ucayali, 2022
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De los resultados obtenidos de la tabla 01, 02, 03, 05, 06, 07 08, 09,10,11
sobre las dimensiones de la variable gestion contable como son: Registro de
informacion contable, control de informacion contable, reportes financieros se
presenta con mayor indice el nivel, totalmente de acuerdo ,de acuerdo que varia
entre 30% y 40%, faltando superar las deficiencias de gestion contable que
redunda en la calidad de servicio que brinda la empresa, luego de realizar la prueba
de hipotesis especificas se obtiene que se rechazan las hipétesis nulas planteadas
es decir cada uno de ellas existe relacion significativa. Estas dimensiones estan
respaldadas por Montafio (2014) y Catagora (2013), Auditors Advisors, (2022),
Elizondo, Arturo (1996), Williams, Haka, & Bether (2000), Zeballos (2005), Berry et
al, (1993), Pizzo (2013), Vartuli (2008), CEO & Co-founder-M.A.S. Consulting
(2021), Sancho, (1998), Cardona & Rey (2002), Pérez y Merino (2015).
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES
Se presentan las conclusiones de acuerdo a los objetivos e hipoétesis

planteado en la investigacion:

Primera conclusion

Se concluye la gestion contable se relaciona significativamente con la calidad
de servicio en la empresa Ladrillos Fuertes y Durables Fortaleza S.A.C. de la ciudad
de Pucallpa, regién Ucayali, 2022. Luego de aplicar la prueba estadistica Spearman
se obtiene r= 0,753 correlacion alta positiva y pvalor= 0,012<0.05, es decir es
altamente significativo, se rechaza la hipétesis nula con un nivel de significancia del
5%. Asimismo el 30% de encuestados refiere que estan totalmente de acuerdo que
la empresa registre la actividad economica, clasifique la informacion y realice un
resumen de la informacion seguido de 20% de acuerdo, 30% ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 20% en desacuerdo y 0% totalmente en desacuerdo, por otro lado el
60% de encuestados refiere que estan totalmente de acuerdo que la empresa
brinde un servicio de calidad ante el usuario, seguido de 20% de acuerdo, 20% ni

de acuerdo ni en desacuerdo y 0% en desacuerdo y totalmente en desacuerdo.

Segunda conclusién

Se concluye el registro de informacion contable se relaciona
significativamente con la calidad de servicio en la empresa Ladrillos Fuertes y
Durables Fortaleza S.A.C. de la ciudad de Pucallpa, region Ucayali, 2022. Luego
de aplicar la prueba estadistica Spearman se obtiene r= 0, 886 correlacion alta
positiva y pvalor= 0,002<0.01, es decir es altamente significativo, se rechaza la
hipétesis nula con un nivel de significancia del 1%. Asimismo, el 30% de
encuestados refiere que estan totalmente de acuerdo que el adecuado registro de
informacion contable repercute en la calidad de servicio seguido de 40% de
acuerdo, 30% ni de acuerdo ni en desacuerdo y 0% en desacuerdo y totalmente en

desacuerdo.
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Tercera conclusion

Se concluye el control de informacion contable se relaciona
significativamente con la calidad de servicio en la empresa Ladrillos Fuertes y
Durables Fortaleza S.A.C. de la ciudad de Pucallpa, regién Ucayali, 2022. Luego
de aplicar la prueba estadistica Spearman se obtiene r= 0,710 correlacion alta
positiva y pvalor= 0,021<0.05, es decir es significativo, se rechaza la hipotesis nula
con un nivel de significancia del 5%. Asimismo, el 10% de encuestados refiere que
estan totalmente de acuerdo que el control de informacién contable repercute en la
calidad de servicio seguido de 20% de acuerdo, 40% ni de acuerdo ni en

desacuerdo, 20% en desacuerdo y 10% totalmente en desacuerdo.

Cuarta conclusion

Se concluye los reportes financieros se relacionan significativamente con la
calidad de servicio en la empresa Ladrillos Fuertes y Durables Fortaleza S.A.C. de
la ciudad de Pucallpa, regién Ucayali, 2022. Luego de aplicar la prueba estadistica
Spearman se obtiene r= 0, 762 correlacion alta positiva y pvalor= 0,010<0.05, es
decir es significativo, se rechaza la hipétesis nula con un nivel de significancia del
5%. Asimismo, el 20% de encuestados refiere que estan totalmente de acuerdo que
los reportes financieros tienen injerencia en la obtencién de la calidad de servicio
seguido de 30% de acuerdo, 20% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 20% en
desacuerdo y 10% totalmente en desacuerdo.
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RECOMENDACIONES
Se presenta las recomendaciones de acuerdo a los resultados obtenidos:

Se recomienda a los trabajadores de la empresa Ladrillos Fuertes y Durables
Fortaleza S.A.C de acuerdo a los resultados obtenidos respecto a la variable
gestion contable, se debe registrar la informacién contable, control de la informacion
contable y reportes financieros de la empresa de manera que redunde en la calidad

de servicio que brinda la empresa.

Se recomienda a los trabajadores de la empresa Ladrillos Fuertes y Durables
Fortaleza S.A.C de acuerdo a los resultados obtenidos respecto a la dimensién de
registro de informacion contable, se debe registrar las anotaciones enfocadas en la
revision y control de las transacciones de una empresa, lo que permite reconocer

oportunamente la posicién financiera actual.

Se recomienda a los trabajadores de la empresa Ladrillos Fuertes y Durables
Fortaleza S.A.C de acuerdo a los resultados obtenidos respecto a la dimensién de
control de informacion contable se debe realizar andlisis de la documentacion

contable financiera para adoptar decisiones convenientes para la empresa.

Se recomienda a los trabajadores de la empresa Ladrillos Fuertes y Durables
Fortaleza S.A.C de acuerdo a los resultados obtenidos respecto a la dimension de
reportes financieros se debe emitir periodicamente reportes financieros que
incluyen informacion financiera de utilidad para la parte interesada como es la

empresa.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Tesis: Gestion contable y calidad de servicio en la empresa Ladrillos Fuertes y Durables Fortaleza S.A.C. de la ciudad de Pucallpa,
region Ucayali, 2022

Problema general Objetivo general Hipotesis general Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
¢ Coémo se relaciona la gestién | Determinar la relacion que existe entre | La gestién contable se relaciona | Variable 1: Registro de e Andlisis de informacion Tipo de
contable con la calidad de | la gestién contable y la calidad de | significativamente con la calidad informacion contable Investigacion: No
servicio en la empresa Ladrillos | servicio en la empresa Ladrillos | de servicio en la empresa | Gestion contable e Toma de decisiones Experimental
Fuertes y Durables Fortaleza | Fuertes y Durables Fortaleza S.A.C. | Ladrillos Fuertes y Durables | contable Transversal
S.AC. de la ciudad de | de la ciudad de Pucallpa, region | Fortaleza S.A.C. de la ciudad de )
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empresa Ladrillos Fuertes y empresa Ladrillos Fuertes y Durables de servicio en la empresa 10 trabajadores
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59




B+

V Universidad Privada de Pucallpa

Anexo 2: Instrumentos de aplicacién

CUESTIONARIO 1

ENCUESTA DE GESTION CONTABLE

La presente encuesta sera utilizada para el trabajo de campo de una investigacion de tesis de la

Universidad Privada de Pucallpa, con el objeto de determinar la relaciéon de la gestién contable y

calidad de servicio en la empresa Fortaleza Ladrillos Fuertes y Durables de la ciudad de Pucallpa,

regiébn Ucayali, 2022. La informacion que proporcione sera manejada de manera confidencial.

Muchas gracias.

Escala valorativa

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni | En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo
5 4 3 2 1

items de indicadores

DIMENSION 1: REGISTRO DE INFORMACION CONTABLE

Escala valorativa

Indicador: Analisis de informacién contable

4 3 2

1. ¢Considera usted que la gestion contable tiene incidencia en la calidad de
servicio ?

2. ¢Cree usted que el adecuado registro de informacion contable repercute
en la calidad de servicio?

3. ¢Considera usted que el correcto andlisis de informacion contable tiene
incidencia en la calidad de servicio?

Indicador: Toma de decisiones

4. ¢ Cree usted que una acertada toma de decisiones permite la obtencién
de la calidad de servicio?

DIMENSION 2: CONTROL DE INFORMACION CONTABLE

Indicador: Estrategias de control

5. ¢Considera usted que el control de la informacién contable-financiera
incide notablemente en la calidad de servicio?

6. ¢Cree usted que las estrategias de control tienen impacto positivo en la
calidad de servicio?

Indicador: Modificacién de desviaciones

7. ¢Considera usted que la modificacion de las desviaciones tiene
repercusion en la calidad de servicio?

DIMENSION 3: REPORTES FINANCIEROS

Indicador: Informacion contable-financiera

8. ¢Considera usted que los reportes financieros tienen injerencia en la
obtencidn de la calidad de servicio?

9. ¢Cree usted que la informacién contable-financiera tiene incidencia directa
en la calidad de servicio?

Indicador: Estados financieros

10. ¢ Considera usted que los estados financieros favorecen la calidad de
servicio en la empresa?
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Fuente: Adaptado de Bedoya (2020).

B+

V Universidad Privada de Pucallpa

Anexo 2: Instrumentos de aplicacion

CUESTIONARIO 2

ENCUESTA DE CALIDAD DE SERVICIO

La presente encuesta sera utilizada para el trabajo de campo de una investigacion de tesis de la

Universidad Privada de Pucallpa, con el objeto de determinar la relacion de la gestiéon contable y

calidad de servicio en la empresa Fortaleza Ladrillos Fuertes y Durables de la ciudad de Pucallpa,

regiébn Ucayali, 2022. La informacion que proporcione sera manejada de manera confidencial.

Muchas gracias.

Escala valorativa

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni | En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo
5 4 3 2 1

items de indicadores

DIMENSION 1. LIDERAZGO Y COMPROMISO CON EL TRABAJO EN
EQUIPO

Escala valorativa

Indicador: Saber escuchar alos usuarios

4 3 2

1. ¢Existe un adecuado liderazgo por parte de la gerencia en la empresa?

Indicador: Atender necesidades de los usuarios

2. ¢Usted atiende las necesidades del usuario en instalaciones adecuadas? |

Indicador: Trabajo articulado

3. ¢Enla empresa existe trabajo en equipo y funciona de manera articulada? |

DIMENSION 2: SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Indicador: Amabilidad en la atencién

4. ¢Los empleados atienden amablemente a los usuarios en todo momento? |

Indicador: Atencién rapida

5. ¢El personal estd capacitado para brindar un rapido y buen servicio al
usuario?

Indicador: Resultados eficaces

6. ¢Considera usted que el resultado de la atencion causa satisfaccion de los
usuarios?

DIMENSION 3: VOCACION DE SERVICIO AL PUBLICO

Indicador: Ayuda a los usuarios

7. ¢Con el trabajo que desempefia, usted considera que ayuda a los
usuarios?

Indicador: Empatia

8. ¢Existe empatia al atender a los usuarios? |

Indicador: Accionar desinteresadamente

9. ¢Usted cumple con atender adecuadamente a los usuarios y en forma
desinteresadamente sin ningdn interés particular?

Fuente: Adaptado de Rojas (2019).

61
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‘ 'Umvemdad Privada de Pucallpa

Anexo 4: Confiabilidad del instrumento

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Variable 1: Gestién contable

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach items
0,962 10

Interpretacion: El Estadistico de fiabilidad de Alfa de Cronbach aplicado al
instrumento de investigacion arrojé 0,962 por ende, el instrumento es altamente

confiable para la investigacion por el resultado que arroj6

Pucallpa, 23 de junio del 2022

Validador
Dr. Percy Orlando Rojas Medina
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BASE DE DATOS DE LA VARIABLE GESTION CONTABLE

=2
°

ITEMS1 | ITEMS2 | ITEMS3 | ITEMS4 | ITEMSS | ITEMS6 | ITEMS7 | ITEMS8 | ITEMSS | ITEMS10
2 3 3 5 2 2 2 2 2 4

O (NN |WIN |-
WiwiwidOond Wk
Www|ib|d|bjw(ps
Www|h|duniw|ips
WIwWwih i b~ d~|Pd
Wiww|ihbuoniu w|ips
Wiww|b|dU|pd (P>
Wiww|ibuoniu w|ips
Wiww|ib|dbUWiw|ps
Wiww|ib|dUWiw|ip

APlfLWWLWWW| AP WW

10 4 4 5 5 5 5 5 5 5
Fuente: Informacién obtenida de la aplicacion de la encuesta Procesado con el programa SPSSV22. Escala: Siempre:
5: Totalmente de acuerdo 4: De acuerdo 3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2: En desacuerdo 1: Totalmente en
desacuerdo
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‘ 'Umvemdad Privada de Pucallpa

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Variable 2; Calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach items
0,935 09

Interpretacion: El Estadistico de fiabilidad de Alfa de Cronbach aplicado al
instrumento de investigacién arrojo 0,935 por ende, el instrumento es altamente

confiable para la investigacion por el resultado que arroj6

Pucallpa, 23 de junio del 2022

Validador
Dr. Percy Orlando Rojas Medina
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BASE DE DATOS DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

N° ITEMS1 | ITEMS2 | ITEMS3 | ITEMS4 | ITEMS5 | ITEMS6 | ITEMS7 | ITEMS8 | ITEMSO
1 5 4 5 5 4 5 5 5 3
2 4 4 5 5 4 4 4 4 4
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
4 4 4 4 5 5 5 4 5 5
5 5 5 5 5 5 4 5 5 5
6 4 4 4 5 5 5 4 4 4
7 4 3 4 4 4 3 3 3 3
8 4 3 4 4 2 2 2 2 2
9 3 3 3 4 4 4 2 2 2

10 4 5 4 5 5 5 4 5 4

Fuente: Informacién obtenida de la aplicacion de la encuesta Procesado con el programa SPSSV22. Escala: Siempre:
5: Totalmente de acuerdo 4: De acuerdo 3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2: En desacuerdo 1: Totalmente en
desacuerdo
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Anexo 5: Fotos

FADRILLOS FUERTES Y DURABLES

FORTALEZA SAC
Gl mf;l:lc:os POR u:nt::\ouw T
W= g

VENTAS: RPM V984558354 111 061573926

HIHDE REGALO POR LA COMPRA DE CADA
VILLAR 30 MITADES!I!!

JR. PROGRESO 427 - 2D0 PISO

I ORTALEZA SAC
' I.ADRII.I.OS FUERTES
w  YDURABLES

Ladrillos 100% Calidad
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