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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la
calidad de atencion y los ingresos en los grifos de venta de combustible de la
ciudad de Iquitos, 2020; para ello se ha optado por una investigacion de tipo
aplicada, nivel correlacional y disefio no experimental. Para la recoleccion de
datos se utilizé la encuesta y el cuestionario, procedimiento que nos llevo a
concluir que, la calidad de atencion en el grifo Vime es calificada como regular
y a la vez como buena, ello debido a las complicaciones que ha tenido en la
respuesta a los reclamos, asimismo, en el grifo Velita es calificada como
buena con tendencia a ser excelente, siendo este ultimo, el grifo que no ha
presentado dificultades. Por otro lado, los ingresos en el grifo Vime no
presentan resultados alentadores, dado que no viene cumpliendo con la meta
propuesta en ventas (S/) lo cual ha generado que la diferencia en ventas a
comparacion del periodo anterior sea del 36%; respecto al grifo Velita se
determind mejores resultados en el cumplimiento de las ventas y cantidad de
clientes, teniendo solo una diferencia del 11% respecto al periodo anterior.
Por lo tanto, existe relacion significativa entre la calidad de atencion y los
ingresos en los grifos de venta de combustible, dado que, las dificultades en
la atencion al cliente normalmente dificultan que se logre una venta exitosa,

siendo entonces la calidad un factor esencial en la generacién de ingresos.

Palabras claves: Calidad; Atencion; Ingresos; Ventas.



ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the relationship
between the quality of care and income at the fuel sales taps in the city of
Iquitos, 2020; For this, an applied research type, correlational level and non-
experimental design has been chosen, for the data collection the survey and
the questionnaire were used, a procedure that let us to conclude that the
quality of care in the Vime tap is rated as regular and at the same time as good,
due to the complications it has had in responding to complaints, likewise, in
the Velita tap it is rated as good with a tendency to be excellent, the latter being
the tap that has not presented difficulties . On the other hand, the income in
the Vime tap does not present encouraging results, since it has not been
meeting the proposed sales goal (S /), which has generated that the difference
in sales compared to the previous period is 36%; Regarding the Velita tap,
better results were determined in the fulfillment of sales and number of clients,
having only a difference of 11% compared to the previous period. Therefore,
there is a significant relationship between the quality of service and income at
the fuel sales taps, since difficulties in customer service normally make it
difficult to achieve a successful sale, quality being an essential factor in

generating income.

Keywords: Quality; Attention; Income; Sales.



INTRODUCCION

Actualmente el servicio al cliente, se ha convertido en un aspecto importante
debido a la direccion que el mercado ha dado a la comercializacion de los
servicios y la trascendencia que dicho servicio tiene como elemento
importante en la diferenciacion de los negocios, asi el servicio al cliente se
convierte en pilar fundamental de subsistencia de las empresas en el

mercado. (Salazar y Cabrera, 2016).

Las empresas dedicadas al rubro de combustibles, cumplen un papel
importante en el desarrollo econdmico, pues se han constituido como
precursora de competitividad e innovacion, han evolucionado de la mano con
la tecnologia, de los nuevos insumos y de procesos de manufactura mas
eficiente, es por ello que las empresas dedicadas a este rubro deben ofrecer
diversas caracteristicas que llamen la atencion del cliente méas alla de lo
referente a seguridad y garantia. Sin embargo, existen muchas empresas que
no brindan una buena calidad de atencion, como es el caso de Ecuador, donde
‘el 30% de empresas dedicadas a la venta al por menor de combustibles y
vehiculos han manifestado caida en sus ventas afectando significativamente

su nivel de ingresos”. (Arroyo y Buenafio, 2017), (P. 48).

En el Peru el sector de hidrocarburos tiene gran importancia en la economia
nacional, pues este sector genero el 1.8% del producto bruto interno — PBI, y
una presion tributaria de 8.7% respecto al sector, ademas en el periodo
comprendido entre los meses de enero y mayo del 2017 ha sido uno de los
principales recaudadores del impuesto. (Organismo Supervisor de la inversion

en energia y mineria, 2016).



No obstante existen en el pais grifos de venta de combustibles que no
cumplen con las exigencias de calidad, técnicas y de seguridad que disponen
las normas de la materia, pues hay locales de venta que representan un
peligro para la salud y la vida, ya que el personal que labora no esta bien
capacitado y entrenado para efectuar las operaciones de carga, descarga y
manipulacion de cilindros; asi como para detectar, controlar y eliminar las
fugas del gas licuado de petroleo, ademas el personal encargado de la carga,
descarga y manipulacién de cilindros no disponen de todo los implementos
necesarios, como guantes, zapatos de seguridad y ropa industrial, sumado a
ello existen empresas que no tienen en un lugar visible letreros que digan gas
licuado, no fumar, ni encender fuego e inflamable, y muchas veces realizan el

almacenamiento en lugares inadecuados (Lozano, 2019).

En la ciudad de Iquitos existe gran nimero de grifos de venta de combustible,
los mismos que no han sido ajenos a la problematica en cuanto a la calidad
de atencidén, pues se ha evidenciado que algunas empresas no cumplen con
las exigencias de calidad, técnica y seguridad. Ademas, tienen deficiencias en
cuanto a la infraestructura del local, los mismos que no siempre tiene las
sefalizaciones correspondientes, poniendo en riesgo la vida de las personas,
asimismo el personal contratado no recibe la capacitacién necesaria, sobre
como ejecutar adecuadamente las operaciones de carga, descarga Yy
manipulacion de cilindros, ademas la mayoria de estos no sabe qué hacer en
caso de fuga de gas. Sumado a ello el personal no cuenta con la
implementacion adecuada para realizar esta labor, pues se ha percibido que
carecen de guantes, zapatos de seguridad y ropa industrial. Por otro lado, los

clientes han manifestado estar descontentos por la atencién recibida, ya que



el personal no muestra trato amable y pocas veces realiza las indicaciones

correspondientes antes de brindar el servicio.

Problema general

¢, Cudl es la relaciéon entre la calidad de atencién y los ingresos en los grifos

de venta de combustible de la ciudad de Iquitos, 20207

Problemas especificos

¢,Como esté la calidad de atencién en los grifos de venta de combustible de

la ciudad de Iquitos, 20207

¢, Cudl es el nivel de ingresos en los grifos de venta de combustible de la

ciudad de lquitos, 20207

Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad de atencion y los ingresos en los grifos

de venta de combustible de la ciudad de lquitos, 2020.

Objetivos especificos

Conocer la calidad de atencion en los grifos de venta de combustible de la

ciudad de Ilquitos, 2020.

Conocer el nivel de ingresos en los grifos de venta de combustible de la ciudad

de Iquitos, 2020.

Justificacion

Importancia

La investigacion resultd importante, pues se abordé un tema de gran

relevancia en el &mbito comercial y econdmico, pues la calidad de atencion

3



representa un aspecto importante para el desarrollo y crecimiento de las
empresas, ya que el nivel de ingresos que estas obtienen depende, en gran
parte, de la calidad de atencion, es asi que la investigacion resultd
conveniente para los empresarios dedicados al rubro de venta de combustible,
pues al ser conscientes de los errores que vienen cometiendo en cuanto al
servicio, podran disefiar estrategias que les ayuden a mejorar la atencion en
sus grifos de venta de combustible. Por otro lado, el estudio es importante
para los clientes y poblacién en general, ya que los empresarios, al tomar
decisiones correctas, mejoraran el servicio y brindaran mayor seguridad.
Finalmente, el estudio contribuye en el ambito académico ya que la amplia
informacion proporcionada sirve como base para futuras investigaciones y

para enriquecer los conocimientos.
Viabilidad

La investigacion resulté viable, pues se dispuso de todas las herramientas
necesarias para su ejecuciéon, como también se conté con los recursos
humanos suficientes que aportaron sus conocimientos y habilidades en el
disefio y preparacion del estudio, asimismo se dispuso de los recursos

materiales y econémicos necesarios para el desarrollo del trabajo.

Limitaciones

Limitacién para la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos, esto
debido a la actual situaciéon que se enfrenta por la pandemia, la misma que
fue resuelta, a través de la coordinacion con los empresarios, quienes nos
permitieron establecer la fechay el horario adecuado en el que se pudo aplicar

el cuestionario.



CAPITULO I: MARCO TEORICO
1.1. Antecedentes

En 2016, se desarroll6 una investigacion de tipo exploratoria — descriptiva y
disefio no experimental, cuya poblacion de estudio fue de 354 clientes; la
investigacion determind que los sistemas de control influyen en la atencion de
los clientes en la Estacion de Servicios “El Terminal”, y concluyé que la
estacion de servicios en cuanto a la atencion al cliente brinda un buen
ambiente y clima laboral, sin embargo no cuenta con capacitaciones
enfocadas en la atencion al cliente para sus trabajadores, lo que ocasiona
demoras en la atencién, que no demuestren amabilidad, que no sean
empéticos, falta de educacion y que pocas veces den solucién a problemas
que se presentan. La investigacion de Teran, fue de vital importancia, ya que
en su estudio resalta las pautas principales para lograr una adecuada atencion
al cliente y asi atraer a mas clientes y tener una buena imagen ante la

sociedad (Terén, 2016).

En 2017, se desarroll6 una investigacién de tipo aplicada y disefio no
experimental, cuya poblacién de estudio fue de 36 personas; la investigacion
determind que los trabajadores de las estaciones de servicios no se
encuentran capacitados por lo que la calidad de atencion al cliente es mala, y
concluyo que en cuanto a los promotores de pista que la empresa contrata no
brindan un saludo y/o despedida adecuada a los clientes que acuden a las
estaciones de servicio. Por otro lado, se identifico que la empresa no logra
satisfacer sus expectativas en cuanto a la atencién que actualmente se brinda

al cliente. El estudio de Castro, ha tenido un aporte significativo para el



desarrollo del presente estudio, ya que en su estudio resalta la importancia de
brindar una adecuada atencion al cliente y como debemos mejorarlo (Castro,

2017).

En 2017, se desarrollé una investigacion de tipo correlacional y disefio no
experimental, transversal y de campo, cuya poblacion de estudio fue de 122
empleados; la investigacion determiné que la atencion al cliente es regular, ya
que la empresa no capacita continuamente a su personal, y concluyd que la
empresa no capacita a la totalidad de los empleados, solo el personal
administrativo es capacitado. Ademas, el 45% de los empleados conocen el
cargo que van a desempenfar, sin embargo, el 55% lo desconoce, lo que
significa que la gran mayoria no conoce bien el cargo que va a desempefiar.
La investigacion de Cazorla, identifico las deficiencias que existen en la
atencion al cliente, la cual se relaciona con la realidad planteada en el trabajo

(Cazorla, 2017).

En 2018, se desarroll6 una investigacién de tipo cuantitativa y disefio no
experimental, transversal, descriptivo y correlacional, cuya poblacién de
estudio fueron 11 Mypes de estaciones de servicio; la investigacién determiné
que los gerentes de estas Mypes se preocupan por capacitar a su personal
en cuanto a la atencion al cliente, brindandoles herramientas y teniendo en
cuenta que son clave para la gestion de calidad, y concluyé que el 54.6% de
los gerentes han invertido en mejoras de atencion al cliente, y solo un 34%
han liderado iniciativas de mejora, la que refleja que las estaciones de servicio
estan involucradas con la mejora del servicio al cliente. De la investigacion de
Garcia, se ha logrado extraer informacion pertinente relacionada a las

variables de estudio en la presente investigacion, puesto que resalta algunas



técnicas esenciales para maximizar los ingresos a través de una atencion de

buena calidad (Garcia, 2018).

En 2018, se desarroll6 una investigacion de tipo aplicada y disefio no
experimental, cuya poblacién de estudio fue de 446 comerciantes; la
investigacion determind como se relacionan los factores socioeconémicos de
los negocios y los aspectos institucionales con los niveles de ingresos por
ventas de los comerciantes de mercado o galerias, y concluyé que la
comercializacién de prendas y venta de articulos para el hogar genera una
demanda mas estable, generando ingresos en todo momento; sin embargo,
existe una diferencia significativa entre los ingresos generados por
comerciantes hombres y mujeres, siendo las féminas quienes generan
mayores ingresos por ventas. Por otro lado, se ha identificado que las politicas
publicas intervienen en la generacion de ingresos, pues de acuerdo a su
consistencia, beneficia o afecta a los comerciantes (Fajardo, Gémez, &

Sarmiento, 2018).

1.2. Bases teodricas

Teoria de Stephen Covey

La teoria planteada por Covey (1989), sefiala “la importancia de la atencion
gue una empresa brinda a su publico objetivo, ya que este es un requisito
importante para ocupar un espacio en la mente del cliente” (p. 83). Stephen
Covey propuso en su libro “Siete habitos de la gente altamente eficiente” una
renovada filosofia de vida sustentada en la comprension y aplicacion de los
siete habitos de efectividad personal y organizacional, los mismos que estan

basados en principios de la «ética del caracter» que son atemporales,



universales y evidentes por si mismos; las cuales se pueden dividir en cuatro
dimensiones: i) Dimension fisica, se reinvierte en las personas, las
instalaciones y la tecnologia; ii) Dimension espiritual, se reafirma
constantemente el compromiso con los valores y principios que rigen la
empresa,; iii) Dimension intelectual, continuamente se invierte en capacitacion
y desarrollo personal y profesional; iv) Dimension social-emocional, consiste
en apoyar emocionalmente a todos los protagonistas, ya que son clave para
la empresa: empleados, clientes, accionistas, proveedores, miembros de la

comunidad, etc (Covey, 1989, 102-104).

Definiciones teéricas sobre la calidad de atencién

Podemos comprender que la calidad de atencién al cliente es el diferenciador
clave entre empresas buenas, malas e indiferentes. Asimismo, la atencion de
buena calidad hace que los clientes vuelvan; sin embargo, una mala atencion
ahuyenta a los clientes y se lleva a sus amigos, familiares y comparieros de
trabajo (Cazorla, 2017,P. 36). Martinez (2014) define a la calidad de atencién
como un “conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con
orientaciéon al mercado” (p.26) es decir, enfocadas a satisfacer las
necesidades de los clientes e identificar sus expectativas actuales, que con
una alta probabilidad seran sus necesidades futuras, a fin de poder
satisfacerlas en el momento indicado. Asimismo, Castro (2017) dice que la
atencion al cliente “es una actividad de gestion dirigida a satisfacer las
necesidades de los clientes, buscando maximizar la productividad y competir
en el mercado” (p. 25); en otras palabras, el cliente es el protagonista mas

importante dentro de las entidades e instituciones.



Peralta (2017), define que la calidad de atencion al cliente esta constituida por
un conjunto de estrategias para garantizar la satisfaccion de los clientes, y asi
garantizar la vida de la organizacion (p. 4). La calidad es un proceso de mejora
continua que abarca todas las areas de una organizacion o entidad, por lo que
la calidad de atencion es el acto de como el personal se desenvuelve al
momento de interactuar con el cliente, ya que este tiene que lograr que el
cliente quede satisfecho. Por su parte, Garcia (2018) define calidad en la
atencion al cliente como “una herramienta estratégica que permite ofrecer un
valor afladido a los clientes con respecto a la oferta que realicen los
competidores y lograr la percepcion de diferencias en la oferta global de la

empresa” (p. 23).

Por su parte, Balarezo (2013) establece que la calidad en la atencién se logra
a través de las buenas practicas al momento de interactuar con el cliente,
como es el comportamiento adoptado al comunicarse con ellos, asi como el
escuchar y comprender las inquietudes/reclamos del cliente. Por lo tanto, la
calidad es el resultado de la excelente interaccion y comunicacién con los
clientes, para conocer sobre ellos y responder a sus necesidades, teniendo

como objetivo la satisfaccion de la misma.

Principios de la atencién al cliente

Barrera y Acevez (2013), indican que el servicio no se le brinda a un cliente
indistinto sino a una persona (grupo) especifico y se lo debe tratar como tal,
esto permite la personalizacion de la atencion a los clientes lo que los hace
sentirse especiales (p. 23). Por su parte, Ovando (2015) menciona que la

calidad en la atencion implica compromiso, la misma que cumple con cuatro



principios basicos, las cuales son, Confiabilidad (significa servicio exacto y
seriedad), Sorpresa (es algo que sucede cuando se da mas de lo que se
espera), Recuperacion (implica ganarse nuevamente la confianza del cliente
en caso de que el servicio haya sido deficiente; implica brindar apoyo al
servicio), y por ultimo, Equidad (se traduce en reglas iguales de juego para el
cliente y la empresa; los negocios se hacen en un contexto de ética) (parr.

16).
Fases de la atencién al cliente

Segun lo indicado por Llamas (2009), existen una serie de factores que
influyen en la calidad de atencion percibida por los clientes, estos factores
pueden ser: a) Tangibles: es la ambientacion del establecimiento y la
iluminacién, decoracion o la estructura de la empresa ya que estas intervienen
en las expectativas del cliente; b) Intangibles, son aquellas aptitudes, actitudes
individuales o conductas de valores corporativos principales; y, c) Calidad de
atencién, hace referencia al estilo del comportamiento, motivacién del
colaborador, comunicacion y herramientas que influyen en la imagen de la

organizacion (p. 54).

Componentes para brindar una buena calidad de atencion

Flipo (2012) menciona cuales son los componentes para brindar una buena

calidad de atencion al cliente, siendo estos los siguientes:

- Accesibilidad: facilidad a los clientes de contactar con la empresa.
- Capacidad de respuesta: dar respuestas coherentes y rapidas.
- Cortesia: el personal debe ser atento, amable y respetuoso con los

clientes.
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- Credibilidad: El personal debe reflejar una imagen de veracidad al
momento de interactuar con el publico.

- Fiabilidad: Capacidad de ejecutar el servicio que prometen sin
errores.

- Seguridad: los empleados deben brindar confianza y confidencia.

- Profesionalidad: debe ser ejecutada por personal debidamente
calificado.

- Empatia: Brindar atencién individualizada y cuidadosa al cliente. (p.

35)

Los colaboradores y la atencion al cliente

Segun Barrera 'y Acevez (2013) una institucion siempre estara enfocada en el
cliente, ya que “se preocupara porque su personal se sienta bien consigo
mismo, para que pueda brindar una atencién al cliente con un alto estandar
de calidad y satisfaccion de las necesidades” (p. 34). En este punto, es
fundamental la capacitacion del personal, para ofrecer una agradable atencion
al cliente, se requiere que los trabajadores desarrollen sus habilidades
profesionales o técnicas acordes a la ocupaciéon que realiza, asi como
conocimiento sobre lo que se ofreceréa al publico y el manejo apropiado de las

herramientas para el desempefio de sus tareas.

Indicadores de calidad de atencidn

Se ha visto conveniente tomar en cuenta los indicadores establecidos por
Balarezo (2013) para la evaluacién de la calidad de atencion, por lo tanto, el

autor agrupa estos indicadores en dos componentes, relacionados con el
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comportamiento demostrado en la atencion y la respuesta a los reclamos

realizados por el cliente, los mismos que se describen a continuacion:

Componente 1: Comportamiento en la atencion. Balarezo (2013) explica
gue en el proceso de atencion es importante desarrollar y cumplir siete (7)

reglas basicas, siendo estas, las que se mencionan a continuacion:

- Mostrar atencion: es muy importante estar atento a la llegada de los
clientes para prestarle toda tu atencion.

- Tener una presentacion adecuada: asimismo, es importante
demostrar una buena apariencia fisica ante los clientes.

- Atencion personal: la atencién ofrecida debe ser de manera
personalizada e individual.

- Atencion amable: se debe mostrar cordialidad en la interaccion con
el cliente.

- Teneramano la informacion adecuada: en todo caso, para responder
a las incégnitas del cliente se debe contar con toda la informacién
respecto al servicio.

- Expresion corporal adecuada: es importante utilizar los movimientos
corporales adecuados para dar a entender mejor el mensaje.

- Expresién oral adecuada: asimismo, es importante hablar o dirigirse

al cliente con un lenguaje coherente y claro.

Componente 2: Respuesta a los reclamos. Balarezo (2013) considera que
el personal debe estar capacitado para atender adecuadamente las

reclamaciones realizadas por el cliente, pues requiere de un dominio
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excelente del tema para que el reclamo sea solucionado de manera oportuna.

Para ello, es importante seguir los siguientes pasos:

- Escuchar atentamente el reclamo: es pertinente dejar que el cliente
exponga su punto de vista y los motivos que le han llevado a
quejarse.

- Respetar la opinidon del cliente: asimismo, es pertinente mostrar
interés por la opinion de los clientes.

- Comprometerse a solucionar el reclamo: comprometerse con la
solucion del reclamo permite calmar la situacion tensa que se ha
generado con el cliente.

- Controlar la reclamaciéon: por udltimo, es importante realizar el
seguimiento oportuno a la solucion del reclamo realizado por el

cliente.
Teoria de maximizacion de ingresos por ventas de Baumol

Esta teoria fue propuesta por Baumol (1959), en la cual explica que “una vez
gue una empresa ha alcanzado un nivel aceptable de ganancias por un bien
0 servicio, el objetivo debe pasar de aumentar las ganancias para centrarse
en aumentar los ingresos por ventas” (p. 2). Segun Baumol citado por Eliasson
& Henrekson (2004), las empresas deberian hacerlo produciendo mas,
manteniendo los precios bajos e invirtiendo en publicidad para aumentar la
demanda de productos. El objetivo principal de una empresa es maximizar las
ventas. Por ventas se referia a los ingresos totales obtenidos por la venta de
bienes (Eliasson & Henrekson, 2004, p. 6). Es por eso que este objetivo

también se conoce como objetivo de maximizacion de ventas. Por lo tanto,
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Baumol (1959), sostuvo que el objetivo no es maximizar las ganancias, sino
maximizar los ingresos por ventas, junto con lo cual las empresas deben
mantener un nivel minimo de ganancias para mantener satisfechos a los
accionistas. Este nivel minimo de beneficio se considera la restriccion del

beneficio.

Aspectos tedricos sobre los ingresos

Respecto a la variable “ingresos”, se analizan diversos aspectos teoricos
cientificos tales como los de Gonzalez (2018) quien lo define como el activo
que se obtiene a través de la venta de productos o la prestacion de servicios
a terceros, operaciones que se pueden realizadas dentro o fuera de un pais;
a cambio de estas operaciones ya sea de venta de productos o la prestacion
de servicios se recibira una retribucion econémica llamada dinero, también se
perciben titulos valores que generan derecho de cobro que posteriormente se
hacen efectivo (p. 28). Por su parte, Robles (2012) en términos contables,
explica que los ingresos comprenden “las ventas realizadas al contado, los
intereses cobrados por las ventas a crédito, las aportaciones de capital, la
cobranza de clientes morosos, las cuentas por cobrar con fecha establecida,

y otros ingresos no planificados” (p. 65).

Tipos de ingresos de flujo de efectivo

Por otro lado, Gitman y Zutter (2012) establecen que existen dos tipos de
ingresos de flujo de efectivo en las empresas: La anualidad y el ingreso mixto;
la primera se centra en un patrén de flujos de efectivo periddicos e iguales, y
la segunda en un conjunto de flujos de efectivo periddicos y desiguales que

no reflejan un patrén en particular. Por lo tanto, es necesario que los gerentes
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de finanzas se encarguen de evaluar las oportunidades que generan este tipo
de ingresos, de tal modo que las proyecciones de ingresos sean aun mas

reales. (pag. 169).

Razones para obtener ingresos estables

De la misma forma, Van y Wachowicz (2010), establecen que existen tres
razones para tener ingresos estables; la primera esta relacionada con el
cumplimiento de los pagos a las que esta sujeto la empresa, como por ejemplo
realizar compras, pago del personal, impuestos, dividendos y otros que se
requieran en el trabajo diario; el segundo esta centrado en aprovechar las
oportunidades de negocio que ofrecen los proveedores como por ejemplo,
descuentos, promociones, etc.; y la tercera centrada en mantener una reserva
de efectivo, para cubrir las necesidades inesperadas, o para cubrir cualquier

requerimiento de efectivo urgente. (p. 222)

Principales estrategias para incrementar los ingresos

Izar y Ynzunza (2017), exponen que una de las principales estrategias que se
utilizan para incrementar los ingreso es la de otorgar créditos, pues esto
incentiva a los clientes a generar mayor numero de ventas, sin embargo,
existe un riesgo de no recuperar las cuentas por cobrar generadas, por lo que,
hasta cierto punto puede ser contraproducente. Para disminuir ese riesgo, la
empresa tiene la responsabilidad de entrenar a sus trabajadores de cobranza
para que cumplan con la recuperacion de estas cuentas (Tzempelikosa &

Gounaris, 2015).
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Lafuerza de ventas: un factor importante para generar mayores ingresos

en la empresa

Asimismo, Leon (2013) determina que la fuerza de ventas es uno de los
factores determinantes para generar mayores ingresos en la empresa, ya que
los vendedores “al realizar su labor contribuyen a aumentar las utilidades y
obtener altos indices de satisfaccion al cliente” (p. 381); pues es el punto de
enlace para crear relaciones con los clientes, basicamente lo que el personal
genera es la fidelizacidon de los clientes para que estos vuelvan a comprar o
consumir los productos que ofrece la empresa; sin embargo, es indispensable
gue estas personas tengan la capacidad suficiente para empatizar con los
clientes, y de tener alguna debilidad, la empresa debe encargarse de

fortalecer sus capacidades. (Terho, Eggert, Haas, & Ulaga, 2015)

Por su parte, Gregg, Hazan, Khanna, Kim, Perrey, & Spillecke (2020),
proponen un modelo mental construido alrededor de SHAPE, un enfoque con
cinco elementos centrales el cual la empresa debe adoptar para generar
ingresos a una escala que marque la diferencia, como son i) la mentalidad de
inicio, la cual se centra en accion sobre la investigacion y el analisis de casos
exitosos relacionados al rubro, en pocas palabras, es necesario realizar un
andlisis situacional de la empresa; asimismo, ii) para impulsar una accion
rapida, las empresas necesitaran repensar su modelo operativo,
construyéndolo alrededor de cdmo su gente trabaja mejor; iii) casi se ha
convertido en un cliché, decir que la crisis se ha convertido en un punto de
inflexion en el cambio a lo digital, pero las mejores compafias se estan
moviendo rapidamente para mejorar y expandir sus canales digitales; iv)

poner a los clientes en el centro del negocio es un principio establecido desde
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hace mucho tiempo, pero las empresas posteriores al coronavirus necesitaran
una recalibracion profunda de cémo los clientes toman decisiones; v) las
interrupciones en las cadenas de suministro y los canales de compra fuera de
linea han hecho que la adaptabilidad sea crucial no solo para la supervivencia

sino también para acceder rapidamente a las oportunidades. (parr. 7-11)

De igual forma, Loshin & Reifer (2013), manifiestan que “la generaciéon de
ingresos se centra en desarrollar actividades que aumenten la produccion,
mejoren el servicio y las ventas” (p. 10), como por ejemplo, aumentar las
ventas del mismo cliente, mejorar la retencién de clientes, adquisicién de
nuevos clientes, creacién de nuevos productos, agrupaciéon de productos,
aumentar la comercializacion de productos rentables y revisar las estrategias

de fijacion de precios de productos.

Indicadores de ingresos

Para la evaluacion de la variable, se tomara en cuenta el levantamiento de
informacion relacionado a los ingresos generados por las ventas de la
empresa. Dado ello, Hoyos (2018) quien cita a Garcia (2011) establece
indicadores que precisan el cumplimiento de metas en ventas, en clientes y

de gastos en ventas, asi como el comportamiento histérico de las ventas.

Cumplimiento de metas en ventas: las ventas son el activo principal de los
ingresos y la razon de toda empresa; dado ello, Hoyos (2018) precisa que el
cumplimiento de las metas se deben evaluar en soles y nimero de ventas;
teniendo en cuenta dos formulas, las cuales toman en cuenta el monto
facturado entre la meta establecida en un periodo, al igual que, toma en cuenta

el nimero de ventas entre las ventas meta.
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Monto facturado

Cumplimiento de ventas (S/) = Monto meta

N?¢ de ventas alcanzadas

Cumplimiento de ventas (N2 de ventas) = Vontas meta

En ambos casos, si el resultado obtenido es mayor a 1,0 quiere decir que la

empresa ha superado el cumplimiento de metas propuesta por la misma.

Cumplimiento de metas en clientes: este indicador toma en cuenta a los
clientes que han logrado concretar su compra; por lo que, se toma en cuenta
el numero de clientes captados entre la cantidad de clientes meta, la cual se

representa con la siguiente formula:

Ne de clientes capatados

Cumplimiento de metas en clientes =
p Cantidad de clientes meta

Por lo tanto, cuando el resultado se aleje positivamente del nivel promedio 1.0,
mas eficiente habra sido el trabajo de la organizacién en la obtencion de

clientes.

Cumplimiento de metas en gastos de ventas: los ingresos o concretar las
ventas requieren de gastos inmersos en la promocién, publicidad,
administracion de personal, entre otras actividades. Debido a ello, conocer el
cumplimiento de metas en gastos de ventas, a partir de los gastos
presupuestados, contrastara lo bien que se esta gestionando la organizacién

(Hoyos, 2018). Por lo tanto, se aplica la siguiente formula:

Gastos reales

Cumplimiento de metas en gastos de ventas =
Gastos presupuestados
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Cabe precisar que el resultado mayor a 1.0, representa que los gastos reales
han sido mayores a los gastos presupuestados, lo que repercute en las

utilidades de la empresa.

Comportamiento historico de las ventas: los ingresos de la empresa se
miden especificamente en las ventas que ha logrado generar la empresa mes
tras mes, o comparado con el periodo que considere conveniente (Hoyos,

2018); para ello, se debe aplicar la siguiente formula:

Monto facturado actual

Indice de comportamiento =
p Monto facturado pedio anterior

Por lo tanto, el indice mayor a 1,0 quiere decir que los ingresos de periodo a
periodo poseen un incremento razonable, debido a una adecuada gestion de

los recursos.
1.3. Definicion de términos basicos

Atencion al cliente. Es el conjunto de acciones, iniciativas y procesos
orientados a satisfacer las necesidades de los clientes de una empresa; es

decir, es la interaccion directa entre el trabajador y el cliente (Ovando, 2015).

Calidad. Es la capacidad que tiene un objeto para satisfacer las expectativas
y necesidades explicitas que permite cumplir con los requisitos del cliente

(Peralta, 2017).

Expectativas. Es la posibilidad razonable que una persona tiene y que
considera que en algin momento puede acontecer o suceder, ya que es algo

que puede o no, ser realista. (Cazorla, 2017).
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Ingresos. Los ingresos pueden referirse a los ingresos restantes de una
empresa después de pagar todos los gastos e impuestos. En este caso, los

ingresos se denominan ganancias. (Fajardo, Gomez, & Sarmiento, 2018).

Venta. Es una transaccion entre dos o mas partes en la que el comprador
recibe bienes, servicios o activos tangibles o intangibles a cambio de dinero

(Van & Wachowicz, 2010).
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CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES
2.1 Formulacion de la hipoétesis
Hipotesis general

Hi: Existe relacion significativa entre la calidad de atencién y los ingresos en

los grifos de venta de combustible de la ciudad de Iquitos, 2020.
Hipotesis especificas

Hi1: La calidad de atencion en los grifos de venta de combustible de la ciudad

de Iquitos, 2020, es buena.

Hi2: El nivel de ingresos en los grifos de venta de combustible de la ciudad de

Iquitos, 2020, es alto.

2.2 Variables y su operacionalizacion
Variables

Variable 1: Calidad de atencion

Variable 2: Ingresos
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Operacionalizacion de variables

. Valores de :
Variable Definicién Tipo por su Indicadores Esca_lq de Categorias las M_edm o_le
naturaleza medicion . verificacion
categorias
La calidad es el Mostrar atencién
resultado de la Tener una presentacion adecuada
y comunicacion con Atencién amable
. los clientes, para Tener a mano la informacion adecuada Nynca 1
Calidad | conocer sobre ellos Exoresion corooral adecuada Casi nunca 2 Encuesta a
de y responder a sus | Cuantitativa P — F g n Ordinal A veces 3 los clientes
atencion necesidades, Expresion oral adecuada Casi siempre 4
teniendo como Escuchar atent_arnente el .reclamo Siempre 5
objetivo la Respetar la opinion del cliente
satisfaccion de las Comprometerse a solucionar el reclamo
mismas (Balarezo, L
Controlar la reclamacion
2013).
. Valores de .
. L Tipo por su : Escalade . Medio de
Variable Definicién Indicadores L Categorias las e
naturaleza medicién . verificacion
categorias
Representa a la cantidad de Cumplimiento de metas en
dinero generado a partir de ventas
las ventas realizadas, los Cumplimiento de metas en Reaistro de
clientes captados, asi como clientes Bajo <1,0 ve%tas del
Ingresos los gastos realizados para Cuantitativa | Cumplimiento de metas en Razén Aceptable =1,0 periodo
financiar los servicios y gastos de ventas Alto >1,0 2020
productos ofrecidos (Hoyos, . L '
Comportamiento histoérico de
2018).
las ventas
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefo

La investigacion fue de tipo aplicada, puesto que, se aplicaron los
conocimientos ya existentes como son los indicadores de calidad de atencion
y los ingresos, las mismas que se han sustentado con teoria ya existente y

validada para su aplicaciéon. (Sanchez, Reyes, & Mejia, 2018).

Asimismo, la investigacion fue de nivel correlacional, pues se establecio la
relacion entre la calidad de atencion y los ingresos en los grifos de venta de
combustible, procedimiento que fue contrastado de manera estadistica.

(Sanchez, Reyes, & Mejia, 2018)

En la misma linea, el disefio de la investigacion fue no experimental, ya que
las variables fueron evaluadas en su estados natural, es decir, tal y como se

desarrollan en un momento y contexto dado. (Sanchez, Reyes, & Mejia, 2018)

Esquema del disefio:

0O1

Donde:

O1: Calidad de atencién

O2: Ingresos
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M: Muestra del estudio

r: Relacion entre las variables

3.2. Disefio muestral

Poblacién: La poblacién estuvo conformada por dos grifos y los clientes de

cada grifo; la totalidad de los clientes suman 1 259.

Grifos N° de clientes
Vime SA 680
Velita 579

Total 1259

Muestra: para poder extraer la muestra que fue objeto de estudio, se aplicé

la férmula muestral que esta dada de la siguiente manera:
Datos:

(2) Nivel de confianza: 1.96 =95%

(p) Probabilidad: 50%= 0.5

(@ @-p)=05

(d) Margen de error: 5% = 0.05

(N) Poblacién: 1 259

Formula:

_ NZ%pq
(N-1)d?+ Z%pq

n

B 1259 (1.96)2% (0.5)(0.5)
~ (1259 —1)(0.05)2 + (1.96)2 (0.5)(0.5)

n

_ 1160.777856
=T 07

n =285
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De acuerdo a la formula aplicada, la muestra estuvo conformada por 285
clientes de ambos grifos, es decir se realizé una distribucion porcentual de la

totalidad de los clientes, la cual nos arrojo lo siguiente:

Grifos N° de clientes
Vime SA 154
Velita 131
Total de clientes 285

3.3. Procedimiento de recoleccién de datos

Para la recoleccién de datos, se visité a cada uno de los grifos por un periodo
de una semana, y con la ayuda de los instrumentos establecidos se pudo
registrar los datos correspondientes a la calidad de atencion y los ingresos de
cada grifo. Se utilizaron dos técnicas de recoleccion de datos; la primera fue
la encuesta, para conocer la percepcion de los clientes respecto a la atencion;
la segunda fue el levantamiento de informacion referente a los ingresos de la

empresa.

Asimismo, uno de los instrumentos que se utiliz6 fue el cuestionario de
preguntas, creado para evaluar la calidad de atencion; y, por otro lado, se
utilizé la ficha de levantamiento de informacién para registrar los ingresos de

los dos grifos de venta de combustible elegidos como muestra.

Ademas, cabe precisar que los instrumentos fueron validados por el criterio
de tres expertos, quienes se encargaron de juzgar la coherencia y

consistencia de cada uno de ellos.

La confiabilidad de los datos fue calculada en el programa SPSS, teniendo en

cuenta los datos recolectados en cada instrumento.
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3.4. Procesamiento y andlisis de datos

Los datos fueron procesados en el programa Excel para extraer las
frecuencias y graficas necesarias para representar cada uno de los objetivos
de la investigacion, asi mismo, se utilizé el programa SPSS para aplicar la

estadistica inferencial necesatria.

3.5. Aspectos éticos

La investigacion respetdé la privacidad de informacion de los datos
recolectados, por lo tanto, los instrumentos fueron llenados de manera
anonima para asi no perjudicar a ninguna de las partes involucradas en la

investigacion.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

Calidad de atencion en los grifos de venta de combustible de la ciudad

de Iquitos, 2020.

Tabla 1

Calidad de atencion en el grifo Vime.

Pésima Mala Regular Buena Excelente

n % n % n % n % N %

Comportamiento
» 3 3% 19 13% 44 28% 58 37% 30 19%
en la atencion

Respuesta a los

2 2% 23 15% 61 39% 46 30% 22 14%
reclamos
Calidad de

atencion

3 2% 21 13% 52 34% 52 34% 26 1%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del grifo Vime SA, de Iquitos.

En la tabla 1 se observa que el 34% de los clientes encuestados manifiestan
como regular a la calidad de atencion, asimismo un 34% como buena, y solo
un 17% excelente. Por otro lado, el 37% considera bueno el comportamiento
en la atencion, el 28% regular y un 19% excelente, Finalmente el 39% de
clientes encuestados manifestaron que la repuesta a los reclamos es regular,

ademas el 30% lo consideran como buena, y solo un 14% excelente.
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Tabla 2

Comportamiento en la atencién en el grifo Vime.

N CN AV CS S

n % n % n % n % N %

Mostrar atencion 2 1% 11 8% 42 27% 65 42% 34 22%

Tener una presentacion
3% 32 21% 41 27% 48 31% 28 18%

adecuada
Atencién personal 3 2% 23 15% 68 44% 45 29% 15 10%
Atencién amable 2 1% 16 12% 30 19% 73 47% 33 21%

Tener a mano la
3 2% 19 13% 51 33% 51 33% 30 19%

informacion adecuada

Expresion corporal
1% 26 17% 51 33% 57 37% 18 12%

adecuada

Expresion oral
3 2% 15 10% 22 14% 65 42% 49 32%

adecuada

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del grifo Vime SA, de Iquitos.

En la tabla 2 podemos observar, que el 42% de los clientes encuestados
considera que casi siempre se le muestra atencion al llegar al establecimiento,
el 27% considera que solo es a veces, y el 22% considera que siempre. Por
otra parte, el 31% manifestaron que los empleados casi siempre estan muy
bien uniformados y con buena apariencia a la hora de atenderlos, un 27%
manifiesta que a veces, y el 18% siempre. También el 44% calificaron como
aveces a la atencion personal, pues debe realizarse de manera personalizada
e individual, asimismo el 29% como casi siempre, y solo un 10% siempre. El
47% considera que casi siempre se les demuestra una atencion amable, el
21% como siempre, y el 19% a veces. En lo que respecta a tener a mano la
informacion adecuada para responder a toda inquietud del cliente, un 33%
manifestaron que a veces cuentan con dicha informacion, de la misma forma

el 33% casi siempre, y el 19% siempre. También, el 37% considera que casi

28



siempre el personal muestra una expresion corporal adecuada para dar a
entender mejor al mensaje, el 33% considera que a veces, y solo el 12%
considera que siempre. Por ultimo, el 42% considera que el personal casi
siempre tiene una expresion oral adecuada cuando es atendido, como
también el 32% considera que siempre y el 14% considera que solo es a

veces.

Tabla 3

Respuesta a los reclamos en el grifo Vime.

N CN AV CS S

N % N % n % n % N %

Escuchar atentamente el
0% 17 11% 60 39% 60 39% 17 11%
reclamo

Respetar la opinién del
) 0 0% 15 10% 70 45% 41 27% 28 18%
cliente

Comprometerse a
) 0 0% 31 20% 59 38% 44 29% 20 13%
solucionar el reclamo

Controlar la reclamacion 9 6% 32 20% 54 35% 38 25% 21 14%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del grifo Vime SA, de Iquitos.

En la tabla 3 podemos observar que el 39 % de los clientes afirman que a
veces escuchan atentamente el reclamo, su punto de vista y los motivos que
le han llevado a quejarse; asimismo el 39% afirma que casi siempre y el solo
un 11% afirma que siempre. Por otra parte, el 45% dijo que a veces se respeta
la opinidn del cliente, el 27% dijo que casi siempre, y el solo 18% dijo que
siempre. También el 38% afirma que a veces el personal se compromete a
solucionar el reclamo, el 29% casi siempre, y el solo un 13% afirma que

siempre. Finalmente, el 35% a veces controla la reclamacion y se dispone a
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realizar el seguimiento oportuno para dar solucion al reclamo; un 25% dice

gue casi siempre, y solo el 14% a veces.

Tabla 4

Calidad de atencion en el grifo Velita.

Pésima Mala Regular Buena Excelente

n % n % n % n % N %

Comportamiento
» 0 0% 0 0% 20 16% 62 47% 49 37%
en la atencion

Respuesta a los

0 0% 5 5% 28 21% 65 49% 33 25%
reclamos
Calidad de

atencion

0 0% 3 2% 24 19% 63 48% 41 31%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del grifo Velita, de lquitos.

En la tabla 1 se observa que el 48% de los clientes encuestados manifiestan
como buena la calidad de atencién, asimismo un 31% como excelente, y solo
un 19% regular. Por otro lado, el 47% considera bueno el comportamiento en
la atencién, un 37% considera que es excelente y solo un 16% cree que es
regular. Finalmente, el 49% de clientes encuestados manifestaron que la
repuesta a los reclamos es buena, el 25% lo consideran como excelente, y el

21% regular.
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Tabla 5

Comportamiento en la atencién en el grifo Velita.

N CN AV CS S

n % n % N % n % n %

0% 0 0% 9 7% 54 41% 68 52%

o

Mostrar atencién

Tener una presentacion
0 0% 0 0% 20 15% 71 54% 40 31%

adecuada
Atencién personal 0 0% 0 0% 22 16% 57 44% 52 40%
Atencién amable 0O 0% 0 0% 15 12% 58 44% 58 44%

Tener a mano la
) » 0 0% 0 0% 27 20% 69 53% 35 27%
informacion adecuada

Expresién corporal
0 0% 0 0% 23 18% 76 58% 32 24%
adecuada

Expresibn oraladecuada 0 0% 3 2% 25 19% 46 35% 57 44%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del grifo Velita, de lquitos.

En la tabla 5, podemos observar que el 52% de los clientes encuestados
califican como siempre a mostrar atencion para la cual es importante estar
atento a la llegada de los clientes para prestarle toda tu atencién, como
también el 41% lo califican como casi siempre, y solo un 7% a veces. Por otra
parte, el 54% manifestaron como casi siempre a tener una presentacion
adecuada ya que es importante demostrar una buena apariencia fisica ante
los clientes, ademas el 31% siempre, y el 15% a veces. También el 44%
calificaron como casi siempre a la atencidon personal pues debe realizarse de
manera personalizada e individual, asimismo el 40% como siempre, y solo un
16% a veces. De igual importancia el 44% casi siempre a la atencién amable
ya que se debe mostrar cordialidad en la interaccion con el cliente, de igual
forma el 44% como siempre, y solo un 12% a veces. Luego el 53%
manifestaron que casi siempre el personal tiene a la mano la informacién

adecuada para responder a toda inquietud del cliente, de la misma forma el
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27% siempre, y el 20% a veces. Ademas, el 58% considera que casi siempre
la expresion corporal es la adecuada, para ello es importante utilizar
movimientos corporales para dar a entender mejor al mensaje, de ese modo
el 24% a siempre, y el 18% a veces. Por ultimo, el 44% considera que la
expresion oral siempre es adecuada, para lo cual es importante hablar o
dirigirse al cliente con un lenguaje coherente, como también el 35% casi

siempre y el 19% a veces.

Tabla 6

Respuesta a los reclamos en el grifo Velita.

N CN AV CS S

n % n % n % n % n %

Escuchar atentamente el
0% 0 0% 23 18% 58 44% 50 38%
reclamo

Respetar la opinién del
) 0 0% 3 2% 26 20% 69 53% 33 25%
cliente

Comprometerse a
) 0 0% 3 2% 29 22% 67 51% 32 25%
solucionar el reclamo

Controlar la reclamacion 2 2% 14 10% 32 24% 64 49% 19 15%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del grifo Velita, de lquitos.

En la tabla 6 podemos observar que el 44 % de los clientes afirman que casi
siempre escuchan atentamente su reclamo, su punto de vista y los motivos
qgue le han llevado a quejarse, asimismo el 38% siempre y el 18% a veces.
Por otra parte, el 53% considera que casi siempre se respeta su opinion, es
pertinente mostrar interés por la opinién de los clientes; el 25% considera que
siempre, y el 20% a veces. También el 51% casi siempre se compromete a
solucionar el reclamo ya que permite calmar la situacion tensa que se ha

generado con el cliente, el 25% siempre, y el 22% a veces. Finalmente, el 49%
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casi siempre controla la reclamacion puesto que realiza el seguimiento

oportuno a la solucién del reclamo, el 24% a veces, y el 15% siempre.

Ingresos en los grifos de venta de combustible de la ciudad de Iquitos,

2020.

Tabla 7

Indicadores de ingreso del grifo Vime.

Formula Monto / Cantidad indice
Cumplimiento De Monto facturado S/1,316,781.02 -
Ventas (s.) Monto meta ~ S/2500,00000
Cumplimiento de Numero de ventas
6188
Ventas (Nro. De = alcanzadas = = 0.88
ventas) Ventas meta 7000
Cumplimiento de Numero de clientes captados 680 65
metas en clientes  Meta en cantidad de clientes 800 - '
Cumplimiento de Gastos reales S/1,021,754.20
metas en gastos = = 1.04
Gastos presupuestados S/980,000.00
de ventas
. Monto facturado actual S/1,316,781.02
Indice de -
) = Monto facturado periodo = = 0.64
comportamiento S/2,050,191.00

anterior

Fuente: Informacion documentada del grifo Vime SA, de la ciudad de Iquitos.

En la tabla 7 podemos observar que el cumplimiento de ventas (s/) es de 0.53;
asimismo, el cumplimiento de ventas (N° de ventas) tiene un indice de 0.88,
basandonos en estos indices se llego a la conclusion de que no han logrado
el cumplimiento de metas en ventas en la empresa. Como también, el
cumplimiento de metas en clientes tiene un indice de 0.85, entonces podemos
decir que no se ha logrado obtener mas clientes debido a la falta de
organizacién. Por su parte el cumplimiento de metas en gastos de ventas llego
a un indice de 1.04, lo que significa que los gastos reales han sido levemente

superiores a los presupuestados. Finalmente, el indice de comportamiento
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obtuvo un 0.64, lo que nos indica que los ingresos respecto al periodo anterior

no han sido buenos.

Tabla 8

Indicadores de ingreso del grifo Velita

Férmula

Monto / Cantidad

indice

Cumplimiento De

Ventas (s/.)

Cumplimiento de
Ventas (Nro. De

ventas)

Cumplimiento de

metas en clientes

Cumplimiento de
metas en gastos
de ventas

indice de

comportamiento

Monto facturado

S/2,471,019.53

Monto meta

Numero de ventas alcanzadas

S/3,000,000.00
7718

Ventas meta

Numero de clientes captados

8000

579

Meta en cantidad de clientes

Gastos reales

750
S/2,467,307.93

Gastos presupuestados

Monto facturado actual

S/2,000,000.00

S/2,471,019.53

Monto facturado periodo

anterior

S/2,779,845.00

0.82

0.96

0.77

1.23

0.89

Fuente: Informacién documentada del grifo Velita, de la ciudad de lquitos.

En la tabla 8 podemos observar que el cumplimiento de venta (s/) es de 0.82;

como también, el cumplimiento de ventas (N° de ventas) tiene un indice de

0.96, llegando a la conclusion de que no han alcanzado la meta en ventas

propuesta por la empresa. Asimismo, el cumplimiento de metas en clientes

tiene un indice de 0.77, entonces podemos decir gue no se ha logrado obtener

mas clientes debido a la falta de organizacion. Por su parte el cumplimiento

de metas en gastos de ventas llegé a un indice de 1.27, el cual representa

gue los gastos han sido mayores a lo presupuestado lo cual repercute en los

ingresos de la empresa. Finalmente, el indice de comportamiento obtuvo un

0.89 quiere decir que los ingresos de periodo a periodo no son buenos.
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Relacion entre la calidad de atencion y los ingresos en los grifos de venta

de combustible de la ciudad de Iquitos, 2020.

Tabla 9

Relacion entre la calidad de atencion y los ingresos en los grifos de venta de

combustible

Vime Velita

Pésima 2% 0%

) Mala 13% 2%
Cailé?]i?éﬂe Regular 34% 19%
Buena 34% 48%

Excelente 17% 31%

Ventas en soles 0.53 0.82

Ventas en cantidad 0.88 0.96

Metas en clientes 0.85 0.77

NGTESOS  \ietas en gasto de ventas 1.4 1.23
e B 0.64 0.89

comportamiento

En la tabla 9 se cotejan los resultados obtenidos en la evaluacion de las
variables respecto a los grifos Vime y Velita, por lo tanto, se identifica que la
calidad de atencién en el grifo Vime es calificada como regular y a su vez
como buena, ello se puede asociar con el bajo cumplimiento de las ventas en
soles y la diferencia de ingresos respecto al periodo anterior; al mismo tiempo,
se observa la calidad de atencion en el grifo Velita, en donde es calificada
como buena, que al asociarlo con sus ingresos se observa un cumplimiento
de metas aceptable, ya que los indices estan cerca al uno. Gracias a estos
resultados podemos contrastar e indicar que una buena calidad de atencién
influird positivamente en los ingresos de los grifos. Por lo tanto, se determina
que existe relacion significativa entre la calidad de atencion y los ingresos en

los grifos de venta de combustible de la ciudad de Iquitos, 2020.
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CAPITULO V: DISCUSION

A patrtir de la contrastacion de resultados obtenidos con los antecedentes del
marco tedrico, se identifico que la calidad de atencién en los grifos de venta
de combustible de la ciudad de Iquitos es regular, ello se evidencia en la
limitada capacidad de los colaboradores para dar respuesta a los reclamos.
No obstante, demuestran una apariencia pulcra, casi siempre brindan una
atencion amable mostrando cordialidad en la interaccion con el cliente, a
veces escuchan atentamente el reclamo, su punto de vista y los motivos que
le han llevado a quejarse, muestran interés por la opinion de los clientes; y
ocasionalmente se comprometen a solucionar el reclamo, pues esto permite
calmar la situacion tensa gque se ha generado con el cliente. Estos resultados
guardan relacién con lo mencionado por Garcia (2018), quien logré determinar
en su estudio que las gerencias de las estaciones de servicio indican estar
involucradas en la mejora del servicio al cliente en donde el 54.6% de los
gerentes han invertido en mejoras de atencioén al cliente, y solo un 34% han
liderado iniciativas de mejora. Resultado contrario al obtenido por Teran
(2016) quien sefiala que la atencion al cliente tiene una tendencia a ser
deficiente, pues no cuenta con capacitaciones enfocadas al servicio, lo que
genera demoras en la atencion al cliente, que los empleados no muestren
amabilidad, no sean empdticos, tengan falta de educacién y pocas veces den
solucion a problemas que se presentan. Dicho resultado coincide con el
trabajo de Cazorla (2017) quien menciona que la empresa no capacita a la
totalidad de los empleados, y que solo el personal administrativo es
capacitado. Asimismo, el 55% de los empleados no conocen el cargo que van

a desempeiniar.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES

Se determin6 que la calidad de atencion en el grifo Vime es calificada como
regular y a la vez como buena, ello debido a las complicaciones que ha tenido
en la respuesta a los reclamos, asimismo, en el grifo Velita es calificada como
buena con tendencia a ser excelente, siendo este ultimo, el grifo que no ha

presentado inconvenientes en este aspecto.

Por otro lado, se determin6 que los ingresos en el grifo Vime no presentan
resultados alentadores, dado que no viene cumpliendo con la meta propuesta
en ventas (S/) lo cual ha generado que la diferencia en ventas, a comparacion
del periodo anterior, sea del 36%. Respecto al grifo Velita se observaron
mejores resultados en el cumplimiento de las ventas y cantidad de clientes,

teniendo solo una diferencia del 11% respecto al periodo anterior.

Por lo tanto, se determiné que existe relacion significativa entre la calidad de
atencion y los ingresos en los grifos de venta de combustible; puesto que, las
dificultades en la atencién al cliente normalmente dificultan que se logre una
venta exitosa, siendo entonces la calidad un factor esencial en la generacion

de ingresos.
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CAPITULO VII: RECOMENDACIONES

Debido a las conclusiones a las que llego la presente investigacion, se realizan

las siguientes recomendaciones:

Se recomienda a los gerentes de los grifos capacitar continuamente a su
personal sobre el trato que daran a todos sus clientes y de este modo mejorar
en aspectos como saludar, escuchar o dar siempre la bienvenida, con la
finalidad de poder dar una atencion rapida y eficaz al momento del llenado de

combustible, de ese modo podran tener clientes con mas frecuencia.

Se recomienda a los gerentes de los grifos Vime SA y Velita, realizar analisis
trimestral de sus ingresos, para que de esta forma puedan reconocer la
cantidad de recursos econdmicos que vienen generando, y asi tomar mejores

decisiones de cémo utilizar esos recursos.

Se recomienda al administrador crear un sistema de incentivos como
descuentos 0 premios sorpresas para los clientes por su preferencia, con el
fin de conseguir la lealtad del consumidor y mejorar considerablemente los

ingresos y el prestigio de su empresa.

Se recomienda al jefe de area de recursos humanos contratar personal

eficiente capaz de brindar una eficiente atencion a los clientes.
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ANEXOS



1. Matriz de consistencia

Poblacién de

Titulo de la Problema de Objetivos de la Hiootesis Tipo y disefio estudio Instrumentos

investigacion investigacion investigacion b de estudio Y de recoleccién
procesamiento

Problema general

¢, Cuél es la relacion | Objetivo general Hipdtesis general

entre la calidad de|Determinar la relacion | Hi: Existe relacién Poblacion: estuvo

atencion y los ingresos |entre la calidad de |significativa entre la :

. L X . e conformada por dos

en los grifos de venta de | atencidn y los ingresos | calidad de atencion y los rifos clientes de

combustible de la|en los grifos de venta de | ingresos en los grifos de 9 y

) . : . : cada grifo, y la
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Calidad de 20207 ciudad de lquitos, 2020. |la ciudad de Iquitos, | estudio: i 5 | .
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20207

de Iquitos, 2020, es alto.




2.

Instrumentos de recoleccién de datos

ENCUESTA A LOS CLIENTES

(1| (o H Fecha: ..... U

Con el propdsito de conocer la calidad de atencidn en los grifos de venta de

combustible en la ciudad Iquitos, 2020; se aplica el siguiente cuestionario de

preguntas, para la cual se le pide que lea las interrogantes y responda de

acuerdo a la siguiente escala de medicion:

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

Siempre

1

2

3

4

5

Na

ftems

Escala de

medicién

Comportamiento en la atencion

112|345

¢El personal le demuestra total atencién cuando llega al grifo?

¢ El personal muestra atencién a lo que usted necesita?

¢ Observa usted una buena imagen en la apariencia del personal que le
atendié?

¢El personal se interesa por la atencién personalizada?

¢ El personal demuestra cordialidad en su atencién?

¢ El personal ofrece oportunamente informacion requerida?

¢ El personal acompafia de movimiento corporales para hacerle

entender el mensaje?

¢El personal usa un lenguaje coherente al momento de comunicarse?

Respuesta a los reclamos

¢ El personal deja que exponga su punto de vista?

10

¢ El personal deja que exponga los motivos que le inducen a quejarse?

11

¢ El personal demuestra interés por su opinién?

12

¢ El personal demuestra compromiso para dar solucién al reclamo?

13

¢ El personal realiza el seguimiento oportuno para que se solucione la

reclamacion?

Gracias por su participacion.



FICHA DE LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Cumplimiento De Ventas (s/.)

Férmula Monto S/ indice

Monto facturado
Monto meta

Cumplimiento de Ventas (Nro. De ventas)

Formula Cantidad indice

NUmero de ventas alcanzadas
Ventas meta

Cumplimiento de metas en clientes

Foérmula Cantidad indice

NuUmero de clientes captados
Meta en cantidad de clientes

Cumplimiento de metas en gastos de ventas

Foérmula Cantidad indice

Gastos reales
Gastos presupuestados

indice de comportamiento

Foérmula Monto S/ indice

Monto facturado actual

Monto facturado periodo
anterior




3. Estadistica complementaria

Escala: Calidad de atencion Vime SA

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 154 100,0
Casos Excluidos? 0 ,0
Total 154 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables

del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,922 13

Escala: Calidad de atencion Velita

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Vaélidos 131 100,0
Casos Excluidos? 0 ,0
Total 131 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables

del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,854 13




4. Consentimiento informado de Participacién en Proyecto de

Investigacion

Por la presente declaro que he leido el cuestionario de la investigacion

titulada:

.............................. que tiene como objetivo medir la planificacion estratégica
y la competitividad institucional.
He tenido la oportunidad de preguntar sobre ella y se me ha contestado

satisfactoriamente las preguntas que he realizado.

Consiento voluntariamente participar en esta investigacion como participante.

Nombre del (la) participante:

Su participacién en este estudio no implica ningun riesgo de dafio fisico ni
psicolégico para usted. Es asi que todos los datos que se recojan, seran
estrictamente anénimos y de caracter privados. Asimismo, los datos
entregados seran absolutamente confidenciales y sélo se usaran para los
fines cientificos de la investigacion. Los responsables de la presente
investigacion, en calidad de custodios de los datos, seran los Investigadores
Responsables del proyecto, quienes tomaran todas las medidas necesarias
para cautelar el adecuado tratamiento de los datos, el resguardo de la

informacion registrada y la correcta custodia de estos.

Desde ya le agradecemos su participacion.

NOMBRE

Investigadores Responsables



