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RESUMEN

El gas natural es visto como una de las principales fuentes de energias utilizadas
mundialmente, tanto para uso doméstico, industrial o comercial, este recurso no es
renovable, por lo tanto, es de suma importancia el cuidado absoluto y la implementacion de
alta tecnologia para los lugares que trabajan con este tipo de recursos. Total, gas servicie
cuenta con un equipo de 30 personas y trabaja con mas de 200 empresas peruanas, que
utilizan gas natural, informacion obtenida de los mismos registros de la empresa TOTAL
GAS SERVICE, abarcando casi todo el mercado peruano, ofreciendo producto que cumplen

los estandares de calidad para la satisfaccion del client.
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ABSTRACT

Natural gas is seen as one of the principal fountains of energy utilized worldwide. Used
for domestic, industrial or commercial this resource is not renewable, and because of this
it is highly important to absolutely protect and implement advanced technology for places
that work with this type of resources. Total gas services count on teams of 30 people and
work with more than 200 Peruvian businesses that utilize natural gas, information
obtained by the same registries of the business TOTAL GAS SERVICE, spanning almost
all of the Peruvian market, offering products that meet the standards of quality and

satisfaction for the clients.

Keywords: customer satisfaction, importation, marketing, offering products,

Satisfaction.



I- INTRODUCCION

1.1 Realidad problematica

Internacional: En esta jornada a nivel en todo el mundo el gas natural frente a otras
fuentes de energia como el petrdleo o el carbdn, es menos dafiina para el medio ambito,
ya que el gas natural no crea proporciones de dioxido de carbono semejantes a que
generan el petroleo o el carbon. Internacionalmente el gas Natural es considerado como
una de las primordiales fuentes de energias mas usadas, para uso doméstico, industrial o
comercial, este recurso no es renovable, entonces, es de suma consideracion la precaucion
absoluta y la utilizacion de alta tecnologia para los sitios que trabajan con esta clase de
elementos. Por lo tanto, para impedir accidentes se implementa la utilizacion de sensores

de fugas de gas.

Prevent-gas, con 29 afios en el mercado de comercializacién y reparacion en sistemas
de seguridad para las instalaciones de gas; empresa Argentina que continua en el mercado
como una de las empresa referencial en su campo, ofreciendo soluciones globales para la
deteccion de fugas de gases, ademéas de brindar servicio de asesoramiento y soporte
técnico de sus equipos detectores de fugas de gas, protegiendo las instalaciones del ambito
industrial, colectivo, comercial y doméstico, lo cual le permite atender las necesidades de

sus clientes de manera que mejora su competitividad y por ende la satisfaccion del cliente.

Nacional:

Los sectores de hidrocarburo han desempefiado uno de los roles mas importante en
desarrollo econémico del pais, manteniéndose como fuente principal de energia dentro de
las ocupaciones economicas locales, representando el 4% de PBI y del valor agregado de
nuestra economia, el consumo de combustible liquido y GLP, se mantuvo como
primordial fuente de energia del pais, superando el 50% del total consumido, seguln el

articulo de Osinergmin (Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria).

Total, Gas es la primera empresa peruana con experiencia en deteccion de gases
explosivos, toxicos vapores de gasolina, ha consolidado su aporte al sector desarrollando

en mercado de los detectores de fuga de gas con 22 afios de experiencia



considerandose lider en sector gracias a la experiencia de su fundador Ing. Julio Huallaysco

Montalvan y personal con el que desarrolla sus proyectos.

Sector:

En el Pert con relacion a incremento de las actividades economias en los 2 Gltimos
afios en producto bruto interno, has sido de s/. 534,695,194, en afio 2018, con un
incremento del 4% a diferencia del 2017, segun la fuente de instituto de estadistica e
informatica (INEI), informacidn disponible al 15 de mayo 2019, es una referencia al total
de actividades econdmicas por el pais. Con relacion a la produccion de gas natural,
aumenta en 12% segun la sociedad peruana de hidrocarburos (SHP) quien publico su
resumen ejecutivo estadistico sobre el sector, afirmando que la produccién aumenta y el
gas natural, por consiguiente. Ya que esta fuente de energia es cada vez mas
implementada en nuestro pais, y por tanto gran mercado, es importante que las empresas
cuenten con los estandares de alta seguridad adecuados y hagan uso de los equipos

detectores de fugas de gas especificas para cada caso. para prever accidentes.

Contraste: Respecto a la contrastacion realizada entre las compafiias PREVENTGAS y
TOTAL GAS SERVICE, son empresas con alta demanda en mercado, ambos presentan
equipos de alta gama. Total, Gas Service (TGS) es una empresa nacional y Preventgas
internacional, la decision de compra del cliente dependera de diversos factores, no solo
es por la calidad del producto, ambos pueden ofrecer productos para las mismas funciones
mas no iguales, por lo tanto, seran otros factores que determine la satisfaccion del cliente

y su compra.

Actualmente Total Gas Servicie cuenta con un equipo de 30 personas y trabaja
con mas de 200 empresas peruanas, que utilizan gas natural, informacion obtenida de los
mismos registros de la empresa TGS, abarcando casi todo el mercado peruano, no solo
ofrecen los productos de detectores de fuga de gas, sino que también, brindan un servicio

de mantenimiento, lo cual les brinda la confiabilidad y satisfaccién a los clientes.



1.2 Trabajos previos

1.2.1 Antecedentes Internacionales

Ehiberia.C, Jesse. (2018), En esta tesis su objetivo principal fue confirmar que la
satisfaccion del cliente es un modelo de causa-efecto, determinado por diversos factores
uno de los mas importante es el precio, este indicado influye en la toma de decisiones del
cliente mas no es determinante, ya que segun el autor suplir las necesidades del cliente va
mas alla que el precio, y hace mencién sobre la calidad de producto y servicio, para
obtener la satisfaccion del cliente ,se utiliz6 una estadista de Spearman, confirmando al
finalizar su investigacion que existe una la relacion positiva considerable entre las

variables.

Villamar (2018) La cual EI primordial proposito de la presente exploracion es
desarrollar un plan estratégico destinado al Marketing Relacional que conlleve y motive
a la reafirmacion de usuarios para la compafiia Ecuamerican S.A. de la region de
Guayaquil. El disefio de exploracion de la presente proposicion es no experimental, el
tipo de exploracion fue descriptiva con el objetivo de conseguir informacion en relacién
al accionar del cliente, usando la estadistica de Spearman validando la conjetura y

ratificando la existencia de relacion efectiva destacable entre las cambiantes.

1.2.2 Antecedentes Nacionales

Veldzquez (2015) El objetivo del autor es conseguir primordial es detallar si la
capacitacion en una negociacion que han recibido los Graduados de MBA y Maestrias
Preparadas en las Academias de Negocios y de Postgrado del Peru, provocaron un
encuentro en su accionar profesional futuro y si les permitié realmente desenvolverse
mejor dentro y fuera de las instalaciones universitarias. Se llevo a cabo este cuestionario
se aplicé a 44 alumnos y se consiguié un Rho Spearman igual a 86.03%, el mismo que
sugiere que el cuestionario es muy creible y consecuentemente es aceptable, por lo tanto,
se aprobo la conjetura de exploracion.

Bricefio (2018) Como meta general para este analisis fue indica que la habilidad
corporativa para tomar decisiones, se logra mediante el uso de metodologias ,como
aplicaciones de tecnologia que permite reunir, depurar datos, eso quiere decir que estas

herramientas apoyan a la toma de decisiones ya que una metodologia tecnoldgica de



almacén de datos, sencilla de manejar, esto es también Ilamado inteligencia de negocios,
es importante para la eficacia y satisfaccion del cliente, los resultados que se obtuvieron
mostraba que el nivel de significante era menor a 0,05, asi que se concluyé que la
propuesta de solucién de inteligencia de negocios para la gestion del servicio de atencion

al cliente estaban muy relacionadas entre si en la busqueda de satisfaccion del publico.

Molina (2018). Dicho emprendimiento es de enfoque cuantitativo, procedimiento
hipotético - deductivo, aplicada, de interfaz no experimental- transversal y de nivel
descriptivo - correlacional. Se llegd a la conclusion que acertadamente existe relacion
importante entre las cambiantes calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios de la
compafiia, con un coeficiente de correlacion rho de Spearman = 0.614 y un nivel de
significancia de 0.000 (<0.05), se aprob6 la conjetura de exploracion ratificando la

existencia de relacién efectiva entre las cambiantes.

Huapaya.P.(2017) en su proposicion llamada “Mejora de los procesos de
importacion para producir la carga tributaria en una compafiia comercializadora. Planteo
como proposito primordial ofrecer un plan para hacer mejor los procesos de
importaciones para achicar la carga tributaria, provocando de esta forma superiores
ganancias para la compafia. Dicho emprendimiento es de enfoque cuantitativo, de
procedimiento hipotético - deductivo, aplicada, de interfaz no experimental- transversal
y de nivel descriptivo - correlacional. Para la confiabilidad se consiguié Rho Spearman,
(0,901). Por ultimo, se llegd a la conclusion que acertadamente existe relacion importante
entre las cambiantes y un nivel de significancia de 0.000 (<0.05) por que se aprobo la

conjetura de exploracion ratificando la existencia de relacion efectiva entre las cambiantes



1.2.3 Articulo cientifico

Chiriboga.C.(2017) con su articulo cientifico, ‘Modelo De Gestion Gap Y La
Maximizacion En El Nivel De Satisfaccion Del Cliente: Caso Restaurante Casa
Blanca.’’ objetivo medir el rango de satisfaccion percibido por cliente, llevando a cabo
una investigacion exploratoria utilizando métodos estadisticos para determinar la validez
y confiabilidad del cuestionario, se utilizd el modelo gap con el objeto de detectar
falencias, para asi ofrecer un servicio de alta calidad .Uso una metodologia Cuantitativa,
transversal, aplicada, La poblacién considerada 10.400 ,tamafio muestral fue de 95
clientes, Se calcul6 la confiabilidad del instrumento mediante el alfa de Cronbach dando
esto se aceptd la hipétesis de investigacion incluye la valoracion segun la escala de Likert
,tuvo un 69% de aceptacion de los clientes al servicio ofrecido, encontrarse en el rango

de 60-80% considerado como “Bueno



Mejias.A(2011) con su articulo cientifico,”” DIMENSIONES DE LA
SATISFACCION DE CLIENTES BANCARIOS UNIVERSITARIOS: finalidad
descubrir las dimensiones que determinan el gusto de los individuos de las entidades
bancarias ubicadas dentro de la Universidad. El modelo de encuesta usado en esta
navegacion, exhibe items en la escala graduada de Likert, resultaron un total de 80
indagaciones vélidas. En este avance de revision de los datos, se tomaron presente
indicadores como el coeficiente alfa de Cronbach, comprobando que sr admiten poner

énfasis la rigidez interna de la escala usada.

Romero (2018) con su articulo cientifico,” Evaluation of customer satisfaction in
service companies’’ siendo el objetivo de evaluar la satisfaccion de los clientes en
empresas, identificando los elementos, que influyen directamente en esta satisfaccion y
poder implementar acciones de mejora para el logro de elevados estandares de calidad de
servicio. La calidad se ha convertido en una estrategia eficaz para el incremento de la
satisfaccion de los clientes. Las investigaciones presentadas segun su enfoque combinan
elementos cuantitativos para lograr la representatividad de los datos y analisis de los
resultados y elementos cualitativos para la caracterizacion de la satisfaccion del cliente

en empresas de servicio.

Saura, I. G., Pérez, M. S., Contri, G. B., & Gonzalez-Gallarda, M. (2005). En su
articulo cientifico “’Valor percibido y satisfaccion del cliente en la relacion entre
empresas’” Tenia como proposito de contribuir al conocimiento de cémo el acercamiento
de servicio y el valor del servicio, contribuyen a incrementar el agrado del cliente.
Metodologia Cuantitativa, aplicado a nivel explicativo-causal y transversal. Consigui6 un
nivel de correlacion de Pearson de 0.851, con un nivel de significancia de 0.00 menor a

0.05 lo que conllevo a que se aprobara la conjetura de exploracion.

1.3 Teorias relacionadas al tema

1.3.1 Variable independiente

Importacion para el consumo

Rosas (2015) indica que la importacién es el régimen aduanero que admite la
entrada al area nacional de productos internacionales, a previa negociados. (p.15).



TEORIA CLASICA DE LA VENTAJA ABSOUTA,

Chacholiades (2014, p.30). La teoria dada por Adam Smith, sobre la apreciacion
del libre comercio como medio para que la economia prospere, se basd en un simple
ejemplo; “’un jefe de casa no haria en el hogar un bien contra el valor mayor al que se
adquiere’, es decir que un pais extranjero puede proveer a otro un bien mas econémico de
lo que este mismo lo pudiera producir , entonces podemos determinar a la virtud absoluta
como la aptitud de producir un bien a un valor bastante menor, medido en relacion a

entidades de trabajo.

TEORIA DE LA VENTAJA COMPARATIVA O RELATIVAS.

Nuevamente Chacholiades (2014, p31) define: se le atribuye la nocion de ventaja
absoluta a Adam Smith, quien indica que una ‘’nacion exportara un articulo, si es el
productor de més bajo costo del mundo’’ en otras palabras, para la empresas o pais es
producir un bien utilizando menos recursos que otros, cada pais se especializa en aquello
en que sea mas eficiente y esto justamente lo que les da cierta ventaja de manera que

pueden participar en el mercado internacional y potencias su comercio exterior.

1.3.1.1 Dimensiones de la Variable Independiente

e Negociacion

Definimos que la es el proceso del cual, ante un proyecto particular, se detectan las
intenciones propias de un conflicto, se investigan oportunidades, se amplian los propios
recursos, resuelven diferencias personales y situaciones objetivas concretas, y se

obtienen beneficios, imposibles de lograr por si solo. Expresa Altschu (2015 p.5).



Debe quedar claro que el comercio internacional se basa en la oferta y la demanda en
todo. Para participar en negocios internacionales las empresas privadas y/o gobiernos
deben decidir como llevarlos a cabo. Saber negociar, es clave, en esto se basa el
desempefio de una empresa, ya que es precisamente este proceso el que alcanzara
objetivos, para el éxito de esta.

e Proceso de Importacion

Toda persona que tenga intencion de hacer un negocio con productos novedosos
provenientes del extranjero debe tomar en cuenta cada detalle del proceso de
importacion, detallando las condiciones que se necesitan anterior a el arribo del buque,
durante la estadia y luego del zarpe de la misma. ( Garcia.A.2013)

1.3.1.2 Indicadores de la Variable Independiente Importacion Para El Consumo:

e Mercado

Segun El manual de Marketing y propaganda “Anélisis de Mercados™:
Un mercado es la zona en la cual comerciantes y compradores de una mercaderia

mantienen relaciones comerciales(pag.18)

Transporte Internacional

Segun el Articulo de la universidad de ESAN sobre el transporte en el comercio
exterior:

Cada envio de todo el planeta necesita mas de un tipo de transporte a partir de su
punto de procedencia hasta su destino final. Cada uno de los tipos de transporte de carga
y usuarios maneja un papel importante en la facilitacion de la diversificacién geografica

del comercio(pag.2)

Segun International Chamber of Commerce. (2018):

Los Incoterms son un grupo de reglas de todo el mundo, regidos por la Camara de
Comercio En todo el mundo, que determinan la llegada de las clausulas comerciales dentro
en el contrato de compraventa en todo el mundo, usados ara determinas las clausulas en

los contratos de todo el mundo. (pl).



Certificacion: Es por medio del cual un organismo de certificacion da una garantia por
escrito, de que un producto o un servicio esta conforme a los requisitos requeridos. Segun
CERPER

e Producto

American Marketing Asociation (2016):

Un conjunto de atributos (caracteristicas, funciones, beneficio y usos) lo cual dan

la capacidad para ser usado o intercambiado, Es una combinacién de aspectos tangibles e
intangibles, es un producto. Segun CERPER (2011) (parrl6)

e Precio

Herawati H., Wisika S., Kardoyo K. (2019). Sefiala que el valor capital es lo
abonado por un producto o servicio; a partir de los inicios de la humanidad hasta la
actualidad, el valor pertenece a los recursos mas importantes para la eleccion del
comprador. (p.4).



1.3.2 Variable dependiente
satisfaccion del cliente

Desde la vision de Bonilla (2014). El agrado de los usuarios es en relacion que
hay entre las expectativas que se formulan los usuarios del producto o servicio y la calidad
que perciben (p.31).

Kother (2005), define el agrado del individuo como “el nivel de reaccion que
resulta al contrastar, desempefio percibido de un producto o servicio con sus
expectativas”.

Teoria de los factores en la satisfaccion del cliente

Garcia, Quispe y Paez (2014, p.91) en su articulo que se titula "Mejora continua
de los procesos" comentan en relacion entre Planificar, Llevar a cabo, Comprobar y
Accionar (PHVA) que fue creado por Walter A. Shewhart. Ademas, distintos estudios
demuestran que las compafiias que no tiene una administracion de optimizacion continua
acostumbran tener un nivel de ineficiencia en sus ventas, en tanto que aquellas que si
ponen en costumbre esa administracion acostumbran tener un porcentaje de ineficiencia
muy inferior.
1.3.2.1 Dimensiones de la Variable dependiente SATISFACCION DEL CLIENTE

Calidad de Servicio

Segun Huertas, R., Dominguez, R. (2015). La calidad se considera como el
proceso de mejora continua que encuentra la forma de saciar las necesidades del
consumidor o pronosticarlas, cooperando en la mejora del bien o servicio. Asimismo,
tiene como funcidn la prevencion de defectos. (p. 6)

En otras palabras, son procesos y acciones que buscan lograr la satisfaccion del cliente.

10



Calidad del Producto

Segtn Bonilla, Diaz, Klebeerg y Noriega (2010) nos dice: “Es la aceptacion del
individuo, cuando el servicio o producto cumple sus necesidades, entonces, no necesita

buscar otro, [...]".

Percepcion del cliente

Segun Bonilla, Diaz, Klebeerg y Noriega (2014) nos dice que como el cliente valora
el producto o servicio, se basara el éxito de una empresa, se trata de cumplir las

perspectivas del individuo.

Lealtad del cliente

Guadarrama E. y Rosales E. (2015) Las compariias buscan sostener una relacion
cercana con sus usuarios para que asi logren subir el agrado del cliente, debido a que
cuando el servicio o el producto y el valor son firmes, efecto ante los usuarios es positivo.
(pp. 307-324).

Segun Torres (2017) “Fidelizar un cliente suele ser mas rentable que captar uno nuevo.”

(p. 18).

1.3.2.2 Indicadores de la VVariable dependiente Calidad de Servicio

e Atencion al cliente

Segun Margalef, Mireia; Gorjup (2014), en su articulo sobre: conceptos y videncias
del impacto de la satisfaccion del trabajador en la satisfaccién del consumidor: La
asistencia al trato que brindamos al cliente, cuando interactuamos con ellos. Esto ha
fomentado un ambito de rivalidad extrema en el planeta de los negocios, por lo cual algin

aspecto, por reducido que sea, puede sospechar la pérdida o la reafirmacion de un cliente.

11



e Entorno Agradable

Segun Pascual, M. G. (2014): El valor percibido de un producto o servicio, dependera
del entorno, esparcimiento, accesibilidad, oferta variada, eficiencia en el servicio, son los
factores méas valorizados, lo cual dan como resultado un entorno agradable para los

clientes.

e Mejora Continua

Para Alcalde, P. (2013). La mejora continua trata de la produccion de un sistema
ordenado innovar continuamente en cada accion de la organizacion que brinde un

incremento de calidad. (p. 20).

Segun Bonilla, Diaz, Kleeberg y Noriega (2014). La implementacion continua es
un proyecto a grado empresarial que se complementa en el desarrollo de mecanismos
sistematicos destinados a realizar mejor el desarrollo de los procesos e incrementar el

grado de gusto del cliente (p.32).

Calidad del Producto

- Precio del producto

Varian (2015, p.21) Manifiesta que los individuos seleccionan los especiales
productos o servicios, tomando en cuenta componentes como el valor, evaluando
hasta cuanto pueden derrochar por un producto o servicio sin perjudicar su

presupuesto.
Caracteristicas del Producto

Segin Galén (2017) en su articulo llevado a cabo para la facultad ESAN:
"Estrategia del producto’’, relata que comtinmente las tacticas de producto centran el
mensaje a prestar al publico las propiedades o atributos del bien o servicio en especial.
Es requisito comunicar un mensaje nitido con las bondades del producto y dar valor al
mismo en la cabeza del potencial cliente, entender comunicar como corresponde el

mensaje inicia una aceptable relacion con el cliente.
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Percepcion del cliente

e Confiabilidad
Pena, Silva, Tronchin y Melleiro (2014) Capacidad para cumplir con lo prometido
con precision, credibilidad, que abarca la confianza, la verdad y la honestidad,;

comunicacion, etc. (p.269).

Lealtad del cliente
e Fidelidad

Garcia, C. G., & de Marcos, M., Fabero Fem. (2016) en su articulo A consumer
loyalty store scale: Development and initial validation, indica que la fidelidad es como
pacto para volver a adquirir un producto o servicio preferido provocando de esta
forma la adquisicion repetida de la misma marca o conjunto ellas (p.95).

e Recomendacion / El marketing boca a boca

Segln Rondan, Gaitan,&-Correa, P. (2014)."L la forma més honesta de publicidad,

es lo que comentan los usuarios con otros sobre la marca. "

Hildo Anselmo, G. D., Goularte, M. A., Paulo, F. R., & Danilo, S. M. (2016). Una
recomendacion es una opinién con un grado de valor que puede ser positiva o negativa,
dada por los consumidores, el término ‘’recomendacion’’ también conocida en Marketing
como “’boca a boca’’ son estrategias con la finalidad de captar clientes, dando
comentarios positivos sobre el producto, servicio o marca, lo cual es un diferencial para
las instituciones que pueden satisfacer a los consumidores, convirtiéndose en una fuerza

potencial, (par.3).
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1.4 Formulacion del problema
1.4.1 Problema general

e /Cbomo se relaciona la importacién para el consumo con la satisfaccion del cliente de
la empresa total gas service?

1.4.2 Problemas especificos

e /Como se relaciona la negociacion con la satisfaccion del cliente de la empresa total
gas service?
e ;COmo se relaciona el proceso de importacién con la satisfaccion del cliente de la

empresa total gas service?

1.5 Justificacién del estudio

1.5.1 Justificacion Practica

Se espera que la investigacion ayude como material de asesoramiento y apoyo a los
individuos interesadas en el asunto o entidades donde tengan una problematica similar,
que busquen soluciones e informacion con en relacién a investigacion hecha

1.5.2 Justificacion Tebrica

El estudio servird como medio informativo para otros individuos con temas que
tengan relacion con las cambiantes planteadas, como materia de apoyo para indagaciones
futuras.

1.5.3 Justificacion Metodoldgica

El tipo de investigacion usado del presente analisis es bésica de disefio no
experimental, debido a que se va a exponer una explicacion cuidadosa y descriptiva sobre

problemaética presentada en la organizacion
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1.53 Justificacion Social:

El objetivo de esta investigacion es brindar informacion importante para futuras
investigaciones sobre la importacion para el consumo y la satisfaccion del cliente, para
que aporte a que las empresas tengan un mejor manejo, el cual permitira a las empresas

optimizar sus ventas, llegando a mas lugares.

1.5.4 Justificacion Conveniencia: El trabajo basado en importacion para el consumo y
el contento del cliente de la compafiia Total Gas Service, va a servir como direccion para

futuras indagaciones sobre este tema.

1.6 Hipotesis
1.6.1 Hipotesis general

e La importacion para el consumo se relaciona con la satisfaccion del cliente de la

empresa Total Gas Service,2019.

1.6.2 Hipdtesis especificas

e La negociacion para el consumo y El proceso de importacion se relaciona con la

satisfaccion del cliente de la empresa Total Gas Service,2019.

1.7 Objetivos
1.7.1 Objetivo general

e Determinar la relacion que existe entre la importacion para el consumo con la
satisfaccion del cliente de la empresa Total Gas Service,2019.
1.7.2 Objetivo especifico

e Determinar la relacion que existe entre negociacion y el proceso de importacion con

la satisfaccion del cliente de la empresa Total Gas Service,20109.

15



| - METODO

2.1 Disefio de investigacion

disefio de investigacion es NO EXPERIMENTAL - TRANSVERSAL

Este disefio se usa para hacer estudios de investigacion de hechos y fendmenos de

la verdad, en un determinado tiempo.

Alvares, (2005). El tipo de navegacion tiene dentro las tacticas que guia todo el
avance desde el momento de recoleccion de datos hasta la obtencion de los resultados
definitivos, todo ello de acuerdo con los objetivos fijados para la navegacion, ademas se

define como disefios el tipo de navegacion que se ejecuta (p.50).

El Disefio de la investigacion es no experimental, nos basamos en la observacion e
informacion adquirida de los fendmenos tal y como son naturalmente. Y es Transversal
porque segmentamos a un conjunto de individuos, teniendo como intencién que respondan

entre 2 0 mas cambiantes en un rato determinado.

2.1.1 Enfoque de la investigacion

La exploracion es CUANTITATIVA, utiliza la recaudacion de datos para evaluar

conjetura, con base en la medicion numérica y estadistico, para evaluar teorias.

2.1.2 Método de investigacion

Cerda (2000). Sugiere ‘“’Consiste en conclusiones de los cuales se toma
explicaciones particulares, El procedimiento inicia con un examen des teoremas, leyes,
etc., de aplicacion universal y de corroborar su validez, se aplica las resoluciones a hechos

particulares’’.

2.1.3 Tipo de investigacion

Esta exploracion utiliz6 el modelo de estudio APLICADA, por eso Baena (2014)
nos indica: “La exploracion aplicada tiene como proposito [...] dar hechos nuevos que
sean servibles y estimables para la teoria” (p.11). El tipo de investigacion es
CORRELACIONAL
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Hernandez, Fernandez y Baptista (1998) indica: La herramienta y el objetivo
primordial de los estudios correlacionales son entender cbmo se puede comportar un una
cambiante conociendo el accionar de otras cambiantes relacionadas’’. Este tipo de estudio
mide dos 0 méas cambiantes, de las cuales se quiere entender, si tienen una relacion en

comun (p.60)

El tipo de exploracion vendria a ser Aplicada, segun Valderrama (2017), se busca hallar
entendimiento para ejecutarlo en una situacion en especial, con el objetivo de poder

ofrecer resoluciones a la situacion de la exploracién. (p.165)

Nivel de la investigacion

Segun Bernal (2010) La indagacion que el inquisidor, plantea como objetivos para

aprender el porqué de las cosas, los hechos, los fendmenos suscitados, se nombra
explicativas. En la exploracion explicativa se analizan fundamentos y consecuencia de |

relacion entre cambiantes (p.115).

El nivel de estudio utilizado es: EXPLICATIVVO -CAUSAL.

n

a
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2.2 Operacionalizacion de las variables

Varlab Definiclan Dimenslones Indicadores Escala de medlclan
e conceptual
MERCADC
La Importacidn
25 deflnlda por TRANSPORTE
Fosas (2015] NEGOCIACION INTERNACIONAL
como el régimen
aduanergc gque
permite I Segan Hermandez,
Ingraso & INCOTERMS Farnandez y Baptista
territoric naclonal {(2014).
de productos ordinal Tlene
extran)eros un
VARIABLE I comerclados CERTIFICACIOMN orden de mayor 3 menor
Importacion previa jerarqura (p. 213).
para el negﬂﬂ|a|:_|c|n Y Intervalos Las
congumo EL.II'I'IP"I'I'HEI'IIEI de ezcalas de actliudes no

loE
procedimlientos
respecthvos.

(p.15).

PRECESC DE
IMPORTACION

PRODUCTC

PRECIC

son Intervalos, peroc
algunos Investigadores

o Usan porque e
acercan a este nivel y s&
tratan como tal (p. 216).
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2.2.2 Variable dependiente

Variable

Definicion conceptual

Dimensiones

Indicadores

Escala de medicion

VARIABLE 25atisfaccion del
cliente

Desde la perspectiva de
Bonilla et al. (2014) |a
satisfaccion de los dientes
viene determinada por la
relacion gue existe entrelas
expectativas que se
formulan los clientes del

producto o servicio y la
calidad que estos perciben

de los mismos (p.31).

Calidad de Servicio

Atencion al cliente

entorno agradable

mejora continua

Calidad del producto

precio de producto

caracteristicas del

producto
Percepcion Del Cliente confiabilidad
Fidelidad
Lealtad del cliente
Recomendacion

Segun Herngndez,
Fernandez v Baptista
{2014).
Ordinal
Tiene un orden de

Mayor a menar
jerarquia (p. 215).
Intervalos

Laz escalas de
actitudes no son
intervalos, pero
algunos
investigadores lo
usan porque se
acercan a este nively
se tratan como tal (p.
216).
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2.3 Poblacion y muestra

2.3.1 Poblacion

Para Jiménez (2009), la gente radica en un blogue que esta que viene dentro por
un grupo de individuos en donde se los sefiala por medio de la consistencia de poblacion,

que puede ser absoluta o relativa. (p.28)

El universo del estudio es compuesto por 85 usuarios de la Compafiia Total Gas
Service SRL. Dichos datos se consiguieron por el reporte de gerencia.
2.3.2 Unidad de muestra

Para este tramite “se mezclan distintos tipos de muestreo, en esta clase de estudio
la exhibe(muestra) es probabilistica”. Para eso se seleccionan las entidades de estudio,

van a ser usadas para el analisis, a todo ello se le conoce como muestreo. Franco, Y (2014)

Para esta investigacion se seleccionaron 50 elementos o unidades de muestreo

debido que pertenecen a los clientes frecuentes de la empresa Total Gas Service,2019.

2.3.3 Muestra
Franco. Y (2014)
“’Un grupo especifico segmentado, para estudiar un fendmeno estadistico’’.

Se calcula el volumen de la muestra con el muestreo probabilistico — aleatorio

facil, usando la siguiente formula:
N — NZ2?PQ
- d*(N —1) + Z2PQ

B NZ%p(1—p) B (50)(1.96)* (0.50)(0.50)
C(N-1e?+Z%p(1-p) (49)(0.05)% + (1.96)2(0.50)(0.50)

= 44.07126553

it
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N=44

La muestra para la investigacion esta conformada por 44 clientes de la compafiia Total
Gas Service,20109.

2.4 Teécnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y contabilidad

La técnica usada para la recoleccion de datos en la exploracion es la encuesta,
debido a que facilita catalogar testimonio considerable por medio de respuestas que son

brindadas por los encuestados segun las cuestiones planteadas en la encuesta desarrollada.

Instrumento De Recoleccion de Datos:
Es un cuestionario radica en un grupo de preguntas respecto a la variable a medir.
Validez:

Se va a usar el software estadistico SPSS 24. Para lograr investigar los datos
recopilados por el instrumento. Las investigaciones fueron validadas por medio de la
metodologia de juicio de profesionales, 3 catedraticos encargados del sector de
metodologia.

Confiabilidad:

Hernandez et. (2010). “Se refiere a el grado en que su aplicacion repetida a el mismo

individuo u objeto genera resultados homogéneos™ (p. 200).

Resumen de procesamiento de

casos
: = Estad de fiabilidad
. stadisticas de fiabilida
Casos Valido 44 100.0
. 0 0 Alfa de

Excluido® .
Cronbach M de elementos

Total 44 100,0

919 14

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.
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De acuerdo con los resultados que se consiguieron en la tabla de examen de
fiabilidad’’ X’ equivale 0,019 y de acuerdo con la tabla categoérica, se establece que el
instrumento de medicién es de rigidez marcada, corroborando su uso para la recoleccion

de datos.

Alfa de Cronbach Variable: Satisfaccion de los Cliente

Resumen de procesamiento de

casos
N % Estadisticas de fiabilidad
Casos Vilido 44 100,0 Alfa de
Excluido® 0 0 Cronbach N de elementos
Total 44 100,0 929 15

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

varables del procedimiento.

Segun con los resultados que se han conseguido en la tabla de examen de fiabilidad Y’
equivale 0,929 y segun la tabla categdrica, se instituye que el instrumento de medicion es

de rigidez marcada, validando de esta forma su uso para la recoleccién de datos.

2.5 Métodos de andlisis de datos

La proposicién se desarrollé bajo el método cuantitativo de interfaz no experimental,
mediante métodos estadisticos utilizando de programas como el SPSSv.23 para dar con
los metas establecidos, utilizando datos estadisticos, en donde los resultados pueden ser
mejor entendidos, las pruebas estadisticas realizadas han sido: Alfa de Cronbach para

medir la confiabilidad y Juicio de expertos para la validez del instrumento.

Resumen de procesamiento de

Casos
M %
Casos  Valido a4 100.0 Estadisticas de fiabilidad
Excluido® 0 0 Alfa de
Total 44 100,0 Cronbach M de elementos
863 290

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.
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Aspectos de andlisis de datos

Se implementaron los aspectos siguientes:
-Utilizacion de la informacion: Se respeta la identidad de cada participante

-Valor social: participaron de manera voluntaria

-Validez cientifica: La informacién mostrada tiene sustento de autores en especialistas en el tema

23



I11- Resultados

3.1 Analisis descriptivo

3.1.1 Resultado de dimensiones

Negociacion (Agrupada)
Forcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido SIEMFRE 23 523 h23 523
CASl SIEMFRE 15 31 341 26,4
AVECES 3] 11,4 11,4 ar.7
NUNCA 1 23 23 100,0
Total 44 100,0 100,0
Negociacion (Agrupada)
25
20
=
o 15
&
3
[1H]
w
10
5
o
SIEMPRE CASI SEMPRE A VECES MNUMNCA

Negociacion (Agrupada)

Interpretacion:

“’Negociacion’’, se visualiza que el 52.3% de muestra, expresaron que estan siempre de
acuerdo en relacion a la extension evaluada. De esta forma, se aprecia que el 34.41%
manifestaron que casi siempre de las veces estan en concordancia, en tanto que el 11.4%

contestaron que solo a veces estan acuerdo y un 2.3% contestaron que estan
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completamente en desacuerdo en relacion a la extension “Negociacion”.

Proceso de impertaciéon (Agrupada)

Forcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido SIEMFRE 16 36,4 36,4 36,4
CASI SIEMFRE 18 40,9 40,9 77,3
AVECES 3] 13,6 13,6 90,9
CASI NUNCA 3 6.8 6.8 97,7
NUNCA 1 23 23 100,0
Total 44 100,0 1000
Proceso de importacion (Agrupada)
20
15
L
2]
5
3 10
[:H]
s
5
1]
SEEMPRE CASI SIEMPRE AVECES CASINUNCA MNUNCA

Proceso de importacion (Agrupada)

Interpretacion:

“’Proceso de importacion’ el 36.4% de la muestra, estan siempre de acuerdo con respecto
a la dimension evaluada. el 40.9% manifestaron que casi siempre estan de acuerdo, en
tanto que el 13.6% contestaron que solo a veces estan acuerdo, el 6.8% casi nunca estan
desacuerdo y un 2.3% contestaron que estan completamente en desacuerdo con respecto

a la dimension <’Proceso de importacion®’



Calidad de Servicio (Agrupada)

Forcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido SIEMFRE K| 70,5 70,5 70,5
CASI SIEMFPRE b 114 114 818
AVECES L 114 114 932
CASI NUNCA 2 45 45 ar 7
MUNCA 1 23 23 100,0
Total 44 100,0 100.0
Calidad de Servicio (Agrupada)
40
30
o
(]
G
3 20
[1}]
s
10
o
SEEMPRE CASI SIEMPRE AVECES CASINUNCA MNUNCA

Interpretacion:

En relacion a los porcentajes logrados en la tabla de resultados de la extension “’calidad
se servicio’’, se visualiza que el 70.5% de muestra, constituido por los usuarios de la
compafia Total Gas Service, expresaron que estan siempre de acuerdo en relacion a la
extension evaluada. De esta forma, se aprecia que el 11.4% manifestaron que casi siempre
de las veces estan en concordancia, en tanto que el 11.4% contestaron que solo a veces

estan acuerdo y un 2.3% contestaron que estan completamente en desacuerdo en relacion

Calidad de Servicio (Agrupada)

a la extension “Calidad de servicio”.
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Calidad del Producto (Agrupada)

FPorcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vilido SIEMFRE 25 56,8 56,8 56,8
CAS| SIEMFRE 12 273 273 24,1
AVECES [ 136 13,6 ar.7
MUKNCA 1 23 23 100,00
Total 44 100,0 1000
Calidad del Producto (Agrupada)
25
20
L
Q15
5
3
(%)
o
('8
10
3
1]
SIEMPRE CASI SIEMPRE AVECES MUNCA

Interpretacion:

La extension “’calidad de producto’’, se visualiza que el 56.8% de muestra, expresaron
que estan siempre de acuerdo en relacion a la extensién evaluada. el 27.3% manifestaron

que casi siempre de las veces estan en concordancia el 13.6% contestaron que solo a veces

Calidad del Producto (Agrupada)

estan acuerdo y 2.3% contestaron que estan completamente en desacuerdo.
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Percepcion del Cliente (Agrupada)

Porceniaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido SIEMPRE 13 409 409 40,9
CAS| SIEMFRE 15 341 341 75,0
AVECES 9 2045 205 95,5
CASI NUNCA 1 23 23 ar.T
NMUNCA 1 23 23 100,00
Total 44 100,0 1000
Percepcion del Cliente (Agrupada)
20
15
=
(5]
=
[+
3 10
L]
w
3
o
SIEMPRE CASI SEMPRE AVECES CASINUNCA NUNCA

Percepcion del Cliente (Agrupada)

Interpretacion:

Los resultados de la extension “’percepcion del cliente’’, se visualiza que el 40.9% de
muestra, estan siempre de acuerdo, el 34.41% casi siempre estan en concordancia, en el
20.5% contestaron que solo a veces estan acuerdo y 2.3% casi nunca estan de acuerdo y
2.3% contestaron que estdn completamente en desacuerdo en relacion a la extension

“Percepcion del cliente”.
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Lealtad del Cliente (Agrupada)

Forcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vilido SIEMPRE 5 11,4 114 1.4
CASI SIEMPRE 17 38,6 386 50,0
AVECES 11 250 250 75,0
CASI NUNCA & 18,2 18,2 93,2
NUNCA 3 6,8 6,8 100,0

Total 44 100,0 100,0

Lealtad del Cliente (Agrupada)

20

Frecuencia

SIEMPRE CASI SIEMPRE AVECES CASINUNCA NUNCA
Lealtad del Cliente (Agrupada)

Interpretacion: se visualiza que el 11.4% de muestra, constituido por los usuarios de la
compafiia Total Gas Service, expresaron que estan siempre de acuerdo en relacién a la
extension evaluada. 38.6% casi siempre de las veces estdn en concordancia, en tanto que
el 25.0% contestaron que solo a veces estan acuerdo y 6.8% contestaron que estan

completamente en desacuerdo.
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3.2 Contrastacion de hipdtesis
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, p. 305).

Coeficiente Tipo de correlacion

Prueba de Normalidad

-1.00 Correlacién negativa perfecta.
-0.90 Corralacién negativa muy fusre. HO: La distribucién de la muestra es normal
-0.75 Correlacion negativa considerable. H1: La distribucién de la muestra no es normal
-0.50 Correlacién negativa media.
-0.25 Correlacién negativa débil. Considerando:
-0.10 Correlacidn negativa muy débil. Sig. < 0.05 se rechaza la hipdtesis nula
0.00 No existe correlacién alguna entre variables. Sig. = 0.05 se acepta la hipétesis nula
+0.10 Correlacion positiva muy débil.
+0.25 Correlacion positiva debil.
+0.50 Correlacion positiva media.
+0.75 Correlacion positiva considerable.
+0.90 Correlacion positiva muy fuerte.
+1.00 Correlaciéon positiva parfecta.
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smimov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
Importacion para el consumo 253 44 ,000 788 44 ,000
(Agrupada)
Satisfaccion del cliente 272 44 ,000 783 44 ,000
(Agrupada)

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion: En la prueba de normalidad se visualiza que la muestra es un total de 44

usuarios de la compafiia Total Gas Service, la cual es inferior a 50, por lo tanto, se trabaja

con el estadistico de Shapiro — Wilk, el cual facilitd un porcentaje de significancia de

0.000 < 0.05, rechazando la conjetura nula y aceptando la conjetura de exploracion lo

cual sugiere que la organizacion de la muestra habitual, de tal forma el tipo de

exploracién es no paramétrica, va a proporcionar inicio a usar la prueba del estadistico de

correlacion de Spearman; ademas esta prueba garantiza que se planteo en la parte de arriba

en relacién a las condiciones no paramétricas.

3.3 Prueba de hipétesis

Hi: Existe una relacion significativa entre La importacion para el consumo y la
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satisfaccion del cliente de la empresa Total Gas Service,2019.

HO: No existe una relacién significativa entre La importacion para el consumo y la

satisfaccion del cliente de la empresa Total Gas Service,2019.
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Correlaciones

Importacion para

Satisfaccion del

el consumo cliente
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de Spearman Importacion para el consumo Coeficiente de correlacion 1,000 924~
(Agrupada) Sig. (bilateral) i ,000
N 44 44
Satisfaccion del cliente Coeficiente de correlacion 924" 1,000
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,000
N 44 44

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

Interpretacion: Se observar como resultado de 0.44 % entre la variable I “Importacion para el

consumo” y la variable II “Satisfaccion del cliente para el consumo” por lo cual se demuestra que

hay una correlacion efectiva destacable entre las cambiantes con un nivel de significancia de 0,00

menor a 0.05, el cual es el méas alto predeterminado para ser aceptada. Asi se permite la conjetura

de la exploracion y se rechaza la conjetura nula, consiguiendo como resultado la relacion entre la

importacion para el consumo y agrado del cliente de la compafiia Total Gas Service,2019.

Correlaciones

Satisfaccion del

Negociacion cliente
(Agrupada) {Agrupada)
Rho de Spearman Megociacion (Agrupada) Coeficiente de comelacion 1,000 B801”
Sig. (bilateral) 000
N 44 44
Satisfaccion del cliente Coeficiente de comelacion 801" 1,000
(Agrupada) Sig. (bilateral) 000
N 44 44

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

Interpretacion: El producto de 0.801% % entre la variable I “Negociacion y la variable

IT “Satisfaccion del cliente para el consumo”, hay una correlacion eficaz considerable

entre las cambiantes con un nivel de significancia de 0,00 menor a 0.05, de esta forma se

facilita la conjetura de la navegacion y se repudia la conjetura nula, consiguiendo como

resultado la relacion entre la negociacion y satisfaccion del cliente de la empresa Total
Gas Service,2019.
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Correlaciones

Proceso de Satisfaccion del
importacion cliente
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de Spearman Proceso de importacion Coeficiente de correlacion 1,000 870"
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,000
N 44 44
Satisfaccion del cliente Coeficiente de correlacion 870" 1,000
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,000
N 44 44

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

Interpretacion: Se ve que el estadistico Rho de Spearman dio como producto de 0.870%
% entre la variable I “Procesos de importacion y la variable 11 “Satisfaccion del cliente
para el consumo” por lo cual se revela que hay una correlacion eficaz considerable entre
las cambiantes con un nivel de significancia de 0,00 menor a 0.05, el cual es el mas
prominente por defecto para ser aceptada. De esta forma se facilita la conjetura de la

navegacion y se repudia la conjetura nula, consiguiendo como resultado la relacion entre

ambas extensiones.
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1V- Discusion

Gracias a los resultados alcanzados, en la que se indago la relacion entre la importacion
para el consumo y la satisfaccion del cliente de la empresa Total Gas Service,2019, realizandose

una encuesta a 44 clientes. Se lleg6 a establecer lo siguiente:

4.1 Discusion- Hipotesis General

Se ha propuesto como proposito general “Qué relacion existe entre la importacion para el
consumo y la satisfaccion del cliente de la compafiia Total Gas Service,2019”. Segun la
apreciacion de los usuarios de la compafiia ,la enorme mayoria sugiere que si hay una relacion
entre las cambiantes nombradas ,se utiliz6 la estadistica inferencial de Rho Spearman, otorgando
un resultado aceptable de 95.5 % entre las cambiantes de la exploraciény un nivel de significancia
de 0,000, en lo cual es menor al nivel permitido como barrera de 0,05, entonces se refuta la
conjetura nula y se aprueba la conjetura de la exploracion, lo que nos apunta que hay relacién
entre la importacion para el consumo y la satisfaccion del cliente de la compafiia Total Gas
Service,2019

Estos resultados son coherentes con el trabajo de exploracion de Ehiberia.C, Jesse. (2018)"Service
encuentro, perceived value in the import and customer satisfaction in the relationship between
companies "traducido al espafiol es el Valor percibido en la importacion y agrado del cliente en
la relacion entre compafiias “, Segtn la prueba de espearman se consiguié un Rho= 0.870 y un
nivel de significancia aceptable. Se lleg6 a la conclusion que el modelo de agrado causa y efecto
establece elementos de resultado de agrado al cliente, entonces, la importacion de un producto se
relaciona al precio en cual puede ser un indicio de la necesidad del cliente para adquirir un

producto y puede ser un indicio del nivel de calidad para medirla agrado del cliente.

La importacion es definida como el régimen aduanero que permite el ingreso de mercancias al

territorio nacional. (2015, p.15).

De esta forma Quispe y Paez (2014, p.91) en su articulo que se titula “Mejora continua de
los procesos” Diferentes estudios lo demostraron, compafiias que no tiene optimizacion continua,
son ineficiente entonces no van a tener un extenso tiempo de vida en mercado en contraste con

las que si, significa que, para conseguir el agrado del cliente, es requisito la optimizacidn continua,
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garantiza periodo de vida de un producto o servicio, en esta situacion detectores de fugas de gas.

Referente a esta exploracion y con los resultados que se consiguieron del instrumento
llevado a cabo a los usuarios de la compafila Total Gas Sevice,2019; las solicitudes de la
importacion de los productos se basaran, en la proporcion de usuarios satisfechos con la compafiia

para eso, Ya que de la misma forma que lo defini6 en su articulo Quispe y Péez.

En el presente estudio se dio a conocer a través de los resultados demograficos, por medio
de la correlacion, que hay relacién con la teoria de los escritores, la cual, ha consignado un
sustento tedrico a mi proposicion, sustentando la relacién entre la importacion para el consumo y

satisfaccion del cliente de la compariia Total Gas Service,2019.

4.2 Discusion Hipdtesis Especifica 1

Se planteé como propoésito concreto el “Qué relacion existe entre la negociacion y la
satisfaccion del cliente de la compaifiia Total Gas Service,2019”. Se utiliz6 la estadistica
inferencial de Rho Spearman, otorgando un resultado de la verdad de correlacion asertivo 92.4%
dentro de las cambiantes y un nivel de significancia de 0,000, en lo cual es menor al nivel
permitido como barrera de 0,05, Por lo siguiente, se repudia la conjetura nula y se permite la
conjetura del estudio. Esto significa que la negociacion y agrado del cliente de la compafiia Total

Gas Service,2019 se relacionan de forma positiva.

De esta forma Altschu (2015) define que: Negociar es un intercambio de bienes o

servicios, frente un emprendimiento especial, inviables de conseguir por si solo (p.5

En relacion a esta exploracion y con los resultados que se consiguieron en la encuesta
realizada a los usuarios de la compafiia Total Gas Service,2019; los cuales tienen conocimiento
de todo lo que demanda de la importacion para el consumo es un indicio que no hay que

desatender porque pertenece a los indicadores de satisfaccion del cliente de la compafiia.

4.3 Discusion Hipdtesis especifica 2

Se plante6 como proposito concreto el saber “‘la relacion que hay entre el desarrollo de
importacion con la satisfaccion del cliente de la compaiiia Total Gas Service,2019.”. Se utiliz6 la
estadistica inferencial de Rho Spearman, otorgando un resultado de la existencia de correlacion
asertiva muy fuerte de 97.9%. dentro de las cambiantes de la exploracién y un nivel de
significancia de 0,000, en lo cual es menor al nivel permitido de 0,05, Por lo siguiente, se niega

la conjetura nula y se aprueba la conjetura del estudio. Esto significa que los procesos de
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importacion y satisfaccion del cliente de la compafiia Total Gas Service,2019 se relacionan de

forma positiva.

Segln Huapaya.P.(2017). plante6 como prop6sito ofrecer un plan para hacer mejor los
procesos de importaciones para achicar la carga tributaria en una compafiia provocando de esta
forma superiores ganancias para la compafiia. Esa exploracién de interfaz no experimental-
transversal y de nivel descriptivo — correlacional, es de enfoque cuantitativo, de procedimiento
hipotético — deductivo y aplicada. Se llego a la conclusion que realmente hay relacion importante
dentro las cambiantes, aceptando la conjetura de exploracion corroborando la existencia de

relacion efectiva entre las cambiantes

Se ensefia que el cliente es primordial en el desarrollo de importacion, desde cuando zarpa
a nave hasta cuando el producto llega al comercio del receptor. Con adelanto queda especificado
las condiciones establecidas por importador a previo arribo de la, a lo largo de la estadia y después

del zarpe de la misma. ( Garcia.A.2013)

En relacidn a esta indagacion y con los resultados que se consiguieron del instrumento
llevado a cabo a usuarios de la compafiia Total Gas Service,2019. La optimizacion en desarrollo
de importacion facilita el desarrollo de la compafiia en el mercado, mientras mas eficiente va a
ser mas grande demanda generada lo cual le proporciona competitividad en el mercado Esto es lo
que los usuarios piensan como eficaz y entonces se siente satisfecho con el desarrollo de

importacion que la compafiia ejecuta.

4.3 Aporte Personal

Segun con los resultados estadisticos obtenidos en la exploracion, al contrastar con
distintas proposicion y teorias se dio a conocer que este estudio tiene rigidez, confiabilidad y
seguridad, logrando resultar un sustento para futuras indagaciones semejantes, sobre la

importacion para el consumo y agrado del cliente.

Asimismo, toda la informacidn brindada en esta investigacion, es parte fundamental en la
realizacion de los negocios internacionales. Como se ha mencionado en todo en contexto de esta
investigacion para llegar a ser competitivo dentro del mercado, se maneja diversos factores, ya
que no se puede hacer negocios sin demanda, por lo tanto, universalmente el cliente es lo méas

importante, Por ello las empresas en peruanas pueden obtener informacion precisa y clara, de
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manera que aplique mejoras para volverse mas competidos en mercado, no solo por sus productos
sino por la fidelizacion de sus clientes. Logrando permanecer en mercado con una demanda
aceptable.

V- Conclusiones

Habiendo observado, analizado y contrastado los resultados, se brindaron las siguientes

conclusiones:
Primera:

En el proposito general se determind que, existe relacion entre las cambiantes puesto que se tuvo
una correlacion efectiva muy fuerte de un 95.5% entre la importacion para el consumo y el agrado
del cliente de la compafiia Total Gas Service, 2019, Se concluye que para el cliente cada parte del
desarrollo de su adquisicion es esencial en su eleccion, partiendo del desarrollo de importacion

de los productos, calidad de servicio y la calidad del producto.

Segunda:

En relacion al proposito concreto 1 se determind que, que, existe relacion entre la variable
negociacion y agrado al cliente debido a que se tuvo una correlacion efectiva muy fuerte de un
92.4% por lo cual se deduce que para la compafiia entender negociar con usuarios, suministradores
y empleados es sustancial para hallar objetivos marcados, siendo bueno no solo para el desarrollo
de las mismas, sino ademas para el agrado de una cantidad enorme de usuarios que estan

interconectado con ella.
Tercera:

En relacion al propoésito concreto 2 se determind que, existe relacién debido a que entre las
cambiantes procesos de importacion y la agrado del cliente se tuvo una correlacion efectiva
destacable de un 97.9%, con lo cual tenemos la posibilidad de deducir que la agrado del cliente
implica a los procesos de importacion en todas sus operaciones, de forma que, si se expone el
interés por la idealizacion y optimizacion continua de estos, garantiza la demanda de los productos

de la compafiia Total Gas Service.

Cuarta:

En relacion con las 3 conclusiones nombradas se dio a conocer que, desde el primer instante donde

la compafiia importa sus productos, (detectores de fugas de gas) se esta iniciando el desarrollo de

37



agrado al cliente, debido a que es parte de numerosos elementos para llegar a asegurar la
reafirmacion del cliente, atreves de procesos de optimizacion continua, lo cual es requisito,
calidad de servicio, asistencia al cliente etc. Por lo tanto, la compafiia Total Gas Service, uniendo
todos estos elementos nombrados y sus 2 afios de vivencia, continua en el mercado, manteniendo
la prioridad de sus usuarios. Como soporte de esto, el instrumento pasd por la validez del
contenido, por medio del juicio de profesionales y la confiablidad, la cual facilit6 la seguridad del

mismo, consiguiendo de esta forma, un resultado conveniente en la exploracion.

VI — Recomendaciones
Después de observar los resultados, se propusieron algunas ideas para los gerentes de la empresa

estudiada.

Primera: Asi como hubo un porcentaje asertivo que afirman que, si hay una relacion entre ambas
variables, también hubo un porcentaje que no encuentra tal relacion, por lo que, para estos
consumidores, la satisfaccion como cliente empieza desde que se le hace entrega del producto,
por lo tanto, se recomienda capacitar mejor al personal, de manera que brinden soluciones rapidas

antes las necesidades del cliente.

Segunda: Se ha encontrado, segun la investigacion, que el 40.9% de la preferencia, de los clientes
de la empresa Total Gas Service, se debe a la calidad del producto que a la calidad de servicio
con un 34.09%, entonces se recomienda que la empresa Total Gas Service, no descuide o mejore

la calidad de servicio e implemente procesos de mejora continua en area de calidad de servicio.

Tercera: Debido a los resultados estadisticos presentados en la investigacion la percepcion del
cliente es alta, esto significa que el cliente espera ain mas de la empresa Total Gas Service, se
recomienda que para garantizar se preferencia en el mercado, se debe mantener una comunicacion
constante con el cliente, ya que este desconoce de toda la variada de productos que la empresa

puede ofrecer.

Cuarta: Se recomienda que se ponga énfasis en la calidad de servicio en la empresa, para brindar
al cliente una experiencia agradable en su compra y no solo elijan a Total Gas Service por la
calidad de sus productos ya que es un factor variante por motivos de la competencia, es decir que
puede ingresar al mercado mas competidores ,con productos similares o sustitutos, sino que se
logre un Cliché con cliente mediante el trato adecuado hacia este, por medio de capacidad de

respuesta mas eficaz, el objetivo es garantizar la fidelidad de los clientes con la empresa.
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ANEXOS

Matriz de consistencia: VARIABLE | Importacion para el consumo

\VVariable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Escala de medicién
conceptual operacional
MERCADO 1,2
TRANSPOR
TE 3,4 Segun  Hernandez,
NEGOCIACION INTERNACIO Fernandez y Baptista
NAL (2014).
Ordinal
La importacion es|La variable INCOTERMS Tiene un orden de
definida por Rosas|independiente mayor a menor
2015) como el régimen ["Importacion para j i
(2015) g p p CERTIFICA 6.7 jerarquia (p. 215).
VARIABLE Il aduanero que permite el|el consumo”, fue CION Intervalos Las
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Importacion

para el consumo

ingreso  a

territorio

nacional de productos

extranjeros comerciados

previa negociacion 'y

cumplimiento  de
procedimientos

respectivos. (p.15).

los

medida por medio
de un cuestionario
gue posee diferentes
items, teniendo en
cuenta los
indicadores para su

Optima ejecucion.

PROCESO
DE
IMPORTAC
ION

PRODUCTO 8,9,10
,11,12
PRECIO 13,14

escalas de
actitudes no son

intervalos, pero

algunos
investigadores lo
usan  porque  se

acercan a este nivel y
se tratan como tal (p.
216).
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Matriz de consistencia .VARIABLE Il Satisfaccién del cliente

Definic
Variable Definicién ion Dimensiones Indicadores Item Escala de medicion
conceptual . S
operacio
nal
Atencion al 1,2,3
cliente
Calidad de entorno 4,5
Servicio agradable
La variable Segun Hernandez,
dependiente
Desde la "Satisfaccion mejora 6 Fernandez y Baptista
perspectiva de del cliente”, _ (2014). Ordinal Tiene un
. continua
Bonilla et al. fue medida por
(2014) la medio de un
satisfaccion de los cuestionario orden de mayor a menor
clientes que posee
. . diferentes . . .
viene determinada precio de 7 jerarquia (p. 215).
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VARIABLE Il

Satisfaccion

del cliente

por la
relacion que existe
entre las expectativas
que se formulan los
clientes del producto
0
servicioy la
calidad que
estos perciben de los

mismos
(p.31).

items, teniendo
en cuenta los
indicadores

para su optima

ejecucion.

producto

Calidad del o
caracteristica
producto 8,9,1
s del
0
producto
Percepcion
confiabilidad 11,1
Del
Cliente 2,13
Fidelidad 14
Lealtad del
cliente
Recomendacio 15

n

Intervalos Las escalas de
actitudes no son
intervalos, pero algunos

investigadores lo usan

porque se acercan aeste
nivel y se tratan como tal
(p. 216).
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CUESTIONARIO

Estimado(a) colaborador(a):

El presente instrumento tiene como objetivo conocer la documentacion requerida para la “IMPORTACION PARA
EL CONSUMO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA TOTAL GAS SERVICE. 2019”.

Por ello se le solicita responda todos los siguientes enunciados con veracidad. Agradeciéndole de antemano su

colaboracion

A= SIEMPRE / B=CASI SIEMPRE / C=AVECES/ D=NUNCA/ E=CASI NUNCA

Dimensién 1: NEGOCIACION A B |C| D
1 éConsidera que la empresa importa los productos especificos que Ud.
necesita?
2 ¢Ud. considera que TGS tiene los productos que su empresa necesita?
3 éConsidera que introducir los productos de TGS por via area es la mejor
opcion de transporte?
4 ¢Considera Ud. que el tiempo de entrega de los productos cumplen con
la politica
justin time?
5 ¢Ud. esta de acuerdo que TGS utilice solamente un incoterms?
Dimension 2: PROCESO DE IMPORTACION A B |C| D
6 | ¢Ud. cree que las certificaciones que TGS cuenta son determinantes para
su decision de compra?
1 ¢Considera Ud. que TGS cuenta con todas las certificaciones de calidad
requeridos en el Peru?
8 | ¢Desearia Ud. que TGS importe productos complementarios a lo que
ofrece?
9 | ¢Ud. considera que los productos de TGS cumplen con los estdndares de | A B |C| D
calidad que esperaban?
10 | ¢Desearia que TGS importe productos a menos precio que la
competencia?
11 | ¢Considera Ud. que TGS deberia diversificar sus productos?
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A= SIEMPRE / B=CASI SIEMPRE / C=AVECES/ D=NUNCA/ E=CASI NUNCA

12 | iConsidera TGS que TGS deberia importar productos complementarios a
los que ofrece?
13 | éUd. estd de acuerdo con el precio de venta de los productos de TGS?
14 | ¢Ud. cree que el precio de los productos de TGS son competitivos en el
mercado?
Dimension 3: CALIDAD DE SERVICIO E
15 | ¢fue agradable la calidad de servicio que recibié en TGS?
16 | éUd. es tratado con respeto durante el proceso de su compra en TGS?
17 | ¢Ud. cree que la empresa le ofrece beneficios continuamente?
18 | éUd. cree que las instalaciones de TGS son seguras?
19 | ¢Ud. se siente cémodo con la atencién de las instalaciones de TGS?
20 | ¢Ud. cree que la atencién de TGS puede mejorar?
Dimensién 4: CALIDAD DEL PRODUCTO E
21 | ¢Qué tan seguido realiza compras en TGS?
2 c‘_Ud.I cree que es adecuado la calidad de servicio para el producto?
23 | ¢Ud. cree que la descripcion del producto cumple con sus expectat‘ivas?
24 | ;Ud. considera buena la calidad percibida de los productos de TGS?
Dimension 5: PERCEPCION DEL CLIENTE E
25 | ¢Se siente satisfecho con TGS?
26 | iUd. considera que el personal TGS estd adecuadamente capacitado?
27 | éUd. cree que la empresa TGS responde sus dudas con rapidez?
Dimensidén 6: LEALTAD DEL CLIENTE E
28 | ¢Qué tan probable es que nos vuelva a comprar?
29 | iQué tan probable es que nas recomiende a otros contactos?
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:

IMPORTACION PARA EL CONSUMO
N° | DIMENSIONES | items | Pertinencis Relevancia } Claridad I Sugerencies
Dimension 1: NEGOCIACION Si No [Si [ No | S No
1 ¢Considera que la empresa importa los productes especificos que Ud. / /
necesita? V/
2| Ud. considera que TGS tiene los productos que su empresa necesita? | / /7
|
3 éConsidera que introducir los productos de TGS por via area es la mejor opcion 1 / /
de transporte? /
i
4 iConsidera Ud. que el tiempo de entrega de ios productos cumplen con fa / / :
| politica just in time? ' . ¥
5 4Ud. estd de acuerdo que TGS utilice solamente un incoterms? V4 / / ;
Dimensién 2: PROCESO DE IMPORTACION Si [No [Si No [Si [No |
6 £Ud. cree que las certificaciones que TGS cuenta son determinantes para su / / /
decision de compra? v
7 | iConsidera Ud. que TGS cuenta con todas las certificaciones de calidad / | / ‘/ |
requeridos en el Perd? o} V i |
8 {Desearia Ud. gque TGS importe productos complementarios a lo que ofrece? / ! / / ]
9 ¢Ud. considera que los productos de TGS cumplen con los estandares de ]/ / /
calidad que esperaban? v 1
|
10 | éDesearia que TGS importe productos 38 menos precio gue la competencia? / y'/ / !
Vi
11 | éConsidera Ud. que TGS deberia diversificar sus productos? / / /
12 } (Considera TGS que TGS deberia importar productos complementarios a fos / ‘/
que ofrece? / ! i
13 | éUd. esta de acuerdo con el precio de venta de los productos de TGS? / :"/ /' |
14 | éud. cree que el precio de los productos de TGS son competitivos en el / / V/ i i
mercado? 4 l |
el U i o i Fod o
Observaciones (precisar si hay suficiencia): .
Opinion de aplicabllidad: Aplicable M/ Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |
Apellidos y nombres del juez validador, Dr.: @%%PC'QEQ\H h\\?tg,\,oi A on. /57 Z?ﬁ‘;?

Especialidad del validador:..

‘Pertinencia: El item corresponde al concepto tetrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificullad alguna &l enunciado def ilem, es
concise, exaclo y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ilems planteados
son suficientes para medir la dimension

A Zde o200

Erseprer

= i

Firma del Experto Informante,
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:

IMPORTACION PARA EL CONSUMO
N° | DIMENSIONES / items Pertinencia Relevancia | Claridad Sugerencias
Dimensién 1: NEGOCIACION Si No [Si i No [Si No
1 ¢Considera que la empresa importa los productos especificos que Ud, ‘/ /' V/
necesita?
| )
2 ¢Ud. considera que TGS tiene los productos que su empresa necesita? / ’ / /
3 éConsidera que introducir los productos de TGS por via area es la mejor opcién
de transporte? ;
4 éConsidera Ud. que el tiempo de entrega de los productos cumplen con la / /
politica just in time? : p
o
5 ¢Ud. estd de acuerdo que TGS utilice solamente un incoterms? v
Dimension 2: PROCESO DE IMPORTACION Si No [ Si (No |Si No
6 ¢Ud. cree que las certificaciones que TGS cuenta son determinantes para su / I/
decision de compra? ‘
7 ¢Considera Ud. que TGS cuenta con todas las certificaciones de calidad { /
requeridos en el Perd? / " (/ |/
8 ¢Desearia Ud. que TGS importe productos complementarios a lo que ofrece? / / /
9 ¢Ud. considera que los productos de TGS cumplen con los estandares de / l/ /
calidad que esperaban?
10 | ¢Desearia que TGS importe productos a menos precio que la competencia? / /
i
11 | ¢Considera Ud. que TGS deberia diversificar sus productos? / /] /
12 | ¢Considera TGS que TGS deberia importar productos complementarios a los /
que ofrece? \ /
13 | éUd. esta de acuerdo con el precio de venta de los productos de TGS? /
14 | ¢Ud. cree que el precio de los productos de TGS son competitivos en el /
mercado? ) \/
3 i
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: MI\A Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ }
Apeliidos y nombres del juez - /—¢mc‘$ﬁmrlcfsntr/§.«7€ ........ on. OFF2505 4.
Especialidad del validador. ... e Koo T s S R
Pertinencia: EI item corresponde al concepto tedrico formulado. 2
Relevancia: Ef item es apropiado para representar a componente o
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna e! enunciado del item, es / 3 >
ORI P Firma del Experto Informante.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficentes para medic ia dimension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:

IMPORTACION PARA EL CONSUMO

N° | DIMENSIONES | items Pertinencis Relevancia | Clarided

Dimension 1: NEGOCIACION Si No [Si[No |Si No
1 ¢Considera que la empresa importa los productos especificos que Ud.

necesita? p & / /
2 ¢Ud. considera que TGS tiene los productos que su empresa necesita? P / ,/
& ¢Considera que introducir los productos de TGS por via area es la mejor opcidn /

de transporte? / /
4 éConsidera Ud. que el tiempo de entrega de los productos cumplen con la

politica just in time? = / /
5 | ¢Ud. ests de acuerdo que TGS utilice solamente un incoterms? e / 7

Dimensién 2: PROCESO DE IMPORTACION Si No [ Si [No |Si No
6 | ¢Ud. cree que las certificaciones que TGS cuenta son determinantes para su / /

decision de compra? /
i <Considera Ud. que TGS cuenta con todas las certificaciones de calidad /

requeridos en el Perii? / /
8 ¢Desearia Ud. que TGS importe productos complementarios a lo que ofrece?

q porte p p a i 2/ 7

9 ¢Ud. considera que los productos de TGS cumplen con los estandares de /

calidad que esperaban? // /
10 | ¢Desearia que TGS importe productos a menos precio que la competencia? / # /
11 | ¢Considera Ud. que TGS deberia diversificar sus productos? / /
12 | (Considera TGS que TGS deberia importar productos complementarios a los / /

que ofrece? ¥ /
13 | ¢Ud. estd de acuerdo con el precio de venta de los productos de TGS? / / /
14 | iUd. cree que el precio de los productos de TGS son competitivos en el / /

mercado?

Observaciones (precisar si hay sufici

Opinion de splicabilidad:  Aplicable [ ] licable después eofnoi[,ll No aplicable [ )

Apellidos y nombres del juez validador. Dr : ....../AYE Azsl L (mm M. Y25 75292
e e

Especialidad de! vall J2dv A

"Pertinencia; El item comesponde 3l conceplo tedrico formuiado.

R £l item es apropiado para E] 0

dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad aiguna el enunciado del fiem, es
CONCISO, €xacto y direcio

Nota: Sufick

ia, se dice suficienc Jos fems pls

son suficientes para medir la dmension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:
SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA TOTAL GAS SERVICE

Dimensién 3: CALIDAD DE SERVICIO si | No ] Si |No |Si [ No | Sugerencias
1 ¢fue agradable la calidad de servicio que recibié en TGS? 7 ¥4 e /
2 éUd. es tratado con respeto durante el proceso de su compra en TGS? / / A
3 ¢Ud. cree que la empresa le ofrece beneficios continuamente? »
4 éUd. cree que las instalaciones de TGS son seguras? i i ;
5 &Ud. se siente cémodo con la atencién de las instalaciones de TGS? / | / /
6 ¢Ud. cree que la atencién de TGS puede mejorar? / ' P ‘ /
Dimensién 4: CALIDAD DEL PRODUCTO Si No [Si [No | Si No [
7 &¢Qué tan seguido realiza compras en TGS? 3 o ! / '
8 ¢Ud. cree que es adecuado la calidad de servicio para el producto? / o P
9 &Ud. cree que la descripcién del producto cumple con sus expectativas? ; / / /
10 | ¢Ud. considera buena la calidad percibida de los productos de TGS? / A /
Dimensién 5: PERCEPCION DEL CLIENTE Si No | Si | No | Si No
11 | ¢Se siente satisfecho con TGS? : e AL /
12 | ¢Ud. considera que el personal TGS est4 adecuadamente capacitado? / / /
13 | ¢Ud. cree que la empresa TGS responde sus dudas con rapidez? ¥ P /
Dimensién 6: LEALTAD DEL CLIENTE Si No ! Si |No | Si No
14 | i{Qué tan probable es que nos vuelva a comprar? P / /
15 | ¢Qué tan probable es que nos recomiende a otros contactos? / / /
ob ., si hay
Opinion de i \p (851 Y después de corregir[ ] No aplicable|[ | .
y dol juez DF: o AYE Azs (Auau [ascais DN Y3527 7292
del s 7:' Tacises

Pertinencia: El ilem comesponde al concepio tedeico formulado.
Relevancia: £l flem es apropiado para representar al componente o
dimension def construcio

especifica
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, s
CONCiS0, exacto y directo

Nota

ia, se dice
son suficientes para medir ia dimension

fos items

2 de. Ak aei2047
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:
SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA TOTAL GAS SERVICE

| Dimensién 3: CALIDAD DE SERVICIO
|

No [ Si [No |Si

No | Sugerencias

| ¢fue agradable la calidad de servicio que recibié en TGS?

¢Ud. es tratado con respeto durante el proceso de su compra en TGS?

N
<

¢Ud. cree que la empresa le ofrece beneficios continuamente?

éUd. cree que las instalaciones de TGS son seguras?

¢Ud. se siente coémodo con la atencién de las instalaciones de TGS?

1
2
3
4
5
6

éUd. cree que la atencién de TGS puede mejorar?

Dimensién 4: CALIDAD DEL PRODUCTO

No

. No

¢Qué tan seguido realiza compras en TGS?

{Ud. cree que es adecuado la calidad de servicio para el producto?

W —

¢Ud. cree que la descripcién del producto cumple con sus expectativas?

10

¢Ud. considera buena la calidad percibida de los productos de TGS?

e e e e B i e e e B

Dimensién 5: PERCEPCION DEL CLIENTE

11

{Se siente satisfecho con TGS?

<
<] e

éUd. considera que el personal TGS esta adecuadamente capacitado?

13

¢Ud. cree que la empresa TGS responde sus dudas con rapidez?

SRdsd W s i d MS sk

Dimensién 6: LEALTAD DEL CLIENTE

14

¢Qué tan probable es que nos vuelva a comprar?

15

¢Qué tan probable es que nos recomiende a otros contactos?

<4 SN e

Observaciones {precisar si hay suficiencia):

Opiion de aplcaiad Aplcabiely]  Aplcable dospts decomeg | Noapcabe |

Apellidos y nombres del juez

ko (,%Ipwm L Lesna / 5“7‘ w@;;/'gs/?§

Expcaltad dlvalddo.... o ...~

‘Pertinencia: £l item comesponde @ conceplo tedrico formitado
“Relevancia: £ item es apropiado para representar a componente
dimension especifica def construcio

Wlaridad: Se enfiende sin dificwtad aiguna ef enunciado del ftem, es
00NCiS0, exacko y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando fos flems pianeados
son suficienies para medir a dmension

Ao A1 a0 LT

>

Firma del Experto Informante.
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lustracion de Vista de datos spss Variablel y Variable 2

L1 | L2 | L3 ([ L4 || LS |[Le || L¥ || L& || L9 | L10) L1 L12(| L13||L14(| R1 | R2 [ R3 || R4 [ RS || Re || R¥ [ B8 | R9 Fl'1UHR'11 R12 R'13HR'14 R15
4
4
5
g
4
5
g
5
5

10

12
13
14
15
16
17
18
19
20

21

23

24

Vista d datos | Vita ge arasles
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L1 L2 || L3 L4 (L5 Le | L7 | L8| L9 |L10|L11 12 L1314 R1 | R2 | R3 | R4 | RS | RE || R | R8 | RS R1UHR'1'1 R12 R'13HR'14 R15

32
36
ar

Fuente: Realizado por autor en el spss
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llustracion de vista de variables spss

Fuente: Realizado por autor en el spss

| MNombre || || Anchura || Decimales" Etiqueta || Valores || Perdidos || Columnas || Alineacidn || Medida || Rol
27 R13 Numérico 8 0 ud cree que la ... {1, Nunca}... Ninguno 2 Centrado ] Ordinal “ Entrada
28 R14 MNumérico 8 0 que tan probabl... {1, Munca}... Ninguno 2 Centrado il Ordinal “ Entrada
29 R15 Numérico 8 0 que tan probabl.. {1, Nunca}... Ninguno 2 Centrado ] Ordinal “ Entrada
30 Al MNumérico 8 0 Importacion par... {1, Munca}... Ninguno 2 Centrado & Escala “ Entrada
31 DV Numérico 8 0 MNegociacion {1, Munca}... Minguno 2 Centrado ¢ Escala “ Entrada
32 D2V MNumérico 8 0 Proceso de imp... {1, Munca}...  Ninguno 2 Centrado & Escala “ Entrada
83 V2 Numérico 8 0 Satisfaccion de._. {1, Nunca}... Ninguno 2 Centrado ¢ Escala “ Entrada
34 D1v2 MNumérico 8 0 Calidad de Serv... {1, Munca}... Ninguno 2 Centrado & Escala “ Entrada
35 D2vz2 Numérico 8 0 Calidad del Pro... {1, Nunca}... Minguno 2 Centrado ¢ Escala “ Entrada
36 D3v2 MNumérico 8 0 Percepcion del ... {1, Munca}...  Ninguno 2 Centrado & Escala “ Entrada
37 D4D2 Numérico 8 0 Lealtad del Clie... {1, Nunca}... Minguno 2 Centrado ¢ Escala “ Entrada
38 VAR MNumérico 8 0 Importacion par... {1, NUNCA}... Ninguno 2 Centrado il Ordinal “ Entrada
39 ) Numérico 8 0 Negociacion (A {1, NUNCA}... Ninguno 2 Centrado ] Ordinal “ Entrada
40 D2 MNumérico 8 0 Proceso de imp... {1, NUNCA}... Ninguno 2 Centrado il Ordinal “ Entrada
41 VAR Numérico 8 0 Satisfaccion de._. {1, NUNCA}... Ninguno 2 Centrado ] Ordinal “ Entrada
42 D3 MNumérico 8 0 Calidad de Serv._. {1, NUNCA}... Ninguno 2 Centrado il Ordinal “ Entrada
43 D4 Numérico 8 0 Calidad del Pro... {1, NUNCA}... Ninguno 2 Centrado ] Ordinal “ Entrada
44 D5 MNumérico 8 0 Percepcion del ... {1, NUNCA}... Ninguno 2 Centrado il Ordinal “ Entrada
45 D6 Numérico 8 0 Lealtad del Clie... {1, NUNCA}... Ninguno 2 Centrado ] Ordinal “ Entrada
46
47
48
49
50
a1
52
| H
|'ll"i-5lﬂ dedatos| Vista de variables
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Fuente: Realizado por autor

] Nombre H Tipo “ Anchura !! DecimalesJL Etiqueta H Valores ” Perdidos “ ColumnasJ Alineacion || Medida l] Rol
I 1 L1 Numeérico 8 0 'Considera Ud q... {1, Nunca}... Ninguno 2 = Centrado il Ordinal ™ Entrada
2 L2 Numérico 8 0 ud considera q... {1. Nunca}... Ninguno 2 Centrado il Ordinal “w Entrada
3 L3 Numérico 8 0 cosidera que in._. {1. Nunca)... Ninguno 2 ‘= Centrado gl Ordinal '\ Entrada
4 L4 Numérico 8 0 cosidera Ud qu... {1, Nunca}... Ninguno 2 = Centrado #l Ordinal ™ Entrada
5 L5 Numérico 8 0 Ud esta de acu... {1, Nunca}... Ninguno 2 Centrado il Ordinal “ Entrada
6 L6 Numérico 8 0 ud cree que las... {1. Nunca}... Ninguno 2 Centrado il Ordinal “w Entrada
7 L7 Numérico 8 0 considera ud q... {1, Nunca)... Ninguno 2 Centrado il Ordinal ‘v Entrada
8 L8 Numérico 8 0 Desearia ud qu... {1, Nunca}... Ninguno 2 = Centrado il Ordinal ™ Entrada
9 =9 Numeérico 8 0 ud cosidera qu... {1, Nunca}... Ninguno 2 Centrado 4l Ordinal “ Entrada
10 L10 Numérico 8 0 desearia que tg... {1. Nunca}... Ninguno 2 Centrado il Ordinal “ Entrada
1" L11 Numérico 8 0 cosidera ud qu... '{1_ Nunca}... 'Ninguno 2 Centrado ol Ordinal '\ Entrada
12 L12 Numérico 8 0 cosidera ud qu... {1, Nunca}... Ninguno 2 = Centrado #l Ordinal ™ Entrada
13 L13 Numérico 8 0 ud esta de acu. . {1, Nunca}... Ninguno 2 = Centrado il Ordinal “ Entrada
14 L14 Numérico 8 0 ud cree que el ... {1. Nunca}... Ninguno 2 Centrado il Ordinal “w Entrada
15 R1 Numérico 8 0 fue agradale la ... {1. Nunca).. Ninguno 2 Centrado il Ordinal ‘i Entrada
R2 Numérico 8 0 ud es tratado c... {1, Nunca}... Ninguno 2 Centrado il Ordinal “ Entrada
R3 Numérico 8 0 ud cree que la ... {1, Nunca}... Ninguno 2 Centrado 4l Ordinal “ Entrada
R4 Numérico 8 0 ud cree que las... {1. Nunca}... Ninguno 2 Centrado il Ordinal “w Entrada
R5 Numérico 8 0 ud se siente co... '{1. Nunca}... 'Ninguno 2 Centrado ol Ordinal '\ Entrada
R6 Numeérico 8 0 ud cree que la ... {1, Nunca}... Ninguno 2 Centrado #l Ordinal ™ Entrada
R7 Numérico 8 0 que tan seguid... {1, Nunca}... Ninguno 2 Centrado il Ordinal “ Entrada
RS Numérico 8 0 ud cree que es ... {1. Nunca}... Ninguno 2 Centrado ol Ordinal “ Entrada
R9 Numérico 8 0 ud cree que la . '{1, Nunca}... 'Ninguno 2 Centrado o Ordinal ‘v Entrada
R10 Numeérico 8 0 ud considera b... {1, Nunca}... Ninguno 2 Centrado il Ordinal ™ Entrada
R11 Numérico 8 0 se siete sastife... {1, Nunca}... Ninguno 2 Centrado il Ordinal “ Entrada
R12 Numérico 8 0 ‘ud cosidera qu... {1. Nunca}... Ninguno 2 Centrado #l Ordinal “ Entrada

Vista de variabies'



MTotal Gas Service S.R.L.
Ingenieria en Gas

Lima 30 de noviembre 2019

Empresa Total Gas Service SRL

El Ingeniero Julio Huayllasco Montalva, Director de la empresa Total Gas
Service SRL.

Hace constar:

Por medio de la presente yo, el ingeniero Julio Huayllasco Montalva, Director
de la empresa Total Gas Service SRL, ubicado en Jirén Las Aguilas N° 417,
Bellavista - Callao, hago constar que la Srta. Suny Areli Pizango Rosas,
labora actualmente con nosotros desde setiembre de 2017,
desempefiandose en area de asistente administrativo, siempre con respeto y
responsabilidad.

Se expide la presente constancia a peticion del interesado, y para los fines
que éste considere conveniente

Atentamente

. ING,JULIO CESAR LL.ASQO MONTALY
Ingeniero Julio RYa#Eseo Montalva

Director General, de Total Gas Service



Fuente: Registros de flujos de caja de la empresa Total Gas Service.

Iota.l Gas Service S.R.L.

Ingenieria en Gas

4

Total Facturado en aiios (Délares)

Afo Monto IGV TOTAL
2014 371,289.10 66,832.04 438,121.13
2015 ~ 347,015.50 62,462.79 409,478.29
2016 ~ 363,010.18  65,341.83 428,352.01
2017 396,337.48 71,340.75 467,678.22
2018 Agosto 258,154.85  46,467.87 304,622.72
Total Compras en aios (Délares)
Ao Monto
2014 148,542.02
2015 104,193.61
2016 111,099.00
2017 137,396.94
2018 Agosto 71,062.66




28 ACTUALIDAD

Centrales de FIDEGAS son lideres en sector
hidrocarburos, industrial y mineria de la mano
de Total Gas Service SRL

La amplia gama de centrales de alarma de gas, sensores remolos para gases combustibles
y toxicos, accesorios y repuestos a nivel nacional lo tiene Total Gas Service SRL, empresa
peruana con 21 anos en el sector y representante exclusivo de los equipos FIDEGAS.

“Hemos trabajo arduamente para fidelizar los detectores de gases FIDEGAS, apostando no
solo por el producto y la marca, también por un sector mas sequro en sus operaciones”,
senald ing. Julio Huayllasco, apoderado de Total Gas.

NOTICIAS

D0S
PREGUNTAS
La tecnologia
y el servicio
tecnico, son
dos puntos
importantes
para Total Gas
Service, dijo
1a Ing. Julissa
Huayllasco P

PR e iy, Tore] Goas Horvias 8.3 i 5 :

'] e L Pl s f}%ms[::ul ACOSE“"Z“;Xav éCudles son las tecnologias de mayor
Gag " Llama Gas, aplicacion en los sistemas te deteccion?
Limégas, Gazel: Las tecnologias mas usadas a nivel mundial
Gesa, al igual quelos FIRES catalitica y la infrarroja.
PO LA el En el Peri la mds utilizada es Ja catalitica, (a

blanca, grandes
plantas envasadoras
e industrias a nivel
nacional, prefieren
nuestra  cenfrales
FIDEGAS y el soporte

tecnologia infrarroja es mas exacta pero por
Io mismo su costo es mucho mas elevado.
Nuestros detectores son fabricados en las
dos tecnologias.

¢E| soporte técnico es importante, en que
consiste 1a calibracion de equipos?

REPRESENTANTES
EXCLUSIVOS

de FIDEGAS

especializado ~ que
brinda [IESieW El soporte tecnico es muy importante, ya que
empresa” de esto dependera el correcto funcionamiento

del equipoy esto a suvez facilitard una mayor

vida ufil.

Uno de los aspectos esenciales para un
funcionamiento  adecuado  del ~ sensor
es la calibracion, ya que al calibrarlo
puede dsegurarse que el Sensor detecte
correctamente los gases que se encuentren
en el ambiente; ademas, dado que pueden
sufrir contaminacion por Su Uso, puede
desajustarse y no medir la cantidad de gas
adecuadamente. Por otra parte, el iempo de
a cantidad de

Cabe destacar que el amplio catilogo de
centrales de alarma de gas para la induslria y
¢l sector doméstico, en la marca FIDEGAS, es
comercializada exclusivamente por Total Gas
Service, al igual que los sensores de gas Y los
sistema de corte de gas.

Se van sumando mas clientes

En més de 20 anos de actividad Total Gas Service
ha sumado a su cartera de clientes a casi lodo
¢l sector que requiere de los productos FIDEGAS.
No solo con las centrales de deteccion de gas
sino con el servicio y soporte personalizado,
que el mismo Ing. Julio Huayllasco brinda a sus
clientes. “Las diferentes cadenas de estaciones

vida util también depende
gas ala que esté expuesto
Ing. Julissa Huayllasco P, Gerente Comercial
de Total Gas Service.

CAGAS T

Con todos los sectores

Estamos muy fuertes en sector hidrocarburos,
pero también en la industria y la mineria”, dijo
¢l representante de Total Gas Service.

Julio Huayllasco agradecio a todos sus
clientes por preferir sus productos y servicios
y agradecio a Comercial de Aplicaciones
Electronica SA, fabricantes de los quipos
FIDEGAS, por la calidad de las centrales que
proveen en Perd.

Fuentes: Revista EL Gas (EL GAS, 2019)
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www.totalgas.com.pe




Fuete Revista el gas

Fuente: Documentos de la empresa TGS
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