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RESUMEN

El Trabajo de investigacion que lleva por titulo: “Influencia de la calidad de
servicio en la rentabilidad de las estaciones de servicio de la empresa EMGESA SAC de
la ciudad de Puno, periodos 2014 — 2015”; se ejecutd en la ciudad Puno, considerando
como la poblacion de estudio a la empresa de servicios en mencion; es preciso indicar
que EMGESA SAC es una empresa establecida en 1998 con el objeto de servicio de
venta al por menor de combustibles para vehiculos automotores en comercios
especializados y transporte de carga por carretera; ante la necesidad de aumentar la
competitividad y posicionamiento en el mercado nacional, la empresa ha planteado la
mejora de los procesos operativos para ofrecer un servicio de mejor calidad y mayor
efectividad a sus clientes; el objetivo de la investigacion fue: determinar la incidencia de
la gestion de la calidad de servicio en la rentabilidad de la empresa EMGESA SAC de la
ciudad de Puno, periodos 2014 — 2015; la metodologia aplicada para su desarrollo estuvo
enmarcado a los métodos descriptivo, analitico y deductivo, los que nos permitieron
establecer nuestras conclusiones de la investigacion: los resultados, muestran que
efectivamente, requiere la implementacion de politicas de atencion al cliente,
capacitacion al personal en atencidn al cliente esto permitira la creacion de valor logrando
que la empresa tenga mayor rentabilidad; asi como también, lo que hizo precisar
recomendaciones importantes como: mejorar los procesos de gestion de calidad, de
proveedores, de innovacion tecnoldgica, evaluacion continua de los riesgos financieros y

otros.

Palabras clave: Calidad, Servicios, Gestion Administrativa, Rentabilidad.
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ABSTRACT

The research work entitled: "Influence of the quality of service on the profitability
of the service stations of the company EMGESA SAC in the city of Puno, periods 2014
- 2015"; It was carried out in the city of Puno, considering the aforementioned service
company as the study population; It is necessary to indicate that EMGESA SAC is a
company established in 1998 with the purpose of servicing the retail sale of fuel for motor
vehicles in specialized stores and road freight transport; Faced with the need to increase
competitiveness and positioning in the national market, the company has proposed the
improvement of operating processes to offer a better quality and more effective service
to its customers; The objective of the research was: to determine the impact of service
quality management on the profitability of the company EMGESA SAC in the city of
Puno, periods 2014 - 2015; The methodology applied for its development was framed by
descriptive, analytical and deductive methods, which allowed us to establish our research
conclusions: the results show that it does indeed require the implementation of customer
service policies, training of staff in care This will allow the customer to create value,
making the company more profitable; as well as, which required important
recommendations such as: improving quality management processes, suppliers,

technological innovation, continuous evaluation of financial risks and others.

Keywords: Quality, Services, Administrative Management, Profitability.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

En el marco de las normas establecidas por la Facultad de Ciencias Contables y
Administrativas de la Universidad Nacional del Altiplano Puno; presento el trabajo de
investigacion titulado “Influencia de la calidad de servicio en la rentabilidad de las
estaciones de servicios de la empresa EMGESA SAC de la ciudad de Puno, periodos
2014-2015”, cuya finalidad es analizar los principales factores que inciden en la
prestacion de servicios y que conlleva a la determinacion de la rentabilidad de la empresa;
este trabajo de investigacion nos ha permitido establecer que la calidad es la satisfaccion
de los clientes con respecto a cualquier servicio y es la verdadera ventaja competitiva de
una organizacion en un mercado altamente exigente, donde muchos usuarios se sienten
insatisfechos con el servicio de calidad es el reflejo del compromiso de quienes integran

una empresa orientada al cliente.

A través del presente trabajo de investigacion hemos analizado la calidad de
servicio a través del desempefio laboral del personal de la empresa EMGESA SAC con
la finalidad de garantizar que el servicio sean prestados con calidad, confiabilidad y
oportunidad y que pueda contribuir al desarrollo sostenible de la poblacion y el medio
ambiente y fundamentalmente a la poblacion usuaria por lo que es de suma importancia
que el desenvolvimiento de su personal sea productivo y eficiente, caso contrario

repercutira en la calidad de servicio.

Por todo lo mencionado y por las caracteristicas de la investigacion hemos
desarrollado el siguiente objetivo general: Determinar la incidencia de la gestion de

calidad de servicio en la rentabilidad de las estaciones de servicio de la empresa

12
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EMGESA SAC de la ciudad de Puno, periodos 2014-2015; y con el proposito de

desarrollar la investigacion hemos dividido nuestro trabajo en los siguientes capitulos:

Capitulo I: Planteamiento del problema, hipétesis y objetivos de la investigacion:
En la que se especifica por qué y los origenes del problema en base a los antecedentes

existentes sobre el tema para luego ser formulados mediante objetivos.

Capitulo 11: Marco teorico, marco conceptual y antecedentes de la investigacion:

se conceptuan definiciones relacionadas al tema para formular las hipotesis respectivas.

Capitulo 11l: Método de investigacion: Nos muestra los métodos y técnicas que

nos permitieron lograr nuestros objetivos.

Capitulo IV: Exposicion y analisis de los resultados: Muestra los resultados
mediante tablas, figuras, los que fueron analizados y discutidos como resultado de
aplicacion de términos porcentuales y comparaciones para llegar a las conclusiones y

recomendaciones finales.

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad, las empresas de los distintos sectores econémicos se ven
enfrentadas a necesidades crecientes de cambio y adecuacion de sus sistemas de
gestion, producto de la apertura de nuevos mercados, la creciente integracién a la
economia mundial la intensidad de la competencia y el acelerado desarrollo
tecnoldgico. Estas condiciones han enfatizado la necesidad de definir estrategias y
acciones eficientes para el mejoramiento de la calidad, como uno de los
fundamentales de servicio y de la competitividad sin embargo esta oportunidad se
presenta el mercado, se ve limitado por la propia cultura empresarial de

improvisacion y no hacer uso de instrumentos y herramientas de gestion que les
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permita conocer el proceso de gestion servicio en la venta de combustibles liquidos
la cuanta importancia de la venta de combustibles liquidos en la economia de los

clientes y la rentabilidad de la empresa EMGESA S.A.C.

La empresa muestra permanentemente dificultades en el ambito de gestion
empresarial relacionados a la calidad de servicio que prestan y sus niveles de
rentabilidad entre otros aspectos descuidan en la prevision logistica para el
abastecimiento de combustibles, suministros, y Gtiles de despachos, perjudicando el

proceso del servicio.

Encontramos también la alta rotacion de personal poco dispuestas a prestar
servicios de calidad, parecen tener siempre maneras de resistirse a aceptar cambios
que la calidad implica; puede ser que el temor a perder el status o la necesidad, tenga
algo que ver con la oferta de servicios deficientes, eligen el camino de la orientacion
a satisfacer sus propias necesidades como trabajadores y no el de la atencion al

cliente.

Es precisamente que la calidad de servicio en las estaciones de servicio el
aspecto de mayor impacto socio econémico, el combustible es un recurso esencial
para el desarrollo econdmico de una sociedad. La demanda de la poblacion por
combustibles se incrementa cada vez més, dado su uso Intensivo en las labores de la

agricultura, comerciales, industriales, entre otras.

En este contexto, evaluar la calidad del servicio a través del estudio del
desempefio laboral de una organizacion otorga a los directivos de las empresas la
informacion necesaria para tomar decisiones en los recursos humanos, tales como
ascensos, renovar contratos y despidos, y fundamentalmente permite identificar las

necesidades de capacitacion y desarrollo del personal, también ayuda a validar los
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procesos de seleccion del personal en las empresas prestadoras de servicios,
fundamentalmente de distribucion y comercializacién de venta de combustibles
liquidos, cuyo objetivo es proporcionar satisfaccion a las necesidades y expectativas
de las personas y las familias y el concepto de calidad en el servicio se entiende como
la satisfaccion total de las necesidades del cliente mediante la realizacion de
actividades esencialmente tangibles con un valor agregado y el cumplimiento de los
requisitos adecuados al servicio; asi las empresas deben prestar servicios de calidad
que los clientes desean, es decir proporcionar servicios con los que se sienta

satisfecho el cliente.

Por todo lo mencionado, definiremos nuestro problema de investigacion a

través de las siguientes interrogantes planteadas:

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1 Problema general

¢De qué manera la gestion de la calidad de servicio incide en la
rentabilidad de las estaciones de servicio de la empresa EMGESA SAC de la

ciudad de Puno, periodos 2014-2015?

1.2.2 Problema Especificos

Problema Especifico 1

¢Cudles son los principales factores que determinan la calidad de
servicio en las estaciones de servicio de la empresa EMGESA SAC de la

ciudad de Puno, periodos 2014-2015?
Problema Especifico 2

15
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¢De qué manera la gestion administrativa influye en la rentabilidad
financiera en las estaciones de servicio de la empresa EMGESA SAC de la

ciudad de Puno, periodos 2014-2015?

1.3 HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

1.3.1 Hipotesis General

La deficiente calidad de servicio incide negativamente en la

rentabilidad de la empresa EMGESA SAC en los periodos 2014 - 2015.

1.3.2 Hipotesis Especificas

Hipotesis Especifica 1

Existen factores negativos que inciden en un bajo nivel de calidad de

servicio de la empresa de EMGESA SAC.
Hipotesis Especifica 2

La gestion administrativa como elemento vital en la administracién
moderna de las organizaciones influye significativamente en la rentabilidad

de las estaciones de servicio de la empresa EMGESA SAC.

1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1 Objetivo general

Determinar la incidencia de la gestion de la calidad de servicio en la
rentabilidad de la empresa EMGESA SAC de la ciudad de Puno, periodos

2014 — 2015.
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1.4.2 Objetivos Especificos

Objetivo Especifico 1

Determinar la incidencia de la gestion de la calidad de servicio en la
rentabilidad de las estaciones de servicio de la empresa EMGESA SAC de la

ciudad de Puno, periodos 2014-2015.
Objetivo Especifico 2

Comprobar la influencia de la gestion administrativa en la rentabilidad
de las estaciones de servicio de la empresa EMGESA SAC de la ciudad de

Puno, periodos 2014-2015.
Objetivo Especifico 3

Proponer alternativas que contribuyan a mejorar la calidad del servicio
del personal y rentabilidad de la empresa EMGESA SAC de la ciudad de

Puno.

1.5 JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

La presente investigacion permitié comprobar los postulados teéricos a la
influencia de la calidad de servicios en la rentabilidad de las estaciones de servicio
de la empresa EMGESA SAC de los periodos 2014, 2015 de la ciudad de Puno. Se
aplico instrumentos de observacion las encuestas validadas desde el punto de vista
del cliente, personal que labora en la empresa se tomaron en cuenta las competencias
laborales conductuales e indices de rentabilidad de los periodos 2014, 2015 en la
ciudad de Puno de esta forma se obtuvo resultados orientados a realizar mejoras y

propuestas.
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CAPITULO II

REVISION DE LITERATURA

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Aguilar, H. (2011). Concluye que segun los resultados de su investigacion
presentados en los cuadros del 01 al 13 y graficos 03 al 15, se muestra que, el 41%
de los trabajadores esporadicamente recibieron capacitacion; y el 45% nunca
recibieron capacitacion alguna por parte de la empresa; también se muestra que el
45% de los trabajadores manifestaron que tienen un nivel regular de capacitacion y
consideran que es insuficiente para el desemperfio de sus labores en la empresa y el
45% mencionaron que no recibieron capacitacion alguna en los periodos; de la misma
forma se muestra que el 23% de los trabajadores conocen parcialmente los
instrumentos de gestion de la empresa y el 50% no lo conocen; el 23% de los
trabajadores conocen parcialmente las estrategias y politica de la empresa para el
mejoramiento de la calidad del servicio y el 45% lo desconocen; finalmente debemos
indicar que el 23% considera que el presupuesto asignado es escaso e insuficiente y
no permite adquirir nuevos conocimientos y el 23% considera que la empresa no
cubre con los gastos necesarios para una adecuada capacitacion y el 45% manifiestan
que no asisten a capacitaciones por el exiguo presupuesto de la empresa. Por lo tanto,
son los principales factores que inciden en un bajo nivel de la calidad del servicio

prestado a los usuarios.

Conza, S. (2015). En su tesis concluye que la presencia de personal no
capacitado, genera un bajo nivel de calidad en el servicio de transporte en la empresa
SAMENI, siendo ésta demostrada, mediante el andlisis de sus componentes tales

como: grado de instruccion, capacitacion, conocimiento de calidad de servicio. De
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este analisis realizado al personal un 29% conoce el tema de calidad de servicio,
resultando un 71% carente de conocimientos, por lo que existe falta de capacitacion
al personal. El nivel de calidad de servicio que presenta la empresa es considerado
de bajo nivel, ya que segun los clientes un 50.43% se encuentra disconforme, 29.86%
considera regular el servicio y un 6.71% se encuentra muy disconforme, mostrando
asi que mas de la mitad de los clientes no estan conformes con la calidad del servicio,

dejando asi de lado los estandares de calidad.

Referente a la rentabilidad obtenida en los periodos 2011 y 2012, es regular
ya que de un nivel bajo con un promedio de 3.48% aumento para el siguiente periodo
en un 11.04%, mostrando asi una leve mejora en la rentabilidad de la empresa
finalmente se sugiere una propuesta de alternativas, dirigida a mejorar la calidad de

servicio en la empresa con la finalidad de incrementar la rentabilidad.

Nufiez, M. (2009). Indica que el estudio de los indicadores de capacitacion
muestra un nivel de instrucciéon minima, debido a que solo un 25% del total del
personal conoce los estandares de un servicio con calidad, un 75% desconoce dichos
estandares, es asi que el nivel de calidad en el servicio es determinado directamente
por el nivel de capacitacion actual del personal. El nivel de calidad de servicio que
presenta la empresa es considerado de bajo nivel, ya que segun los clientes un 34.70%
consideran la calidad de servicio como regular, 23.50% se muestra disconforme,
3.10% considera de pésima calidad, mostrando asi que mas de la mitad de los clientes
no estan conformes con la calidad del servicio, puesto que se estan dejando de lado
los estandares de calidad con los cuales debe contar el servicio, para ser considerado
como servicio de calidad. El nivel de satisfaccion del cliente en la empresa es
negativo con relacion a la valoracion de sus expectativas y el rendimiento percibido,

mostrando un resultado de -2 de insatisfaccion en los clientes en cuanto al servicio
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brindado. El rendimiento obtenido en los periodos 2007 y 2008, comparados con la
tasa de interés promedio del sistema financiero peruano en cada periodo, muestra una
diferencia negativa de 2.23% en el 2007 y 2.10% en el 2008, lo que demuestra bajos

niveles de rentabilidad obtenida en la empresa.

Condori, E. (2006). En su tesis desarrollada muestra el anlisis de los factores
de la calidad del servicio en la empresa a través de sus indicadores se ha podido
descubrir la existencia de factores que favorecen la percepcion y evaluacion de la
calidad del servicio y por consiguiente el nivel de satisfaccion del cliente tales como:
los intangibles, la formalidad, el prestigio, los seguros y premios con que cuenta la
empresa OLVA Courier; sin embargo se identificaron deficiencias en la calidad del
servicio radicados principalmente en las habilidades técnicas y personales, los que
perjudican el nivel de satisfaccion del clientes. En cuanto a las habilidades técnicas
de los que laboran en la empresa, estos tienen una formacion técnica profesional y
son capacitados en sus labores dentro de la empresa para un buen desempefio; sin
embargo, esto no se refleja en buena medida en el servicio prestado al cliente puesto
que se ha encontrado deficiencias de carécter técnico que han sido tratados en la

presente investigacion.

Las habilidades personales de los que laboran en la empresa en opinién del
cliente no son calificaciones muy favorables, esto evidenciado en las percepciones
de amabilidad y atencion cuyos porcentajes de calificacidn en las encuestas, esto en
términos de que el personal solo algunas veces se muestra atento y amable superan
el 20% en ambos casos. Por otro lado, la capacitacion de comunicacion, informacion
y asesoria brindada al cliente obtuvo calificaciones como; mala hasta en un 39.17%

los que estropean los esfuerzos que se hacen de la calidad en el servicio.
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2.2 MARCO TEORICO

2.2.1 Calidad

Juran, M. (1990), indica que calidad significa “calidad del producto o
servicios”. Mas especifico, calidad de trabajo, calidad de servicio, calidad de
informacidn, es calidad de en proceso, calidad de la gente, calidad del sistema,
calidad de la compafiia, calidad de objetivos, etc. Calidad es hacer las cosas
bien y a la primera, cumpliendo satisfactoriamente las caracteristicas y

expectativas del cliente acerca del producto o servicio que va a recibir.

Una definicién mas explicita seria: la calidad es la resultante de las
caracteristicas del productor y, servicio en cuanto a la mercadotecnia,
ingenieria, fabricacion y mantenimiento o por medio de las cuales el producto

0 servicio en uso satisfacera las expectativas del cliente.

“En resumen, podemos decir que calidad es: cumplir con los

requerimientos del cliente con un minimo de errores y defectos”.

2.2.1.1. Objetivos de la Calidad
Los objetivos de la calidad pueden ser vistos desde diferentes puntos
de vista. Por una parte, se busca la completa satisfaccion del cliente para
diferentes fines; por otra parte, puede ser el lograr la maxima productividad
de los miembros de la empresa o también se puede ver como un grado de

excelencia.

Principios de la Calidad: Viveros, J. (2002), nos dice que la calidad se

establece por 13 principios:

- Hacer bien las cosas desde la primera vez.

21

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

- Satisfacer las necesidades del cliente (tanto externo como interno).

- Buscar soluciones y estar justificando errores.

- Ser optimista a ultranza.

- Tener buen trato con los demas.

- Ser oportuno en el cumplimiento de las tareas

- Ser puntual.

- Colaborar con amabilidad con sus compafieros de equipo de trabajo.
- Aprender a reconocer nuestros errores y procurar enmendarlos.

- Ser humilde para aprender y ensefiar a otros.

- Ser ordenado y organizado con las herramientas y equipo de trabajo.
- Ser responsable y generar confianza en los demas.

- Simplificar lo complicado, desburocratizando procesos. (Viveros

Pérez, 2002, pag. 32)

2.2.2 Servicios

Por una parte, un servicio es una accién utilitaria que satisface una
necesidad especifica de un cliente, el servicio genera una experiencia
psicoldgica en el cliente segin la manera como el proveedor del servicio

proporciona.

Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, todo trabajo que
se realiza para otra persona, es algo que va mas alla de la amabilidad y la
gentileza. Es una palabra vinculada en sus origenes a la esclavitud,
servidumbre y servilismo, se convierte hoy en el factor determinante para

lograr la lealtad de los clientes. (Galdos, 2003)
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Calidad de atencién al cliente

Es la satisfaccion de los clientes con respeto a cualquier servicio, la
calidad en el servicio es la verdadera ventaja competitiva de una organizacion
en un mercado altamente competitivo, donde muchos ofrecen lo mismo y la
constante en el servicio de calidad es el reflejo del compromiso de quienes

integran una empresa orientada al cliente. (Galdos, 2003, pag. 24)

La calidad en el servicio es una cultura, una forma de ser, de vivir, de
actuar. La calidad existe cuando los miembros de la institucion poseen,
comparten y ejercen una serie de valores cuyo fin ultimo es la satisfaccion de

las necesidades del cliente.

Lograr una cultura de calidad en el servicio requiere que en cada
persona que integra la organizacion, se dé un cambio y el desarrollo de una

serie de valores y actitudes.

La calidad en el servicio implica un cambio de actitudes y mentalidad,
requiere de ejercer valores perdurables como la puntualidad, veracidad,
honradez, responsabilidad y establecer un compromiso para con los usuarios

y la sociedad.

La calidad en el servicio requiere de las personas que laboran en la

organizacion; mas capacidad, capacitacion y dedicacion personal.

La idoneidad personal es, por tanto, un factor imprescindible. Todo el
personal debe conocer su funcion y desempefiarla correctamente para que el
cliente no tenga que realizar tramites burocraticos, largas esperas o sufra de

una mala atencion o despotismo. En la calidad en el servicio el factor mas
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importante son las actitudes del personal deben encauzar todo su esfuerzo

para lograr la calidad de atencion. (Gutiérrez Nava, 2000)

2.2.3 Niveles de Calidad del Servicio

e Hacia la quiebra: Compafiias totalmente ajenas a sus clientes, tanto que
van a la quiebra sin saberlo.

e Busqueda de la mediocridad: Compafiias estables pero que no piensan en
servicios de calidad.

e En el minimo indispensable: Compafiias que saben que estan en el
negocio de servicios y tienden a hacer lo minimo indispensable. Gozan
de una participacion de mercado natural, simplemente por existir.

e Haciendo un gran esfuerzo: Compafias que hacen del servicio de
calidad su ventaja competitiva se requiere mucha creatividad,
innovacion, toma de riesgos, replanteamiento de la figura del cliente y
del enfoque de la organizacion, se cumplen las expectativas de los
clientes.

e El servicio como un servicio de excelencia: Compafiias lideres en su
mercado por su compromiso obsesivo a todos los niveles con el maximo
impacto hacia el cliente. La mision de la direccion es presentar y refinar
la imagen de servicio sobresaliente, lograr una cultura de servicio que
perdure, se exceden las expectativas de los clientes. (Muller de la Lana,
1999).

e Problemaética de la calidad del servicio

Las empresas se enfrentan a los siguientes problemas:

- No se tienen claros los conceptos de cultura y de calidad de
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servicios.

- Lacalidad de servicio no se mide estadisticamente, no se controla
Y no se mejora.

- No se tiene la cultura de invertir en la calidad.

- Hay una alta rotacion del personal.

- No se tienen estandares de calidad de servicios ni de producto.

- Sus programas de calidad son eso y no cambios culturales.

- No hay conciencia de que la competencia actual es en la calidad

del servicio. (Ibid. Pag. 57).

2.2.4 Calidad de Atencion al Cliente

Est& determinado por un conjunto de procedimiento y actitudes con
niveles de excelencia con la finalidad de satisfacer plenamente las

necesidades de los clientes, ademas la calidad es:

- Cumplir las expectativas del cliente y algo mas.

- Despertar nuevas necesidades del cliente.

- Lograr productos y servicios con cero defectos.

- Hacer bien las cosas desde la primera vez.

- Disefiar, producir y entregar un producto o servicio o de satisfaccion
total.

- Producir un articulo o servicio de acuerdo a las normas establecidas.

- Dar respuesta inmediata a las solicitudes de nuestro cliente.

- Sonreir a pesar de las adversidades y sobreponerse nuestro mal
humor. Calidad es una sublime expresion humana. (Picazo
Manliquez, Luis Ruben y Manriquez Villegas, Fabian, 1991)
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2.2.4.1 Servicios de Atencion al Cliente
El cliente es la razon de ser de la calidad del servicio. Un nivel de
calidad de servicio, comparado con los competidores, que es suficientemente
alto ante sus clientes para permitirle cobrar un precio mas alto por su producto
de servicio, ganar una participacion en el mercado increiblemente elevada y/o

disfrutar de un margen superior al de sus competidores.

La organizacion inteligente, adopta una orientacion al cliente, puesto
que él marca la pauta para lo que es y hace aquella. Precisamente, por la
relacién que se produce y debe mantenerse entre el personal de la empresa y

el cliente por la importancia que éste tiene para toda organizacion.

Ha surgido la propuesta de invertir la piramide que tradicionalmente
representa al modelo de organizacion tradicional, es decir: 1) Alta Gerencia,
2) Gerencia media, 3) Supervision, y 4) personal operativo, a la siguiente
propuesta: 1) Clientes, 2) Empleados de servicio, 3) Unidades de soporte y 4)

Gerentes.

La organizacion inteligente debe mantener la orientacion constante al
cliente, e implementar la retroalimentacién que se produce a partir de
establecer la retroalimentacion y consolidar contacto con él, para darle

seguimiento continuo en torno a sus necesidades cambiantes. (Ibid, Pag.176)

2.2.4.2 Tipos de Clientes
En primer lugar y en un sentido general, una empresa u organizacion

tiene dos tipos de clientes:

e Clientes Actuales: Son aquellos (personas, empresas organizaciones) que le
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hacen compras a la empresa de forma periddica o que lo hicieron en una fecha
reciente. Este tipo de clientes es el que genera el volumen de ventas actual,
por tanto, es la fuente de los ingresos que percibe la empresa en la actualidad
y es la que le permite tener una determinada participacién en el mercado.

e Clientes Potenciales: Son aquellos (personas, empresas organizaciones) que
no le realizan compras a la empresa en la actualidad pero que son visualizados
como posibles clientes en el futuro porque tienen la disposicion necesaria, el
poder de compra y la autoridad para comprar. Este tipo de clientes es el que
podria dar lugar a un determinado volumen de ventas en el futuro (a corto,
mediano o largo plazo) y por tanto, se los puede considerar como la fuente de
ingresos futuros.

Definicion de "Satisfaccion del cliente™ Kotler, P. y Armstrong G.,
(2007), define la satisfaccion del cliente como "El nivel del estado de animo
de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un
producto o servicio con sus expectativas”. En la parte que depende de la
empresa, ésta debe tener cuidado de establecer el nivel correcto de
expectativas, dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede

conocer el grado de lealtad hacia el servicio.

o Beneficios de Lograr la Satisfaccion del Cliente:

Si bien, existen diversos beneficios que toda empresa u organizacion
puede obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes, estos pueden ser
resumidos en tres grandes beneficios que brindan una idea clara acerca de la

importancia de lograr la satisfaccion del cliente:
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Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a
comprar. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y por ende,

la posibilidad de venderle el mismo u otros productos adicionales en el futuro.

Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus
experiencias positivas con un producto o servicio. Por tanto, la empresa
obtiene como beneficio una difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza

a sus familiares, amistades y conocidos.

Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia.
Por tanto, la empresa obtiene como beneficio un determinado lugar

(participacion) en el mercado.

e Indicadores de la Calidad de Servicios:

En una empresa de servicios, los indicadores de calidad, situados en
puntos precisos del proceso cliente-proveedor, sefialan las faltas en el servicio
buscado. Los indicadores de calidad de servicios se someten a las técnicas de
organizacion deben mostrar la percepcion que tienen la organizacion, desde
el punto de vista de la clientela, los indicadores deben mostrar la percepcion

que tienen los clientes en cuanto a la calidad de servicios de la organizacion.

El verdadero sentido de la expresion, la calidad se prepara, al mejorar
las caracteristicas relacionadas con las expectativas de los clientes, como lo
expresamos anteriormente, la empresa asegura la satisfaccion y la lealtad de
su clientela, la calidad de servicio por tanto debe prepararse antes de que el

servicio sea realmente ofrecido.

Las caracteristicas, los ingredientes de la calidad en el servicio lo que

le todo su valor al servicio que se ofrece son siete y estan implicitos en la

28

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

palabra. Producto, del buen trato, la adecuada informacién y la accesibilidad
al servicio con rapidez, exactitud, precio, actitud y reconocimiento. (Legalut,

1999)

2.2.5 Componentes de la Calidad de Servicio

Segun, Grande, 1. (1996), los clientes califican la calidad de servicio

por medio de los siguientes componentes:

o Confiabilidad
La capacidad de ofrecer el servicio de manera segura, exacta y
consistente. La confiabilidad significa realizar bien el servicio desde la
primera vez.

o Accesibilidad
Las empresas de servicios especialmente deben facilitar que los clientes
contacten con ellas y puedan recibir un servicio rapido. Un negocio que
responde a las llamadas por teléfono de los clientes, por ejemplo,
cumple esta expectativa.

. Respuesta
Se entiende por tal la disposicion atender y dar un servicio rapido. Los
consumidores cada vez somos mas exigentes en este sentido. Queremos
que se nos atienda sin tener que esperar. Los ejemplos de respuesta
incluyen devolver rapidamente las llamadas al cliente o servir un
almuerzo rapido a quien tiene prisa.

o Seguridad
Los consumidores deben percibir que los servicios que se le prestan
carecen de riesgos, que no existen peligros ni dudas sobre la bondad de
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las prestaciones; por ejemplo, un cliente no deberia dudar de lo acertado

de la reparacién de su automovil.

o Empatia
Quiere decir ponerse en la situacion del cliente, en su lugar para saber
cémo se siente. Es ocupar el lugar del cliente en cuanto a tiempo el cual
es valioso para él, en cuanto a conocer a fondo sus necesidades
personales.

o Tangibles
Las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacion deben ser lo
mejor posible y limpio, asi como los empleados, estar bien presentados,
de acuerdo a las posibilidades de cada organizacion y de su gente.

o Cumplimiento de promesa
Significa entregar correcta y oportunamente el servicio acordado.

o Prestaciones de servicios
La prestacion de servicios diferenciados, asi como para desarrollar una
organizacion que propicie la creacion de valor para el cliente y, como
resultado, logre ventajas competitivas sustanciales y sostenibles.

Analicemos esta definicion en cada uno de sus conceptos:

Servicios diferenciados: Cuida que los servicios sean de calidad y
contribuye a lograr la diferenciacion de los productos y de la imagen
corporativa de la empresa, para alcanzar un claro posicionamiento de lo
mismo. En este aspecto, la IS utiliza la comunicacién y se coordina con el
manejo institucional de la misma. (Picazo Manliquez, Luis Rdben y
Manriquez Villegas, Fabian, 1991)
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Desarrollar una organizacion: Requiere de una estructura de
organizacion participativa que haga realidad sus estrategias y acciones,
dirigidas a crear valor y ofrecer servicios de calidad. Esto conduce a modificar
tanto la cultura organizacional, como la orientacion de la empresa hacia el

cliente, en lugar de hacia el producto o del proceso, como ha sido tradicional.

Creacién de valor para el cliente: Como anteriormente se ha
mencionado, tiene como proposito desarrollar y proporcionar servicios de
calidad, asi como coadyuvar en la creacion de valor para el cliente. Este
altimo alcance congruente a la ingenieria de servicio con la formulacion de
estrategias dirigidas a proporcionar valor agregado a los clientes, en lugar de

formularlas con la mira directa de ganar a la competencia.

Ventajas competitivas: Como proceso permanente dentro de una
organizacion, se integra y coadyuva con la planeacion estratégica en el logro

de ventajas competitivas sustanciales y sostenibles.

Bajo el contenido de la definicion anterior, derivamos los siguientes

objetivos especificos de la ingenieria de servicios:

- Crear clientes satisfechos.

- Promover la innovacion constante.

- Diferenciar los productos.

- Fortalecer la identidad e imagen corporativa.

- Superar al competidor que mantenga una ventaja en precios.

- Cultivar y consolidar la lealtad entre los clientes. (Ob. Péag. 69)

La Mision de la administracion de la calidad
- Desarrollar una eficacia competitiva que nos prepare para los
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retos que se avecinan.

- Implantar una administracion fuerte, flexible, y agresiva que
modifique las actitudes.

- Recuperar el crecimiento econémico con la estabilidad de
eficiencia empresarial.

- Modernizacion econdmica, mediante programas de eficiencia
empresarial.

- No vender los servicios que se tienen, sino los que se necesitan.

- Desarrollar en la gente los valores, el espiritu de calidad en el
servicio y la identidad con la mision, bajo un ambiente de
motivacion y reto.

- Crear paraellos una calidad de vida en el trabajo. (Ibid. Pag. 63)

Beneficios de la calidad

- Guia claray sencilla para obtener un desempefio de calidad.

- Evaluar y orientar el desempefio, a través de estdndares
gerenciales.

- Un programa de capacitacion para gerentes, directores y jefes
de unidad.

- Implantar una misma cultura, congruente en todas las &reas.

- Lograr elevar la calidad del trabajo, por la motivacion, el
compromiso y la asesoria otorgada en forma preventiva, con un
cambio inmediato de actitudes.

- No interfiere con las normas, procedimiento a las funciones de
la gerencia.

- Instruye como plantear, realizar y dar seguimiento a las
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funciones de la gerencia.
- Genera motivacion y reto, bajo un ambiente de reconocimiento.
- Desarrolla un clima organizacional sano, competitivo y
satisfactorio. (Croshy, 1987)

Procesos para la Administracion de la Calidad

Planificacion de la calidad

Es laactividad de desarrollo de los productos y procesos requeridos

para satisfacer las necesidades de los clientes.

- Determinar quiénes son los clientes.

- Determinar las necesidades de los clientes.

- Desarrollar las caracteristicas del producto que responden a las
necesidades de los clientes.

- Desarrollar los procesos que sean capaces de producir aquellas
caracteristicas del producto

- Transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas.

Control de calidad. El control actda en el mismo lugar donde

trabaja la fuerza operativa, su objetivo es vigilar que los procesos se lleven

a cabo con la méaxima efectividad.

- Evaluar el comportamiento real de la calidad.

- Comparar el comportamiento real con los objetivos de calidad.

- Actuar sobre las diferencias.

Mejora de la Calidad. Este proceso es una accion premeditada y
determinada por los niveles altos de la direccion al introducir un nuevo

proceso gerencial en un sistema:
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Establecer la infraestructura necesaria para conseguir una mejora
de la calidad anualmente. Identificar las necesidades concretas para

mejorar (los proyectos de mejora).

Establecer un equipo de personas para cada proyecto con una

responsabilidad clara de llevar el proyecto a buen fin.

Proporcionar los recursos, la motivacion y la formacién necesaria

para que los equipos:

- Diagnostiquen las causas.
- Fomenten el establecimiento de un remedio.
- Establezcan los controles para mantener los beneficios. (Juran

Joseph, 1990, pag. 74)

2.2.6 Satisfaccion del Cliente

Las definiciones anotadas en lineas arriba hacen hincapié que el
producto o servicio debiera cumplir con las funciones y especificaciones para
los que fueron disefiados y ajustarse a los requerimientos de los consumidores
o clientes. Es mas, las empresas con caracteristicas de competitividad,
requerird que las acciones se logren con rapidez y al minimo que al mismo
tiempo estos productos o servicios que cumplan con rapidez y minimo coste,

seran demandados con toda seguridad por los clientes o consumidores.

2.2.7 Proceso Administrativo

Para una persona que esta al frente de una empresa, es importante que

se tenga bien claro, cuales son los objetivos que se van alcanzar, tales
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objetivos deben ser comunicados a todos los empleados para poder

direccionarlos de acuerdo a la mision y vision organizacional.

Una vez que se ha planeado las actividades a ejecutarse, se debe
considerar las capacidades del personal para cumplir una determinada funcion

y las instalaciones con la que se dispone la empresa.

Para la ejecucion de la planeacidn y organizacion es necesario que los
gerentes estén al frente de la organizacién para dirigir, ayudar y capacitar a

las personas a mejorar su trabajo mediante su propia creatividad.

Para alcanzar los objetivos, es necesario vigilar y controlar que las
personas estén haciendo el trabajo de acuerdo a lo planeado, es decir, que las
actividades se realicen de acuerdo a la normas o procedimientos que se han

estipulado dentro de la empresa.

A continuacion, se detalla las actividades que debe considerar la
empresa para la ejecucion de un proceso administrativo y consecucion de sus

objetivos:
Actividades importantes de planeacion

a. Aclarar, amplificar y determinar los objetivos.

b. Pronosticar.

c. Establecer la condiciones y suposiciones bajo las cuales se haré el
trabajo.

d. Seleccionar y declarar las tareas para lograr los objetivos.

e. Establecer un plan general de logros enfatizando la creatividad para
encontrar medios nuevos y mejores de desempefiar el trabajo.

f. Establecer politicas, procedimientos y métodos de desempefio.
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g. Anticipar los posibles problemas futuros.
h. Modificar los planes a la luz de los resultados del control.

Actividades importantes de organizacién

a. Subdividir el trabajo en unidades operativas.

b. Agrupar las obligaciones operativas en puestos.

c. Reunir los puestos operativos en unidades manejables y
relacionadas.

d. Aclarar los requisitos del puesto.

e. Seleccionary colocar a los individuos en el puesto adecuado.

f. Utilizar y acordar la autoridad adecuada para cada miembro de la
administracion.

g. Proporcionar facilidades personales y otros recursos.

h. Ajustar la organizacion a la luz de los resultados del control.

Actividades importantes de Direccion

a. Poner en practica la filosofia de participacién por todos los
afectados por la decision.

b. Conducir y retar a otros para que hagan su mejor esfuerzo.

c. Motivar a los miembros.

d. Comunicar con efectividad.

e. Desarrollar a los miembros para que realicen todo su potencial.

f. Recompensar con reconocimiento y buena paga por un trabajo bien
hecho.

g. Satisfacer las necesidades de los empleados a través de esfuerzos en
el trabajo.

h. Revisar los esfuerzos de la ejecucion a la luz de los resultados del
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control.

Actividades importantes de control

a. Comparar los resultados con los planes generales.

b. Evaluar los resultados contra los estandares de desempefio.

c. ldear los medios efectivos para medir las operaciones.

d. Comunicar cuales son los medios de medicion.

e. Transferir datos detallados de manera que muestren las
comparaciones y las variaciones.

f.  Sugerir las acciones correctivas cuando sean necesarias.

g. Informar a los miembros responsables de las interpretaciones.

h. Ajustar el control a la luz de los resultados del control.

(http:www.monografias.com/trabajos12/proadm.shtml., s.f.)

e Planeacion

(Munch, 2008), concluyo planeacion es la prevision de los
escenarios futuros y la determinacion de los resultados que se pretenden
obtener, mediante el analisis del entorno para minimizar riesgos, con la
finalidad de optimizar los recursos y definir las estrategias que se requieren
para lograr el propoésito de la organizacion con una mayor probabilidad de
éxito.

Todo avance tecnoldgico, la globalizacién econémica, la apertura
de libre mercado. La gran cantidad de competencia entre sectores
econdmicos, hace que las empresas establezcan estrategias que garanticen
su éxito y la permanencia en el mercado. Este éxito depende de una buena
planificacion que plantea escenarios de acuerdo con la realidad econémica
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actual, que permita alcanzar los objetivos, mediante la utilizacién de
recursos con los que dispone una empresa. La planeacion identifica el
rumbo a donde quieren llegar las empresas en un determinado periodo de
tiempo, en esta primera etapa se establecen planes generales, cuya finalidad
es determinar el rumbo de la empresa, asi como también la asignacién de

recursos para alcanzar la mision y vision organizacional.

(Munch, 2008) sefialo que “La filosofia organizacional es el
conjunto de postulados, valores, creencias y compromisos que rigen la vida

de todos los integrantes de la organizacion”.

Para que la filosofia organizacional tenga éxito, debe formar parte
de la vida diaria de las personas, en todos sus niveles, los altos directivos
deben ser los primeros en ponerla en practica y difundir a los demas niveles
intermedio y operativo, Cuando se tiene bien claro cuales son los valores
organizacionales, estos se convierten en actitudes que regulan las
conductas del personal e influye directamente en los resultados de la

empresa.

“Una declaracion de la mision describe los valores y las prioridades

de la organizacion”. (Fred, 2008)

Una declaracion de la mision permite a las empresas diferenciarse
unas de otras similares, ademas, la misién marca el punto de partida para
la elaboracion de objetivos a corto, mediano y largo plazo y las estrategias
que se disefiaran para alcanzar los mismos, es decir, sefiala el camino

Optimo para todas las actividades de la planeacion.
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Cuando la direccion establece objetivos organizacionales y estos

estan claramente estructuradas ofrecen muchos beneficios.

“Brindan direccién, permiten la sinergia, ayudan en la evaluacion,
establecen prioridades, reducen la incertidumbre, minimizan los conflictos,
estimula el esfuerzo y ayudan a la asignacién de recursos y el disefio de

puestos”. (Fred, 2008)
- Valores
- Practicas
-Creencias
Filosofia: ¢a qué nos dedicamos?, ;Quiénes somos?
Mision: ¢hacia dénde queremos llegar en el futuro?
Vision: ¢Qué resultados obtendremos cuantitativamente?
Obijetivos: ¢Bajo qué criterios tomamos decisiones?
Politicas: ¢ Qué hacer para lograr los objetivos?

Estrategias: ¢Con que secuencia?, ¢(Cuando y quien hace las

actividades para lograr los objetivos?
Programas: ¢Cuanto dinero se dispone y cuantos requerimientos?

Presupuesto deben convertirse en actitudes y conductas. Deben ser

practicados por todos los miembros de la empresa.

Todo objetivo debe ser comunicado con claridad a todos los
miembros de la empresa para que cada uno se esfuerce por alcanzarlos,

toda organizacion debe establecerse objetivos a largo plazo, estos objetivos
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permiten llegar hacia un rumbo marcado en el futuro, es decir, ayudan a la
consecucion de la vision. Cuando hablamos de objetivos anuales, estos
tienen que ver directamente con la implementacién de estrategias porque
permiten la asignacion de recursos en las diferentes areas de acuerdo a las
prioridades establecidos segun los objetivos, ademas, sirve de mecanismos
para evaluacion de los gerentes y la consecucion de los objetivos a largo
plazo, permitiendo el éxito en todas las empresas que han optado por su
implementacién, por lo que especifican los resultados que se pretende

alcanzar.

e Organizacion
El proposito de la organizacion es lograr un esfuerzo coordinado al
definir tareas y relaciones de autoridad. Organizar significa definir quien

hace que y quien reporta a quien”. (Fred, 2008, pag. 133)

Una empresa muy bien organizada permite tener un mayor control
de sus recursos y talento humano, que, en una desorganizada, segun Fred,
en toda empresa la organizacién representa tres actividades: subdividir las
funciones en puestos de trabajo, formar areas o departamentos y por dltimo

delegar la responsabilidad o autoridad en cada &rea.

“Organizar, es esa parte de la administracion que incluye el
establecimiento de una estructura intencional de roles para que las personas
desempefien en una organizacion”. (Koontz, Weihrich. Cannice, 1998, pag.

30)

La necesidad de establecer una estructura organizacional es crear

un ambiente establece en donde los empleados y trabajadores puedan
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desarrollar sus funciones y capacidades de manera adecuada, es decir, las
personas generan mayor productividad, si cada uno tiene bien claro cual es
su rol dentro de la empresa, ademas, la organizacion permitir dividir la
empresa en areas o0 departamentos dando a conocer el nivel de autoridad y
subordinacién que tienen las personas; asi se especificaria quien hace una
determinada funcion y quien es el responsable de los resultados dentro de

la empresa.

Una estructura organizacional, permite disefiar los cargos y el perfil
que requiere una persona para cubrir una funcién en una determinada &rea,
estos roles son disefiados intencionalmente en una forma organizada o
formal. Este tipo de organizacion formal debe ser flexible, en donde la
comunicacion permita tener informacion de primera mano en cada area, e

influya hacia el bienestar de la empresa facilitando los procesos.

(Hair, 2010). Sefalaron que ‘“Reclutamiento es encontrar
candidatos potenciales al puesto, hablarles acerca de la empresa y lograr

que elaboren su solicitud”.

El proceso de reclutamiento debe ser un proceso que le permita a la
empresa seleccionar un personal adecuado y calificado de acuerdo perfil
que requiere el puesto o area de trabajo. La contratacién de personal no
apta al puesto de trabajo, puede implicar pérdidas para la empresa, ya sea
en capacitacion o en si tiene que ver directamente con la productividad,
pero cuando se elige al candidato adecuado, los costos de entrenamiento
son minimos, de tal manera que su productividad se vera reflejada en

buenos resultados rentables para la empresa.
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e Direccion

(Fred, 2008), determino que la direccion explica por qué ciertas
personas trabajan arduamente y otras no. Los objetivos, las estrategias y las
politicas tienen pocas oportunidades de triunfar si los gerentes y empleados
no son dirigidos para implementar la estrategia una vez que se han

formulado.

En la funcion de organizacion el gerente o duefio de la empresa debe
generar un liderazgo positivo en influir en los empleados a comprometerse
con su trabajo e inspirarlos a cada uno para alcanzar los objetivos de su
area y de la empresa, ademas, debe facilitar la comunicacion y facilitar la
informacidn que se requiera en cada una de la areas o departamentos para

alcanzar altos niveles de productividad.

La funcion direccional tiene que ver con la integracion del personal
a la organizacion, aqui se puede observar varias actividades tales como:
reclutamiento, seleccion, capacitacion, integracién, entrenamiento,

evaluacion, motivacion, separacion, entre otras.

“Dirigir es influenciar en las personas para que atribuyan a las metas

organizacionales y de grupo”. (Koontz, Weihrich. Cannice, 1998)

Dentro de la etapa de la direccion el liderazgo juega un papel muy
importante al momento de trabajar con grupos o equipos de trabajo, el lider
debe tener la capacidad de identificar problemas, deseos y actitudes de las
personas, asi como también a satisfacer sus propias necesidades e influir
para que atribuyan a las metas organizacionales y de equipos, permitiendo

su desarrollo personal y profesional.
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e Control
(Fred, 2008), menciono que “La funcion de control comprende
todas aquellas actividades emprendidas para asegurar que las operaciones

reales se ajusten a la planeadas”.

La planeacion no seria efectiva si no se realizara el respectivo
control, toda actividad o funcion, asi como también los planes y estrategias
se debe realizar un control mediante el establecimiento de indicadores, los
mismos que ayudaran a medir el desempefio individual de los trabajadores
y tomar medidas correctivas para reducir las deficiencias que se presenten

en cada area de la organizacion.

“Controlar es medir y corregir el desempefio individual y
organizacional para asegurar que los sucesos se conformen a los planes”.

(Koontz, Weihrich. Cannice, 1998, pag. 31)

El control significa que los planes se han cumplido segln lo
planificado, que los objetivos se han cumplido satisfactoriamente en el
tiempo acordado. El control permite detectar fallas o errores en los
procesos, cuando se ha detectado un problema, permite generar acciones
correctivas en el momento y tiempo oportuno, con el proposito de no

interrumpir el proceso de produccion.

El proceso de control para que sea efectivo, los directivos deben
establecer estandares, que les permita medir el desempefio de sus
trabajadores y actuar oportunamente cuando se ha detectados variaciones
en los planificado. Cuando hablamos de estandares, se refiere el cémo se

establece criterios de desempefio 0 medidas para que los directivos reciban
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sefiales de cdmo se van ejecutando las cosas y se cumpla con lo planeado

en el tiempo establecido.

2.2.8 Rentabilidad

La rentabilidad es el potencial o facultad para generar utilidades y
beneficios, la rentabilidad mira hacia delante su importancia no esta en la
contabilizacion de los gastos pasados ya conocidos si no es la proxima accion
que se necesita. La rentabilidad tiene que ver con la incertidumbre de hechos
futuros, incluye un hecho probabilistica y generalmente se enfoca sobre

decisiones especificas.

La rentabilidad es el concepto de costo de oportunidad proporciona la
definicién de la rentabilidad para la inversion de capital de las compafiias, un
proyecto de inversion rentable es aquel que proporciona el rendimiento
suficiente para atraer capital del mercado de capital. (Goerling, 2001, pag.

716)

La rentabilidad de una empresa resulta de una operacion de un
producto. La rentabilidad es comparar los resultados obtenidos del negocio
en el plano para la creacion de la empresa que su actividad sea produccion,
comercializacion, industrializacion, etc. De los productos que producen,
compra lo necesario para comprar de una parte el beneficio neto y de otro
lado los capitales utilizados, lo que se conseguiria con el uso del ratio de
rentabilidad con la finalidad de obtener una proporcion de utilidades.

(Franquis, pag. 17)
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e Importancia de la rentabilidad
Los diferentes documentos contables de una empresa son base para el
estudio de la rentabilidad, asi tenemos documentos de costos, balance general,
estados financieros, etc. Que sirven para hacer el anlisis o para establecer un
informe estadistico contable, deben percibir los capitales impuestos en la
informacién de la empresa. El estudio de la rentabilidad es el indice que
permite tomar decisiones finales para solucionar las ventas o la produccion.

(Ibid. p.593.)

2.2.9 Rentabilidad y la Gestion Financiera

Para valorar la gestion financiera de la empresa, ademas de conocer el
grado de liquidez, solvencia y solidez es también necesario tener en cuenta su
rentabilidad ya que ella permitira remunerar los capitales o ajenos puestos a
disposicion.

Todo el esfuerzo desarrollado por la gestion financiera debe tener
hacia un fin: maximizar el valor de la empresa, cabe aclarar que el objeto
financiero no debe ser el de maximizar las utilidades, como ocasiones se
precisa, ya que las utilidades no son sino uno de los ingredientes del valor de
la empresa, en tal manera, algunas veces se puede tomar decisiones que
afectan negativamente las utilidades en el corto plazo, pero las cuales
redundaran en el beneficio del valor futuro de la empresa en tanto que puede
ocurrir lo contrario cuando con animo de mostrar utilidades rapidas a los
accionistas se eligen alternativas que van en contra del valor de la accién en
el futuro. El valor de la empresa en relacion a su rentabilidad en un concepto

muy complejo de entender en la vida practica, pero podemos decir que se
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comprende en el valor de mercado cada accion o aporte social, que, de alguna
manera, a través del tiempo, el valor promedio la accion refleja el éxito o el
fracaso de la gestion financiera. Todo el proceso de la gestidn financiera exige
la evaluacion cuidadosa y constante de dos paramentos basicos, cuales son la

rentabilidad y el riesgo.

La posicion que se tiene frente a estas dos variables depende mucho
de la situacion actual de la empresa. Una empresa con solido posicionamiento
financiero y de mercado se sentird tentada a desechar proyectos con alto
riesgo, aunque presenten un alto porcentaje de utilidad; en tanto que una
empresa cuya situacion financiera de mercado pasa por un momento dificil,
puede verse abocado a incursionar en proyectos de elevado riesgo con tal de

mejorar su rentabilidad.

Es bastante dificil determinar si una gerencia esta trabajando o no para
maximizar la riqueza de los duefios, porque no existe forma alguna de medir
el efecto futuro que pueda tener algunas decisiones que se toman en el
presente. Como evaluar por ejemplo la incidencia futura de los programas que
beneficien a los empleados, o de un incremento de los sueldos de los
directivos. Precisar aqui si se tiene como meta maximizar la riqueza de los
accionistas (valor de la empresa) seria algo extraordinariamente complicado.

(Farfan Pefia, 2000)

2.2.10 Rentabilidad Econdmica

Es la relacion, generalmente expresada en porcentaje que proporciona
una determinada operacion y lo que se ha invertido en ella. La rentabilidad de

una inversion publica se evalia normalmente con criterios de costos —
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beneficios. Puede hablarse también de rentabilidad social cuando en la
valoracion no se computan solo los resultados econémicos, sino que se miden
igualmente las consecuencias sociales en términos de convivencia, salud,

educacion, desarrollo de la cultura. (Simén Andrade, 1996, pag. 476)

2.2.11 Rentabilidad Contable

Es el rendimiento de una inversion expresado en términos
porcentuales. Para analizar la rentabilidad de la empresa hay que determinar
las distintas fuentes de beneficios generados por la actividad de las empresas
en interpretar los resultados. Estas distintas rentabilidades son en primer lugar
por: la rentabilidad obtenida por la rentabilidad obtenida por la explotacién
del negocio, luego la rentabilidad de inversiones asesoras al objeto principal

de la empresa.

2.2.12 Rentabilidad de Ventas

Coeficiente que determina la relacion entre el beneficio obtenido y las

ventas realizadas.

2.2.13 Ratios de Rentabilidad

Abarcan el conjunto de ratios que comparan las ganancias de un
periodo con determinadas partidas del estado de resultado y de situacion. Sus
resultados materializan la eficiencia en la gestion de la empresa, es decir, la
forma en que los directivos han utilizado los recursos de la empresa. Por tales

razones la direccion de la entidad debe velar por el comportamiento de estos
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indices pues mientras mayores sean su resultado mayor seré la prosperidad

para la empresa.

(Bustamante, 2011). Son medidas que evaltan, por un lado, la
capacidad de la empresa para generar utilidades, a través de los recursos que
emplea, sean estos propios 0 ajenos, y, por otro, la eficiencia de sus

operaciones en un determinado periodo.

2.2.14 Ventas Netas

Ventas brutas menos las devoluciones, rebajas, descuentos u otros
efectos que disminuyen su valor. El coeficiente indica la fluctuacion de los
precios de ventas, asi como de costos. Cuando el coeficiente es de bajo nivel
significa que las fluctuaciones de los precios de venta son bajos o que son
relevantemente altos. Cuando las cifras del coeficiente se muestran elevadas
significa que los precios de ventas son altos o que los costos han adquirido un

nivel relativamente bajo.

Se puede inferir que los margenes altos de utilidad proporcionan
ciertas protecciones contra pérdidas a fluctuaciones, cuando el margen de
utilidad es bajo, cualquier fluctuacién en descanso de los precios ocasionara

pérdida para la empresa. (Eyzaquierre Moyano, 1984, pag. 32)
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2.3 MARCO CONCEPTUAL

ADMINISTRACION

Es el proceso de disefiar y mantener un entorno en el que, trabajando en grupos, los
individuos cumplan eficientemente objetivos especificos. (Heinz, Koontz Harold y

Weihrich, 2004, pags. 6,14)
ANALISIS

El andlisis de la informacion, es un proceso ciclico de seleccion, categorizacion,
comparacion, validacion e interpretacion inserto en todas las fases de la investigacion
que nos permite mejorar la comprension de un fenémeno de singular interés. (Sandin,

2003)
APTITUD

La aptitud es uno de los factores personales que intervienen en el proceso de
aprendizaje de una lengua. Consiste en el conjunto de habilidades y capacidades que
hace posible el proceso por parte del aprendiente. Otros factores personales
estudiados en las investigaciones sobre aprendizaje de lenguas son la actitud, la edad,

el estilo cognitivo y la motivacion. (Williams, M. y Burden, R., 1999)
AUSENTISMO Y RETARDOS

El grado de ausentismo en el trabajo puedo servir para indicar la eficiencia de un
programa de administracion de personal. Cierto indice de ausentismo se debe a
causas inevitables. Siempre habra empleados que tienen que ausentarse de su trabajo

por enfermedad, accidentes, problemas familiares graves y otros motivos legitimos.
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CALIDAD

Es la atencion a las exigencias del cliente; o la adecuacion a la finalidad o uso; o la
conformidad con las exigencias. El concepto de calidad se encuentra intimamente

conectado al cliente, sea él interno o externo (Chiavenato 1., 2008)
CALIDAD DE SERVICIO

Es una forma de actitud, relacionada pero no equivalente a la satisfaccion, donde el
cliente compara sus expectativas con lo que recibe una vez que ha llevado a cabo la

transaccion. Ruiz, (2008)
CLIENTE

Un cliente es aquel que recibe bienes y servicios. Cominmente esto involucra una

transaccion; es la persona que busca satisfacer una necesidad. Foster, (2002)
CLIENTE EXTERNO

Son los intermediarios que directamente tienen relacion con la empresa y hacia los
cuales debe manifestarse un valor agregado perceptible y una calidad en el servicio

que establezca una diferencia. Talavera Pleguezuelos, C. (1999)
CLIENTE INTERNO

Es aquel miembro de la organizacion, que recibe el resultado de un proceso anterior,
llevado a cabo en la misma organizacién, a la que podemos concebir como integrada

por una red interna de proveedores y clientes. Talavera Pleguezuelos, C. (1999)
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CONOCIMIENTO

El conocimiento puede ser entendido de diversas formas: como una contemplacion
porgue conocer es ver; como una asimilacion porque es nutrirse y como una creacion

porque conocer es engendrar. Hessen, J. (1997)
CAPACITACION

La capacitacién es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera
sistematica y organizada, por medio del cual las personas adquieren conocimientos,
desarrollan habilidades y competencias en funcion de objetivos definidos.

Chiavenato, I. (2007)
CLIENTES SATISFECHOS

La finalidad dltima de la ingenieria de servicios es llegar a crear clientes satisfechos,
ya que ellos significan una fuente constate de ingresos rentables, asi como
promotores del propio negocio. No olvidemos que el mejor promotor de menor costo
para la empresa es un cliente satisfecho, porque en una u otra forma él recomendara

el producto o la empresa. Picazo, L. y Manriquez, F. (1991)
CULTURA DE CALIDAD

Es el sistema de valores, principios, creencias, normas y costumbres que determinan
una forma de vivir, se ocupen de hacer las cosas bien a la primera, con la satisfaccion
de ser dtiles a sus semejantes y considera que para que la calidad sea total, ésta debe
estar presente en todos los procesos dentro de la empresa y en todas sus areas y en
todos los organismos publicos y sociales que participan en la actividad, pues todos
ellos son a final de cuentas, elementos que estdn vinculados en una secuencia

continua de proveedores y consumidores de servicios y recreativos.
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EFICACIA

Es el grado de congruencia entre objetivos organizacionales y resultados observables.
La eficacia esta bien definida, solo si tanto los objetivos como los resultados, estan

bien definidos y la comparacion entre los dos, es significativa. Freeman, C. (1982)
EFICIENCIA

La eficiencia es "el logro de las metas con la menor cantidad de recursos”. Koontz,

H. y Weihrich, H., (2004)
EMPRESA

Se entiende por empresa a la asociacion o agrupacion de personas, dedicadas a
realizar obras materiales, negocios o proyectos de importancia, concurriendo de
manera comun a los gastos que origina y participando de las ventajas que reporte.

Apaza, M. (2012)
EMPRESAS PRIVADAS

Es la que se dedica a producir bienes y servicios con el objeto de satisfacer
necesidades sobre el costo, generando una ganancia, que conforma el establecimiento

de fuente de renta.
ESTADO DE RESULTADOS

El estado de resultados (estado de ganancias y pérdidas) es aquel que suministra
informacién acerca del desempefio pasado de una entidad donde su propdsito es
medir los resultados de las operaciones de la entidad durante un periodo o tiempo
especifico™ Comprende elementos de ingresos y gastos que no estan reconocidos en

las utilidades o pérdidas como lo requieren o lo permiten otras NIIF. Flores, J. (2009)
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EQUIPO

Esta conformado por un cierto nimero de persona reunida en colaboracion para llevar
a cabo un proyecto comin. Grupo que sigue una inspiracion y se esfuerza para llegar

a una realizacién comdn.
EVALUACION DE DESEMPENO

Determinar con precision la contribucién del desempefio individual como base para
tomar decisiones de asignacion de recompensas. Si el proceso de evaluacion del
desempefio insiste en los criterios equivocados o mide imprecisamente el desempefio
real en el puesto, se sobrerecompensara o subrecompensard a los empleados.

Robbins, S.(1995)
HABILIDAD HUMANA

Radica en la habilidad y al criterio para trabajar con personas, comprenden sus

actitudes y la aplicacion de liderazgo eficaz.
INSTRUMENTOS DE GESTION

Es el documento normativo técnico de gestion que establece la estructura organica
de la entidad, las funciones generales y especificas y otros para realizar eficaz y

eficientemente las acciones realizadas con la funcion de gestion.
ORGANIZACION

Accidn inherente a la funcion de organizar, esto es, con la combinacién de recursos

fisicos y humanos para conseguir un determinado fin. Moyano Fuentes, J. (2011)
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PRESUPUESTO

El presupuesto constituye un plan integrado y coordinado, expresado en términos
financieros, de las operaciones de una empresa para un periodo determinado y cuya
finalidad es alcanzar los objetivos establecidos por la alta gerencia. (Alberto,

Burbano Jorge y Ortiz)
RENTABILIDAD

Rentabilidad a la medida del rendimiento que en un determinado periodo produce los
capitales utilizados en el mismo. Esto supone la comparacion entre la renta generada
y los medio utilizados para obtenerla con el fin de permitir la eleccion entre
alternativas o a juzgar por la eficiencia de las acciones realizadas, segun que el

analisis sea a priori 0 a posteriori. Sdnchez, J. (2002)
SERVICIO

Actividad directa o indirecta que no produce un producto fisico, es decir, es una parte
inmaterial entre la transaccién entre el consumidor y el proveedor. Puede entenderse
al servicio como el conjunto de prestaciones accesorias de naturaleza cuantitativa que

acomparia a la prestacion principal. (Berry. L. Bennet, 1989)
SATISFACCION DEL CLIENTE

Es la evaluacion del cliente de un producto o servicio en funcién de si ese producto

o0 servicio ha cumplido las necesidades y expectativas del cliente. Zeithaml, V. (2002)
SERVICIO AL CLIENTE

Son actividades orientadas a una tarea, que no sean la venta preactiva, que incluyen

interacciones con los clientes en persona, por medio de telecomunicaciones o por
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correo. Esta funcion se debe disefiar, desempefiar y comunicar teniendo en mente dos

objetivos: la satisfaccion del cliente y la eficiencia operacional. Lovelock, C. (1997)
TECNICA

Son los medios empleados para recolectar informacion, entre las que destacan la

observacion, cuestionario, entrevistas, encuestas. Rodriguez, P. (2008)
TOMA DE DECISIONES

Es el proceso de identificacién de un problema u oportunidad y la seleccién de una
alternativa de accidn entre varias existentes, es una actividad diligente clave en todo

tipo de organizacion. Schein, EH. (1988)
VARIABLE

Es una propiedad que puede adquirir diferentes valores en un conjunto determinado
y cuya variacion es susceptible de ser medida. Una investigacion, cualitativa o
cuantitativa, exige la operacionalizacién de sus conceptos centrales en variables, de
esta definicion operativa depende el nivel de medicion y potencia de las pruebas

realizadas. Grau, R. (2004)
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3.1

3.2

CAPITULO Il

MATERIALES Y METODOS

UBICACION GEOGRAFICA DEL ESTUDIO

El departamento de Puno estad ubicado en la parte sureste del territorio
peruano entre los 13° 00"y 17° 08' latitud Sury en los 71° 08"y 68° 50" longitud oeste
del meridiano de Greenwich, en un territorio de aproximadamente 72,000 km?,
representa el 5.6% del territorio peruano, con una poblacion de 1'200,000 habitantes,
de los cuales el 60% es rural y el 40% es urbano. EI 70% del territorio esta situado

en la meseta del Collao y el 30% ocupa la region amazoénica.

La capital del departamento es la ciudad de Puno, a orillas del mitico Lago
Titicaca, el lago navegable mas alto del mundo, a 3,827 m.s.n.m. Es el centro de
conjuncion de dos grandes culturas: quechua y aimara; las que propiciaron un
patrimonio incomparable de costumbres, ritos y creencias. Las principales ciudades

son: Puno, Juliaca, Juli, Azangaro, Lampa y Ayaviri.

POBLACION Y MUESTRA DEL ESTUDIO

Se ha tomado como poblacién y muestra al personal que labora en la empresa
EMGESA SAC de la ciudad de Puno, con el nimero de 32 personas asimismo para
la segunda a etapa de recoleccidon de datos se consideré como poblacion a los usuarios

de esta empresa y para la tercera etapa se consider6 al personal administrativo.

Para la primera etapa de la investigacion, se realiz6 una muestra global ya que
estd era relativamente pequefia permitiéndonos obtener informacion real

directamente del personal.
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Para la segunda etapa, se realizd un muestreo probabilistico aleatorio simple,
ya que todos los clientes, tenian la misma probabilidad de integrar la muestra motivo

de analisis.

Para la tercera etapa, se realiza una muestra global ya que esta era
relativamente pequefia permitiéndonos obtener informacién real directamente del

personal administrativo.

3.2.1 Datos de la Empresa

Se encuentra ubicada en la jurisdiccion de la region de Puno, provincia
de San Roman, distrito de Juliaca, con domicilio fiscal en Jr. Mariano NUfiez
N° 708, a la fecha la situacion actual de esta empresa dentro del mercado
peruano es activo. La empresa presta servicios en venta al por menor de
combustibles para vehiculos automotores en comercios especializados y

transporte de carga por carretera.
Registra las siguientes sucursales:

- Ubicacion: Arequipa- Arequipa - Cayma
Direccion: Av. Bolognesi N° 200
- Ubicacion: Arequipa - Arequipa - José Luis Bustamante y Ribero
Direccion: Av. Caracas N°1233 cercado
- Ubicacion: Arequipa — Camana - Camana
Direccion: Carretera Panamericana sur N° 833
- Ubicacion: Puno - Puno - Puno
Direccion: Carretera panamericana sur Yanamayo Km 4.8

- Ubicacién Puno - Puno - Puno
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Direccion: Av. La Torre N°684
- Ubicacion: Puno - San Roman - Juliaca
Direccion: Av. Manuel Nufiez Butron N°330
- Ubicacion: Puno - San Roman - Juliaca

Direccion: Jr. Mariano Nuiez N° 708

3.3 METODOLOGIA DE INVESTIGACION

Los métodos de investigacion utilizados fueron el método descriptivo y

deductivo.

Metodo Descriptivo. Nos permitié describir en forma detallada cada una de
los factores que intervienen en la determinacién de la calidad del servicio para luego
buscar la incidencia con la rentabilidad. Este método tiene como objetivo descubrir
y analizar sistematicamente "lo que existe™ con respecto a las variaciones o las

condiciones de una situacion.

Meétodo Deductivo. Este método parte de lo general a lo particular, y nos
permitio determinar el analisis de la calidad de servicio verificando los principales
factores que intervienen y su relacién con la rentabilidad obtenida de la empresa bajo

estudio.

3.3.1 Disefio de Investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental - Descriptivo, es decir
se observd los hechos tal y como se dan en su contexto, para después

describirlos de acuerdo a los resultados encontrados en la investigacion.
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3.3.2 Tipo de Investigacién

El tipo de investigacion es cuantitativo - expost facto, debido a que se
establecio relaciones de causa-efecto, entre la calidad del servicio y la
rentabilidad obtenida y los resultados seré de utilidad para los directivos de la

empresa y para la sociedad.

3.3.3 Fuentes de Informacion

La investigacion se desarroll6 con datos de fuente primaria
(observacion, encuesta) y Secundaria (documentaria) de la empresa

EMGESA SAC de la ciudad de Puno.
Técnicas para recoleccion de datos

e Encuesta estructurada. De acuerdo a las necesidades de la
investigacion e indicadores.

e Observacion. Se interactud con la realidad a través de los sentidos.

e Indagacion. Se interactud con los involucrados.

e Documental. Se ha obtenido de fuentes como libros, revistas e

internet.

3.4 PROCEDIMIENTO

Procesamiento de datos: Para el analisis de la informacion obtenida
relacionada a la calidad de servicio, se utilizd la estadistica descriptiva, ya que los
datos recopilados seran tabulados y presentados en tablas estadisticas, descritos y

analizados cada uno de ellos para una mejor comprension de la investigacion.
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3.5 VARIABLES

Variable independiente
Calidad de servicio
Variable dependiente
Rentabilidad

Variables especificas

Variables Especificas 1

Variable independiente
Calidad de servicio
Variable dependiente
Prestacion de servicios

Variables Especificas 2

Variable independiente
Gestion administrativa
Variable dependiente
Rentabilidad

Variable independiente
Desempefio laboral
Variable dependiente

Estados financieros

Ratios financieras
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CAPITULO IV

RESULTADO Y DISCUSION

4.1 RESULTADOS

Los resultados obtenidos en el presente trabajo de investigacion a

continuacion.

4.1.1 Objetivo Especifico 1: Determinacion de la incidencia de la gestion de

calidad de servicio en las Estaciones de servicio de la empresa EMGESA

S.A.C. de la ciudad de Puno, periodos 2014 -2015.

Las caracteristicas de la investigacion y considerando que los datos

obtenidos son netamente cualitativos, en la encuesta realizada se consideré

las cuestiones al periodo 2014, 2015. En el siguiente resultado es referente a

las capacidades y habilidades del personal son netamente cualitativos.

Tabla 1: Grado de instruccion del personal de la empresa.

Categoria f; %
Primaria 0 0%
Secundaria 24 75%
Teécnico 3 9%
Superior 5 16%
Total General 32 100%

FUENTE: Encuesta ANEXO 1.
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Figura 1: Grado de instruccion del personal de la empresa.
FUENTE: Tabla 1.

El nivel de instruccion de una persona es el grado mas elevado de
estudios realizados o en curso, sin tener en cuenta si se han terminado o estan
provisional o definitivamente incompletos. Para nuestra investigacion hemos

definido los siguientes niveles:

Primaria. Personas que tienen alguna dificultad de escribir y leer,
pero que no han logrado avanzar al nivel secundario, por lo tanto, es el nivel

mas bajo de estudios realizados.

Secundaria. Personas con estudios intermedios basicos o elementales
sin que hayan accedido a los niveles superiores técnicos o universitarios y

similares.

Técnico. Personas que tienen una formacion superior especializada
técnica y que desarrollan labores de acuerdo a su capacidad formativa, cuyos

estudios lo han desarrollado en institutos superiores tecnologicos o similares.

Superior. Personas con formacién profesional superior universitaria,

asi como con estudios de maestrias y doctorados.
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La Tabla 1 y Figura 1, muestran que: un 75% cuenta con estudios

secundarios, 9% con estudios técnicos y un 16% con estudios superiores, lo

que demuestra que es muy probable que no hayan recibido cursos en

administracion de organizaciones y calidad de servicio en su mayoria.

Tabla 2: Capacitacion recibida del personal de la empresa EMGESA S.A.C.

Eventos de capacitacion f; %
Si 6 18.75%
No 24 75.00%
No sabe 2 6.25%
Total General 32 100%

FUENTE: Encuesta ANEXO 1.

80.00%

70.00% -

60.00% -

50.00% -

40.00% -

30.00% 18,759
20.00% -
10.00% -

0.00% T
Si

No

No sabe

Figura 2: Capacitacion recibida del personal de la empresa.

FUENTE: Tabla 2.

La capacitacion, o desarrollo del personal, es toda actividad realizada

en una organizacion, respondiendo a sus necesidades, que busca mejorar la

63

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

; hﬂ UNIVERSIDAD

actitud, conocimiento, habilidades o conductas de su personal con respecto a

las labores que desarrolla concretamente, la capacitacion:

e Busca perfeccionar al personal en su puesto de trabajo.

e En funcién de las necesidades de la empresa.

e Enun proceso estructurado con metas bien definidas.

La necesidad de capacitacion surge cuando hay diferencia entre lo que
una persona deberia saber para desempefiar una tarea, y lo que sabe realmente;
estas diferencias suelen ser descubiertas al hacer evaluaciones de desempefio,

o descripciones de perfil de puesto.

Segun la Tabla 2 y Figura 2, observamos que al periodo 2015, 6
trabajadores que representa el 18.75% de la muestra, recibieron
esporadicamente alguna capacitacion relacionada a la atencion al cliente para
mejorar su desempefio laboral; 24 trabajadores que representa 75% nunca
recibieron capacitacion alguna por parte de la empresa lo que significa que
existe una despreocupacion por parte de los directivos en la capacitacion de
sus trabajadores que coadyuvaria a mejorar su desempefio en sus funciones

asignadas para una prestacion de servicios con calidad.

Tabla 3: Conocimiento de los instrumentos de gestion (MOF — ROF) de la

empresa EMGESA S.A.C.
Instrumentos de Gestion f; %
Si 0 0.00%
No 6 18.75%
No sabe 26 81.25%
Total General 32 100%

FUENTE: Encuesta ANEXO 1.
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Figura 3. Conocimiento de los instrumentos de gestion de la empresa.
FUENTE: Tabla 3.

Los instrumentos de gestion vienen a ser los principales soportes y
restricciones técnicos de la empresa y que su conocimiento lo condicionan

para operar en relacion a su campo funcional y operativo.

El manual de organizacién y funciones (MOF) es un documento
normativo que describe las funciones especificas de los cargos o puestos de
trabajo. Esta descripcion se basa en la estructura orgénica y funciones
generales establecidas en el reglamento de organizacion y funciones (ROF) y
en los requerimientos de cargos considerados en el cuadro de asignacion de

personal.

Segun la Tabla 3 y Figura 3, se observa que el 81.25% de la muestra
manifestaron que no tienen conocimiento sobre los instrumentos de gestién
(MOF, ROF) de la empresa un 18.75% no conoce; por lo que se presume que
no fueron elaborados por los directivos de la empresa o no han hecho llegar

el alcance al trabajador.
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Tabla 4: Presupuesto asignado para la capacitacion en la empresa

EMGESA S.A.C.
Presupuesto fi %
Si 2 6.25%
No 20 62.50%
No sabe 10 31.25%
Total General 32 100%

FUENTE: Encuesta ANEXO 1.

70.00% - 62:50

60.00% -

50.00% -

40.00% -

30.00% -

20.00% -

10.00%

0.00% T T

Si No No sabe

Figura 4: Presupuesto asignado para la capacitacion en la empresa.

FUENTE: Tabla 4.

El presupuesto de la empresa para capacitar a sus trabajadores,

permite establecer una prioridad considerada por los directivos para aumentar

el nivel de los conocimientos de sus empleados que influird positivamente en

la prestacion de servicios con calidad y por ende es una gran ventaja

competitiva para estas empresas.

66

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Segln la Tabla 4 y Figura 4, se observa que 20 trabajadores que
representa 62.50% consideran que es escaso el presupuesto y 10 trabajadores
el 31.25% considera que no asiste a capacitaciones por falta de presupuesto;
lo cual es desfavorable para la empresa y un 6.25% considera que es aceptable

el presupuesto.

Tabla 5: Informacién brindada por la empresa EMGESA S.A.C.

Confiabilidad f; %
Si 23 46.00%
No 27 54.00%
Total General 50 100%

FUENTE: Encuesta ANEXO 1.

54.00% */
52.00% -

50.00% -

48.00% -

46.00% -

44.00% -

42.00% T 1
Si No

Figura 5: Informacion brindada por la empresa.
FUENTE: Tabla 5.

Un estandar de calidad se define como el grado de cumplimiento

exigible a un criterio de calidad, dicho, en otros términos, define el rango en
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el que resulta aceptable el nivel de calidad que se alcanza en un determinado

proceso.

Segln la Tabla 5 y Figura 5, se observa que 23 trabajadores que
representa el 46% de la muestra, manifestaron que si conocen los estandares
de la calidad del servicio al usuario y 27 trabajadores que representa el 54%
indican que desconocen los estandares para una prestacion con calidad del

servicio a los clientes de la empresa.

Tabla 6: Predisposicién del personal hacia las necesidades de los usuarios de

la empresa EMGESA S.A.C.

Empatia f; %
Si 18 36.00%
No 32 64.00%
Total General 50 100%

FUENTE: Encuesta ANEXO 1.
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60.00% -
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Figura 6: Predisposicion del personal hacia las necesidades de los usuarios.
FUENTE: Tabla 6.
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Se observaque en la Tabla 6 y Figura 6, el 36% sefiala que es adecuada
la atencion, sin embargo, el 64% declara que no es eficaz la atencion, esto
demuestra que existe una deficiente coordinacion y participacion adecuada de
las diferentes areas de la empresa en la prestacion de servicios con calidad,
por tanto, sin precision de coordinacién y participacion es evidente una

deficiente calidad de servicio.

Tabla 7: Eficiencia en la atencion brindada de la empresa EMGESA S.A.C.

Accesibilidad f; %
Si 17 34.00%
No 33 66.00%
Total General 50 100%

FUENTE: Encuesta ANEXO 1.

70.00% -
60.00% -
50.00% -
40.00% -
30.00% -
20.00% -
10.00% -

0.00%
Si No

Figura 7: Eficiencia en la atencion brindada de la empresa.
FUENTE: Tabla 7.

Se muestra en la Tabla 7 y Figura 7 que el 34% de los usuarios

encuestados sefiala que estan conforme con la forma y oportunidad de
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atencion en el servicio, sin embargo, la mayoria que representa el 66% de los
encuestados afirma lo contrario, por tanto, esto nos demuestra que por lo
general no existe suficiente capacidad de servir y cubrir las necesidades de

los usuarios por parte de los trabajadores en el momento de prestar el servicio.

Tabla 8: Actitud de servicio del personal que labora en la empresa EMGESA

S.AC.
Actitud de Servicio f; %
Muy buena 0 0.00%
Buena 5 10.00%
Regular 17 34.00%
Mala 26 52.00%
Muy mala 2 4.00%
Total General 50 100%

FUENTE: Encuesta ANEXO 2.

60.00% -
52.00%

50.00% -

40.00% - 34.00%

30.00% -

20.00% -

10.00% - 4.00%

0.00% T T ‘ ‘
Muy buena Buena Regular Mala Muy mala

Figura 8: Actitud de servicio del personal que labora en la empresa.
FUENTE: Tabla 8.
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Como se muestra en la Tabla 8 y Figura 8, un 52% de los usuarios o
clientes se encuentro disconforme con la actitud de servicio del personal,
porque considera que la atencién no fue rapida y eficiente para solucionar
imprevistos, un 34% califico regular, un 10% se encuentro muy disconforme
y un 4% se encontr6 conforme, lo que demuestra que el personal no tiene una
actitud de respuesta positiva frente a inconvenientes, afectando las ventas

futuras con posibles recomendaciones.

Tabla 9: Evaluacion del proceso de planeamiento

Si NO N/A

ftem Categoria de Respuestas
fi % fi % fi %

¢Cuenta la empresa con un Plan Estratégico y Operativo
1 actualizado? 0 0% 4 80% 1 20%

(El Plan estratégico de la empresa es revisado
periddicamente para determinar si son apropiadas para la
2 entidad? 0 0% 5 100% O 0%

¢Para la formulacion del Plan estratégico han participado

3 todos los componentes de la empresa? 0 0% 5 100% O 0%

¢(Ha formulado la empresa su visibn y mision

4 organizacional acordes a la actividad que realiza? 0 0% 4 80% 1 20%
5 ¢Cuenta la empresa con objetivos a corto plazo? 1 20% 3 60% 1 20%
6 ¢Cuenta la empresa con objetivos a largo plazo? 2 40% 2 40% 1 20%

¢ Estéan acordes las politicas, programas y estrategias de la

7 empresa con los planes y objetivos de la empresa? 0 0% 5 100% O 0%

¢ Se identifican los riesgos internos y externos que pudieran
8 afectar el logro de los objetivos? 2 40% 3 60% 0 0%

Total 5 125% 31 775% 4 10.0%

FUENTE: Encuesta ANEXO 2.
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80.00%

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%
10.00%

0.00%

| si NO N/A |

Figura 9: Evaluacion del proceso de planeamiento.
FUENTE: Tabla 9.

Se observa que en la Tabla 9 y Figura 9, el 77.50% sefiala que no
conocen los planes y objetivos de la empresa, sin embargo, el 12.50% declara
que, si conoce los objetivos de la empresa y el 10% de los encuestados
desconoce, esto demuestra que existe una deficiente coordinacion y
participacion adecuada de las diferentes areas de la empresa, por tanto, sin

precision de coordinacion y participacion es evidente la falta de planificacion

y su participacion.

72

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Tabla 10: Evaluacion del proceso de organizacion

i Sl NO N/A
Item Dimensiones
i % f % fi %
¢Cuenta la empresa con un organigrama estructural
1 actualizado y aprobado por el directorio y/o gerencia? 0 0% 4 80% 1 20%
¢Cuenta la empresa con manuales de organizacion y
funciones, Reglamentos, Politicas y Procedimientos, CAP,
2 actualizados y aprobados por la gerencia? 0 0% 3 60% 2 40%
¢Es la estructura organizativa capaz de cumplir los
3 objetivos de la empresa? 0 0% 3 60% 2 40%
¢Se ha comunicado a todo el personal de manera clara y
4 comprensible los objetivos de la empresa? 1 20% 3 60% 1 20%
¢Es bien vista la empresa por los usuarios del servicio que
5  presta? 1 20% 4 80% 0 0%
;Tiene la empresa trabajadores suficientes y capaces que
6 Oarantizan la prestacion de servicios con calidad? 2 40% 3 60% 0 0%
¢Tiene la empresa un programa efectivo de capacitacion
7  permanente para los trabajadores de la empresa? 1 20% 4 80% 0 0%
Total 5 14% 24 69% 6 17%

FUENTE: Encuesta ANEXO 2.

70% -

60% -

50% -

40%

30% -

20% -

10%

0%

si NO

N/A

Figura 10: Evaluacion del proceso de organizacion.
FUENTE: Tabla 10.

Se observa que en la Tabla 10 y Figura 10, el 14% sefiala que existe

coordinacion y participacion adecuada entre las areas de la empresa, sin
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embargo, el 69% declara que no existe dicha coordinacion y el 17% de los
encuestados desconoce, esto demuestra que no existe una adecuada
organizacion con las diferentes areas de la empresa, por tanto, es evidente la

deficiente organizacion.

Tabla 11: Evaluacion del proceso de direccion

SI NO N/A

item Dimensiones £ % £ w £ 9%
1 1 1

¢Cuenta la empresa con una direccién administrativa idénea para
1 que se alcancen las metas? 1 20% 4 8% 0 0%

¢Existe una comunicacion adecuada (hacia niveles superiores e
inferiores) para que la administracion alcance las metas de la
empresa?
2 3 60% 2 40% 0 0%

¢Hay problemas administrativos asociados con los trabajadores de
3 laempresa? 3 60% 2 40% 0 0%

¢Es adecuado el sistema de informacion y funciona eficientemente
4  Paraalcanzar las metas de la empresa? 1 20% 4 80% 0 0%

;Tiene la empresa una administracion eficiente de acuerdo a la
5 actividad que se realiza? 2 40% 3 60% 0 0%

¢ Dispone la empresa de un equipo eficiente en la gerencia?
6 1 20% 4 80% 0 0%

¢ Se dan condiciones laborales adecuadas y capacitacion al personal
7  delaempresa? 1 20% 4 8% 0 0%

¢Existe un sistema de evaluacion del desempefio del personal de la
g  empresa? 0 0% 5 100% O 0%

Total 12 30% 28 70% 0 0%

FUENTE: Encuesta ANEXO 3.
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70% -

60% -

50% -

40% 0
30% /
20% /
10%

0%

0%

| si NO N/A

Figura 11: Evaluacion del proceso de direccion.
FUENTE: Tabla 11.

Enla Tabla 11y Figura 11 la mayoria de las respuestas por los sujetos
se encontraron en la alternativa siempre con un porcentaje 70% lo cual se
muestra poco interés organizacional, el 30 % del total de las mismas a

continuacion se sefialaron que si es oportuno.
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Tabla 12: Evaluacion del proceso de control

item Dimensiones

¢Cuenta la empresa con un érea de control de calidad de los
1  servicios al usuario? 0 0% 5 100% 0 0%

¢Son adecuados los controles administrativos para que se
2 cumplan las metas de la organizacion? 1 20% 4 80% 0 0%

¢Se mantiene un estrecho control administrativo sobre los costos
3 de operacion de la empresa? 2 40% 3 60% 0 0%

¢ Se realizan comparaciones de los resultados logrados con los
4 planes establecidos? 3 60% 2 40% 0 0%

¢ Se reportan las deficiencias encontradas en las diferentes areas
5 delaempresa? 3 60% 2 40% 0 0%

¢ Se han asignado los recursos necesarios para el adecuado
funcionamiento del sistema de control de calidad del servicio

g prestado? 1 20% 4 8% 0 0%
;Se fomenta en la empresa la formacion de una cultura de
control de calidad que contribuya al mejoramiento continuo en

7 el cumplimiento de la mision de la empresa? 2 40% 3 60% 0 0%

Total 12 34% 23 66% 0 0%

FUENTE: Encuesta ANEXO 3.

70%

60% -

50% -

40% - 34%
30% ?
20% /

10%

0%

| si NO N/A |

Figura 12: Evaluacion del proceso de control.
FUENTE: Tabla 12.

Enla Tabla 12 y Figura 12, se observa que tan sélo el 15% afirma que
la empresa cuenta con un sistema de control en alguna area, sin embargo el
40% desconoce de algun sistema de control y la mayoria que es el 45% sefiala

gue no existe algin sistema de control en alguna area, por lo que se puede
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determinar que no existe un adecuado sistema de control en las areas de la

empresa que permita ofrecer un servicio de calidad, no hay alguna forma de

control o estandar de areas coordinadas y con control. Estos datos reflejan un

promedio de para la dimensién de planificacion.

Tabla 13: Evaluacion de la variable gestion administrativa

) Si NO N/A
Item Dimensiones
fi % f; % f; %
1 Planificacion 5 13% 31 78% 4 10%
2 Organizacién 5 14% 24 69% 6 17%
3 Direccién 12 30% 28 70% O 0%
4 Control 12 34% 23 66% O 0%
Total 34 23% 106 70% 10 7%

FUENTE: Encuesta ANEXO 3.

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

59

7% ‘

Si NO

N/A

Figura 13: Evaluacion de la variable gestion administrativa.
FUENTE: Tabla 13.
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En la Tabla 13 y Figura 13, se observa que tan sélo el 23% afirma que
la empresa tiene una adecuada gestion administrativa, sin embargo, el 70%
de la empresa no tiene una adecuada gestion administrativa y el 7% no opina
y desconocen la gestion administrativa, por lo que se puede determinar que
no existe una adecuada gestion administrativa en la empresa a través de este
resultado obtenido ain no se tiene definido su planificacion estratégica que

permita conllevar a buenos resultados.

4.1.2 Objetivo Especifico 2: Comprobacion de la influencia de la gestion
administrativa en la rentabilidad financiera en las estaciones de servicio
de la empresa EMGESA S.A.C. de la ciudad de Puno, periodos 2014-

2015.

Comprobar la influencia de la gestion administrativa en la

rentabilidad de las estaciones de servicio de la empresa EMGESA S.A.C.
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Tabla 14: Estado de situacion financiera al 31 de diciembre 2015 — 2014

(Expresado en nuevos soles)

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA

EMGESA S.A.C.

ACTIVO 2015 2014
Activo Corriente
Efectivo y equivalente de efectivo 3,467,077.00 4,834,600.00
Cuentas por cobrar comerciales
terceros 197,459.00 0.00
Saldos con partes relacionadas 149,000.00 177,905.00
Otras cuentas por cobrar 889,503.00 259,118.00
Existencias 680,722.00 860,384.00
Gastos pagados por anticipado 280439 257959
Total Activo Corriente 5,664,200.00 6,389,966.00
Activo No Corriente
Inversiones en subsidiarias y
asociadas 205,767.00 705,200.00
Inmueble, maquinaria y
equipo(neto de depreciacion
acumulada) 14,625,052.00 16,064,094.00
Activos intangibles(neto de
amortizacion acumulada) 1,737.00 0.00
Total Activo No Corriente 14,832,556.00 16,769,294.00
TOTAL ACTIVO 20,496,756.00 23,159,260.00
PASIVO Y PATRIMONIO
PASIVO CORRIENTE
Cuentas por pagar comerciales
terceros 2,299,654.00 203,082.00
Saldos con partes relacionadas 95,000.00 160,000.00
Otras cuentas por pagar 174,711.00 186,587.00
Obligaciones financieras 2,756,844.00 3,053,981.00
TOTAL PASIVO CORRIENTE 5,326,209.00 3,603,650.00
PASIVO NO CORRIENTE
Obligaciones financieras a largo
plazo 10,020,098.00 12,826,309.00
TOTAL PASIVO NO
CORRIENTE 10,020,098.00 12,826,309.00
TOTAL PASIVO 15,346,307.00 16,429,959.00
PATRIMONIO
Capital 2,511,500.00 2,511,500.00
Resultados acumulados 2,638,949.00 4,217,801.00
TOTAL PATRIMONIO 5,150,449.00 6,729,301.00
TOTAL PASIVO Y
PATRIMONIO 20,496,756.00 23,159,260.00

FUENTE: Estados de situacion financiera empresa EMGESA S.A.C.

ANEXO 4.
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Tabla 15: Estado de resultados comparativos al 31 de diciembre del 2015 —
2014 expresado en nuevos soles.

ESTADO DE RESULTADOS COMPARATIVOS

EMGESA SAC
Detalles 2015 2014
Ventas netas o ingresos por servicios 51,052,155.00 53,654,367.00
(-) Costo de servicios 42813989 45072105
Utilidad Bruta 8,238,166.00 8,582,262.00
(-) Gastos de administracion 986,963.00 1,027,205.00
(-) Gastos de ventas 3,935,327.00 3,752,229.00
Utilidad Operativa 3,315,876.00 3,802,828.00
Otros ingresos 73,125.00 85,386.00
Ingresos financieros 27,996.00 5,361.00
(-) Gastos financieros 871049 1222884
Diferencia de cambio neto 1075831 699706
Utilidad Antes de Partic. e IR. 1,470,117.00 1,970,985.00
(-) Impuesto a la renta 536,694.00 592,133.00
UTILIDAD NETA DEL EJERCICIO 933,423.00 1,378,852.00

FUENTE: Estado de resultados EMGESA S.A.C. ANEXO 5.

- Rentabilidad Econémica (ROI)
_ Utilidad Neta x 100

ROI'= Total Activo
Tabla 16: Rentabilidad econdmica.
Afio Rentabilidad Econdmica. %
fi
2015 033,423.00/20,496,756.00 = 4.55%
2014 1,378,852.00/23,159,260.00 = 5.95%
Variacion -1.4%
FUENTE: ANEXOS 4, 5.
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Figura 14: Rentabilidad econémica.
FUENTE: Tabla 14.

En la Tabla 16 y Figura 14 se observa que en el periodo 2014, el ratio
de rentabilidad econdmica de la empresa fue de 5.95%, y para el periodo 2015
esta alcanzo el 4.55% lo que demuestra un nivel de bajo rendimiento esperado

por la empresa respecto a cada nuevo sol en activos.

- Rentabilidad Financiera (ROE)

Utilidad Neta x 100
Total Patrimonio

Tabla 17: Rentabilidad financiera

ROE =

Afo Rentabilidad financiera. %
fi
2015 933,423.00/5,150,449.00 = 18.12%
2014 1,378,852.00/6,729,301.00 = 20.49%
Variacion -2.49 %

FUENTE: ANEXQOS 4, 5.
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Figura 15: Rentabilidad financiera.
FUENTE: Tabla 17.

En la Tabla 17 y Figura 15 se observa que la rentabilidad financiera
en el periodo 2014 el ratio sobre el patrimonio fue de 20.49%, y en el periodo
2015 esta alcanzdé a 18.12%, lo que demuestra un nivel muy regular del

rendimiento esperado por la empresa, respecto al afio anterior.

- Rentabilidad Sobre Activos (ROA)

_ Utilidad de Operacion x 100

Total Activos

Tabla 18: Rentabilidad sobre activos

Afo Rentabilidad Sobre Activos. %
fi
2015 3,315,876.00/20,496,756.00 = 16.18%
2014 3,802,828.00/23,159,260.00 = 16.42%
Variacion -0.24%

FUENTE: ANEXOS 4, 5.
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Figura 16: Rentabilidad sobre activos.
FUENTE: Tabla 18.

Se observa en la Tabla 18 y Figura 16 que en el periodo 2014, el ratio
de rendimiento sobre el activo de la empresa fue de 16.42%, y para el periodo
2015, esta alcanzd el 16.18%, lo que demuestra un nivel regular del

rendimiento esperado por la empresa respecto a cada nuevo sol en activos.

- Rentabilidad Neta Sobre Ventas (ROS)

Tabla 19: Rentabilidad neta sobre ventas

Afo Rentabilidad Neta Sobre Ventas %
fi
2015 933,423.00/51,052,155.00 = 1.83%
2014 1,378,852.00/53,654,367.00 = 2.57%
Variacion -0.74%

FUENTE: ANEXQOS 4, 5.
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Figura 17: Rentabilidad sobre activos.
FUENTE: Tabla 17.

En la Tabla 19 y Figura 17 muestra que en el periodo 2014 la
rentabilidad neta sobre las ventas fue el 2.57% y para el periodo 2015 esta
alcanz6 1.83% lo que demuestra un nivel de bajo rendimiento esperado por

la empresa respecto a las ventas lo que no es favorable para la organizacion.

4.1.3 Obijetivo Especifico 3: Propuesta de alternativas para mejorar la calidad

de servicio

En laactualidad la calidad de servicio es un factor de vital importancia
dentro de una empresa, puesto que conlleva a lograr la satisfaccién de los
usuarios, determinando el posicionamiento ya sea positivo 0 negativo en el

mercado.

Es por esta razén que, en el desarrollo del presente trabajo de
investigacién, una vez conocidas las debilidades, se propone algunas
alternativas que puedan conducir a mejorar la calidad de servicio actual de la

empresa.
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Estrategias para incrementar el nivel de personal capacitado

e Capacitacion del personal

Todas las personas que entran en contacto con el cliente proyectan
actitudes que afectan a éste, ya sea de forma positiva como negativa. Un claro
ejemplo se da en la oficina al efectuar el expendio de combustibles, el playero

guia al chofer luego procede al suministro del combustible al vehiculo.

Consciente o inconsciente, el usuario siempre esta evaluando el
servicio realizado, como trata a los otros clientes y como esperaria que le
trataran a €l es por eso que el personal debe contar con pautas basicas de
calidad de atencion al cliente, reforzando temas como: cortesia, empatia entre
otros, mediante talleres de capacitacion los cuales pueden ser realizados una

vez por mes; contando con la participacion de todo el personal.

En dichos talleres se buscard la interaccion de todo el personal
mediante donde se elija a un lider por sesion que prepare la exposicion de un
tema especifico y que afiancé los ejemplos con situaciones del dia a dia.
Responder y conocer temas como: ¢ Quiénes son mis clientes? determinar con
que tipos de personas trata la empresa. ¢Qué buscan las personas con las que
voy a tratar?, es tratar de determinar las necesidades basicas (informacion,

preguntas materiales) de la persona con que se ve a tratar.

Determinar lo que existe ¢Qué servicios faltan al momento de atender
a los clientes?, determinar las fallas mediante un ejercicio de auto evaluacion.
¢Como contribuye mi persona y mi labor diaria en la fidelizacién del usuario
con la empresa y cudl es el impacto de mi gestién en el momento de la

atencion al cliente?, determinar la importancia que es el proceso de atencion
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al cliente (Cémo puedo mejorar? disefio de politicas y estrategias para

mejorar la atencion.

Conocer y mejorar con cada taller aspectos como: Atencidn,
presentacion, eficiencia del personal el cual brinde una informacion adecuada

y muestre una expresion corporal y oral adecuada.

e Motivacion y reconocimiento al personal de la empresa
La motivacion del trabajador es un factor fundamental en la atencién
al cliente; el &nimo, la disposicion de atencién y las competencias, nacen de

dos factores fundamentales.

e Valoracion del trabajo

Motivacion: Se deben mantener motivadas a las personas que laboran
en laempresay que resalten por su desempefio. El cliente interno es el cliente
cautivo, lo que demuestra que mientras el cliente externo trae satisfacciones
y beneficios, el interno no debe traernos problemas ni dificultades en el
trabajo, sino al contrario es indudablemente pieza clave para lograr los

objetivos trazados dentro de la empresa.

Es por eso que, para poder asegurar ventas, el cliente interno
(personal) tiene que sentirse identificado con la empresa, que su visién
profesional camine acorde con el crecimiento y posicionamiento de la
empresa. Es por estas razones que se recomienda motivar constantemente al
personal a través de reconocimiento frente a sus comparieros destacando su
trabajo, un incentivo monetario por produccion, un presente en fechas
significativas en las cuales participe todo el personal , puesto que actitudes

asi por parte de la gerencia crea un clima laboral armonioso donde el
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trabajador se siente reconocido y se identifiqgue mas con la empresa lo cual
genera que este desarrolle sus funciones diarias con profesionalismo le que

acarrearia mayores beneficios a corto y largo plazo.

e Estrategia para elevar los indices de rentabilidad
Es importante que a fin de mes realice analisis de rentabilidad en base
sus estados financieros para tomar decisiones que puedan permitir y asi elevar

los indices de rentabilidad.

Como es bien cierto; para poder corregir una debilidad primero
debemos conocerla, esto quiere decir que para saber cuales son nuestras
debilidades como empresa tenemos que conocerlas y que mejor si las
recopilamos mediante la critica objetiva de nuestros clientes esta estrategia se

divide en dos segmentos los cuales son:

e Politica de acumulacion de informacion

Una manera fécil, rdpida y econdmica es mediante la implementacion
de encuestas periddicas, que permitan identificar el estado actual del servicio
que prestamos, contar con buzones de sugerencias o sistemas de quejas y
reclamos implantados en nuestras oficinas con la finalidad de maximizar las
oportunidades para conocer los niveles de satisfaccion y en que se estd
fracasando, con el fin de implementar estrategias para superar dichas
debilidades. Se debe proseguir con la difusion de nuestro servicio con el fin
de captar nuevos clientes, tanto en el mercado nacional mediante los medios
de difusion televisivos como radiales y el mercado internacional mediante

internet, (pagina web de la empresa) implementando politicas tales como:
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e Politicas de marketing

Aunque la mayoria de empresas tienen bien establecidos los
procedimientos y estrategias de gestion y marketing, muchas veces se
descuida puntos estratégicos que parecen no tener mayor incidencia en el

logro de objetivos del ente tales como:

Imagen del personal: Puesto que ellos son los primeros y ultimos en
tener contacto con el cliente y la responsabilidad de captar clientes, realizar

ventas efectivas y fidelizar a nuestros clientes actuales.

Nuestro personal forma parte de las estrategias de marketing con las
que contamos ya que este es quien con la correcta realizacion de sus funciones
permite lograr beneficios, difunde la imagen de la empresa y la suya propia,

apoya la publicidad y/o promociones de ventas en la empresa.

Es asi que se recomienda gue el personal que labora en la empresa, se
uniformice: una solucion a corto plazo seria la implementacion de chalecos
con el logotipo de la empresa acompariado de un pantalén de terno. Ya que
con la uniformidad nuestro personal estard mejor presentado se sentird mas
identificado con la empresa y se estara publicitando la imagen y los colores

de esta.

e Creacion de pagina web de la empresa

Una pagina web es un nuevo canal de comunicacion con los clientes.
Tener una pagina web hoy en dia se ha convertido en una necesidad y una
obligacion para las empresas. Es y serd una puerta de acceso mas importante
para el crecimiento empresarial, los actuales y futuros clientes estan y estaran

en Internet buscando nuestros servicios.
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Una pagina web trabaja las 24 horas de los 7 dias de la semana,
siempre disponible para los actuales y nuevos clientes. Permite ampliar el

mercado desde un nivel local hasta un alcance nacional o internacional.

Esta pagina web nos ayuda a generar buena imagen de la empresay a
construir la marca, la imagen que se dara en el sitio web; es la imagen que

daremos al mundo.

e Estrategias de control

Controlar periédicamente mediante encuestas, revision del buzon de
sugerencias la opinion de los clientes con la finalidad de analizar los
resultados y comentarios; proceso que servira para verificar si las estrategias
implantadas estdn cumpliendo su objetivo. Si la capacitacion fue efectiva

podremos observar:

e EIl cambio en la performance de los trabajadores.

e Elincremento de las ventas y el retorno de nuestros clientes.

4.1.4 Contrastacion de Hipotesis

Contrastacion de la hipotesis especifica 1: La deficiente calidad de
servicio es una causa que incide negativamente en las prestaciones de
servicios de la empresa EMGESA SAC de la ciudad de Puno. Segun los
cuadros de 01 al 08, se muestra que existe un nivel muy bajo de personal
capacitado segun las labores que desarrollan en la empresa, solo seis
trabajadores que representa el 18.75% de la muestra y el 75% no recibid
capacitacioén financiada por la empresa, lo que es muy desfavorable para la

organizacion; de la misma forma 6 trabajadores que representa el 18.75%
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manifestaron no conocer la misién y vision organizacional, ni los
instrumentos de gestion; el 81.25% de los trabajadores no conocen las
estrategias y politicas de atencion al cliente; también se observo que los
clientes manifiestan que de 33 usuarios que representa el 66% indicaron que
no es eficaz y 17 personas sefialaron que representa el 34% afirma que es
adecuada el servicio brindado este resultado nos permite confirmar nuestra

hipdtesis planteada.

Contrastacion de la hipoétesis especifica 2: La gestion administrativa
como elemento vital en la administracion moderna de las organizaciones
influye significativamente en la rentabilidad de las estaciones de servicio de

la empresa EMGESA S.A.C.

La rentabilidad viene a ser el rendimiento esperado de la inversion por
parte de los directivos de la empresa y que se da sobre la base del servicio de
calidad prestado al cliente; segun los cuadros del 14 al 17 se muestra que en
el periodo 2014 el rendimiento sobre el patrimonio fue de 20.49 % y en el
periodo 2015 alcanzo a 18.12% lo que demuestra un nivel muy regular del
rendimiento esperado por la empresa; en el periodo 2014 el rendimiento sobre
el activos alcanzo el 16.42% , y en el periodo 2015 esta alcanzo a 16.18%, lo
que demuestra un nivel muy bueno segun los esperado por la empresa ; el
ratio del rendimiento sobre el activo de la empresa en el afio 2014 fue de 1.83
% y para el periodo 2015 esta alcanzo el 2.57%, lo que demuestra un nivel
bajo del rendimiento sobre las ventas, respecto al ratio de rentabilidad
econdmica el afio 2014 muestra el 4.55% lo cual es muy bajo a lo esperado.

Por lo tanto, estos resultados nos permiten afirmar la hipotesis planteada.
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4.2 DISCUSION

Para el objetivo especifico 1

Determinar la incidencia de la gestion de la calidad de servicio en la
rentabilidad. Se aprecia una deficiente calidad de servicio la cual incide
negativamente en las prestaciones de servicios de la empresa EMGESA S.A.C. En

el servicio brindado.

En la tesis de desarrollada del autor. Aguilar, H. (2011). Segun los resultados
de la investigacion manifestaron que tienen un nivel regular en temas de capacitacion
al personal y consideran que es insuficiente para el desempefio de sus labores en la
empresa e indican que el 23% considera que el presupuesto asignado es escaso e
insuficiente y no permite adquirir nuevos conocimientos y el 23% considera que la
empresa no cubre con los gastos necesarios para una adecuada capacitacion y el 45%

manifiestan que no asisten a capacitaciones.

En la tesis de Condori, E. (2006). Concluy6 del analisis de los factores de la
calidad del servicio en la empresa se identificaron deficiencias en la calidad del
servicio radicados principalmente en las habilidades técnicas y personales, los que
perjudican el nivel de satisfaccion de los clientes. sin embargo, esto no se refleja en
buena medida en el servicio prestado al cliente. De manera que se llega al mismo

resultado.
Para el objetivo especifico 2
Comprobar la influencia de la gestion administrativa en la rentabilidad.

El rendimiento esperado de la inversion por parte de los directivos de la

empresa y que se da sobre la base del servicio de calidad prestado al cliente se
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muestra que en el periodo el rendimiento tiene un bajo nivel comprobados a través
de los ratios financieros vistos en el Estado de Situacion Financiera y el Estado de
Resultados Comparativos de los periodos 2014 y 2015. La rentabilidad econémica el
afo 2014 muestra el 4.55% lo cual es muy bajo a lo esperado. Por lo tanto, la

influencia es de manera regular.

Por otro lado, en la tesis del autor, Conza, S. (2015). Concluy6 que la
presencia del personal no capacitado, genera un bajo nivel de calidad en el servicio
de transporte en la empresa SAMENI, siendo ésta demostrada, mediante el analisis
de sus componentes tales como: grado de instruccion, capacitacion, conocimiento de
calidad de servicio. por lo que existe falta de capacitacion al personal. Referente a la
rentabilidad obtenida en los periodos 2011 y 2012, es regular ya que de un nivel bajo
con un promedio de 3.48% aumento para el siguiente periodo en un 11.04%,
mostrando asi una leve mejora en la rentabilidad de la empresa finalmente se sugiere
una propuesta de alternativas, dirigida a mejorar la calidad de servicio en la empresa
con la finalidad de incrementar la rentabilidad. Por lo visto en llegamos a un mismo

resultado segun los planteado.
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V. CONCLUSIONES

PRIMERA: Existen factores negativos que influyen en la calidad de servicio,
donde muestran un nivel de instruccion del personal minima, debido a que solo un 46%
del total del personal conoce los estandares de un servicio con calidad, un 54% desconoce
dichos estandares, es asi que el nivel de calidad en el servicio es determinado directamente

por el nivel de capacitacion actual del personal.

SEGUNDA: EI nivel de calidad de servicio que presenta la empresa es
considerada de bajo nivel, ya que segun los clientes un 66% se encuentra disconforme,
34% considera adecuado el servicio, mostrando asi que mas de la mitad de los clientes no
estdn conformes con la calidad del servicio, puesto que se estan dejando de lado los
estandares de calidad con los cuales debe contar, para ser considerado como servicio de

calidad.

TERCERA: La rentabilidad obtenida en los periodos 2014 y 2015, es de bajo
rendimiento segun las cifras porcentuales que muestran a traves de los ratios aplicados
como la rentabilidad econémica, financiera, sobre activos y rentabilidad neta sobre
ventas. Debido a que no se hizo un analisis por parte de la administracion para determinar

decisiones de mejora.
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VI. RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda a la gerencia de la empresa la implementacion de
politicas de gestion, tales como: implementar un manual de organizaciones y funciones,
el cual norme, dirija y respalde las acciones de los trabajadores detallando: derechos,

deberes, funciones del personal y politicas de atencion al cliente.

SEGUNDA: Destinar presupuesto para la capacitacion del personal, con la
finalidad de contar con personal eficiente, eficaces, motivados y cumplan sus funciones
con entusiasmo y compromiso con la empresa. Es importante que conozcan los

procedimientos de atencion al cliente, esto permitira elevar el nivel de calidad de servicio.

TERCERA: Se recomienda delegar responsabilidades a un personal en el area de
ventas para que haga seguimiento a diario sobre el nivel de ingresos y ventas de manera
que se tendra actualizado las ventas diarias y pronosticar las futuras ventas. Esto nos
permitird conocer el comportamiento del usuario con la finalidad de posicionar la imagen

y el servicio brindado por la empresa.
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‘ﬂ, UNIVERSIDAD

ANEXOS

ANEXO 1: Encuesta al personal que labora en la empresa EMGESA S.A.C.
ENCUESTA

Instrucciones: Lea cuidadosamente cada una de las interrogantes margue con una (X)
la que considere correcta; por favor responda toda la encuesta.

1. Actualmente ¢Cudl es su grado de instruccion?
a) Primaria
b) Secundaria
c) Técnico
d) Superior
e) No estudio
2. ¢Existe con frecuencia cursos, talleres de capacitacion de calidad de servicio en
la empresa?
a) Si
b) No
c) No sabe
3. ¢Conoce los instrumentos de gestion (Manual de Organizacion y Funciones
MOF, reglamento de organizacion y funciones ROF, Etc.), con el que cuenta la
empresa?
a) Si
b) No
c) No sabe
4 . ¢Es suficiente el presupuesto para capacitaciones?
a) Si
b) No

c) No sabe
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ANEXO 2: Encuesta a los usuarios de la estacion de servicios.

Instrucciones: Lea cuidadosamente cada una de las interrogantes margque con una
(X) la que considere correcta; por favor responda toda la encuesta.

1. ¢Considera que la empresa busca la satisfaccion suya en el servicio que presta?
a) Si
b) No
2. ¢Usted confia en el servicio de la empresa y la recomienda?
a) Si
b) No
3. ¢Entodo el momento que implica el servicio, usted sinti6 la garantia del
servicio?
a) Si
b) No

4. ¢Usted esta conforme con la forma y oportunidad de la atencién en el servicio?
a) Muy buena
b) Buena
c) Regular
d) Mala
e) Muy mala

99

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

ANEXO 3: Encuesta al personal administrativo de la empresa
EVALUACION DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

Instrucciones: Lea cuidadosamente cada una de las interrogantes margue con una (X)
la que considere correcta; por favor responda toda la encuesta.

Evaluacién del Proceso de Planeamiento

1. ¢Cuenta la empresa con un Plan Estratégico y Operativo actualizado?
Si...( ), NO...( ), N/A...( )

2. ¢(El Plan estratégico de la empresa es revisado periédicamente para determinar si
son apropiadas para la entidad?
Si...( ), NO...( ), N/A...( )

3. ¢Para la formulacion del Plan estratégico han participado todos los componentes
de la empresa?
Si...( ), NO...( ), N/A...( )

4. ¢Haformulado laempresa su visién y mision organizacional acordes a la actividad
que realiza?
Si...( ), NO...( ), N/A...( )

5. ¢Cuenta la empresa con objetivos a corto plazo?
Si..( ), NO...( ), NA...( )

6. ¢Cuenta la empresa con objetivos a largo plazo?
Si...( ), NO...( ), N/A...( )

7. ¢Estan acordes las politicas, programas y estrategias de la empresa con los planes
y objetivos de la empresa?
Si...( ), NO...( ), N/A...( )

8. ¢Se identifican los riesgos internos y externos que pudieran afectar el logro de los
objetivos?
Si..( ), NO...( ), NA...( )
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Evaluacion del Proceso de Organizacion

1. ¢Cuenta la empresa con un organigrama estructural actualizado y aprobado por el
directorio y/o gerencia?
Si...( ), NO...( ), N/A...( )

2. ¢Cuenta la empresa con manuales de organizacion y funciones, reglamentos,
politicas y procedimientos, CAP actualizados y aprobados por la gerencia?
Si...( ), NO...( ), N/A...( )

3. ¢Es laestructura organizativa capaz de cumplir los objetivos de la empresa?
Si...( ), NO...( ), N/A...( )

4. ¢Se ha comunicado a todo el personal de manera clara y comprensible los
objetivos de la empresa?
Si...( ), NO...( ), N/A...( )

5. ¢Es bien vista la empresa por los usuarios del servicio que presta?
Si..( ), NO...( ), N/A...( )

6. ¢Tiene la empresa trabajadores suficientes y capaces que garantizan la prestacion
de servicios con calidad?
Si...( ), NO...( ), N/A...( )

7. ¢Tiene la empresa un programa efectivo de capacitacion permanente para los
trabajadores de la empresa?
Si...( ), NO...( ), N/A...( )

Evaluacion del Proceso de Direccion

1. ¢Cuenta la empresa con una direccion administrativa idonea para que se alcancen
las metas?
Si...( ), NO...( ), N/A...( )

2. ¢Existe una comunicacion adecuada (hacia niveles superiores e inferiores) para
que la administracion alcance las metas de la empresa?
Si...( ), NO...( ), N/A...( )

3. ¢Hay problemas administrativos asociados con los trabajadores de la empresa?
Si...( ), NO...( ), N/A...( )

4. (Es adecuado el sistema de informacién y funciona eficientemente para alcanzar
las metas de la empresa?
Si...( ), NO...( ), N/A...( )
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5. ¢Tiene la empresa una administracion eficiente de acuerdo a la actividad que se
realiza?
Si...( ), NO...( ), N/A...( )

6. ¢Dispone la empresa de un equipo eficiente en la gerencia?
Si...( ), NO...( ), N/A...( )

7. ¢Se dan condiciones laborales adecuadas y capacitacion al personal de la
empresa?
Si...( ), NO...( ), N/A...( )

8. ¢Existe un sistema de evaluacion del desempefio del personal de la empresa?
Si...( ), NO...( ), N/A...( )

Evaluacioén del Proceso de Control

1. ¢Cuenta la empresa con un &rea de control de calidad de los servicios al usuario?
Si...( ), NO...( ), N/A...( )

2. ¢Son adecuados los controles administrativos para que se cumplan las metas de la
organizacion?

Si...( ), NO...( ), N/A...( )

3. ¢Se mantiene un estrecho control administrativo sobre los costos de operacion de
la empresa?

Si...( ), NO...( ), N/A...( )

4. ¢Se realizan comparaciones de los resultados logrados con los planes
establecidos?

Si..( ), NO...( ), NA...( )

5. ¢Se reportan las deficiencias encontradas en las diferentes &reas de la empresa?
Si...( ), NO...( ), N/A...( )

6. ¢Se han asignado los recursos necesarios para el adecuado funcionamiento del
sistema de control de calidad del servicio prestado?

Si...( ), NO...( ), N/A...( )

7. ¢Se fomenta en la empresa la formacion de una cultura de control de calidad que
contribuya al mejoramiento continuo en el cumplimiento de la mision de la
empresa?

Si...( ), NO...( ), N/A...( )
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ANEXO 4: Estado de situacion financiera

EMPRESA EMGESA S.A.C.
ESTADO DE SITUACION FINANCIERA

AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2015 - 2014
(Expresado en nuevos soles)

ACTIVO 2015

Activo Corriente

Efectivo y Equivalente de Efectivo 3,467,077.00
Cuentas por cobrar comerciales terceros 197,459.00
Saldos con partes relacionadas 149,000.00
Otras Cuentas por Cobrar 889,503.00
Existencias 680,722.00
Gastos pagados por anticipado 280439
Total Activo Corriente 5,664,200.00

Activo No Corriente

Inversiones en subsidiarias y asociadas 205,767.00
Inmueble, Maquinaria y Equipo(neto de
depreciacion acumulada) 14,625,052.00
Activos intangibles(neto de
amortizacién acumulada) 1,737.00
Total Activo No Corriente 14,832,556.00
TOTAL ACTIVO 20,496,756.00

PASIVO Y PATRIMONIO
PASIVO CORRIENTE
Cuentas por pagar comerciales terceros  2,299,654.00

Saldos con partes relacionadas 95,000.00
Otras cuentas por pagar 174,711.00
Obligaciones financieras 2,756,844.00
TOTAL PASIVO CORRIENTE 5,326,209.00

PASIVO NO CORRIENTE
Obligaciones financieras a largo plazo  10,020,098.00

TOTAL PASIVO NO CORRIENTE 10,020,098.00
TOTAL PASIVO 15,346,307.00
PATRIMONIO

Capital 2,511,500.00
Resultados Acumulados 2,638,949.00
TOTAL PATRIMONIO 5,150,449.00

TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO  20,496,756.00

2014

4,834,600.00
0.00
177,905.00
259,118.00
860,384.00
257959

6,389,966.00

705,200.00

16,064,094.00

0.00

16,769,294.00
23,159,260.00

203,082.00
160,000.00
186,587.00

3,053,981.00

3,603,650.00

12,826,309.00

12,826,309.00

16,429,959.00

2,511,500.00

4,217,801.00
6,729,301.00
23,159,260.00
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ANEXO 5: Estado de resultados comparativos

Detalles

(-) Costo de Servicios
Utilidad Bruta

(-) Gastos de Administracion
(-) Gastos de Ventas
Utilidad Operativa

Otros ingresos

Ingresos financieros

(-) Gastos Financieros
Diferencia de cambio neto
Utilidad Antes de Partic. e IR.
(-) Impuesto a la Renta

Ventas Netas o Ingresos por Servicios

UTILIDAD NETA DEL EJERCICIO

EMPRESA EMGESA S.A.C.
ESTADO RESULTADOS COMPARATIVO
AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2015 - 2014
(Expresado en nuevos soles)

2015 2014
51,052,155.00 53,654,367.00
42813989 45072105
8,238,166.00 8,582,262.00
986,963.00 1,027,205.00
3,935,327.00 3,752,229.00
3,315,876.00 3,802,828.00
73,125.00 85,386.00
27,996.00 5,361.00
871049 1222884
1075831 699706
1,470,117.00 1,970,985.00
536,694.00 592,133.00
933,423.00 1,378,852.00
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