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RESUMEN

Comportamiento de compra del cliente de combustible de grifos flotantes

en la ciudad de Nauta, afio 2023.

Tonyjac Francisco Acevedo Ochoa

Rocky Roe Obando Costa

Esta investigacién tuvo como objetivo analizar el comportamiento de
compra del cliente de combustible de grifos flotantes en la ciudad de Nauta.
La metodologia fue de tipo descriptivo y disefio no experimental. La
poblacién y muestra estuvo conformado por 30 clientes seleccionados por
muestreo no probabilistico, cuyo tamafo es dado por un criterio técnico de
observacion, fueron 20 clientes rutinarios y 10 clientes de rutas largas, a
guienes se aplico encuesta. Los resultados se caracterizan en que el 37%
han sido influenciados por el buen servicio por parte de los colaboradores
y las excelentes experiencias propias de los consumidores, el precio del
combustible esta bien con 50% de aceptacion por parte de los clientes ya
gue los precios son similares al precio de la competencia, el 47% de los
encuestados percibe que el nivel de conocimientos del personal para el
desarrollo de sus actividades es alto ya que el personal cuenta con

capacitaciones constantes en el uso de las maquinas de combustible.

Palabras claves: influenciadores de compra, percepcion del precio,

producto, satisfaccion del comprador.
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ABSTRACT

Customer purchasing behavior for fuel from floating taps in the city of
Nauta, year 2023.

Tonyjac Francisco Acevedo Ochoa
Rocky Roe Obando Costa

This research aimed to analyze the customer's purchasing behavior for fuel
from floating taps in the city of Nauta. The methodology was descriptive and
non-experimental in design. The population and sample consisted of 30
clients selected by non-probabilistic sampling, whose size is given by a
technical observation criterion, there were 20 routine clients and 10 long-
route clients, to whom the survey was applied. The results are characterized
in that 37% have been influenced by the good service from the collaborators
and the excellent experiences of the consumers, the price of fuel is good
with 50% acceptance by the customers since the prices are similar to the
price of the competition, 47% of those surveyed perceive that the level of
knowledge of the staff for the development of their activities is high since

the staff has constant training in the use of fuel machines.

Keywords: purchase influencers, price perception, product, buyer

satisfaction.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes del estudio

(Mejia Vayas , Cherres Galarza y Ramos Salazar, 2020) en su
investigacion Percepcion de marca y comportamiento de compra del
consumidor en empresas del sector comercial Tungurahua, propuso como
objetivo analizar el comportamiento de compra del consumidor. Su
metodologia enfoque cuantitativo, tipo descriptivo; muestra 70 empresas, y
aplicacion hoja de observacion. Concluyen que, el 34,1% de los
encuestados refieren que el adjetivo econémico es considerado como el
mas importante; ademas, la caracteristica de compra que prevalece es el
disefio y precio, 27,6% y 22,7% respectivamente; de igual modo, el
componente visual de mayor influencia en la compra fue el modelo, 26,8%.
Por otra parte, el factor cultural que prevalece son las creencias, 57,1%;
como factor social fueron los grupos de referencia, 40,0%; el factor personal
fue el nivel de ingresos, 37,1%; el factor psicologico fue publicidad en
medios digitales, 35,7%; el estimulo publicitario que prevalece es el precio,
48,6%.

(Araujo Yungaicela, 2019) en su estudio Consumos responsables:
practicas y comportamientos de compra en la generacion y de la ciudad de
Guayaquil, analizé el comportamiento de compra en la percepcion sobre el
consumo responsable, habitos y valoracion hacia la empresa. Su
metodologia fue el enfoque cuantitativo; poblacion y muestra integrada de
704 personas, a quienes aplico cuestionario. Concluye que, el 27,1% de las
personas buscan adquirir productos que no ocasionen algun perjuicio al
medio ambiente; el 23,0%, que los clientes nunca leen las etiquetas de los
productos que adquieren; el 65,3% siempre reutiliza los materiales de los
productos; el 21,4% casi nunca lee las etiquetas y adquiere productos
ecoldgicos; el 65,2% siempre busca evitar desperdicios de sus productos;
el 41,9% siempre se interesa por la repercusion de los productos

consumidos, entre otros.



(Aldas Arguello, 2018) en su investigacion Andlisis del
comportamiento de compra de marcas de lubricantes automotrices en la
ciudad de Guayaquil, analiz6 el comportamiento de compra. Su
metodologia, fue el enfoque mixto, tipo descriptivo; muestra integrada por
383 personas, a quienes aplicod cuestionario. Concluye que, el 46% de los
clientes destina su producto al desarrollo de actividades comerciales; el
69% acude a centros de servicios especializados para realizar el cambio
de lubricante; el 31% de los clientes escoge el producto en funcién al precio;
el 25% escoge el producto en base a recomendaciones técnicas. Por otra
parte, respecto a los influenciadores; el 65% acude a la empresa por
recomendacion de alguna persona de confianza; el 15% lo realiza por
recomendacion de otras personas; el 12% lo efectua por alguna sugerencia

a través de redes sociales o paginas web.

(Tuesta Talexi, 2020) en su investigacion Estudio de las estrategias
empresariales de venta que perciben los clientes de los servicentros
minoristas de combustibles liquidos, en la ciudad de Iquitos, afio 2017,
identifico las estrategias de venta. Su metodologia fue de tipo descriptivo;
la muestra integrada por 386 personas, con aplicacion de cuestionario.
Concluye que, con relacion al precio de venta del combustible, el 37,56%
presenta interés en conocer el precio de venta; el 51,55% manifiesta que
no ha existido variaciones entre las empresas de combustible; el 45,59%
refiere que, en ciertas ocasiones, cambio el tipo de combustible en funcién
al precio de venta. En relacion con la ubicacién de la empresa, el 39,12%
ha logrado identificar que el establecimiento ha presentado las condiciones
minimas de accesibilidad, seguridad y confianza. Ademas, el 43,78%
refiere que el aspecto que presenta la empresa es agradable y apropiado;

el 45,60% se preocupa por cumplir las normas de seguridad.

(Coral Rivera y Rengifo Angulo, 2019) en su estudio
Neuromarketing y su relacion con el comportamiento del consumidor del
Grifo Flotante Satélite en la ciudad de Yurimaguas, 2019, analizaron las

variables en estudio. Su metodologia fue tipo correlacional, con disefio no



experimental; muestra integrada por 100 clientes, a quienes aplicaron
cuestionario. Concluyen que, la frecuencia de compra es cada 3 dias,
51,0%; la principal consideracién para adquirir el producto es la calidad,
44,0%; la publicidad se ha realizado por internet 62%. Por otro lado,
respecto al comportamiento del consumidor, se ha evidenciado que a veces
es bueno, 53,0%; la cultura del consumidor casi siempre es apropiada,
56,0%; el estimulo casi siempre es bueno, 49,0%; el proceso de toma de
decisiones siempre es bueno, 57,0%.

(Arce Mas, 2019) en su estudio Marketing experiencial y
comportamiento del consumidor en la empresa de transporte Chiclayo S.A.
Chiclayo -2018, analizo las variables. Su metodologia fue tipo correlacional,
disefio transversal, poblacion y muestra integrada por 350 clientes, a
guienes aplico cuestionario. Concluye que, el 40% esta de acuerdo con la
afirmacion de que la empresa resulta visualmente atractiva; 40% sostiene
gue las instalaciones son apropiadas y comodas; 43% esta de acuerdo en
gue la experiencia con la empresa fue agradable; 40% esta de acuerdo en
gue la empresa ha buscado plantear alternativas de solucion y atender las
inquietudes de los clientes; 37% se encuentra en desacuerdo en que la
percepcion sobre los servicios de la empresa es buena; el 40% acude a la
empresa voluntariamente; 37% esta de acuerdo con el precio de los

productos que ofrece la empresa.

1.2. Bases tedricas
1.2.1. Sector de hidrocarburos

El petrdleo es un producto que deriva de la combinacion de
hidrocarburos liquidos, uno de sus derivados son los combustibles liquidos,
como la gasolina y el diésel, se emplean como fuente de energia para los
motores de los medios de transporte y para generar electricidad en diversas

centrales térmicas (Sociedad Nacional de Mineria, 2017).



Su comercializaciéon al publico general se hace a través de grifos y
estaciones de servicios. Estos se refieren a aquellas instalaciones que se
encuentran situadas en vias de continua y rapida circulacién que contiene
una amplia cantidad de expendedores que contienen combustible y
diversos lubricantes para los vehiculos de transporte (Organismo
Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria, 2019).

El Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria (2019)
expone las siguientes obligaciones de ellos:

a. Entregar combustible de buena calidad y en cantidad exacta por el
cual el cliente ha pagado.

b. El contador del surtidor tiene que encontrarse en cero antes de iniciar
la entrega del combustible al vehiculo.

c. El costo el combustible debe encontrarse dentro del rango de los

precios estimados.
El regulador OSINERMIN (2019) expone los siguientes deberes:

a. Los pasajeros tienen que haber descendido del vehiculo en el que se
va a despachar el combustible.

b. El motor de este vehiculo debe estar apagado.

c. El vendedor debe verificar que la manguera se encuentre bien
colocada en el dispensador.

d. Evitar emplear sustancias inflamables.

La regulacion del sector abarca en su primera etapa, permitan las
refinerias y plantas de procesamiento de hidrocarburo, con sus respectivos
procedimientos de refinacion de petréleo, manufactura de asfaltos
naturales, grasas Yy lubricantes, petroquimica basica y procesamiento de
gas natural y condensado (art. 1, DS N° 051-93-EM, 1993).

También se regula quienes se dedican a estas actividades, personas
naturales y juridicas, con actividades sujetas a jurisdiccion nacional (art. 2,
DS N° 051-93-EM, 1993).



La regulacién también dispone las especificaciones orientadas a
brindar proteccion al personal e instalacion y medioambiente, conservacion
de los recursos energéticos, promover la calidad de los productos ofrecidos
(art. 4, DS N° 051-93-EM, 1993).

También esta norma sefiala obligaciones a las personas que buscan
construir una refineria o planta de procesamiento de hidrocarburo, con el
permiso de la Direccion General competente (art. 9, DS N° 051-93-EM,
1993).

Para sustituir las falencias asociadas a tema de seguridad, las
empresas deben evaluar aspectos asociados a la complejidad, cualidades
de inflamabilidad (art. 21, DS N° 051-93-EM, 1993).

Se exigen mecanismos para recepcionar y manipular en las
gasolineras. Estas deben contar con cercos de proteccion y anuncios que
imposibiliten el ingreso de personas no autorizadas (art. 36, DS N° 051-93-
EM, 1993).

Los combustibles liquidos que derivan de los hidrocarburos pueden
ser subdivididos: Clase |, < 37,8°C, clase Il 2 37,8°C, clase IlI-A 2 60°C y
clase IlI-B 2 93°C. (art. 2, numeral 5, DS N° 030-98-EM, 1998)

Adicionalmente la planta de abastecimiento debe presentar el
diagrama de proceso del sistema requerido para la instalacion para
almacenar combustible. (art. 12, numeral 4, DS N° 030-98-EM, 1998)

El tanque debe tener varios compartimentos, cada uno con su cupula
y valvula que describa su capacidad. Ademas, cada compartimento debe
contar con un sistema de llenado en el area inferior de tal forma que logre
transportar gasolina, diesel, etc. (art. 41, inciso g, DS N° 030-98-EM, 1998)



Las maquinas que despachan gasolina tienen que estar identificadas
con la letra G y contener el nimero de octanaje. Las que despachan otros
combustibles tienen que contener el nombre que corresponde. Todas
deben indicar si llevan o no aditivos. (art. 69, DS N° 030-98-EM, 1998)

El Ministerio competente establece el color diferente para cada una
de las gasolinas, que debe responder a una razon técnica, comercial o
ambiental. (art.53, DS N° 045-2001-EM, 2001)

Las personas naturales o juridicas que desempefien alguna actividad
productiva y/o de importacion de combustible liquido y otros derivados,
tienen que agregar un marcador o trazador que identifiquen a los productos
como, por ejemplo, Gasolina 90 octanos y 84 octanos. (art. 2, DS N° 012-
2003-EM, 2003)

El traslado de la gasolina siempre debe efectuarse a través de
camiones cisterna, acondiciones de forma pertinente, donde cada
compartimento debe estar precintado. El conductor del traslado y el
personal competente debe permanecer a cargo de la descarga y/o trasiego
durante el periodo de tiempo que dura. (art. 35, DS N° 054-93-EM, 1993)

Bajo ninguna de las causales tienen que utilizarse la gasolina para
limpiar las fosas de lubricacion. (art. 54, DS N° 054-93-EM, 1993)

Los trapos con gasolina utilizados para secar derrames tienen que ser
depositados en un envase de metal, con tapa sellada. Ademas, en la
estacion de servicio y grifos, se considera obligatorio disponer de un cilindro
y/o balde de arena. (art. 59, DS N° 054-93-EM, 1993)

Queda prohibido utilizar gasolina con propositos de limpieza y
almacenarlos en envases abiertos. (art. 65, DS N° 054-93-EM, 1993)



Los tanques destinados a almacenar gasolina o gasohol de grifos
flotantes tienen que contar con el sistema de recuperacion de vapor
conforme a lo dispuesto en el D.S. N°014-2001-EM. (art. 99, DS N° 054-93-
EM, 1993)

El procedimiento para almacenar o manipular algin tipo de
combustible tiene que llevarse a cabo en espacios exteriores de la
instalacién portuaria. (art. 36, DS N° 026-94-EM, 1994)

La instalaciébn portuaria tiene que disponer de una iluminacién
necesaria para manipular, almacenar, cargar, descargar, transportar
hidrocarburos liquidos, por lo cual ha quedado prohibido que se utilicen
lamparas y linternas. (art. 41, DS N° 026-94-EM, 1994)

1.2.2. Comportamiento de compra

Esta integrado por una serie de procesos que efectian los clientes o
usuarios de forma precedente a la adquisicion de un bien o servicio, para
esto resulta necesario que la persona efectie un andlisis de las cualidades
principales del producto, preferencias, contexto y/o situacion en la que se
encuentra, entre otros factores relevantes que determinan su accionar
(Alonso y Grande, 2010).

Se define como la forma en la que actian los clientes al momento de
usar, decidir y obtener algun producto o servicio, estos también
comprenden respuestas mentales, emocionales y sobre todo
comportamientos de los consumidores; en este caso, especificamente

clientes de grifos de combustibles (Espinel et al., 2019).

Hace referencia a la conducta que obtienen los consumidores al
realizar una compra, el cual varia debido a diferentes aspectos como, por
ejemplo, la persona, el contexto, el tipo de producto que se desea adquirir;
cabe precisar que existen diferentes tipos de comportamiento de compra
(Delgado et al., 2018).



Se refiere a la conducta de los compradores relativa a la adquisicion
de hecho de un determinado producto, asi como también el lugar, la
frecuencia de las compras, entre otros. Es necesario recalcar que en el
proceso que realiza cada persona influyen distintos elementos, los cuales
van a determinar sus intereses, opiniones, las respuestas que tiene cada
individuo, etc.; estos se encuentran estrechamente relacionados con el

marketing, la economia y el factor social (Palma et al., 2018).

Es el proceso en la cual las personas analizan, evaltan y deciden al
momento de hacer la compra de un producto; por tal motivo, este
comportamiento es considerado primordial para las empresas interesadas
en influir habitos de compras a sus clientes dado que esto permitira que

entiendan su forma de pensar (Mercado et al., 2019).

Factores que influyen en el comportamiento de compra

Andraus y Limonta (2018) menciona que los factores que pueden

influir en el comportamiento de compra de los clientes son los siguientes:

a. Factores internos: conformado por los factores psicolégicos como
motivacion, que incentiva a realizar la compra; percepcion;

aprendizaje; personalidad y actitud identificacion con la imagen.

b. Factores externos: integrado por los factores socioculturales, como
cultura y subcultura, clase social, entorno familiar y grupo de

preferencia.
Tipos de comportamiento de compra

Gonzales (2021) asevera que el comportamiento de compra, en base
al nivel de participacion y magnitud de la diferencia entre las marcas, puede

clasificarse en:

a. Comportamiento de compra complejo: busca adquirir informacion
sobre el producto con la finalidad de que la decision que tome se

encuentre debidamente fundamentada.



Comportamiento de compra que reduce la disonancia: no se enfoca
en encontrar diferencias entre las marcas y adquiere productos poco

usuales y de riesgo.

Comportamiento de compra habitual: no busca adquirir informacion
sobre el producto, no evalla sus cualidades y realiza la compra como

habitual y sencillamente lo hace.

Comportamiento de compra que busca variedad: no tiene mayor
participacion y lleva a cabo la compra sin evaluar el producto, por lo

cual tiene mayor probabilidad de cambiar de marca con facilidad.
Etapas del comportamiento de compra

Moreno et al. (2021) sostienen que las etapas por las que usualmente

atraviesa una persona para tomar una decision sobre la compra que va a

efectuar comprende lo siguiente:

a.

Reconocimiento de la necesidad: reconoce la carencia de un bien o
servicio por medio de un estimulo externo o interno, por lo cual tiene

gue buscar opciones que lo satisfagan.

Busqueda de informacion: adquiere informacion sobre el producto que
desea adquirir a través de fuentes de informacion personal, comercial,

publica y empirica.

Evaluacion de alternativas: tiene que analizar y evaluar las ventajas y
desventajas de cada una de las opciones con el propoésito de elegir la

mas favorable.

Decisiéon de compra: adquiere el bien o servicio escogido con la
finalidad de satisfacer su necesidad o carencia, después de haber

efectuado el proceso de evaluacién y seleccion.

Comportamiento posterior a la compra: analiza la diferencia entre la
expectativa y la realidad con el propdsito de decidir si seguira

adquiriendo el producto de esa marca o va a escoger otra opcion.



Dimensiones del comportamiento de compra

Alonso y Grande (2010) manifiesta que los aspectos descritos a

continuacion tienen que ser considerados como elementos relevantes para

la evaluacién del comportamiento de compra:

Producto

Hace referencia al producto que una empresa ofrece al mercado con

el propésito de satisfacer una determinada necesidad o carencia en un

momento especifico. Esta integrado por lo siguiente:

a.

Tipo de combustible: Se refiere al tipo de combustible que en mayor
medida consumen las embarcaciones como, por ejemplo, petroleo,

gasolina, entre otros.

Cantidad de combustible: Esta representado por la cantidad del

producto que va a adquirir el cliente.
Influenciadores de compra

Hace referencia a aquellos sujetos o individuos que emite una opinién

e influye en la decision de compra respecto a un determinado modelo o

marca. Esta integrado por lo siguiente:

a.

Redes sociales: El cliente es persuadido por las publicaciones o

comentarios que se publican en las redes sociales.

Familiares y/o amigos: El cliente es persuadido por las opiniones o
comentarios que emiten las personas que se encuentran en su circulo

cercano.

Marca o empresa: El cliente es persuadido por la imagen o percepcion

gue tiene sobre la marca o empresa.
Percepcion del precio

Es el valor que tiene el cliente respecto a lo que esta dispuesto a pagar

por adquirir el producto que necesita para satisfacer una necesidad. Esta

integrado por lo siguiente:
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Actitud ante el precio: El cliente asume una opinion favorable o
desfavorable respecto al importe que debe cancelar para adquirir el

producto.

Medios de pago: Es la modalidad que emplea el cliente para cancelar

la deuda que implica la adquisicion del producto.
Satisfaccion de compra

Esté reflejado por el nivel de bienestar o confort que presenta el cliente

después de haber adquirido un determinado producto. Esté integrado por

lo siguiente:

a.

1.3.

Calidad del servicio: Engloba las acciones orientadas a prestar un
buen servicio al cliente de tal forma que logre establecer una relacion
con la empresa o marca. Por tanto, esta comprendido por la

puntualidad, seguridad, amabilidad, conocimiento, empatia, etc.

Elementos tangibles: Estad representado por la apariencia de la
empresa 0 marca, por lo cual comprende la infraestructura,

instalaciones, equipo, etc.
Definicion de términos basicos

Influenciadores de compra: es aquel sujeto o elemento cuya opinion
o punto de vista influye en la decisién de compra del cliente (Velesaca
y Palacios, 2022).

Percepcion del precio: es el valor que tienen los clientes en base al
importe monetario establecido para un determinado producto, para el

cual analiza su capacidad de pago (Suéarez, 2018).

Producto: se define a la variedad de elementos elaborados de forma
natural o industrial gracias a distintos procesos, estos son realizados
para que sean utilizados o consumidos por diferentes sujetos
(Fernandez, 2015).
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d. Satisfaccion del comprador: es el sentimiento que experimenta el
cliente respecto al producto que utiliza o consume con la finalidad de

satisfacer una necesidad o carencia (Steffanell-De Leon et al., 2017).
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CAPITULO Il: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1. Descripcion del problema

Desde un contexto internacional, los diversos acontecimientos que se
han presentado en los dltimos afios han conllevado a que el
comportamiento de compra de los clientes cambie debido a que los factores
gue usualmente tenian en cuenta para adquirir un producto han modificado,
y esto ha ocasionado también que las empresas planteen nuevas

estrategias y/o planes de acciones (Quezada et al., 2020).

Por otro lado, respecto al desempefio del sector de hidrocarburos, se
reconoce que el pais que mas consume productos derivados del petroleo
es Estados Unidos con 700 mt. Ademas, su consumo ha incrementado
ligeramente durante el Ultimo afo en los continentes de América Latina,
Europa y Asia con un 4,5%, 4,0% y 3,2% respectivamente (Redaccion
Enerdata, 2022). Bajo esa misma perspectiva, en Guatemala, se reconoce
gue el comportamiento del precio del gas licuado del petréleo fue irregular
si se efectla una comparacion con otros hidrocarburos que derivan del

petroleo (Mora et al., 2017).

De igual modo, desde un contexto nacional, las empresas gasolineras
estan reguladas por normativas y se encuentran bajo la supervision del
Osinergmin de tal forma que los servicios prestados por los grifos y
estaciones de servicios sea seguros, continuos y de calidad; es decir, busca
avalar el correcto desarrollo de sus actividades de tal forma que no
representen un riesgo para la integridad de la poblacion. Frente a ello, las
autoridades competentes consideraron conveniente aprobar la creacion y
uso de modulos de inventario de GLP con el propdsito de registrar sus
inventarios diariamente, esto con la finalidad de contribuir con la mejora en
la calidad de servicio de estas empresas y brindar seguridad (Redacciéon
La Republica, 2022).

En el mercado peruano se han registrado 4,683 estaciones de

servicios, 620 estaciones rurales y 136 grifos flotantes, donde el 44,84% de
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estas no forman parte de ninguna cadena de estacion, el 16,38% y el
14,52% pertenecen a Primax y Petroperu respectivamente (Redaccion El
Gas, 2021).

En el contexto local, las estaciones gasolineras y grifos de la provincia
de Loreto afrontan una situacién poco favorable debido a la crisis que
atraviesa el pais, por cuanto varias de estas empresas tuvieron que
incrementar sus precios, generando de esta forma malestar en los clientes
y/o usuarios de estos productos. Adicionalmente a ello, la provincia fue
excluida de la medida dispuesta por el gobierno sobre instar la venta de
dos tipos de combustibles, lo cual ha conllevado a que el sector se vea
severamente afectado por los hechos acontecidos dentro y fuera del pais
(Redaccion EC, 2020).

En Nauta, la ciudad ha sufrido diversos cambios que le motivaron a
adoptar acciones que le permitan crecer y aumentar su nivel de desarrollo.
Este hecho fue representado a través del aumento de inversion en los grifos
de combustible flotante por cuanto es cada vez mayor la cantidad de
empresas que se dedican a este sector economico, lo cual ha conllevado a
gue estas empresas apliquen una serie de estrategias y medidas que les
permitan posicionarse en el mercado y adaptarse al comportamiento de
compra de los clientes, especialmente frente al constante panorama de

incertidumbre que afronta este sector.
Los problemas de ventas se expresan en lo siguiente:

a. La empresa que distribuye o reparte el combustible a los grifos:
PETRO PERU SA. Existen 3 tipos de combustibles: De 84 y 90 oct, y
Diesel UB5. En algunas ocasiones, ha sucedido el problema de
desabastecimiento en los grifos de la zona. Ademas de presentar
muchas veces agua dentro de los combustibles generando prejuicio
por parte de los consumidores al momento de la venta final.

b. Las empresas que venden: Grifo Flotante Janeth, Grifo flotante
Chumbe y Grifo flotante San Pedro y San Pablo. Existe el riesgo al

momento del manejo de grandes cantidades de efectivo por el temor
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a los asaltos en la zona. Debido a esto se viene implementando los
depositos y/o transferencias bancarias a través del Banco de la
Nacion.

c. Loscompradores: Se distinguen dos tipos de clientes, los de ruta larga
gue son los pongueros, lanchas y rapidos de transporte de personas,
ellos compran gran cantidad de galones de combustible. Y los de corta

distancia son los moradores locales, motocarristas, pescadores.

Figura 1
Imagen de localizacioén Grifos Flotantes

Fuente: Google earth maps

Por tal motivo, la presente investigacion se ha originado a raiz de la
necesidad de estudiar de forma detallada cada uno de los aspectos o
factores que influyen en este comportamiento con el propdsito de brindar a
los empresarios informacién Gtil que les permita disefiar estrategias de

mercado encaminadas a contribuir al crecimiento sostenible de la localidad.
2.2. Formulacién del problema
2.2.1. Problema general

¢,Cudl es el comportamiento de compra del cliente de combustible de

grifos flotantes en la ciudad de Nauta, afio 2023?
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2.2.2. Problemas especificos

¢, Cuales son los principales tipos de combustibles que adquieren los

clientes de grifos flotantes en la ciudad de Nauta, afio 20237

¢,Cuales son los influenciadores de compra de combustible en los

grifos flotantes en la ciudad de Nauta, afio 20237

¢, Cual es la percepcion del precio de combustible en los grifos

flotantes en la ciudad de Nauta afio, 2023?

¢, Cudl es el nivel de satisfaccion del cliente de combustible de grifos

flotantes en la ciudad de Nauta afio, 2023?
2.3. Objetivos
2.3.1. Objetivo general

Analizar el comportamiento de compra del cliente de combustible de

grifos flotantes en la ciudad de Nauta, afio 2023.

2.3.2. Objetivos especificos

a. Describir los principales tipos de combustibles que adquieren los
clientes de grifos flotantes en la ciudad de Nauta, afio 2023.

b. Analizar los influenciadores de compra de combustible en los grifos
flotantes en la ciudad de Nauta, afio 2023.

c. Conocer la percepcion del precio de combustible en los grifos flotantes
en la ciudad de Nauta, afio 2023.

d. Identificar el nivel de satisfaccion del cliente de combustible en los

grifos flotantes en la ciudad de Nauta, afio 2023.

2.4. Hipotesis
2.4.1. Hipotesis general

El comportamiento de compra del cliente de combustible de grifos

flotantes en la ciudad de Nauta, afio 2023, es adecuado.
2.4.2. Hipotesis especificas
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Los principales tipos de combustibles que adquieren los clientes de
combustible de grifos flotantes en la ciudad de Nauta, afio 2023, son

petréleo y gasolina.

Los influenciadores de compra de combustible en los grifos flotantes

en la ciudad de Nauta, afio 2023, son los familiares y/o amigos.

La percepcion del precio de combustible en los grifos flotantes en la

ciudad de Nauta, afio 2023 es buena.

El nivel de satisfaccion del cliente de combustible de grifos flotantes

en la ciudad de Nauta, afio 2023, es bajo.

2.5. Variables

2.5.1. Identificacion de las variables y operacionalizacion
Variable: comportamiento de compra

2.5.2. Definicion conceptual y operacional de las variables
Variable: comportamiento de compra

Definicién conceptual: Esta integrado por una serie de procesos que
efectdan los clientes o usuarios de forma precedente a la adquisicion de un
bien o servicio, para esto resulta necesario que la persona efectie un
analisis de las cualidades principales del producto, preferencias, contexto
y/o situacion en la que se encuentra, entre otros factores relevantes que

determinan su accionar (Alonso y Grande, 2010).

Definicién operacional: EI comportamiento de compra comprende sus
dimensiones producto, influenciadores de compra, percepcién del precio y
satisfaccion de compra; para su evaluacion se utilizara una guia de

observacion, guia de entrevista y cuestionario.

2.5.3. Operacionalizacién de las variables

17



Tabla 1

Variables, indicadores e indices del tema de estudio

Variable Indicadores

indices

1. Producto

2. Influenciadores

de compra
Comportamiento de

compra
3. Percepcion del
precio

4. Satisfaccion de
compra

1.1. Tipo de combustible
1.2. Cantidad de combustible

2.1. Tipos de influenciadores
2.2.Marca o empresa

3.1. Actitud ante el precio
3.2. Medios de pago

4.1. Calidad del servicio
4.2. Elementos tangibles

Nota: elaboracion propia
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

La investigacion fue de tipo béasica y tuvo como finalidad recoger
informacion de gran relevancia sobre una o mas variables seleccionadas
como objeto de estudio profundo y detallado permitié identificar y analizar
los componentes o aspectos que caracterizan a cada una de estas (Naupas
et al., 2018).

En concordancia con ello, en este estudio se buscé recoger diversas
teorias, conceptos que hacen referencia sobre el comportamiento de
compra de los clientes de tal forma que pueda ser evaluado dentro del

contexto de estudio.

La investigacion present6 un disefio no experimental debido a que se
caracteriza por estudiar a las variables tal como se presentan dentro de un
entorno natural, es decir, sin alterar o modificar la forma en la que se

comportan dentro de un ambito especifico (Valderrama, 2019).

Por ese motivo, el estudio fue enfocado en analizar y evaluar el
comportamiento de compra de los clientes de grifos de combustible

flotantes.

Asimismo, el nivel de la investigacion fue descriptivo en vista de que
estaba orientada a recopilar elementos 0 componentes representativos de
una o mas variables con el propdsito de qué puedan ser caracterizadas
(Carrasco, 2019).

En tal sentido, en el estudio se describieron los principales
componentes y/o elementos que caracterizan el comportamiento de
compra de los clientes. Asimismo, se estudio el tipo de combustible qué

prefieren los clientes, los factores determinantes en la compra, la
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percepcién respecto a los precios, el nivel de satisfaccion de los clientes,

entre otros.

Ademas, fue un corte transversal y se caracteriza porque identifica y
analiza la problemética dentro de un momento concreto (Hernandez-
Sampieri, 2018).

En funcion a esto, se identificaron los hechos mas representativos que
caracterizan a la problemética presentada en la ciudad de Iquitos durante
el afo 2022.

Finalmente, se empled el método hipotético-deductivo, por cuanto las
conclusiones a las cuales se llegan después de haber desarrollado los
objetivos de la investigacion son sustentadas a través de las premisas
generales que se han elaborado en funcién a cada uno de los objetivos

propuestos (F. Sanchez, 2019).

3.2. Poblacion y muestra

Poblacion

La poblacion estuvo conformada por 30 clientes recurrentes de 3

grifos flotantes en la ciudad de Nauta.

Muestra

La investigacion estuvo determinada por muestra no probabilistica,
cuyo tamafio es dado por un criterio técnico de observacion, fueron 30
clientes (20 clientes rutinarios y 10 clientes de rutas largas) de 3 grifos

flotantes.
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3.3. Técnicas, instrumentos y procedimientos de recoleccion de
datos

Técnicas

Observacion: técnica que permitio percibir de forma atenta el
fendbmeno o probleméatica con el proposito de recoger informacién y

registrarla para proceder con el analisis correspondiente (Pifieiro, 2015).

Encuesta: técnica que estuvo dirigida a un grupo amplio de personas,
cuyas respuestas dadas a cada una de las interrogantes permitieron
conocer su punto de vista sobre un hecho o acontecimiento especifico
(Feria et al., 2020).

Instrumentos

Guia de observacion: representado por un cuadro que permitio extraer
informacion relevante para describir los principales tipos de combustibles
gue adquieren los clientes de grifos de combustible flotantes en la ciudad
de Nauta, afio 2023.

Cuestionario: conformado por 17 preguntas cerradas, aplicado a los
clientes para identificar el nivel de satisfaccion del cliente de grifos de

combustible flotantes en la ciudad de Nauta, afio 2023.

Procedimiento

En primer lugar, se inicid6 observando la problematica que se ha
presentado dentro de la ciudad de Nauta con el propdsito de estudiarla y
analizarla de tal forma que se logren identificar sus posibles causas y
consecuencias. En seguida, se indag6 en las diversas fuentes bibliograficas
para extraer contenido tedrico relevante que permita seleccionar los

aspectos o elementos de mayor relevancia para su evaluacion. A

21



continuacion, se tuvo que recoger informacioén a través de la aplicacion de
los instrumentos previamente elaborados en funcién a sus dimensiones e
indicadores. Posteriormente, se ordend los datos recopilados con el
propésito de que puedan ser presentados de forma ordenada y respondan
a los objetivos planteados. Por dltimo, se tuvo que elaborar las

conclusiones y recomendaciones.

3.4. Procesamiento y de andlisis de datos

Para procesar los datos se utilizo el Microsoft Excel debido a que se
tendra que ordenar la informacion en tablas y figuras que facilitaron su
analisis e interpretacion acorde con los hechos evidenciados dentro del
contexto local. Por otra parte, para el analisis de los datos se hizo uso del
método descriptivo dado que se busco estudiar las principales cualidades

y caracteristicas del comportamiento de compra.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1 Productos

Los principales tipos de combustibles que adquirieron los clientes de

grifos de combustible flotantes en la ciudad de Nauta, afio 2023.

Tabla 2

Tipo de combustible

Tipo de combustible

Cantidad consumida durante el afio 2023

84 octanos

640 000 galones

90 octanos

No venden

Petréleo diésel

90 000 galones

Este consumo esta registrado por la compra de los 20 clientes

rutinarios y los 10 de rutas largas en 3 grifos flotantes de la ciudad de Nauta.
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4.2 Influenciadores de compra

En este caso podemos observar que el 37% de los consumidores han
sido influenciados por lo comentarios y vivencias de personas del circulo
cercano tales como amistades, familiares y las experiencias propias de los

propios consumidores en el establecimiento.

Los resultados determinan que el 53% de los consumidores se ven
influenciados por parte de la empresa al momento de la compra, ya que
destacan sus estrategias de marketing y sus programas de recompensas
como parte un enfoque de fidelizacion de clientes y el 30% considera que

a veces la empresa influye en la decision de compra.

En los resultados obtenidos consideran que el precio del combustible
estd bien con 50%, ya que los precios son similares al precio de la
competencia. El 43% considera caro, ya que al momento de la investigacion
los precios de combustibles sufrieron un incremento generalizado debido a

la inflacion mundial.
Grafico 1

Influenciadores de compra

Amigos 37%
Otros clientes 27%
Experiencia propia con el negocio 37%

Siempre I 53%
Aveces I 30%
De ninguna manera [N 17%
Barato [N 7%
Estd bien I 50%
Caro I 43%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fuente: elaboracién propia
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4.3 Percepcion del precio

Los resultados obtenidos es que 67 % respondié que siempre da
descuento, ya que las empresas siempre ofertan precio especial en
compras mayores de 100 galones.

Respecto a los medios de pago se determind que un 53% realiza
pagos en efectivo, considerando la falta de agencias bancarias y la falta
cobertura de internet operadores de telefonia moévil para realizar
operaciones bancarias y el 47% realiza pagos con transferencias, que son
usualmente embarcaciones de grandes empresas que tienen oficinas
desde donde realizan dichas operaciones.

Dentro de los factores que son importantes para seguir comprando se
observa que los bienes mas valorados en el programa de recompensas son
los siguientes: el 27 % de canasta de viveres, el 20% regalos en efectivo y

20% motores peque peque.

Grafico 2

Percepcion del precio

Siempre da descuento I /%
Aveces da descuento G 3%
Nunca da descuento I 10%
Transferencia 47%
En efectivo 53%
Linternas - 3%
Baterias s 10%
Juego para nifios I 7%
Peque peque I 00
Gasolina | 13%
Canasta de viveres IIIINNNN—— 77%
Regalos en efectivo I 7%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Fuente: elaboracién propia

25



4.4 Satisfaccion de compra

En los resultados, el 43% de los usuarios determinan que los
colaboradores presentan una actitud cordial y amable en todo momento
resolviendo dudas y estando atentos a cualquier necesidad del cliente.

El 47% menciona que frecuentemente el personal resuelve sus
inquietudes de manera pertinente, ya que cuenta con la informacion
actualizada y la experiencia en el abastecimiento de combustibles.

El 47% de los encuestados percibe que el nivel de conocimientos del
personal para el desarrollo de sus actividades es alto ya que el personal
cuenta con capacitaciones constantes en el uso de las maquinas de
combustible.

El 40% considera que frecuentemente el personal muestra interés en
solucionar los inconvenientes o dudas que presentan los usuarios durante
la reposicion de combustible en sus embarcaciones.

El 67% de usuarios califican agradable la apariencia del personal,
debido a la éptima higiene personal y el correcto uso del uniforme cada
trabajador.

El 40% responde que frecuentemente el personal se esfuerza en
mantener una buena apariencia, ya que es un requerimiento primordial
exigido por la empresa para el desarrollo de las labores diarias.

El 43% menciona que es muy efectivo el equipo de proteccidon que
utiliza el personal tanto para evitar afecciones respiratorias y cutaneas de
los trabajadores.

Un 53% indica que es apropiado los equipos que utiliza el personal
para el desarrollo de sus actividades diarias.

Un 50% de usuarios considera apropiado las instalaciones de la
empresa, ya que la encuentran idonea para el rapido abastecimiento de sus
embarcaciones antes de largos viajes.

El 57% considera apropiado la ambientacion de los espacios de
trabajo, con las debidas sefializaciones de emergencia y protocolos de

seguridad en el reabastecimiento de combustible.
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Muy apropiados equipos
Apropiados equipos

Poco apropiados equipos
Inapropiados equipos

Muy apropiada instalacion
Apropiada instalacién

Poco apropiada instalacion
Inapropiada instalacion

Muy agradable ambientacion
Agradable ambientacion
Poco agradable ambientacién

Desagradable ambientacion

0

Fuente: elaboracion propia

Gréfico 3

Satisfaccion de compra
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Hipotesis
1. Prueba de hipotesis de la diferencia de 2 medias poblacionales cuando

no se conocen las varianzas poblacionales.

Ho: ul =u2
Ha: ul > u2
Donde:

ul = promedio de venta de galones de gasolina 84 octanos

u2 = promedio de venta de galones de petréleo diesel.

2. Elegir ®© =0.05

3. Determinacion de la funcién estadistica “t”
Donde:n=3
tnl+n2-2)=(6-2)=4

4. Determinacion de las regiones criticas

Region Rechazo

t-1=2.1318
5. Célculo TC
512 §22
"3 3

6. Tomamos decision
Se acepta la hipotesis alternativa por 3.4 que se encuentra en la region

de rechazo. Como Tc E RR aceptamos la hipoétesis alternativa.
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CAPITULO V: DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

DISCUSION

En la investigacion desarrollada por Mejia Vayas , Cherres Galarza y
Ramos Salazar en el afio 2020 sobre Percepcibn de marca y
comportamiento de compra del consumidor en empresas del sector
comercial Tungurahua, propuso como objetivo analizar el comportamiento
de compra del consumidor. Concluye que, los encuestados refieren que el
adjetivo econémico es considerado como el mas importante; ademas, la
caracteristica de compra que prevalece es el disefio y precio
respectivamente; de igual modo, el factor cultural que prevalece son las
creencias, el factor social fueron los grupos de referencia, el factor personal
fue el nivel de ingresos, el factor psicologico fue publicidad en medios
digitales, el estimulo publicitario que prevalece es el precio. Por el contrario,
en la presente investigacion podemos resaltar que los amigos y la
experiencia propia con el negocio son los principales influenciadores en la
hora de comprar combustible, se considera que el precio de venta esta
bien, no es caro ni barato, los usuarios califican agradable la apariencia del
personal, debido a la éptima higiene personal y el correcto uso del uniforme
cada trabajador y considera apropiado la ambientacién de los espacios de
trabajo, con las debidas sefalizaciones de emergencia y protocolos de

seguridad en el reabastecimiento de combustible.
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CONCLUSIONES

En gasolina de 84 octanos se consumio aproximadamente 640 000
galones, este tipo de combustible permitido por ley en el afio 2023 y
90 000 galones de petrdleo diésel, que han sido comprados por los
clientes de rutas largas y rutinarios en los tres grifos flotantes.

En cuanto al indicador influenciadores de compra, los amigos y la
experiencia propia con el negocio representa 74% (cada uno 37 %),
el 53% de los consumidores se ven influenciados por parte de la
empresa al momento de la compra, ya que destacan sus estrategias
de marketing y sus programas de recompensas como parte un
enfoque de fidelizacion de clientes, ademas consideran que el precio
del combustible esta bien, un 50% de los consumidores respondieron
gue los precios son similares al precio de la competencia.

En cuanto al indicador de percepcion del precio, los resultados
obtenidos es que 67 % respondi6é que siempre dan descuento, ya que
las empresas siempre ofertan precio especial en compras mayores de
100 galones. Respecto a los medios de pago se determind que un
53% realiza pagos en efectivo y 47% realiza pagos con transferencias,
gue son usualmente embarcaciones de grandes empresas que tienen
oficinas desde donde realizan dichas operaciones.

En los resultados de satisfaccion de compra, el 44% de los usuarios
determinan que los colaboradores presentan una actitud cordial y
amable en todo momento resolviendo dudas y estando atentos a
cualquier necesidad del cliente, el 47% menciona que frecuentemente
el personal resuelve sus inquietudes de manera pertinente, ya que
cuenta con la informacion actualizada y la experiencia en el
abastecimiento de combustibles. El 67% de usuarios califican
agradable la apariencia del personal, debido a la 6ptima higiene
personal y el correcto uso del uniforme cada trabajador. Un 53% indica
gue es apropiado los equipos que utiliza el personal para el desarrollo
de sus actividades diarias. Un 50% de usuarios considera apropiado

las instalaciones de la empresa, ya que la encuentran idénea para el
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rapido abastecimiento de sus embarcaciones antes de largos viajes.
El 57% considera apropiado la ambientacion de los espacios de
trabajo, con las debidas sefializaciones de emergencia y protocolos

de seguridad en el reabastecimiento de combustible.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda tener actualizado los permisos de funcionamiento de
los grifos, conforme a lo que indica el Organismo Supervisor de la
Inversién en Energia y Mineria.

Hacer una retroalimentacion de las buenas acciones realizadas por el
personal para que todos de la institucion tengan presente que se
promueve la igualdad de oportunidades de trabajo.

Continuar con los premios y regalos para incentivar el consumo y
afluencia en la compra de nuestro combustible, manteniendo un buen
precio de los combustibles que es en beneficio de los usuarios.
Continuar con el uso de equipos de proteccion personal que son muy
importante para el desarrollo de las actividades propias de la empresa,
equipando de manera continua para prevenir accidentes en el trabajo.
Atender con cordialidad y cortesia a nuestros clientes para fidelizarlos

y que conozcan de nuestra cultura de servicio a los demas.
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Anexos

Anexo 1. Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE INDICADORES INDICES
¢,Cual es el comportamiento de | Analizar el comportamiento de . . .
compra del cliente de|compra del cliente de Eclel cg”rr; E]?étadrg'egé?ngsstfgzpéﬁ Tipo de combustible
combustible de grifos flotantes | combustible de grifos flotantes Producto

en la ciudad de Nauta, afio
2023?

en la ciudad de Nauta, afio
2023.

grifos flotantes en la ciudad de
Nauta, afio 2023, es adecuado.

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

¢Cudles son los principales
tipos de combustibles que
adquieren los clientes de grifos
flotantes en la ciudad de Nauta,
afo 2023?

¢,Cudles son los influenciadores
de compra de combustible en
los grifos flotantes en la ciudad
de Nauta, afio 2023?

¢Cual es la percepcion del
precio de combustible en los
grifos flotantes en la ciudad de
Nauta, afo 20237

¢,Cual es el nivel de satisfaccion
del cliente de combustible de
grifos flotantes en la ciudad de
Nauta afio 20237

Describir los principales tipos de
combustibles que adquieren los
clientes de grifos flotantes en la
ciudad de Nauta, afio 2023.

Analizar los influenciadores de
compra de combustible en los
grifos flotantes en la ciudad de
Nauta, afio 2023.

Conocer la percepcion del
precio de combustible en los
grifos flotantes en la ciudad de
Nauta, afio 2023.

Identificar el nivel de
satisfaccion del cliente de
combustible de grifos flotantes
en la ciudad de Nauta, afio
2023.

Los principales tipos de
combustibles que adquieren los
clientes de grifos flotantes en la
ciudad de Nauta, afio 2023, son
petréleo y gasolina.

Los influenciadores de compra
de combustible en los grifos
flotantes en la ciudad de Nauta,
afio 2023, son los familiares y/o
amigos.

La percepcion del precio de
combustible en los grifos
flotantes en la ciudad de Nauta,
afio 2023 es buena.

El nivel de satisfaccién del
cliente de combustible de grifos
flotantes en la ciudad de Nauta,
afo 2023, es bajo.

Comportamiento
de compra

Cantidad de combustible

Influenciadores
de compra

Tipos de influenciadores

Marca o empresa

Percepcién del
precio

Actitud ante el precio

Medios de pago

Satisfaccion de
compra

Calidad del servicio

Elementos tangibles




Anexo 2. Instrumento de recoleccién de datos

UNIVERSIDAD

) CIENTIFICA
FICHA DE OBSERVACION DEL PERU

El presente instrumento tiene como finalidad describir los principales tipos de combustibles que adquieren los clientes de grifos de
combustible flotantes en la ciudad de Nauta, afio 2023.

Tipo de Cantidad consumida durante el afio
combustible 2023

84 octanos

90 octanos

Petréleo
Diesel




UNIVERSIDAD
CUESTIONARIO CENTEIA

DEL PERU

Buen dia, presento ante usted este cuestionario elaborado con fines
educativos con el propdésito de recopilar informacion relevante para realizar
la investigacion titulada “Comportamiento de compra del cliente de

combustible de grifos flotantes en la ciudad de Nauta, afio 2023”.

Instrucciones: Leer de forma detallada cada una de las preguntas y

responder con sinceridad.

1. ¢Quiénes influyen en su decision de compra de combustible en los

grifos flotantes? (Puede marcar mas de una respuesta)

a. Experiencia propia con el negocio
b. Otros clientes

c. Amigos

2. ¢De qué manera la empresa influye en su decision de compra de

combustible en los grifos flotantes?

a. De ninguna manera
b. A veces

c. Siempre

3. ¢Como considera usted el precio del combustible en los grifos flotantes

en la ciudad de Nauta?

a. Caro
b. Esta bien

c. Barato

4. ¢Cuando usted compra en grandes volumenes recibe descuento?

a. Nunca da descuento
b. A veces da descuento

c. Siempre da descuento



5. ¢Cudles son los medios de pago que usualmente emplea para efectuar

el pago por el combustible en los grifos flotantes en la ciudad de Nauta?

a. En efectivo
b. Transferencia bancaria

6. ¢Qué factores son importantes para continuar comprando?

Regalos en efectivo
Canasta de viveres

a.
b

c. Gasolina
d. Peque peque

e. Juego para nifios
f. Baterias

Linternas

Q

7. ¢Qué tan riesgoso es la ubicacion del negocio?

a. Mucho riesgo
b. Esta bien

c. No hay riesgo

8. ¢El personal esta dispuesto a brindarle una atencion cordial y amable?
a. Pocas veces
b. En ciertas ocasiones
c. Frecuentemente

d. Todo el tiempo

9. ¢ El personal resuelve sus inquietudes de manera pertinente?
a. Pocas veces
b. En ciertas ocasiones
c. Frecuentemente
d

Todo el tiempo



10.
del personal para el desarrollo de sus actividades?

a.

b
c.
d

11.

presenta?

a.

b
c.
d

12.

o o T p

13.

o o o p

14.

gue utiliza el personal para realizar sus labores?

a.

b
C.
d

Desde su perspectiva, ¢Como calificaria el nivel de conocimientos

Bajo
Medio
Alto
Muy alto

¢El personal muestra interés en solucionar los inconvenientes que

Pocas veces
En ciertas ocasiones
Frecuentemente

Todo el tiempo

Desde su perspectiva, ¢ Como calificaria la apariencia del personal?
Nada agradable

Poco agradable

Agradable

Muy agradable

¢ El personal se interesa en mantener una buena apariencia?
Pocas veces

En ciertas ocasiones

Frecuentemente

Todo el tiempo

Desde su punto de vista, ¢ Como calificaria el equipo de proteccion

Inexistente
Nada efectivo
Poco efectivo

Muy efectivo



15.

Desde su perspectiva, ¢Como calificaria los equipos que utiliza el

personal para el desarrollo de sus actividades?

a.

b
c.
d

Inapropiados

. Poco apropiados

Apropiados

. Muy apropiados

16. Desde su punto de vista, ¢Cémo calificaria las instalaciones de la

empresa?

a.

b
c.
d

Inapropiada

. Poco apropiada

Apropiada

. Muy apropiada

17. Desde su perspectiva, ¢COmo calificaria la ambientacion de los

espacios de trabajo en la empresa?

a.

b
c.
d

Desagradable

. Poco agradable

Agradable

. Muy agradable

iMuchas gracias por su participacion!



Anexo 3. Tabla de validacion por jueces expertos

|. DATOS GENERALES

1.1.Nombre y apellido del experto

1.3.Docente tematico: ( ) Docente metodoldgico ( )

1.4.Universidad donde labora

Il. TABLA DE VALORACION

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de
evaluar cada una de las preguntas marcando con X en las columnas de Si
y No. Asi mismo, lo exhortamos en la correcciéon de los items de
instrumento de recoleccién de datos, indicando sus observaciones y/o
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas y

respuestas consignadas.

N° CRITERIOS Sl | NO OBSERVACIONES

1 | El instrumento de mediciébn presenta un
disefio adecuado

El instrumento recoge informacion que

2 | permite dar respuesta al problema de

investigacion.

El instrumento propuesto responde al (los)

3 objetivo (s) de estudio.

4 El instrumento de recoleccion de datos se
relaciona con las variables de estudio.

5 Son entendibles las alternativas de respuesta

del instrumento de medicion.




Cada una de las preguntas del instrumento de
6 | medicién se relaciona con cada uno de los
indicadores.

La secuencia presentada facilita el desarrollo

! del instrumento.
Los items son claros y entendibles.

9 El nimero de items es adecuado para su
aplicacion.

10 El disefio del instrumento facilitara el analisis y

procesamiento de datos.

[ll. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

Iquitos, ......... [, [t
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