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RESUMEN

La tesis que se presenta tiene como objetivo fundamental determinar la
influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente en la Empresa
Electro Sur Este de la Provincia de Abancay — Apurimac, evidenciando que los
usuarios no estan satisfechos por la calidad de prestacion de servicios de
energia eléctrica.

Durante el proceso de la investigacion se trabajé con un enfoque cuantitativo
utilizando el procesamiento tomando como premisa el calculo numérico y el
procesamiento estadistico, el nivel fue correlacional, con el que midio la
interrelacion existente entre las variables de estudio, el disefio no experimental,
porque no han manipulado intencionalmente las variables, es de -corte
transaccional, dado que la toma de recoleccion de informacion se dio por una
sola vez, el instrumento aplicado fue un cuestionario dirigido a los usuarios en
un numero de 380 usuarios de los 9 distritos que corresponden a la provincia
de Abancay.

Los resultados hallados nos permitieron llegar a la conclusién que la calidad de
servicio que reciben consumidores de electricidad en la provincia de Abancay,
el 56.6% indican consideran que es medianamente adecuada, el 30.5%
adecuada y el 12.95 poco adecuada, respecto a la satisfaccion del usuario
concerniente a de sentimientos que se forja en la persona cuyo resultado de
confrontar los valores percibidos, el 52.4% de los encuestados nos indican que
presentan una satisfaccion al servicio prestado en forma regular, el 31.8% se
encuentra satisfecho y el 15.8% insatisfecho, demostrando que no existen
muchas quejas sin embargo se busca mejorar los servicios, demostrando la
ocurrencia de la variable calidad de servicio sobre la satisfaccion del usuario
con el estadistico Chi cuadrado, alcanzando un p valor 0.00 menor al nivel de

significancia al 95% de confianza.



INTRODUCCION

La tesis presentada tiene como objeto de analizar la variable calidad de servicio
y su influencia en la satisfaccion de los usuarios de la Empresa Electro Sur Este
de Abancay, la misma que ofrece como servicio de distribucion y la
comercializacion del fluido eléctrico en el territorio peruano y que esta amparado
bajo la legalidad y pertenece al sector empresarial del estado, y como tal debe
contribuir al desarrollo de la Provincia de Abancay brindando el servicio de
energia eléctrica de la mas alta calidad.

La prestacion de servicios de energia eléctrica la misma que tiene como mision
el suministro confiable, segura y permanente hacia los clientes, como empresa
monopolica en algunos casos no brinda la calidad de servicio que los usuarios
requieren para uso doméstico e industrial, en la actualidad el estudio se realiza
en el la provincia de Abancay, donde la calidad de servicio se va mejorando, sin
embargo existen falencias y estas inciden en la satisfaccion de los clientes,
quienes presentan quejas y que dan mala imagen a la institucion

De acuerdo a los resultados del trabajo, se propone estrategias y aplicar
acciones a través de diagnostico conociendo su situacion actual, mejorar que el
suministro sea permanente con el apoyo del area técnica, capacitar al personal
para una mejor atencion, informacion y comunicacion, llegar a los clientes con
informacion precisa sobre su facturacion, guia en las instalaciones eléctricas
entre otros. Para el desarrollo del trabajo, se presentan cinco capitulos, los

cuales estan estructurados como sigue:



Capitulo I: Antecedentes de estudio, donde se analiza y enfoca la problematica
identificando la causa y efecto, se presenta la formulacion, hipétesis y objetivos;
la justificacion se enfoca desde los aspectos tedrico, metodologico, practico.
Capitulo 1I: en ella se presenta el marco tedrico, analizando cada una de las
variables, donde se toma como base a autores que dan el sustento teorico
cientifico.

Capitulo Ill: En ella se presenta el marco referencia, diagnosticando las
caracteristicas esenciales de la Empresa Elector Sur Este de la provincia de
Abancay, conociendo su trascendencia histérica, filosofia institucional, los
servicios que ofrece.

Capitulo IV: En lo concerniente a la metodologia aplicada en el proceso de
investigacion, tenemos el disefio, nivel enfoque, técnicas de recoleccion de
datos, la poblacion y muestra de estudio.

Capitulo V: Se presenta los resultados de estudio a los que se arribG, se
presentan en tablas y figuras a través de estadistica descriptiva y para prueba
de hipotesis la estadistica inferencial.

Capitulo VI: Se presentan las propuestas para mejorar la calidad de la
prestacion del servicio en la empresa.

Seguidamente presento las conclusiones a las que se arribG, sugerencias,

referencia bibliografica y los anexos respectivo.

Xi



Capitulo I: Antecedentes del Estudio

1.1. Titulo del Tema
Estudio de la calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion al cliente en

Electro Sur Este de la provincia de Abancay — Apurimac

1.2. Planteamiento del Problema

Actualmente calidad de servicio se considera dentro de la actividad empresarial
gue son ejes fundamentales, como una vision de la asistencia de servicios hacia
los clientes, buscando en todo momento la satisfaccion de los clientes, quienes
son quienes consumen los bienes y servicios que ofrecen las empresas y a
quienes deben su subsistencia.

Respecto a Kotler & Keller (2012) a la calidad de servicio que es el punto
neurdlgico para lograr que los clientes estén satisfechos, por otro lado la
satisfaccion del cliente es un estado animico, es la apreciacion que tienen las
personas de lo que reciben frente a sus expectativas, por lo que el autor indica
gue es importante que las empresas conozcan sobre los reclamos de los
clientes, esto permitirA mejorar y corregir errores, sabemos que el triunfo de
una Institucion esta ligado directamente en la lealtad de los usuarios.

La energia eléctrica simboliza uno de los servicios basicos mas importantes las
mismas que influyen en diferentes aspectos de la vida de los pobladores en
casa, trabajo, calle, constituyéndose un servicio necesario y de la eficacia como
se dé se vera reflejado en la satisfaccion de los mismos, el servicio de
electricidad es un servicio basico que debe contar una sociedad pues a medida
gue paso el tiempo este servicio se volvié indispensable, tomaremos en cuenta

1



que para hoy en dia el servicio de electricidad no debe faltar y mas aun que
este servicio brinda la empresa concesionaria autorizadas para las regiones del
pais y que son de caracter monopalico.

La investigacion busca calcular la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente, siendo de mucha necesidad evaluar los servicios brindados por la
empresa de acuerdo a los contratos y acuerdos con los clientes y cuan
satisfechos se encuentran estos, analizando los resultados se buscara mejorar
y corregir errores para lograr que nuestros clientes puedan estar satisfechos.

La investigacion se enfoca a Electro Sur Este que es una entidad que se dedica
a ofrecer los servicios de energia eléctrica en la zona de autorizacion otorgada
por el gobierno que son los departamentos Apurimac, Cusco y Madre de Dios
ademas la provincia de Sucre en el departamento de Ayacucho. Asimismo
realiza en menor escala la generacion eléctrica hidraulica y térmica.

Electro Sur Este es una empresa publica perteneciente al sector empresarial del
estado la misma que estd comprendido dentro del Fondo Nacional de
Financiamiento de la Actividad Empresarial del Estado — FONAFE, institucion u
organismo que se encarga de alcanzar la normatividad y dar las politicas de
gestion de la empresas del estado, asi como su control correspondiente y tiene
como mision que sus empresas adscritas brinden bienes y servicios con la
calidad necesaria y su misidén es lograr la generacién en los aspectos social,
econdémico y ambiental con lo cual contribuirdn al desarrollo del pais.

En ese sentido, Electro Sur Este establece su vision, mision, plan estratégico y
otros instrumentos de gestién para lograr suministrar un servicio de calidad bajo

los estandares que exigen los clientes asi como para el cumplimento de



estdndares y normas de calidad emanadas por los diferentes entes
fiscalizadores del sector eléctrico nacional.

Uno de los grandes objetivos empresariales es el mejoramiento de los
parametros de satisfaccion de los beneficiarios por la prestacion ofrecida, el
cual involucra la percepcion de los clientes en diferentes factores como el
suministro de la energia propiamente dicho, alumbrado publico, informacion al
cliente, canales de atencién y responsabilidad social, con este objetivo la
empresa debe desplegar diversas acciones encaminadas al mejoramiento de
Sus procesos comerciales, operaciones, mantenimiento y administrativos.
Electro Sur Este en la actualidad tiene un indicador de satisfaccion del cliente
de menos del 50% a pesar de que en los ultimos cuatro afios ha significado un
mejoramiento sustancial de este indice ya que desde el 2015 cuyo indice arrojo
un insipiente 27.8% en el 2018 se ha incrementado en 46.40% siendo la
satisfaccion del consumidor media de 74% conforme a la investigacion anual
gue ejecuta la Comision de Integracion Energética Regional - CIER, el
mejoramiento de la calidad del servicio eléctrico involucra diversos factores
como el Servicio Energético, Comunicacién, Facturacién de energia, Atencion
al cliente y relaciones publicas corporativas, etc.

Con este proposito la Empresa en su Plan Estratégico Institucional 2017-2021
dentro de la aspecto de los Grupos de Interés ha establecido como objetivo
estratégico lograr que la poblacion se encuentre satisfecho por los servicios
ofrecidos; asimismo en el plan operativo institucional anual se plantea metas de
mejoramiento de la satisfaccion de los grupos relevantes cuya meta para el afio
2019 es llegar al 57.2% lo que presume un aumento de 10.8 puntos

porcentuales en relacion al afio 2018, hacia el beneficio de los objetivos que la



Institucion despliega diversas actividades encaminadas al incremento de la

calidad del servicio y pueda ser percibido por los usuarios del servicio eléctrico,

sin embargo no se logra el crecimiento esperado y mucho menos se acerca a la

media de las empresas del sector, por lo que se debe diagnosticar e identificar

las causas que generan y como mejorar estos resultados este caso en el ambito

de administracion de la Gerencia Regional Apurimac Provincia de Abancay de

Electro Sur Este S.A.A.

1.3.

Formulacion del Problema

1.3.1 Problema general

¢De qué manera la calidad del servicio influye en la satisfaccion del
cliente en la Empresa Electro Sur Este de la Provincia de Abancay —

Apurimac?

1.3.2 Problemas especificos

¢,Como es la calidad de servicio de energia eléctrica en la Empresa
Electro Sur Este de la Provincia de Abancay — Apurimac?

¢, Como es la satisfaccién de los clientes en la Empresa Electro Sur Este
de la Provincia de Abancay — Apurimac?

¢En qué medida las dimensiones de la calidad de servicio influye en la
satisfaccion del cliente de la Empresa Electro Sur Este de la Provincia de

Abancay — Apurimac?



1.4.

1.5.

Hipotesis
1.4.1 Hipétesis general
La calidad de servicio influye directamente en la satisfaccion del cliente

en la Empresa Electro Sur Este de la Provincia de Abancay — Apurimac

1.4.2 Hipétesis especificos

La calidad de servicio de energia eléctrica en la Empresa Electro Sur
Este de la Provincia de Abancay — Apurimac es medianamente
adecuada.

La satisfaccion de los clientes en la Empresa Electro Sur Este de la
Provincia de Abancay — Apurimac es baja.

Las dimensiones de la calidad de servicio influye significativamente en la
satisfaccion del cliente de la Empresa Electro Sur Este de la Provincia de

Abancay — Apurimac.

Objetivos

1.5.1 Objetivo general

Determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del
cliente en la Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad del
Sur Este S.AA. - Electro Sur Este de la Provincia de Abancay -

Apurimac

1.5.2 Objetivos especificos
Identificar la calidad de servicio de energia eléctrica en la Empresa

Electro Sur Este de la Provincia de Abancay — Apurimac



1.6.

Analizar la satisfaccion de los clientes en la Empresa Electro Sur este de
la Provincia de Abancay — Apurimac

Establecer en qué medida las dimensiones de la calidad de servicio
influyen en la satisfaccion del usuario de la Empresa Electro Sur Este de

la Provincia de Abancay — Apurimac

Justificacion

1.6.1 Justificacion tedrica

Teoricamente la justificacion se da cuando resaltamos la importancia del
despliegue de un proceso investigativo de un problema con fines de

desarrollar un teoria cientifica.

Situaciéon que implica afirmar que el proceso investigativo lograra crear
nuevas teorias o nuevos conceptos cientificos, para lograr este propdsito
es ineludible enfrascarse en las caracteristicas del problema y efectuar
un cotejo critico del mismo, ya que en adelante podra significar modificar
o ampliar de ser el caso las teorias investigativas ya existentes a la fecha
o también contradecirlas en base a los nuevos resultados alcanzados,
tomando a Herrera (2014) analiza la Calidad en el servicio como un
desafio que asume una organizacion a realizar cambios trascendentales
en la vision, misidn y los procesos o actividades empresariales en lo que
respecta a la actitud de los colaboradores, valores organizacionales y
toda accion que conlleve a mejorar o favorecer la satisfaccion de usuario,
la cual influird en la satisfaccion de los usuarios de energia eléctrica
apoyados en Kotler & Keller, (2012), quien indica que cliente es el

elemento fundamental y el Unico con la capacidad de estimular a la



empresa al crecimiento y desarrollo generando el valor ampliamente
requerido, maximizar el éxito de una empresa esta ligado intimamente a
la capacidad de captar mayor clientela, mantenerlo satisfecha e
incrementar la cantidad de clientes, en otras palabras los usuarios
componen son la razon de existencia de una empresa y por ende la
existencia de trabajadores y el disefio de toda una organizacion y
procesos Para la atencion de actividades empresariales.

1.6.2 Justificacion metodoldgica

Para desarrollar la presente investigacion y analizar la calidad de servicio
se ha considerado como instrumento de medicion el Servperf, el
considera en su medicion cinco dimensiones como son Elementos
Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia, con
los cuales se podra medir la calidad de servicio que ofrece la Empresa
Electro Sur Este en el distrito de Abancay, y por otro lado se utilizara el
instrumento tomado de Parasuman que mide la satisfaccion de los
usuarios a través de la calidad funcional, técnica, confianza y exceptivas
gue recibe, instrumentos que son validados y nos permitiran evaluar

cada una de las variables.

1.6.3 Justificacion préactica

Conocer las causas de los bajos indices de satisfaccion del cliente sobre
el servicio eléctrico que brinda la Gerencia Regional Apurimac, permitira
planificar y establecer mejores estrategias de organizacién de acciones
para llegar a satisfacer las necesidades de todos los usuarios, esto

implica el redisefio de procesos, planificacion presupuestal, suministro de



materiales, adecuada supervision de las empresas contratistas,
formacion y capacitacion del capital humano responsable de las
actividades de mantenimiento de redes y de atencidn de servicios
comerciales

Analizando y alcanzando sugerencias de mejora contribuira a elevar la
calidad del servicio y que repercutira en incrementar la rentabilidad
econdmica y social de la Empresa en su conjunto, este proceso de
investigacion se justifica ampliamente debido a que el éxito empresarial
en general esta estrechamente ligado a la calidad del servicio en el caso
de entidades de servicios los cual esta plenamente dimensionada y es de
cumplimiento conforme al plan estratégico 2017 — 2021 de Electro Sur
Este en el cual se ha establecido como mision empresarial indica “Somos
una compafia repartidora de energia que ofrece bienes de calidad y
generando valor econdmico, social y ambiental para el progreso de
nuestra nacion” (Electro Sur Este, 2017), vy la vision es “Ser reconocida
como una empresa que distribuye energia en el territorio, respecto a la
calidad de los servicios, al 2021” (Electro Sur Este, 2017), sin duda una
mision imposible pero que infunde el despliegue de esfuerzos de todos
cuantos tienen la responsabilidad de la administracion del servicio.
Asimismo con los resultados que se alcancen con el estudio y el
establecimiento de nuevas estrategias pueden ser aprovechas para
diferentes empresas de servicios similares a Electro Sur Este ya que en
pais existen empresas en las diversas regiones que enfrentan situacion

similares.



1.7. Definicién conceptual

Variable: Calidad de servicio

Lo que se investiga con el modelo SERVPERF es desarrollar una alternativa
para analizar o medir la calidad de servicio como consecuencia de la
problematica existente de las mediciones de la calidad del servicio,
exclusivamente en lo referido a sus caracteristicas esenciales frente a los

productos (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993).

Variable : Satisfaccion del usuario.

“La satisfaccion del usuario o cliente esta referido a los sentimientos de disfrute
o placer que experimenta el cliente o a la decepcion que se crea en el individuo
con el hecho de comparar el valor percibido en el uso de un servicio o producto
en relacion a las exceptivas que se tenian previstas”. (Kotler & Keller, 2012,

pag. 128)

1.8. Alcances y Limitaciones
1.8.1 Alcances
La investigacion tiene como alcance analizar la gestion que tiene la
Empresa Electro Sur Este en la prestacion de sus servicios, los cuales
nos permitird conocer la calidad de servicios y de acuerdo a ello evaluar
la satisfaccion de los beneficiarios, los que se medird a través de un

cuestionario a los pobladores de la provincia de Abancay.

1.8.2 Limitaciones

Las limitaciones del estudio se centran en los siguientes aspectos:



e Las distancias para la evaluacion y visita a los distritos de la
provincia de Abancay

e Las dificultades que se presentan al momento de solicitar
indagacion de la institucion.

e Los costos de la investigacion, los cuales seran asumidos

integramente por el investigador.
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2.1

Capitulo II: Marco tedrico

Calidad de servicio

2.1.1 Concepto de calidad
El significado de calidad segun al estudio realizado por Alcalde San
Miguel, Pablo, (2010), manifiesta “... calidad es un aspecto supuesto o
innato en la genética de la humanidad, calidad se considera como la
capacidad particular que posee el ser humano de hacer bien las cosas”
(p- 2), en tanto diversos autores sobre esta tematica también han tratado
el tema tal es asi Juran (1996) “Calidad es ausencia de defectos y
adecuarse al uso”
Bajo el enfoque tratado por Juran, el mejoramiento de la calidad
constituye como primera prioridad en la administracion. En ese sentido,
formuldé una propuesta bien estructurada que dio a conocer en calidad de
primicia en el libro denominado Managerial Breakthrough (la Idea
revolucionaria de administracién), en 1964. En esta propuesta ha incluido
un listado de responsabilidades las cuales no son de caracter delegable y
deben ser asumidos exclusivamente por altos funcionarios o ejecutivos
de las empresas, estos son:
e Fomentar sobre la mejora continua que se hace necesaria en la
actualidad.
e Todos los procesos y actividades que desarrolla una entidad debe
incorporar el concepto de calidad y fomentar el mejoramiento

continuo.
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e Fomentar todo un plan empresarial de sobre la calidad,
infraestructura, consejo de calidad, proyectos, equipamiento y
fomentar la capacitacion sobre la calidad.

e Elaborar un plan de capacitacion para optimar la calidad.

e Valorar permanentemente los avances sobre la calidad.

e Otorgar reconocimientos a los equipos de alto rendimiento en
calidad de servicio.

e Dar a conocer los logros alcanzados a los demas colaboradores.

e Formular estrategias para un adecuado sistema de recompensas
para con el fin de acelerar los ritmos de mejora.

e Ampliar las estrategias y planes empresariales para incluyendo los
fines que la calidad merece.

En la investigacién de Juran, la mayor oportunidad que se tiene para el
cambio o mejoramiento, sobre todo por todo el tiempo de haberlo dejado
a la deriva, son los procesos y estrategias de una organizaciéon. (Juran,
1996)

Antiguamente se consideraba a la calidad Unicamente como una forma
de medicion e observacion, una vez culminada la realizacion del
producto, el cual se comprobaba y media con el fin de asegurarse que
estaba bien elaborado, la cultura egipcia fue la pionera en establecer este
proceso de control de la calidad los mismos que se utilizaron para la
construccion de las destacadas piramides; actualmente y a inicios del
siglo XXI, se desarroll6 considerablemente la implementacion de modelos
de Gestion de la Calidad, posibilitando contar con un empresariado

altamente competitivo. Esta accion estrategia primordial radica en la
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implementacion de modernos sistemas de Gestion de Calidad Total,

fidelizar a los usuarios, dar la estimulacion necesaria a los colaboradores

y un salto cualitativo a la modernidad y tecnologia de punta. (Alcalde San

Miguel, 2015)

El concepto de la calidad de servicio o producto constituye el propdsito

principal de toda organizacion, y debe ser impulsado a la modernidad y

una perspectiva amplia, tomando en cuenta que la organizacion

empresarial como un todo serd la encargada de llegar a la esta meta,
principalmente a través de acciones de prevencion y planificacion.

Conforme a este enfoque moderno, se busca mejorar la calidad del

producto si es que también se logra la mejora de la calidad empresarial

en forma global, es decir, se logra convertir a una organizacion de
calidad, como resultado de haber implantado la gestion en base a la
calidad.

Si bien es cierto la definicibn de la calidad establecida como la

aprobacion de las especificaciones resultaron las primeras aceptadas por

los investigadores a nivel mundial, actualmente esta puede catalogarse
incompleta conforme a la critica que realizar (Reeves & Bednar, 1994) ;

pag. 430-431):

a) Las demandas de los servicios deben tomar en consideracion el
deseo de los usuarios y mas no lo que la empresa crea por
conveniente.

b) Puede darse que los usuarios no necesariamente conozcan cOmo
el producto o servicio cumple con las especificaciones internas y

se ajusta a sus necesidades.
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C) El recurso humano, constituye el factor fundamental para el logro
de la calidad ya sea en empresas de servicios o productivas. (Tari

Guillé, 2000, pags. 32-33)

2.1.2 Concepto de servicio

El concepto de servicio: Es toda actividad realizada por un individuo o
empresa para beneficiar a otra. La presente definicibn nos muestra
claramente que existen individuos que esperan y dependen del trabajo
gue desarrollamos, en ese entender son nuestros clientes que sin
importar el hecho de asumir el rol de estar en uno o el otro lado del
mostrador. Ello puede aclarar en forma objetiva el concepto de cliente
interno e identificar a las personas que sirven en forma directa a los
clientes, estos ultimos debe coadyuvar y deben servir a los que si lo
hacen y estan al frente de los clientes. (Tigani, 2006, pag. 26)

Segun el estudio de Kotler (1996) considera como servicio toda actividad
0 accion que realiza una persona y se la brinda a otra siendo
substancialmente inmaterial y no precisamente busca transferir una
propiedad. También Kotler establece que la actividad productiva no
necesariamente estara ligada a un bien tangible (p.464), asi como es el
la energia eléctrica que no es un bien tangible o también el servicio de
comunicaciones.

Cuando hablamos de evaluar los servicios encontramos en general dos
maneras cualitativa y cuantitativa, estas dos formas de medicion estan en
funcién a la perspectiva del cliente que recibe el servicio o del proveedor

que presta el servicio. (Kotler, 1996)
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La autora de investigacion de mercados Valerie Zeithaml manifiesta que
para diagnosticar los mercados no basta con la aplicacion de preguntas a
través de encuestas y procesarlas, en primer lugar debe explorarse
tomarlo como un estudio inicial y cualitativa para definir la magnitud del
problema. Asimismo. En tanto, la investigacion formal cuantitativa es
realizada con el fin de puntualizar en forma empirica los hechos, la
naturaleza, el comportamiento de los usuarios, igualmente con el afan de
probar las hipotesis especificas planteadas que todo especialista de
investigacion de mercados debe evaluar’ (Zeithaml & Bitner, 2000, pag.

138)

2.1.3 Caracteristicas de los servicios

Dentro de las caracteristicas especificas de los servicios podemos

referirnos al estudio realizado por Kotler (1993), los cuales describimos

como sigue:

e Intangibilidad. Es una caracteristica particular de los servicios en
general, siendo actividades o acciones intangibles que no significan
objetos, un intangible es algo que no puede ser tocado o no puede
sentirse con el tacto o talvez es imposible verlo, un ejemplo tipico de
intangibilidad en el servicio es la atencion medica de la salud, esta
actividad la brinda un profesional médico que asume el rol de
proveedor del servicio médico para un cliente que es el paciente, de
modo tal que el paciente si bien puede observar y sentir los equipos u
objetos con el cual es atendido, no puede observar ni sentir el servicio

en si, que es la accién del cuidado de la salud; inclusive el paciente
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luego de haber recibido el servicio es probable que no entienda

adecuadamente el servicio recibido, lo cual denota la complejidad

con la que puede entenderse el servicio (Zeithaml, et al. 2000)

En la transaccidon de un servicio tangible o intangible, se puede

apreciar las herramientas siguientes:

e Lugar. Es referido al lugar fisico de la entidad y el aspecto que
posee.

e Personas. Es el personal que presta el servicio, debidamente
identificado y uniformado presto para atender al cliente o
usuario del servicio.

e Equipamiento. Se trata de todo el equipamiento necesario que
hace posible la prestacion del servicio pueden ser activos fijos
y suministros que proporciona la institucion.

e Material para comunicacién. Debe ser lo suficiente claro y
conciso para facilitar el entendimiento del servicio.

Inseparabilidad. Esta caracteristica se da cuando el servicio es

otorgado por una persona en presencia del cliente beneficiado

dando una atencion en forma directa. Es decir entre el cliente y el
proveedor existe un estrecho vinculo, debido a que el servicio en
primer lugar debe solicitarse y luego en funcién a requerimiento se
produce, por cuento la solicitud y el consumo del servicio se
ejecuta en forma paralela o simultaneamente, por ello es
catalogado que son inseparables: esta caracteristica da como
resultado, que el cliente puede inmiscuirse facilmente para ver el

proceso en torno al servicio en ejecucion, de ello depende la actitud
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gue asuma; asi sea positiva 0 negativa, el cual puede generar
conflictos para otros clientes que se encuentren pendientes del
mismo servicio (Zeithaml. et al. 2000. p 17).

Variabilidad. En opinién Zeithaml, et al (2000) la caracteristica de
variabilidad en servicios existen dificultades en su control,
considerando que hay una gama diversa de servicios es decir son
heterogéneos, por lo que las organizaciones, grupo de personas
deben asumir el reto asegurar el sostenimiento de la calidad del
servicio, asegurar un servicio de calidad garantizado, implica que
las organizaciones logren eficiencia y eficacia de los recursos que
se usan en el transcurso de la produccion de los servicios que en
algunos casos estan fuera del alcance del proveedor del servicio o
debido a la tercerizacién no puede asegurarse la calidad ofrecida,
ello permite que acrescente mucho mas la heterogeneidad del
servicio que se presta.

Imperdurabilidad. Esta caracteristica esta referida a la condicion
de los servicios que no permiten conservarse, almacenar, revender
o retornar luego, como sucederia en el hecho de reclamar un
servicio médico o revender el servicio de restaurante, tomando en
cuenta que estos servicios ya fueron consumidos y finalizados, lo
contrario sucede con los bienes materiales, que pueden ser
almacenados o preservados siendo posible su reventa mientras
haya personas que lo deseen, inclusive es factible de su devolucion

cuando no cumple las expectativas con las cuales fue adquirido.
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La imperdurabilidad podria de ser una problemética si se tendria
conocimiento de una demanda fija, ello posibilitaria una adecuada
programar y aprovisionarse de recursos con facilidad para otorgar

un servicio planificado y desarrollado con anticipacion.

2.1.4 Concepto de Calidad del Servicio

“EL concepto de calidad es entender las necesidades o expectativas que
requeriran en el futuro los usuarios o clientes sobre todo las particulares
gue permitan su medicidn; con el cual el producto pueda ser disefiado y
manufacturado para satisfacer las necesidades con un valor econémico
gue el cliente del servicio no tendria inconvenientes para consumirlo y
cancelar.” (Duque Oliva, 2005, pag. 67)

“Mejorar la calidad de un servicio es todo un plan y proceso a desarrollar
con un cambio de estrategias que involucra a todas las areas de una
organizacion en donde sus actores deben asumir una cultura de valores,
actitudes y comportamientos teniendo con propdsito la satisfaccion de los
clientes en el negocia que se haya propuesto”. (Herrera, 2014, pag. 30)
Segun al estudio que realizé Cerezo, P. (2003), puntualiza que elemento
superior en la satisfaccion es la calidad percibida, estrechamente ligado
a: “Reducir la brecha que separa las expectativas del usuario en relacion
al servicio y la percepcion del cliente sobre éste después de haberse
utilizado”.

La satisfaccion, es la capacidad de lograr lo deseado una determinada
situacion y de acuerdo a una motivacion. Nos sentimos realizados, nos
genera alegria y mucho bienestar en el momento que vivimos, deseamos

gue nunca termine ese momento tan satisfactorio (Cerezo, 2003)
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2.2 Satisfaccion del Cliente
2.2.1 Concepto de satisfaccion
“Segun Lovelock, Reynoso, & Andrea, la satisfaccion puede definirse
como un juicio de actitud o valor luego de haber efectuado una
adquisicion o de haber participado en un cumulo de intercomunicacion
entre el usuario, quien brinde el servicio o producto final” (Lovelock,

Reynoso, & Andrea, 2004, pag. 58).

2.2.2 La satisfaccion del cliente

En opinion de Kotler & Keller “Se trata de emociones de goce o
desengafio que experimenta el individuo generado como resultado de
comparar el producto en relacién a las expectativas esperadas” (Kotler &
Keller, Direccion de Marketing, 2012)

Ya que es el cliente quien aprecia las propiedades de un producto siendo
el Unico apto para validar a la empresa, solo la fidelidad de los clientes
podra garantizar el éxito de una empresa para lo cual se debe captar mas
clientes asi como fidelizar e incrementar la cantidad, siempre se ha
concebido de que el cliente constituye razon para la existencia de una
empresa, y hace posible contratar personal y emprender la realizacion de
diversas actividades empresariales con miras al crecimiento y desarrollo
(Kotler & Keller, Direccién de Marketing, 2012).

Por lo que periédicamente las empresas estan obligadas a efectuar la
medicion del indice de satisfaccion de los usuarios o clientes,
considerando que es un aspecto elemental de mucha importancia para

fidelizar esta cartera. Los clientes que estan bien satisfechos sin duda
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volveran a adquirir el producto, hablaran bien de la organizacion y de
satisfaccion de sus necesidades y contaran a terceros las experiencias
satisfactorias con los servicios consumidos, ello es menos sensitivo al
costo, ademas no se pone la mirada hacia las marcas de la competencia.
Tener elevados horizontes de satisfaccion del cliente denota la
preferencia y mayor fidelidad de los clientes. Otro aspecto de importancia
es que son perspectivas del cliente estén acordes al trabajo de la
empresa. (Kotler & Armstrong, 2008, pag. 14).

Las areas o canales de atencion al cliente de una entidad constituyen un
pilar fundamental y sobre todo vital ayuda a los grandes ejecutivos de las
compainiias, las cuales ayudan a identificar y orientar a una mejor
atencion en los servicios que demandan los clientes, asi también
identificar si los servicios requieren ajustes o su diversificacion. El
servicio que prestan las entidades proveedoras de energia eléctrica,
agua, telefonia al igual que los negocios comerciales descubrieron que
un trato cortes, la atencion eficiente y de elevada calidad a sus clientes,
de similar forma la amplia gama de servicios a ofrecer, no solamente
traerd beneficios al usuario si no que mas bien traerd amplios beneficios

para la empresa que repercutiran en su crecimiento.

2.2.3 Elementos que conforman la satisfaccion del cliente

Segun Kotler & Armstrong (2004), estos elementos se clasifican como
sigue:

Rendimiento Percibido se da cuando un cliente distingue o considera

que el producto o servicio que ha adquirido le ha generado valor. Vale
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decir, el cliente percibe un rendimiento con el producto o servicio que

compro. Este rendimiento se caracteriza por lo siguiente:

e El usuario es quien determina desde su punto de vista el rendimiento
percibido, mas no de la entidad.

e Esta en funcion de los rendimientos que el usuario alcanza con la
adquisiciéon del producto o servicio.

e Depende de las percepciones o apreciaciones del cliente, que
reflejan necesariamente la realidad de lo ocurrido.

¢ Influyen altamente las opiniones de otras personas que afectas a
otras.

e Siempre esta en relacion al estado de animo de los clientes y de su
experiencia y calificacion.

e Por la complejidad que representa el rendimiento recibido esta es
posible determinarse después de investigar con profundidad de
principio a fin con el cliente.

Las expectativas

Se cataloga como las esperanzas de los usuarios que tienen para

obtener algo satisfactorio. Estas expectativas de los usuarios son

producidas como consecuencia una o mas de estas situaciones que se
describen a continuacion:
e La politica de difusion de beneficios que genera los productos o
servicios de las compafiias.
e Experiencias positivas 0 negativas de adquisiciones anteriores.
e La opinion de otros clientes, amigos, familias, personalidades que

opinan sobre lo ofertado.
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e Promesas que prometen las empresas competidoras.

Debido a estas situaciones descritas, tratar sobre las perspectivas de
los clientes es de suma trascendencia dado que reducir los niveles de
satisfaccion del usuario no necesariamente conlleva a la caida de la
calidad de los servicios o0 productos; a menudo son como
consecuencia del incremento en las expectativas de los clientes, lo
cual se atribuye a las diversas acciones y programas de
mercadotecnia que emprenden las empresas especialmente
publicidad y ventas personalizadas. Por lo que es de vital importancia
monitorear y hacer encuestas en forma periddica para evaluar las
perspectivas de los usuarios con el objetivo de evaluar los siguientes
aspectos:

e Determinar si las expectativas estan al alcance de los recursos
materiales, humanos y niveles organizativos que posee la
empresa con el que puede estar preparado para afrontar las
demandas o expectativas de los clientes.

e Evaluar si en el mercado existen otras empresas que superen
y estén por debajo de las expectativas de clientes.

Los niveles de satisfaccion

Existes tres niveles de satisfaccion y la experiencia de los usuarios
siempre van a recaer minimamente en uno de estos:

La insatisfaccion En este nivel la percepcion del cliente sobre el
desempefo que brinda el producto o servicio adquirido no llega a

cubrir las perspectivas del cliente.
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La satisfaccion Nivel en el cual se logra percibir que el desempeiio
del producto o servicio cubre las perspectivas o deseos de los
clientes.
La complacencia. Se da cuando se percibe que el desempefio
supera a las expectativas del cliente.

En funcidn a estos niveles de satisfaccion se podra catalogar el grado de

fidelizacion de clientes de una empresa.

2.2.4 Determinantes sobre la satisfaccion del cliente

Son las caracteristicas propias de productos o servicios las que hacen
posible la satisfaccion del cliente, es asi que la calidad y el precio de un
producto son concluyentes. Igualmente muchos factores personales
influyen en la satisfaccion dependiendo del estado animico o emotivo del
cliente, igualmente otros elementos como son los testimonios de otros
clientes, familiares o personalidades influyen en la satisfaccion.

Los clientes que consumen los productos y servicios a menudo hacen
compensaciones entre las caracteristicas de los mismo (vale decir: nivel
del precio versus la calidad versus la gentileza del personal versus el

nivel de personalizacion).

Emociones del consumidor

El lado emocional del consumidor normalmente afecta sus conocimientos
para con el desempefio del producto o servicios. Las emociones
especificas del igualmente pueden ser provocadas por la practica vivida

durante el consumo del producto o servicio, el cual interviene
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directamente en el bienestar que sienten cuando se les ofrece el servicio.

(Bigné & Andreu, 2004)

Percepciones de equidad o imparcialidad

Conforme lo expreso Bigne la satisfaccion del cliente se vera siempre
afectada por los conocimientos desde la perspectiva de la equidad e
imparcialidad. El concepto sobre la integridad es muy significativo a la
hora de catalogar la opinion de los clientes del nivel de satisfaccion que

binda los servicios (Bigné & Andreu, 2004)

2.2.5 Dimensiones de la Variable Satisfaccion del Usuario

Bigné & Andreu (2004) establecieron las dimensiones de la satisfaccion
del cliente, que a continuacion detallamos:

Primera Dimension: Calidad Funcional

Es el protocolo que debe cumplirse al dar atencion al cliente es decir
cdmo se debe dar el servicio requerido. Desde la forma de presentacion,
la recepcion al cliente, cual es el procedimiento de solicitarle informacion,

el interés u objetivo que se tiene en atender y entender su necesidad.

Segunda Dimensién: Calidad Técnica o Intrinseca
Las bondades tecnolégicas o intrinsecas de un producto o servicio a
menudo son comparadas con los competidores para permitirse

establecer un juicio de que producto es el mejor.
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Tercera Dimension: Confianza

A través de la confianza podemos asegurar que la expectativa positiva de
otro individuo no tomar una actitud positivista. estos dos elementos
primordiales de la conceptualizacién son que implican confianza y asumir
un riesgo.

La Confianza del cliente se logra ganar en el tiempo con muestras
destacadas pero limitadas de experiencia. Tiene que transcurrir un
tiempo para obtenerse; poco a poco se fortifica y se acumula. Es normal
a todos se nos hace dificultoso confiar, mas aun cuando no conocemos el
producto o servicio, esto también ocurre cuando no conocemos a una
persona o tardamos en conocerla razon por la cual se nos hace
dificultoso confiar. Finalmente, es posible apostar por algo, pero no
confiar plenamente. Pero, como ocurre naturalmente cuando vamos
conociendo a una persona al principio no nos fiamos y a medida que la
relacion avanza, sentimos la seguridad de confiar y tenemos la capacidad
de abrazar una esperanza totalmente cierta.

Cuando los usuarios depositan su confianza se hacen vulnerables, tal
como sucede al revelar informacion privada confiando en promesas de
otras personas, sin embargo, confiar en algo también nos puede traer
sorpresivamente sufrir desengafios o experimentar el aprovechamiento
siendo una experiencia desagradable.

Cuarta Dimension: Expectativa

En esta dimension el individuo es susceptible de ser influenciado
socioculturalmente como un canal con el fin de verificar la percepciéon

holistica que tienen las personas a su alrededor y las expectativas de los
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individuos estan en funcion de sus manifestaciones de propias de una
manera armoénica e individual.

Es asi que, las expectativas se ven influenciadas por las particularidades
continuas del mercado material, social y cultural asi como por las
interacciones que el individuo crea con dicho ambiente. En ese sentido
se puede concluir que la conceptualizacion de expectativa es el deseo
gue se espera alcanzar, deseo que se gener0 a partir de un evento
reforzado y retroalimentado por la condicion psicolégica y social por las

que se generan.

2.3 Modelos de calidad y satisfaccidén de servicios

Considerando gue existen diversas escuelas que estudian la calidad de servicio,
revisaremos los que mas se ajustan a este rubro, inicialmente los estudios se
concentraban en el modelo de desconfirmacion, luego el modelo de las
divergencias y las opciones generadas a partir del analisis de estos, cuando
medimos la calidad de servicio es similar a la satisfaccion, en ese sentido los

modelos son perfectamente aplicables en ambos casos.

2.3.1 Modelo de calidad de Servicio: Servperf

2.3.1.1 Calidad de servicio, modelo de Servperf

Segun J. JOSEPH CRONIN y STEVEN A. TAYLOR (1992: 16), afirman
gue: “La calidad de servicio respecto al cliente distingue los niveles de
desempefio de los servicios que presta”; la calidad que es sinbnimo de:
calidad de servicio, satisfaccion del cliente o usuario, y la posibilidad de

compra.
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Cronin y Taylor (1994) realizaron el estudio aplicando el modelo Servperf
en ocho empresas que prestan servicios. En este modelo se propuso
validar una técnica alternativa para analizar la calidad del servicio
percibida y del significado y calidad de las relaciones entre calidad del
servicio y satisfaccion del cliente. Cronin y Taylor estudiosos del
modelamiento SERVPERF hicieron su critica a las deficiencias del
modelo SERVQUAL dado que presenta deficiencias en mdultiples
ocasiones especialmente en la interpretacion; al considerar 2 temas,
suponiendo una duplicidad en si del instrumento aplicado, considerando
gue las percepciones de los clientes estan condicionadas a las
posibilidades los cuales deslizan a un sesgo adicional.

En opinibn de los expertos, lbarra y Casas (2014) al realizar las
mediciones con resultados positivos y valores altos, la calidad del servicio
percibido es un buen indicador, debido a que las cifras son mas exactas
durante la percepcion del servicio. En funcién a este hecho los autores
muestran categoéricamente que la satisfaccién es producto de la calidad
del servicio, lo cual ejerce una alta influencia en la predisposicién por
adquirir por parte del cliente.

En conclusién queda demostrado que la calidad del servicio intercede
concisamente en la satisfaccion mas no en los propésitos de adquisicion.

(Ibarra & Casas, 2014)

2.3.1.2 Ventajas del Modelo Servperf
El modelo SERVPERF basa su razonamiento en lo relacionado a las

dificultades de analisis de la perspectiva, asi como en su variabilidad
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durante la atencion del servicio, y lo redundante que significa en las
percepciones.
Asimismo el modelo se basa netamente en el desempefio planteando
evaluar las interrelaciones que se dan entre los elementos Calidad del
Servicio, Satisfaccion del Consumidor y Propésitos de Compra. Con la
finalidad de coberturar este objetivo se procura proporcionar a los
ejecutivos y estudiosos del comportamiento de los mercados la
informacion mas importante en relacion a:

e La causalidad que existe en la interrelacion de Calidad del Servicio

con la Satisfaccion del consumidor.
e La influencia de la variable Calidad del Servicio y Satisfaccién del
cliente en su propésito de compra.

Los autores Cronin y Taylor llevaron adelante su estudio tomando en
cuenta cuatro cuestionamientos como son:
Primero.- El cual involucra puntualmente la medicién de la Calidad del
Servicio, en base Unicamente en el desempefio.
Segundo.- El estudio se basa en evaluar la interelacién de la Calidad del
Servicio, la satisfaccion del cliente y su intencion de compra.
Tercero.- Este cuestionamiento se refiere a la satisfaccion del cliente con
cierto proveedor el cual afecta su intencién de compra hacia la empresa.
Cuarto.- Se basa en la intencion del usuario sobre la calidad del servicio
y su influencia en su intencion de compra.
Considerando nuestro objetivo que es la optimizacion de la calidad de

servicio el modelo Servperf tiene las siguientes ventajas:
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e Se optimiza mejor el tiempo en la gestion de la aplicacién de
preguntas, debido a que se establece un sélo item por cada
caracteristica del servicio.

e En este modelo la valoracién pronostica de mejor manera la
satisfaccion sobre las medidas de la diferencia.

e El proceso de comentario y el andlisis es mucho mas versatil.
(Cronin & Taylor, 1994)

El factor mas preponderante que asegura el sostenimiento de una
empresa es la calidad del servicio que experimenta el cliente. Debido a
ello es de mucha importancia saber la percepcion de los clientes que dan
uso al servicio y con este conocimiento emprender una serie de medidas
para su mejoramiento. (Gutiérrez, 2010).

Como ejemplo podemos referirnos a las entidades que tiene a su cargo
brindar servicios médicos igualmente deben conocer la calidad con el
cual se presta el servicio de salud, como es de conocimiento el servicio
de salud tiene por objetivo la prevencion, restauracion y promocién de la
salud, que a la larga seran juzgados por los pacientes en base a la
experiencia vivida (Torres, Jélvez, & Vega, 2014).

En la basqueda de respuestas sobre calidad del servicio y su mejora
los estudiosos Parasuraman, Zeithaml y Berry por encargo de la
Universidad de Texas desarrollaron el modelo SERVQUAL entre los
afios 1983 y 1988 en este proceso aplicaron mediciones de caracter
cualitativos y cuantitativos en los negocios mas saltantes de los Estados
Unidos de dicha época. En este punto es fundamental manifestar que

para el afio 1992, Cronin y Taylor desarrollaron el modelo alternativo
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SERVPEREF incidiendo su indagacion de las capacidades de medicion en
forma concisa y fundamentada en el desempefio para lo cual se ha
tomado los items del modelo SERVQUAL, la diferencia del
SERVPEREF frente al SERVQUAL, es que Unicamente se orienta hacia
las apreciaciones de los usuarios respecto a los servicios o0
entregados sin tomar en cuenta la expectativa lo cual puede suceder o
no en el futuro lo cual es muy subjetivo. Resumiendo El SERVPERF
utiliza el desempefio del servicio con el cual se mide su efectividad,
igualmente se basa la percepcion del encuestado en forma directa
logrando indagar la efectividad que es lo que se busca en proceso de
estudio de mercado. Con lo que se puede demostrar la eficacia del

consumo de un servicio cuando los cliente dan su opinion de lo percibido.

2.3.1.3 Caracteristicas del Modelo SERVPERF
La caracteristica principal de este modelo alternativo, se enfoca a medir
Unicamente las percepciones de los consumidores sobre el rendimiento

del servicio otorgado.

El SERVPERF, arroja como resultado un puntaje acumulado.

e En el SERVPERF se aplica menor cantidad de preguntas por lo
gue se optimiza el tiempo durante la aplicacién del cuestionario; la
valoracion permite mejor prediccion en la satisfaccion del cliente.

e Este modelo aplica solo los veintidés (22) puntos identificados,
siendo el mas simplificado para analizar la calidad del servicio.

e El SERVPERF, emplea mayormente las discrepancias teéricas en

correspondencia al agrado del cliente.
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2.3.1.4 Medicion del Servperf

Para la medicion es el modelo SERVPERF es fundamental dejar de lado
el concepto de la expectativa de los clientes, la expectativa es un
concepto muy amplio y futurista resultado compleja predecir la ocurrencia
del un hecho en lo posterior, ahora bien el concepto servicio es de
caracter intangible y reviste mayor complejidad en la medicidén sobre todo
de sucesos futuros, al igual que la expectativa (probabilidad, posibilidad o
esperanza de que pueda suceder algo) que resultara mucho mas
intangible, aspectos que son necesarios a considerar.

Como lo manifestamos anteriormente los servicios poseen caracteristicas
especiales que dificultan su medicion, segun (Begazo, 2006), cada tipo
de servicio posee sus propias caracteristicas por lo que resulta mucho
mas dificil su indagacion. Tratandose de intangibles que denotan labores,
atenciones o experiencias. Vale decir que el servicio no factible de ser
tocado. Lo cual repercute en consecuencias que generan cierta
complejidad al usuario cuando debe calificar el servicio, ello resulta
complejo antes y después de la decision de adquirirlo. Catalogar un
servicio es mucho mas complejo que medir ya que no posee atributos
tangibles a diferencia de un producto que es tangible, en ese sentido su
identificacion y distincion es factible solo con la apreciacion subjetiva del
cliente. Lo mismo pasa cuando se establece el precio de un servicio es
complejo y carece de objetividad, todo lo contrario sucede con los
productos que se estructuran los costos, precios y margen de utilidad.

(Begazo, 2006)
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El Servperf segun al trabajo sobre la Elaboracion y Validaciéon de una
herramienta de medicion de la calidad del servicio de auditoria (Sierra,
Orta y Moreno, 2016), se propone que se adapte el instrumento Servqual
con el objetivo de medir una auditoria financiera para lo cual se efectia
variaciones a lo propuesto por Parasuraman, Zeithim y Berry. Por lo que
se analiza la validez del instrumento en procesos de auditoria financiera,
para lo cual en el proceso de medicion establecen estructura factoriales
gue otorgan validez empirica estableciendo niveles de confianza de
calidad, aspecto que es de importancia para los usuarios. Con el cual
concluyen que es inadecuado medir la empatia. Otra conclusion es que
existe cambios en la varianza al evaluar las expectativas, siendo mas
importante la sensibilidad profesionalidad. Asimismo se prueba la data
extraidas de las percepciones resultando con mayor consistencia que las
extraidas de las expectativas, lo cual denota inconsistencia en la
medicién. (Sierra, 2017)

Como es de conocimiento el modelo Servperf no considera la
expectativa, en razén a la complejidad en la interpretaciéon siendo
redundante examinar las percepciones. Lo cual podria significar que es
una medicion a medias del Servqual claro est4 por la reduccion de
preguntas. Debido a la eliminacion del concepto de expectativas se ha
generado una gran polémica por parte de Cronin y Taylor (1994), por lo
que catalogan al modelo Servperf el mas acertado descartando al
Servqual y cuestionando sus fortalezas de pronosticar, su validez y su
extension. En tanto el Servperf utiliza el componente de la percepcion

gue mas se aproxima a la satisfaccién del consumidor, influenciada por
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estado animico de los clientes donde es posible la comparacion del
beneficio del servicio con la implantacion de 22 afirmaciones:
Servperf = £ Pj (Sumatoria puntuaciones de percepcién)

Es asi que, la calidad seré& superior si las valoraciones de la percepciones
son mayores; un aspecto importante es la reduccion al 50% de las
interrogantes trazadas por Servqual. El Servperf ocupa menor tiempo en
la aplicacion del cuestionario, sin embargo se asegura la informacién ya
gue se indaga la satisfaccion global con el servicio.

Segun lbarra y Casas (2014) si el Servperf logra resultados positivos la
calidad de servicio serd positiva, siendo la satisfaccion del cliente
consecuencia de la calidad del servicio, que influye fuertemente en la

decision de compra.

2.3.1.5 Dimensiones del Modelo
Las dimensiones que evalla el modelo SERVPERF, es como sigue:

a. Fiabilidad. Es la dimensién contempla ejecutar el servicio
propuesto con la fiabilidad necesaria y en forma minuciosa. Lo que
implica que la Empresa de servicios debe conocer el giro del
negocio y lograr su propdsito este en un tiempo determinado o
establecido. Igualmente existe la capacidad de dar solucion a las
diversas probleméticas mostrando el mayor y sincero interés en
dar la solucion, es decir que la entidad que realiza un servicio de
calidad desde el principio. Y culminando el servicio en el plazo

establecido.

33



b. Capacidad de Respuesta. Es la predisposicion, empatia y
voluntad que el talento humano debe poseer para la atencion al
cliente, brindando un servicio en forma oportuna. La entidad que
brinda el servicio lo efectia en forma personalizada. De igual
forma la entidad que presta tiene establecido los horarios de
trabajo que son mas convenientes a los clientes. Es la empresa de
servicios que tiene como fin supremo la satisfaccion de los
mayores intereses que demandan los clientes. De igual forma este
tipo de empresas tiene pleno conocimiento del cliente asi como la
comprension de sus necesidades especificas.

c. Seguridad. Ello implica que la empresa debio contar con
empleados debidamente capacitados y que posean competencias
de trato cortes, valores y profesionalismo para garantizar brindar
un servicio de calidad. Aseguran un servicio fluido y en menores
tiempos a sus clientes. Existe la predisposicién permanente de los
empleados para cumplir con los servicios a los clientes. En la
organizacion siempre hay personal con el tiempo necesario para
atender al cliente no le hacen esperar por estar ocupados en otras
actividades para absolver sus preguntas.

d. Empatia. Literalmente los empleados se ponen en los zapatos del
cliente siendo muy caracteristico en ellos la cordialidad,
comunicacion y entendimiento al cliente, los empleados estan
capacitados con técnicas que hacen posible conocer y entender
las necesidades mas apremiantes de los consumidores. Los

profesionales de atencién de las empresas transmiten la confianza
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a los clientes mediante las actitudes que tienen llegada lo cual
genera seguridad en el cliente en las transacciones que se
realizan. Siempre prima la amabilidad que es caracteristico de un
servicio de calidad. Es decir todos los empleados tienen las
herramientas correctas y suficientes para dar solucidén a cualquier
problematica y dar solucion las interrogantes de los clientes mas
exigentes.

e. Elementos tangibles. En esta dimension es importante la
infraestructura o instalaciones fisicas de los mddulos de atencion y
otros ambientes que albergan a los clientes deben ser atractivas a
la vista del cliente, contar con el equipamiento moderno y
necesario, equipos de procesamiento, equipos de comunicacion
modernos o apariencia de modernidad. Los empleados debe
cuidar su presentaciéon personal debidamente uniformados y de

aspecto pulcro (Zeithaml & Bitner, 2000).

2.3.2 Modelo Servqual

El SERVQUAL se constituye como una herramienta de comprobacion
utilizado para medir la calidad del servicio, este modelo fue desarrollado
por Zeithaml, Parasuraman y Berry, con el objetivo de mejorar la calidad
del servicio desplegado por la empresa. La particularidad de este
instrumento es que en su modelamiento requiere utilizar un cuestionario
tiene especial énfasis en valorar la calidad de atencién tomando en
cuenta estas cinco (5) dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia y elementos tangibles. EI mismo cuenta con
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indicadores que a partir de respuestas multiples busca evaluar y entender
las expectativas de los consumidores de un servicio. Segun lo descrito
por Zamudio y Cardoso (2005), es factible utilizar este instrumento para
una mejora continua, asi como también para verificar las diferencias
frente con otras empresas que prestan servicios similares.

Tal como lo sefiala Chavez (2002), este instrumento evalla la calidad de
servicio en base al juicio del cliente sobre calidad de atencion que esta
definida como la diferenciacién entre las expectativas y percepciones de
los clientes; debiendo existir el equilibrio a favor de las percepciones, y
consecuentemente superar las expectativas, ello permite una alta calidad
percibida de la atencién, y una satisfaccion plena, condicionado por la
adecuada comunicacion, opinién de personas que obtuvieron un buenas
experiencias, asi como las comunicaciones de la propia empresa. Por
ende el modelo SERVQUAL mas que una mitologia de valoracion de la
calidad de atencién es un instrumento de progreso hacia la calidad de
atencion segun a la definicion de Gémez, Méndez, y Pérez (1994), es
necesario igualmente precisar que este método mayormente ha sido

aplicado para servicios de salud.

Definiciones conceptuales

La electricidad en el Peru

En el Perud la industria eléctrica es la encargada de desarrollar los procesos de

generar, transmitir, distribuir y comercializar la energia eléctrica. (Mendiola,

Chara, & Jara, 2011), tanto con la participacion de las empresas privadas y del

estado, existen diversas fuentes de generacion eléctrica en el pais que en su

mayor parte es generacion a gas, igualmente las generados hidraulicas y en
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menor medida la generacion solar y edlica; la transmision es la distribucion de la
energia en alta tension a través de las torres de transmision eléctrica que cubre
todo el territorio nacional; la distribucion y comercializacion se realizar a través

de las empresas de distribucion tanto publicas como privadas estas Ultimas son

las que llegan con la energia a los consumidores finales vale decir a la

Comercializacidn
eléctrica

poblacién en su conjunto.

Generacion Transmision Distribucidn
Eléctrica eléctrica eléctrica

Calidad en el Sector Eléctrico

Para suministrar la energia eléctrica con calidad las empresas eléctricas
requieren contar con una infraestructura adecuada, asimismo contar con la
normatividad que exija el cumplimiento de parametros y estandares que
garanticen o aseguren una alta calidad en el servicio eléctrico en cada una de
sus etapas desde la generacion hasta llegar al consumidor final. (Mendiola,
Chara, Jara, & otros, 2011), en el Peru el servicio de energia de energia
eléctrica esta normado por la ley Nro. 25844 Ley de Concesiones Eléctricas y
su Reglamento. Igualmente en el Perl se constituye como ente regulador y
fiscalizador del servicio eléctrico al Organismo Supervisor de la Inversién en
Energia y Mineria — OSINERGMIN, cuya mision es supervisar el accionar de
las entidades que conforman la cadena de la produccion y comercializacion de
la energia eléctrica en el territorio nacional.

La actividad de generacion se encarga de producir la energia eléctrica por
medio las centrales hidroeléctricas, térmicas, edlicas, solares u otras fuentes de

produccion de energia eléctrica.
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La actividad de transmision se encarga de trasladar la energia a través de la
redes de alta tension y subestaciones de potencia y transmision que
constituyen la red de energia o sistema interconectado nacional.

La actividad de distribucion es la encargada de canalizar y entregar la energia al
consumidor final especialmente a los consumidores de zonas urbanas y rurales
a nivel nacional, esto se realiza mediante las empresas concesionarias
regionales ya sean privadas o estatales.

Cada una de estas actividades conforme a la normatividad vigente deben
cumplir con estdndares de calidad que son medibles como se da en las
empresas de distribucion que anualmente son sometidos a la medicion de la
calidad del servicio del cual se encarga la Comision de Integracion Energética
Regional — CIER.

La Comision de Integracion Energética Regional - CIER, es un ente regional a
nivel de américa latina y el caribe, que tiene como objetivo principal la
promocién de la integracion del sector energético interregional para lo cual
desarrolla diversas actividades de cooperacion técnica entre los paises

integrantes.

2.5 Anadlisis comparativo

La calidad de servicio se mide mediante una interpretacion de caracter

comparativa, tal como se precisa en el cuadro siguiente:
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Satisfaccion

Lovelock, Eeynoso,
& Andrea 2004, pag.

38)

Eotler & Eeller,
2012, pag. 128

Kotler & Ammstrong,
2008, pag. 14)

La satisfaccion se
puede defimr como un
Juicie de actitud
despues de una accion
de compra o una sene
de inferacciones entre
consunudor y
producto

La satisfaccion del
cliente es el conjunto
de senfinuentos de
placer o decepcion
qUue 38 ZEeNeTa &N Una
PEIsona como
consecuencia de
comparar el valor
percibido en el uso de
un producte contra las
exceptivas que se
tenian

Los altos mveles de
satisfaccion del
cliente muestran una
mayor lealtad de los
clentes. Un aspecto
prnmordial es que las
expectativas del
cliente coincidan con
el desempeiio de la
empresa. (

Bajo el andlisis de los autores podemos manifestar que dan relevancia a la

satisfaccion como un juicio de valor ligado al conocimiento actitudinal respecto

al servicio percibido, estas cualidades van a obedecer de los servicios que

recibe o esperan recibir el individuo, se podria afirmar que la valoracion es de

cada individuo, en ello coinciden los autores Lovelock y Kotler y Keller, en tanto

Kotler y Armstrong, enfatiza que la medicion de la satisfaccién se da a una vez

que se logra fidelizar al cliente.

En relacién a la variable calidad de servicio la medicibn comparativa de los

siguientes autores:
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Calidad de San Miguel, (Dugque Oliva, Cronin y Taylor
SeTVICio Pablo, (2010}, 2003, pag. 67) (1994)
calidad es algo La calidad es La cahdad de
implicito en los | traduecir las servicio es lo que
genes de la necesidades el cliente percibe
humamdad, es la | futuras de los del mvel de
capacidad que USUATIOS &N desempetio del
tiene el ser caracteristicas servicle prestado
humano por medibles; solo
hacer bien las asi un producto
cosa puede ser
disefiado y
fabricado para
dar satisfaccion a
un precio que el
clhente pagara.”

En este analisis comparativo los estudiosos coinciden en dar especial énfasis al
significado de calidad de servicio lo cual impulsa a las organizaciones a realizar
las actividades en forma adecuada, siendo la calidad de servicio susceptible de
ser medido siempre buscando de la satisfaccion de los usuarios, no hay nada
mas eficiente que cumplir con lo ofrecido y que este llegue como tal al cliente,
Cronin y Taylor también puntualizan su idea manifestando que la calidad de
servicio benéfica el desempefio 6ptimo de los servicios y por ende | satisfacciéon

y preferencia de los clientes.

2.6 Evaluacion y andlisis critico

Como corolario de lo estudiado resaltamos lo indicado por Duque (2005)
frente a la calidad de servicios desplegado por la organizaciones esta se basa
en el adecuado cumplimiento de la prestacion que cubra ostensiblemente
necesidades futura los cuales seran medidos por los mismos usuarios mediante

la valoracion de la satisfaccion, al decir de Kotler y Armstrog la calidad de
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servicio es la puerta a la lealtad que se formara en el cliente lo que permitira

mantener una imagen impecable respecto a los competidores.
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Capitulo Ill: Marco Referencial

3.1. Resefia historica

En el Afio 1972 se crea la Empresa Electro Perld que gestionaba el sector
eléctrico en el pais, sin embargo en el afio 1984 se crean las Empresas
Regionales de distribucion de energia en este caso Electro Sur Este que
oficialmente se cre6 en base a la R.M. N° 318-83-EM/DGE del 21 de diciembre
de 1983 y constituida en base a la Escritura Publica el 27 de abril de 1984 en
ese entonces Electro Sur Este tenia bajo su control la Generacion, Transmision
Distribucién de energia en el ambito de los departamentos del Cusco, Puno,
Apurimac y Madre de Dios. Posteriormente en el afio 1992 a raiz de la
implementacion de la Ley de Concesiones Eléctricas que divide las actividades
de generacioén, transmision y distribucion de energia convirtiéendose Electro Sur
Este en una empresa netamente distribuidora de energia, y paralelamente se
constituyeron las Empresa EGEMSA y ETESUR hoy Red de Energia del Pera.
Hasta el afio 1999, Electro Sur Este tenia bajo su concesion la distribuciéon de
energia en los departamentos de Cusco, Puno Apurimac y Madre de Dios sin
embargo por acuerdo de la Junta General de Accionistas en fecha 09 de julio de
1999 se decidio la escision del patrimonio de la Gerencia Regional Puno para
constituir la Empresa Regional de Servicio de Electricidad Puno, quedando bajo
la administracién de Electro Sur Este los departamentos Cusco, Apurimac y
Madre de Dios.

3.2. Filosofia organizacional

Vision y mision
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Electro Sur Este al ser una empresa del estado centra su filosofia empresarial
en los objetivos nacionales del sector que busca lograr que Perl sea
competitivo y con un alto grado de desarrollo, cuente con una educacion de
buena calidad, tenga los servicios basicos sin ninguna diferenciacion de la
poblacién urbana o rural a lo largo de la tres regiones naturales del Peru.
Asimismo, la filosofia de Electro Sur Este esta enmarcada en los objetivos
estratégicos del sector eléctrico nacional que busca garantizar el abastecimiento
de la energia en general diversificando las fuentes de generacion de energia.
Aspectos que son asumidos por la Corporacion FONAFE que es la matriz de la
Empresas del Estado estableciendo en su vision y mision brindar bienes y
servicios de calidad para generar valor econdmico social y ambiental del pais.
Finalmente, Electro Sur Este ha establecido como su visibn empresarial “Ser
registrada a nivel nacional dentro del rubro una empresa altamente competitiva
en la distribucién de energia, en calidad de servicio, al 2021” y como misién
empresarial”’, por otro lado indica que son una empresa que distribuye energia
con pardmetros de calidad, buscando un bienestar social, econémico y

ambiental para el desarrollo de la colectividad”. (Electro Sur Este, 2017).

Valores Empresariales

Electro Sur Este ha definido como sus valores enfocados al cumplimiento de
sus metas que ha trazado en su visidbn y misién, sus valores corporativos
describen su identidad, principios, conductas funcionales, y las caracteristicas
del desarrollo de sus procesos para una buena interrelacion con sus
stakeholders siempre con el propésito de dotar de un servicio eléctrico con altos

estandares de calidad para satisfacer las perspectivas de quienes las usan; en
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este contexto se han considerado esenciales los siguientes valores
empresariales:

Excelencia en el Servicio, busca en sus procesos dar un valor agregado.
Compromiso, comprometida con el desarrollo del pais.

Integridad, con principios éticos.

Innovacion, mejora continua.

Proactividad, valorar a las personas.

3.3. Disefio organizacional

El disefio organizacional de Electro Sur Este obedece al propdsito para lo cual
ha sido creada, la empresa tiene el encargo del estado para distribuir y
comercializar la energia eléctrica en los lugares autorizados que el estado
peruano le ha concedido que comprende los departamentos de Cusco,
Apurimac y Madre de Dios, asi como en la provincia de Sucre en el
departamento de Ayacucho y el distrito de Cayarani en el departamento de
Arequipa. lgualmente, desarrolla actividades de generacién y transmision de la
energia eléctrica en menor escala enmarcado en la normatividad legal vigente.
Electro Sur Este pertenece a la actividad empresarial del estado cuya matriz es
el Fondo Nacional de Financiamiento de la Actividad Empresarial del Estado —
FONAFE, perteneciente al Sector Economia y Finanzas esta entidad es el
accionista mayoritario y conforma la Junta General de Accionistas encargada de
nombrar al Directorio de la Empresa y este a su vez nombra al Gerente General

y demas funcionarios de confianza.
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La sede principal de la Empresa esta ubicada en la ciudad imperial del Cusco,
lugar donde también funciona la Gerencia General, Gerencia Comercial,
Gerencia de Operaciones, Gerencia de Planeamiento y Desarrollo, al igual que
la Oficina de Proyectos Especiales e Inversiones, desde esta sede se gestiona
a nivel empresarial, sin embargo se ha definido gerencias regionales en las
sedes de Apurimac y Madres de Dios, asimismo se ha establecido jefaturas
operativas en las principales provincias, como una estrategia de mayor cercania
a las poblaciones donde se concentran mayor cantidad de usuario del servicio
de luz eléctrica.

La Gerencia General es la encargada de la 6ptima gestion empresarial y tiene
como Organos de apoyo a la gerencia de planeamiento que se encarga de
definir la estrategia empresarial, igualmente a la gerencia de administracién y
finanzas que es la encargada de asignar los recursos econémicos; asi como el
area de auditoria interna, asesoria legal y relaciones publicas corporativas.

En lo que concierne a las actividades operativas en el servicio de electricidad se
identifican claramente areas encargadas del cumplimiento de los procesos que
se sigue para brindar el servicio eléctrico, tal es asi, el trabajo y sostenimiento
de las redes eléctricas, igualmente comercializacion de la energia a los
usuarios; estableciéndose para tal fin las gerencias de operaciones y de
comercializacidon este esquema de division de areas se repiten en las diferentes

sedes operativas de la empresa.

45



Organigrama de Electro Sur Este
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3.4. Servicios

Electro Sur Este como empresa concesionaria de distribucion de energia
eléctrica en los departamentos de Cusco, Apurimac y Madre de Dios como
encargada de distribuir la energia eléctrica al consumidor final en sus zonas de
concesién, con este propésito debe comprar la energia a las empresas
generadoras, por ende es la distribuciébn o venta de la energia eléctrica su
actividad principal que representa el 90% de sus ingresos brutos, asimismo
brinda servicios complementarios principalmente las instalaciones nuevas de
suministros y otros ligados al servicio electricidad, la cartera de clientes lo
constituyen en gran medida los usuarios de la energia eléctricas urbanos y

rurales que son los llamados clientes regulados, pero también puede vender
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energia a clientes libres dirigida a usuarios de consumo de energia de caracter

industrial.

Con el objetivo de otorgar a los usuarios un servicio de calidad debe alinearse
los procesos estratégicos, operativos y de soporte desde la compra de energia
pasando por la operacion y distribucion de la energia y su consiguiente

comercializacion en las zonas concesionadas.

Cadena de valor de Electro Sur Este

Gerencia Estratégica y Control de Gestion

Distribucion de energia
~ i

Atencion y mantenimiento de clientes
%

Ampliar Distribuir
la red
energiay
mantener

la red

clientes energla

Facturar

Apoyo administrativo, legal y de RRHH

Gestion de la cadena de suministro

Fuente: Plan Estratégico de Electro Sur Este

3.5. Diagndstico organizacional

Actualmente Electro Sur Este mantiene un modelo de organizacién funcional sin
embargo viene realizado importantes reformas a su organizacion para
establecer nuevos instrumentos de gestion como son el Manual de Procesos y
Procedimientos (MAPRO), MOF, ROF y la estructura organizacional acorde al
crecimiento empresarial y las nuevas tendencias de organizacibn moderna el
cual es liderada por la corporacion FONAFE. Para el diagnostico empresarial la
empresa elabora su matriz FODA, que es como sigue:
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OPORTUNIDADES AMENAZAS - RIESGOS

1 |America Latina, Crecimiento del Perg 3.1% ;1 |contra ccion economica mundial
Crecimiento Regional : Las Bambas, el Aeropuerto, Conflict ial
2 | GSP, Turismo, minas, GM, 2 [HonThEtos sooEes
3 Inversiones en el pais 3 Corrupcion
Mercado potencial no incorporado dentro de la Inestabilidad politica nacional. Elecciones regionales y
4 |concesidn 4 |locales
 |Desarrollo de la tecnologia (redes inteligentes) g |ncremento en fa inflacian
Crecimiento de la demanda, reactivacion de la
& |mineria, desarrollo turistico e industrial 6
7 Nuevo marco legal -
3 B
FORTALEZAS DEBILIDADES

Capacidad limitada de financiamiento para

1 linversiones
Crecimiento Regional : Las Bambas, el

Aeropuerto, G5P, Turismo, minas, GM,
Débil sistema de planificacion, supervision y
3 |retroalimentacian

1 |Experienciay capacidad del recurso humano
2 |Generacion hidraulica propia 3

3 |Infraestructura eléctrica

4 |Monopolio natural 4 Estructura organizacional no adaptada

5 |5istemas de gestion de calidad s Clima laboral

6 6 Resistencia al cambio de personal maduro
7 7 Falta de linea de carrera

Actualizacion de niveles salariales acorde al

B .
8 |mercado. Desmotivacion de personal.
g Zona de concesion extensa mayoritariamente
9 |rural.
10 10 Falta de politica de capacitacion.
11 11 Debilitamiento de valores organizacionales
12 Capacidad de respuesta limitada a cliente interno

12 |y externo

Fuente: Plan estratégico de Electro Sur Este

Asimismo Electro Sur Este ha formulado su Plan Estratégico Institucional para
el periodo 2017 al 2021 en el cual establece sus lineas estratégicas para el
sostenimiento empresarial, basados en la metodologia del Balanced Scorecard,
estableciendo como ejes estratégicos principales el brindar servicio de calidad y

contribuir al desarrollo sostenible, desde las perspectivas financiera, grupos de
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interés, procesos y aprendizaje, y en cada una de ellas se han formulado

objetivos estratégicos, tal como se muestra a continuacion:

Vision: Ser reconocida como la mejor empresa distribuidora de energia del Estado, en calidad de servicio, al 2021

Sostenibilidad empresarial de ELECTRO SUR ESTE

OEIL. Incrementar el valor
econdmico
OEI2. Inr.rt_a!'nentar la OEI3. Mejorar la OEI4. Incrementar el
satisfaccion de los ! valor
calidad del servicio . .
grupos relevantes social y ambiental

Mejorar la operacién del negocio Trabajar en conjunto con los grupos relevantes

Financiera

OEI5. Mejorar la OEI6. Mejorar el OEI7. Fortalecer la
gestién de

eficiencia operativa
pe portaiolio de proyectos Responsabilidad Social

OEIS. Fortalecer el
Gobierno Corporativo
OEIS. Fortalecer la gestion de
talento humano y organizacional

Fuente: Plan estratégico de Electro Sur Este

Productividad del personal

Aprendizaje

Igualmente la empresa se apoya en diferentes herramientas de gestion ya sean
de cumplimiento obligatorio o de caracter estratégico como son.

El Plan Operativa Institucional.

El Sistema de Gestion de la Calidad.

El Sistema de Integrado de Gestion — SIG que consiste en las certificaciones de
la TRINORMA Calidad, Ambiental y Seguridad y Salud en el Trabajo.

El Sistema de Control Interno.

Buen Gobierno Corporativo.
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Capitulo IV: Marco Metodolégico y Resultados

4.1 Disefio de Investigacion

En el presente trabajo de investigacion se desarrolld el disefio no
experimental-transversal o transaccional, debido a que se observan y se
describen los acontecimientos conforme suceden en la realidad, no se
manipulan los elementos que intervienen en el hecho de estudio.
El estudio es transversal, se interviene en la toma de datos en un momento

determinado, para posteriormente analizar sus resultados de manera estética.

4.2 Nivel de Investigacion
El nivel es de caracter correlacional, buscando medir la interrelacion
existente entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios en Electro

Sur Este, Gerencia Regional Apurimac, provincia de Abancay.

4.3 Enfoque de investigacion
En este diagnostico se us6 la técnica de recoleccion de datos en funcion
a la medicion numérica asi como un resultado del andlisis estadistico, por tanto

el enfoque que se le dio a la investigacion es cuantitativo.

4.4  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Para el proceso de recopilaccion de informacion se ha utilizado la
técnica de recoleccion de datos a través de las encuestas.
El instrumento ha utilizado fueron cuestionarios para medir las variables,

aplicados a los usuarios de la provincia de Abancay
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4.5

Tabla 1:

Poblacién y Muestra
Poblacion en estudio
La poblacion involucrada, se conforma por aquella que demanda o que
utiliza la energia eléctrica en la provincia de Abancay, conforme a los

datos otorgados por la Empresa Electro Sur Este.

Distribucion de la Poblacion

Distrito Cantidad
Abancay 22407
Chacoche 431
Circa 914
Curahuasi 5483
Huanipaca 979
Lambrama 1193
Pichirhua 1449
San Pedro Cachora 947
Tamburco 3397
TOTAL 37200

Fuente: SIELSE de Electro Sur Este S.A.A 2018

Muestra

Considerando lo extenso de la poblacién de la provincia de Abancay, se
requerird definir la muestra mas representativa que contemple tanto la
poblacion urbana y rural, en ese sentido se utilizé formula estadistica que
es utilizada para poblaciones finitas, como sigue:

La seleccidon muestral es una muestra probabilistica estratificada
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(£).(N).(p)-(9)

|'"| e —
(E)y.(N-1) + (Z). (p)-(q)

Donde:
i Nivel de confianza 1.96
N Tamano de | poblacion 37200
p Probabilidad de éxito 05
q Probabilidad de fracaso 0.5
E Margen de ermror 0.05

Reemplazando se tiene:

(1.96)2.( 37200).(0.5).(0.5)
N = e e

n =380

La distribucién de la muestra seréa estratificada de acuerdo a la cantidad

poblacional como sigue:

Tabla 2: Distribucién de la Muestra.

Distrito Cantidad
Abancay 229
Chacoche 4
Circa 9
Curahuasi 56
Huanipaca 10
Lambrama 12
Pichirhua 15
San Pedro Cachora 10
Tamburco 35
TOTAL 380

Fuente; Elaboracién propia

Muestreo.
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La técnica para extraer la muestra fue la probabilistica intencional

4.6 Técnica

Como indicamos anteriormente se ha utilizado la técnica de encuestas,
aplicando como instrumento el cuestionario a los usuarios urbanos y rurales a lo
largo de la provincia de Abancay.
El instrumento utilizado para evaluar la variable Independiente que es la calidad
de servicio se tomo el instrumento validado denominado Modelo Servperf,
aplicado por Cronin & Taylor (1994) que mide en cinco dimensiones y 16 items,
aplicando para el efecto la escala de valoracion de Rensis Likert.
Para la segunda variable que es la satisfaccién del consumidor, que también es
un instrumento validado por Zeithaml, Parasuraman, y Berry (1993), que mide la
practica racional o cognitiva, como resultado de la comparacion entre las
posibilidades y el procedimiento de los servicios, analizados en cinco
dimensiones y 9 items.
Los instrumentos detallados se encuentran en la operacionalizacion de

variables

4.7 Procesamiento de datos

En esta etapa, los cuestionarios aplicados en numero de 380, fueron
vaciados en el programa Excel, de acuerdo a los items presentados, para su
procesamiento estadistico se utiliz6 el soporte informatico SPSS 23,
presentando estadistico descriptivo para medir cada una de las dimensiones, y

el estadistico paramétrico para medir la prueba de hipoétesis.
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4.8 Anélisis de los resultados
4.8.1 Confiabilidad de los instrumentos
Con el objetivo de asegurar la confiabilidad de los instrumentos
aplicados y verificar la ausencia de errores utilizamos el coeficiente Alpha

de Cronbach, con una fluctuacién en su valoracion de entre Oy 1.

Escala Significado

De-1a0 No es confiable

De 0.01-0.49 Baja confiabilidad

De 0.50 - 0.69 Moderada confiabilidad
De 0.70-0.89 Fuerte confiabilidad

De 0.90-1.00 Alta confiabilidad

Tabla 3: Alfa de Crombach para medir la variable Calidad de servicio

Alfa de

Cronbach N de elementos

,824 19

Tabla 4: Alfa de Crombach para medir la variable Satisfaccion del Usuario .

Alfa de

Cronbach N de elementos

,855 9

Los coeficientes hallados en ambas variables son fuertemente fiables, por lo

que existe fiabilidad en la aplicacion de los instrumentos
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4.8.2 Escala de valoracion de las variables y dimensiones.

Tabla 5: Rango de calificaciones de la variable Calidad de servicio

Adecuado M. adecuado Inadecuado

Elementos
Tangibles 12-16 7-11 <=6
Fiabilidad: 9-12 5-8 <=4
DIMENSIONES Capacidad de
respuesta 17-24 9-16 <=8
Seguridad: 9-12 5-8 <=4
Empatia: 9-12 5-8 <=4
CALIDAD
DE
VARIABLE SERVICIO 52-76 27-51 <=26

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 6: Rango de calificaciones de la variable Satisfaccion del usuario

Satisfecho M. satisfecho Insatisfecho

Calidad funcional

7-8 4-6 <=3

Calidad técnica 7-8 4-6 <=3

Confianza 9-12 5-8 <=4

DIMENSIONES Expectativas 7-8 4-6 <=3
SATISFACCION

VARIABLE DEL USUARIO 25-36 13-24 <=12

Fuente: Elaboracion propia
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4.9 Resultados de lainvestigacién

4.9.1 Resultados de datos generales

Tabla 7: Distrito

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Zg&ﬁd}gi

Abancay 230 60,5 60,5 60,5
Chacoche 5 1,3 1,3 61,8
Circa 9 2,4 2,4 64,2
Curahuasi 56 14,7 14,7 78,9
Huanipaca 10 2,6 2,6 81,6
Lambrama 12 3,2 3,2 84,7
Pichirhua 15 3,9 3,9 88,7
San Pedro Cachora 8 2,1 2,1 90,8
Tamburco 35 9,2 9,2 100,0
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion en base a cuestionario a usuarios

Distrito

G0

40—

Porcentaje

Figura 1: Distrito

Abancay Chacoche Circa

Andlisis e interpretacion:

Curahuasi Huanipaca Lambrama Pichirbua San Pedro Tamburco
Cachora

Distrito

De acuerdo a la tabla y figura, el 60.5% de usuarios corresponde al distrito de

Abancay, el 14.7% a Curahuasi, el 9.2% a Tamburco, el restante de distrito

menores porcentaje, la misma que tiene relacion con la cantidad de usuarios.
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Tabla 8: Usuario

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Urbano 168 44,2 44,2 44,2
Rural 212 55,8 55,8 100,0
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién en base a cuestionario a trabajadores

Usuario

Porcentaje

Usuario

Figura 2: Usuario
Andlisis e interpretacion:

Conforme a la tabla y figura se analiza el tipo de usuario el 55.8% corresponde

al area rural y el 44.2% al &rea urbano.
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Tabla 9: Sexo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Femenino 159 41,8 41,8 41,8
Masculino 221 58,2 58,2 100,0
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién en base a cuestionario a trabajadores

Sexo

Porcentaje

Femenino Masculing

Sexo

Figura 3: Sexo
Analisis e interpretacion:

El sexo de los usuarios encuestados corresponde mayormente al sexo

masculino con el 58.2%, y femenino al 41.6%.
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Tabla 10: Edad

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido acumulado
Menor de 25 afos 37 9,7 9,7 9,7
26 a 35 afios 90 23,7 23,7 33,4
36 a 45 afios 139 36,6 36,6 70,0
46 a 55 afios 105 27,6 27,6 97,6
Mayor a 56 afios 9 24 2,4 100,0
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion en base a cuestionario a trabajadores

Edad

40

30

Porcentaje
(2]
()
1

Figura 4: Edad

Menor de 25 afos

26 @ 35 afios

Andlisis e interpretacién:

36 @ 45 afos

Edad

46 @ 55 afios

T
Mayor a 56 afios

La tabla y figura analiza la edad de los encuestados el grupo de 36 a 45 afos

de edad que corresponde al 36.6%, 27.6% tienen edades de 46 a 55 afios,

23.7% de 26 a 35 afos, el 9.7% menores de 25 afos, finalmente el 2.4% son
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mayores de 56 afios, lo que indica que mayormente son personas jovenes

adultas.

4.9.2 Resultados de la Variable Calidad de servicio

Tabla 11: Elementos tangibles

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Poco adecuada 69 18,2 18,2 18,2
Medianamente adecuada 193 50,8 50,8 68,9
Adecuada 118 31,1 31,1 100,0

Total 380 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién en base a cuestionario a trabajadores

Elementos tangibles

60

Porcentaje

Poco adecuada Medianamente adecuada Adecuada

Elementos tangibles

Figura 5: Elementos tangibles
Analisis e interpretacion:

Respecto a los elementos que son tangibles refiriéndose a la infraestructura
fisica de las infraestructuras, dispositivos, equipo de trabajo el 50.8% califica el
servicio como medianamente adecuada, el 31.1% adecuada y el resto 18.2%

poco adecuada.
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Tabla 12: Fiabilidad

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Poco adecuada 67 17,6 17,6 17,6
Medianamente adecuada 203 53,4 53,4 71,1
Adecuada 110 28,9 28,9 100,0

Total 380 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién en base a cuestionario a trabajadores

Fiabilidad

60

Porcentaje

Poco adecuada Medianamente adecuada Adecuada

Fiabilidad

Figura 6: Fiabilidad
Analisis e interpretacion:

Respecto a la dimension de fiabilidad, sobre la prestacion de servicios de
acuerdo a lo pactado, en los tiempos establecidos, de acuerdo a los resultados
el 53.4% indica que la prestacion fiable es medianamente adecuada, el 28.9%

adecuada y el 17.6% poco adecuada.
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Tabla 13: Capacidad de respuesta

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Poco adecuada 58 15,3 15,3 15,3
Medianamente adecuada 223 58,7 58,7 73,9
Adecuada 99 26,1 26,1 100,0
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién en base a cuestionario a trabajadores

Capacidad de respuesta

Porcentaje

Poco adecuada Medianamente adecuada Adecuaca

Capacidad de respuesta

Figura 7: Capacidad de respuesta
Analisis e interpretacion:

La tabla y figura responde a la capacidad de respuesta como la predisposicion

que tienen los trabajadores a prestar un servicio de forma oportuna, el 58.7%

indica que se da manera medianamente adecuada, el 26.1% indica que es

adecuada y el 15.3% poco adecuada.
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Tabla 14: Seguridad

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Poco adecuada 88 23,2 23,2 23,2
Medianamente adecuada 197 51,8 51,8 75,0
Adecuada 95 25,0 25,0 100,0
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién en base a cuestionario a trabajadores

Seguridad

G0

Porcentaje

Poco adecuada Medianamente adecuada Adecuada

Seguridad

Figura 8: Seguridad
Analisis e interpretacion:

En lo concerniente a la seguridad sobre la profesionalidad, credibilidad y

garantia de que les brindaran un buen servicio, los entrevistados de acuerdo al

51.8% indican que consideran una seguridad del servicio en forma

medianamente adecuada, el 25% adecuada y el 23.2% poco adecuada.
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Tabla 15: Empatia

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Poco adecuada 67 17,6 17,6 17,6
Medianamente adecuada 210 55,3 55,3 72,9
Adecuada 103 27,1 27,1 100,0
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién en base a cuestionario a trabajadores

Empatia

Porcentaje

Poco adecuada Medianamente adecuada Adecuada

Empatia

Figura 9: Empatia
Analisis e interpretacion:

En lo concerniente a la empatia sobre la comprension al cliente, entender sus

necesidades, el 55.3% indica que existe una empatia medianamente adecuada,

el 27.1% indica que es adecuada, el 17.6% poco adecuada.
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Tabla 16: Variable Calidad de servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Poco adecuada 49 12,9 12,9 12,9
Medianamente adecuada 215 56,6 56,6 69,5
Adecuada 116 30,5 30,5 100,0
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién en base a cuestionario a trabajadores

Calidad de servicio

Porcentaje

Poco adecuada Medianamente adecuada Adecuada

Calidad de servicio

Figura 10: Variable Calidad de servicio
Andlisis e interpretacion:

Analizando en la tabla y figura la calidad de servicio recibido por los usuarios
consumidores de electricidad en la provincia de Abancay, el 56.6% indican
consideran que es medianamente adecuada, el 30.5% adecuada y el 12.95%

poco adecuada.
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4.9.3 Resultados de la variable: Satisfaccién del usuario

Tabla 17: Calidad funcional

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Insatisfecho 121 31,8 31,8 31,8
Medianamente satisfecho 227 59,7 59,7 91,6
Satisfecho 32 8,4 8,4 100,0

Total 380 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién en base a cuestionario a trabajadores

Calidad funcional

Porcentaje

Insatisfecho Medianamente satisfecho Satisfecho

Calidad funcional

Figura 11: Calidad funcional
Andlisis e interpretacion:

En la tabla y figura respecto a la calidad funcional esta referida a la consistencia
que el usuario espera recibir desde la recepcion, atencion solicitud de
informacion, el 59.7% se sienten medianamente satisfecho, el 31.8%

insatisfecho y el 8.4% satisfecho.
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Tabla 18: Calidad técnica

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
o Insatisfecho 81 21,3 21,3 21,3
Medianamente satisfecho 204 53,7 53,7 75,0
Satisfecho 95 25,0 25,0 100,0
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién en base a cuestionario a trabajadores

Calidad técnica

S0

Porcentaje

Insatisfecho Medianamente satisfecho Satisfecho

Calidad técnica

Figura 12: Calidad técnica
Andlisis e interpretacion:

En este punto se analiza la calidad técnica, sobre el producto final con la

regularidad de un fluido estable, modernizacion de servicios, confianza, el

53.7% se sienten medianamente satisfecho, el 25% satisfechos y el 21.3%

insatisfechos.
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Tabla 19: Confianza

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Insatisfecho 114 30,0 30,0 30,0
Medianamente satisfecho 189 49,7 49,7 79,7
Satisfecho 77 20,3 20,3 100,0

Total 380 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién en base a cuestionario a trabajadores

Se mide la dimension confianza respecto a lo que espera el usuario de mejorar
Sus servicios en cuanto a riesgos, variabilidad de precios, servicio estable.

Confianza

Porcentaje

Insatisfecho Medianamente satisfecho Satisfecho

Confianza

Figura 13: Confianza
Andlisis e interpretacion:

En la tabla y figura se analiza la confianza sobre los servicios que recibe y que
la prestacion a futuro sea segura, de acuerdo a los resultados la confianza que
la empresa les brinda el 49.7% se siente medianamente satisfecho, el 30%

insatisfecho y el 20.3% satisfecho.
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Tabla 20: Expectativas

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Insatisfecho 139 36,6 36,6 36,6
Medianamente satisfecho 165 43,4 43,4 80,0
Satisfecho 76 20,0 20,0 100,0
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién en base a cuestionario a trabajadores

Expectativas

50

Porcentaje

Insatisfecho Medianamente satisfecho Satisfecho

Expectativas

Figura 14: Expectativas
Andlisis e interpretacion:

En esta dimension sobre las perspectivas de los clientes sobre los servicios que

les ofrecen, el 43.4% de ellos se encuentran medianamente satisfecho, el

36.6% insatisfecho y el 20% satisfecho.
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Tabla 21: Satisfaccion del usuario

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Insatisfecho 60 15,8 15,8 15,8
Medianamente satisfecho 199 52,4 52,4 68,2
Satisfecho 121 31,8 31,8 100,0
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién en base a cuestionario a trabajadores

Satisfaccion del usuario

G0

Porcentaje

Insatisfecho Medianamente satisfecho Satisfecho

Satisfaccion del usuario

Figura 15: Satisfaccién del usuario
Andlisis e interpretacion:

Se presenta los resultados de la satisfaccion del usuario hace referencia la
apreciacion que tiene el usuario sobre un servicio recibido, el 52.4% de los
encuestados nos indican que presentan una satisfaccion al servicio prestado en
forma regular, el 31.8% se encuentra satisfecho y el 15.8% insatisfecho,
demostrando que no existen muchas quejas sin embargo se busca mejorar los

servicios.
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4.9.4 Prueba de hipétesis

4.9.4.1 Prueba de hipotesis general

1. Planteamiento de la hipotesis

Hipotesis nula (Ho):

La calidad de servicio no influye directamente en la satisfaccion del
cliente en la Empresa Electro Sur Este de la Provincia de Abancay —
Apurimac.

Hipotesis alterna (Hy):

La calidad de servicio influye directamente en la satisfaccion del cliente

en la Empresa Electro Sur Este de la Provincia de Abancay — Apurimac.

2. Nivel de significacion (a)
El valor de a elegido es 5% determinando igualmente (0.05), el valor
mayor a 0.05 se acepta la hipétesis nula y p valor menor a 0.005 se

acepta la hipotesis propuesta.

3. Prueba estadistica
Aplicando la estadistica para medir la independencia con el Chi cuadrado
y el estadistico para medir el nivel de correlacion.

Tabla 22: Prueba de Chi cuadrado para prueba de hipétesis general

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintética (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 367,438° 4 ,000
Razoén de verosimilitud 315,352 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 223,075 1 ,000
N de casos vélidos 380
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Se presenta la grafica de la campana de Gauss bilateral, utilizando un nivel de

confianza de 95% :

b.== 367,438

9.49

4. Conclusién
El valor de la probabilidad (p) hallado es igual a 0.00 0.000, es menor al
nivel de significancia elegido (a: 0.05), resultado menor al nivel de
significancia, de lo que deduce que hay dependencia, aceptamos
hipotesis propuesta.

Dando lectura a la figura de la Campana de Gauss, el Chi calculado
alcanza un valor de 367,438, encontrandose en la region de rechazo,
siendo mayor al valor de la tabla (9,49), probando gréficamente la

hipétesis planteada.

4.9.4.2 Prueba de hipotesis especifica

1. Planteamiento de la hipotesis

Hipotesis nula (Ho):

Las dimensiones de la calidad de servicio no influye significativamente en
la satisfaccion del cliente de la Empresa Electro Sur Este de la Provincia
de Abancay — Apurimac.

Hipotesis alterna (Hy):
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Las dimensiones de la calidad de servicio influye significativamente en la
satisfaccion del cliente de la Empresa Electro Sur Este de la Provincia de
Abancay — Apurimac.

2. Nivel de significacion (a)

El valor de a elegido es 5% determinando igualmente (0.05), el valor
mayor a 0.05 se acepta la hipétesis nula y p valor menor a 0.005 se
acepta la hipotesis propuesta

3. Prueba estadistica

Se aplica el estadistico Tau-b de Kendall.

Tabla 23: Prueba de Correlacion para prueba de hipétesis especifica

Dimensiones de la variable calidad Satisfaccion del
de servicio Valores cliente
. P valor 0.022
Elementos tangibles Correlacion 0576
o P valor 0.000
Fiabilidad Correlacion 0.632
. P valor 0.000
Capacidad de respuesta Correlacion 0.659
) P valor 0.000
Seguridad Correlacion 0.636
Empatia P valor 0.000
P Correlacion 0.666

4. Conclusién

Como P valor o Sig.= 0.000, es menor a a: 0.05, es menor al nivel de
significancia, por lo que se infiere que no hay independencia, por lo que
se acepta la hipotesis del investigador

El nivel de correlacion de la dimension elementos tangibles con la
satisfaccion del cliente es moderado, y de las dimensiones Fiabilidad,
Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia con la satisfaccion de los

clientes es positiva alta.
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Capitulo V: Sistema de propuestas

Propuesta de plan de acciones para el mejoramiento de la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en Electro Sur Este provincia de
Abancay.

El Plan de accién de la empresa concesionaria para elevar el nivel de la calidad
del servicio con el proposito de mejorar la satisfaccion de cliente debe
enmarcarse en planes para mejoramiento de la infraestructura eléctrica vale
decir mantenimiento de la operatividad y el programa de inversiones,
mejoramiento de los indices de interrupcion del servicio, mejoramiento de las
actividades de comercializacion de la energia eléctrica, mejoramiento de los
canales de atenciéon comercial, mejoramiento de los moédulos de atencién
comercial; asimismo se debe emprender un cambio de la cultura empresarial
mediante un plan de capacitacion a fin de que los colaboradores estén
enfocados en el cumplimiento dela metas empresariales.

Para mejorar el indice de satisfaccion al cliente de los consumidores de energia
eléctrica en Electro Sur Este, respecto a los resultados hallados debe
establecerse objetivos especificos para cada proceso en concordancia con los
objetivos empresariales, ello requiere mapear los proceso existentes en los
diferentes niveles y de ser necesario modificarlos de modo tal que este
orientado al mejoramiento de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente,
para lo cual los responsables de los procesos deben dar su aporte de
conocimientos por lo que se requerira el compromiso de todos los trabajadores
y sobre todo de los niveles jerarquicos, con este propésito la empresa debe
emprender un cambio de la cultura empresarial de los colaboradores basados
en la excelencia del servicio y el cumplimiento de metas empresariales.
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Los planes de acciones que proponemos para la mejora la prestacion de
servicio que presta la Empresa Electro Sur Este se establece en funcién a los
resultados del instrumento de medicion del presente cuyas dimensiones de las
variables han arrojado indicadores muy altos de insatisfaccion en
correspondencia a la calidad del servicio que son los fundamentos del trabajo
presentado.

Asimismo, para nuestra propuesta se toma como base de referencia el plan
estratégico institucional de Electro Sur Este y a los lineamientos del FONAFE.
En ese sentido los planes de accion, debe estar enfocados a mejorar las
deficiencias en la calidad del servicio eléctricos y la satisfaccion del usuario, ello
es concordante con la matriz recomendada por la CIER para las “Acciones para
el mejoramiento del indice de satisfaccion del cliente” , en las que se ha definido
los atributos prioritarios de la calidad del servicio, que aun siendo los mas
importantes para el cliente tienen una baja calificacion, estos atributos se

muestra en el siguiente cuadro:
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Ne §  Suministro de energla Prioridad [ el (DImagen] 'Prioridad |
210 2

1 IDAT - Sin interrupcidn IDAT « Respeta los derechos de los consumidores 9
2 1DAT « $in variacidn de voltaje 220 23 IDAT - Corracta con los consumidores 110
3 IDAT - Rapidez en la reanudacion de la energla cuando falta 3¢ 24 IDAT - Invierte para proveer energia con calidad e
IDAT - Informa a sus consumidores con respecto a su actuacion 130
Ne ¥ Informadidny comunicacién Prioridad 26 IDAT - Se ocupa de evitar hurtos de energia 170
4 IDAT-Notificacibn de interrupcion w 27 IDAT - Ofrece atencion sin discriminaclon 380
5 IDAT- Uso eficiente 300 28 IDAT-Dispuesta a negociar can sus consumidores {flexible) 169
6 IDAT - Riesgos ¥ peligros g 29 IDAT - Se ocupa del medio ambicnte 192
7 IDAT - Derechos y deberes 5¢
INe |8 {Factura de energla Prioridad. 30 IDAT-Promocidn de programas sociales 182
8 IDAT - Plazo entre la recepcion y el vencimiento 26¢ 1 IDAT - Promacion de acdiones cotrales 207
9 IDAT-Facturasin errores 23 32 IDAT-Seocupa de la prevencion de accidentes 100
10 IDAT - Facilidad de comprensién m 3 IDAT - Lleva energia a las regiones no atendidas 350
u IDAT - Locales para ¢l pago i EY] IDAT - Contribuye para el desarrollo econ. de la ciudad 15¢
1 ﬂthasga elle nc@iento ?4’ _ IDAT - Facilita el acceso de cludadanos con neces. espec. 120
[e )" Atencion al consumid Prioridad |
13 IDAT - Facilidad para contactarse 240 Ne "=\ Alumbrado péblico Prioridad
14 IDAT - Tiempo de espera hasta ser atendido 7° 36 IDAT-Disponible en todo el municipio “
15 IDAT - Duracién del tiempo de 13 atencion 360 37 IDAT-Calidad del AP 20
16 IDAT - Conocimiento sobre el tema 330 38 IDAT - Cuidados con el mantenimiento del alumbrado publico 40
17 IDAT - Claridad en la Informacion 31
18 |DAT - Calidad de la atencidn 259
19 IDAT - Plazo Informado 62
20 IDAT - Salucion definitiva del problema 320
21 IDAT - Cumplimiento del plazo 140

Fuente: Encuesta CIER 2018

Tal como se puede observar las calificaciones mas bajas debe constituir las
actividades de mayor prioridad de atencion en este caso las 10 primeras, de las
cuales se debe evaluar las causas y establecer las acciones para el
mejoramiento y alcanzar las metas de calificacion.

Como ya habiamos manifestado anteriormente las acciones a emprender deben
estar enmarcados en el Plan Estratégico Institucional de Electro Sur Este S.A.A.
que se elabora cada cinco afios ya que en funcion a este plan de elabora el
Plan Operativo Institucional y consiguientemente se asigna el presupuesto para
cada accion a emprender, las actividades que se desarrollen debe ser factibles
de evaluar y medir a través de indicadores para evaluar los niveles de avance y
la efectividad de los mismos, entre las acciones a implementar podemos
mencionar la implementacion de nuevos procesos 0 mejorar los existentes,
incorporacion de nuevas infraestructuras de atencion comercial, planificacion de
nuevas inversiones en infraestructura eléctrica, planes comunicacionales de
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imagen empresarial, incorporaciéon de nuevas tecnologias y lo mas importante
gue consideramos es el acercamiento al cliente con el objetivo de mejorar la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente y debido a que estas acciones
representan cambios a profundidad que implican un cambio de la cultura
empresarial deben considerarse programas de capacitacion y entrenamiento,
con el cumplimiento de estos planes de accion se puede garantizar una
sustancial mejora en la calidad del servicio.

Plan estratégico de electro sur este 2017 -2021

Sostenibilidad empresarial de ELECTRO SUR ESTE

OEI1. Incrementar el valor
econémico

o o =

OEI2. Incrementarla | 2 OEI4. Incrementar el
o z OEI3. Mejorar la
satisfaccion de los = oA valor
calidad del servicio s .
grupos relevantes I ) social y ambiental

Financiera

Mejorar la operacion del negocio Trabajar en conjunto con los grupos relevantes

OEI7. Fortalecer la
gestién de
Responsabilidad Social

OEIS5. Mejorar la OEI6. Mejorar el
eficiencia operativa portafolio de proyectos

OEI8. Fortalecer el
Gobierno Corporativo
OEIS. Fortalecer la gestién de
talento humano y organizacional

Productividad del personal

Aprendizaje

Fuente: Electro Sur Este

En tanto, en la formulacion de estos planes de accion debe establecerse
prioridades y plazos para que paulatinamente vayan superando las falencias en
el servicio en general.

Los aspectos que hemos considerado para los planes de accion son los
siguientes:

Mejorar el suministro de la energia eléctrica

Mejorar la atencion a los usuarios de energia eléctrica
Mejorar la informacion y comunicacién a los usuarios
Mejorar el proceso de instalaciones nuevas de suministros
Mejorar proceso de Facturacion y cobranzas

akrwnNE
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6. Mejoramiento de la infraestructura eléctrica
7. Mejorar el sistema de Alumbrado Publico

Objetivos
Especificos

Acciones

Actividades

Cronograma

Presupuesto

Mejorar el
suministro de
la energia
eléctrica

Gestidn
Clientes
Regulados
Libres

de

y

Evaluar la distribucién de los grupos de
atencién de averias en la provincia de
Abancay, optimizando estratégicamente
su ubicacion geografica de modo que
permita el pronto restablecimiento de la
energia

Ene-2020

S/. 15,000

Prever el stock de transformadores para
eventos criticos en los que existen fallas
por descargas atmosféricas

Ene-Mar 2020

S/ 100,000

Mejorard los procesos supervision vy,
control de empresas contratistas

Feb-May 2020

S/ 15,000

Reubicar los equipos de control a lugares
donde haya sefial de comunicacién
(mejora de la operatividad

Mar-Ago 2020

S/ 200,000

Gestionar Clientes Mayores Nuevos VY
Existentes  (Atencion  Personalizada,
Asesoramiento, Fidelizacién, etc.)

feb-2020

S/. 15,000

Realizar un Estudio Tarifario
Propiciar Ingresos de Clientes Libres

para

Jun-2020

S/ 50,000

Evaluar una Estrategia de Marketing
Sobre el Uso Eficiente de Energia

Jul-2020

S/ 15,000

Mejorar la Comunicacion con
Concesionarios (Lecturas y Cobranzas)
con un Aplicativo

Nov-2020

S/ 20,000

Gestionar la Mejora de la Disponibilidad
de Redes de Media y Baja Tension

feb-dic 2020

S/ 400,000

Gestion
Medicién
Alumbrado

Publico

de

Implementar Medicion del Parque de
Alumbrado Publico en Cada SED

Set-dic 2020

S/ 100,000

78




Objetivos
Especificos

Estrategias

Actividades

Cronogramal

Presupuesto

Elaborar perfil del puesto y nivel de
competencias para el personal de atencion
al usuario. Seleccionar personal, capacitar,
evaluar y retroalimentar. Definir la modalidad
de contrato o la tercerizacion de atencion al
cliente.

Feb-Abr
2020

S/ 10,000

esfgcr:'entes err?allz Implementar y promover uso de mdédulos deJun-Ago S/ 100,000
tl lent I auto atencién del cliente, implementar2020
aencrlion N a personal de orientacion en las diferentes
gﬁ‘:?enoteg SUS 1 oficinas de Abancay y distritos
tramites Mejorar y promover la atencion de tramites yAbr-Set 2020(S/ 50,000
S pagos a través de la pagina web, app y otros
reduciendo los N ; 7~
. similares y el uso de tarjetas de débito vy
tiempos y -
evitar colas crédito.
tanto en Elaborar y aprobar protocolo para atencionfFeb-Mar S/ 10,000
oficinas y via al usuario, ejecutar talleres y entrenamiento[2020
- al personal correspondiente, implementar
telefonica o -
procedimientos de atencién de empresas
similares del pais.
Implementar el nuevo Contac CenterEne — FebS/ 5,000
Corporativo promovido por FONAFE; prever2020
el procedimiento de atencién y la efectividad
de su funcionamiento.
Implementar el Feb 2020 S/ 5,000
diagnostico de
atencion
Mejorar laj mediante el . . -
Y . En forma periddica realizar tramites con un
atencion @ cliente - . o . o .
| . . . cliente incognito” para identificar falencias
0S usuarios| incognito y L I .
. . en la atencidén, asimismo implementar
de energia realizar encuestas de atencién en ventanillas
eléctrica encuestas
sobre la
atencion
realizada
Diseflar el modelo de centro de atenciénMar 2020 S/ 15,000
Imolementar acorde a las necesidades de los clientes
mopdern' ar ' considerando las ubicaciones mas
tand 1z | y estratégicas con modulos de atencién
gzni?osr'zar 82 presentables y con personal competente.
- Adecuar la infraestructura a las necesidadesMay-Set S/ 50,000
atencion ya ; ; ;
. de los clientes, implementar ventanillas de2020
sean propios o o :
de terceros. atencion preferencial.
Implementar la identificacion de ventanillasMay-Set S/ 10,000
de atencidn y oficinas especializadas. 2020
Informar a los | Capacitar al personal de atencion ya seanAbr 2020 S/ 15,000
usuarios sobre | en ventanillas o via telefénica sobre los|
los procedimiento, plazos y costos de atencion
procedimientos del servicio.
de atenciéon e | Elaborar paneles de informacion, cartillas,Mar 2020 S/ 5000
Implementar volantes con informacion de plazos de
paneles de | atencién de servicios.
informacion Elaborar un plan comunicacional paraEne 2020 |S/ 1000
sobre de | difusién de tramites, procedimiento, plazos V|
tramites del | costos por medios de comunicacién y redes
servicio, sociales.
costos y plazos . o .. Ene- Dic|S/ 12,000
de atencién. Realizar seguimiento de los servicios post
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venta. 2020
Efectuar visitas personalizadas a losMay-Jul S/ 60,000
domicilios de los usuarios, para brindar2020
Efectuar informacién comercial sobre Orientacion en
programa de | su facturacion
visita La correcta instalacion eléctrica
personalizadas Deberes y derechos de los usuarios
a los domicilios | Orientacién sobre su tarifa
de los usuarios Buen uso de la energia
Y prevencién de accidentes eléctricos
ObJEt,'\.IOS Acciones Actividades CronogramalPresupuesto
Especificos
Ene 2020 |S/ 2,000
Elaboracion de Plan de Comunicacion
Ene Dic|S/ 50,000
2020
Generar estrategias de comunicacion
. Ampliar los canales|por unidad de negocio respecto a
Mejorar la s tividad il incl d
informacion yde comunicacion yjactividades comerciales  incluyendo
desarrollar lalslogan de posicionamiento y utilizando

comunicacion a

los usuarios

comunicacion
descentralizada

medios tradicionales y digitales
Generar una adecuada informacion a
los clientes utilizando los medios de
comunicacién de mayor credibilidad
que permitan llegar con mensajes
claros e inmediatos para una mejor
atencion de la empresa al usuario
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Objetivos

Especificos Estrategias Actividades CronogramalPresupuesto
Simplificar los tramites y requisitos de|Feb-Mar S/ 10,000
solicitudes de atencién de instalaciones[2020
nuevas
Escaneo y digitalizacidon de expedientes degggE)D'C S/10,000

) usuarios
Actualizar el
L - - Feb-Mar S/ 5,000
Fnr;)t(;?ggi?)nes gg&mpllﬁcar requisitos de solicitudes de2020
NUEvOS otros servicios
suministros Implementar el procedimiento y laJFeb 2020  |S/ 2,000
comunicacion de corte del suministro por
seguridad
Implementar procedimiento de corte defMar 2020  [S/ 5,000
Mejorar el usuarios de lugares inaccesibles o
proceso de distantes con facturaciones en promedios
instalaciones Abr 2020  [S/ 3,000
gsa\liifstros de Implementar un sistema de alertas para
Cumplir confcumplimiento de plazos para la
plazos incorporacién con un maximo de 45 dias
establecidos en
la normativa -
Implementar un control estricto delMar 2020  |S/ 5,000
cumplimiento de plazos de ley para las
Instalaciones nuevas
Presentar requerimiento anual oportuno [EN€ 2020 S/1,000
Optimizar |alEstablecer el plan de requerimiento de|Ene 2020  |S/ 1,000
gestion delmateriales suficientes para el periodo
materiales enfanual
forma oportuna Ene 2020 |S/ 1,000

Programar las compra de materiales en
forma oportuna.
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Objetivos

o Acciones Actividades CronogramaPresupuesto
Especificos
Realizar reuniones de coordinacion y[reb-Mar IS/ 3,000
designar el equipo encargado de definir[2020
centralizacion del proceso de facturacion vy,
Centralizacién cobranzas
del proceso de Feb-Mar S/ 2,000
facturacion y|Definir el plan de centralizacién de 1a[2020
cobranzas a nivellfacturacién y cobranzas
empresarial
o Feb-Mar S/ 2,000
Implementar  centralizacion de la
facturacion y cobranzas
Mejorar _ _ Mar-Abr  [S/3,000
proceso de Actualizar 'y adecuar las sistemasjgog
Facturacion vy informéticos de los proceso de facturacion
cobranzas y cobranzas
Abr 2020 —S/ 80,000
Controlar lalAutomatizar los sistemas defAbr 2021
calidad dellprocesamiento de la facturacion |
proceso dejcobranzas, estableciendo controles paral
facturacion Yiminimizar los riesgos y potenciales errores
cobranzas en la facturacién y cobranzas.
Implementar un sistemas de reparto deMay 2020 -S/50,000

recibos con control satelital en linea para
el aseguramiento de la calidad de la

Feb 2021

lectura de medidores
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Objetivos

o Acciones Actividades CronogramalPresupuesto
Especificos
Efectuar un diagndstico de las|[Ene-Mar S/ 50,000
Mejoramiento de laredes eléctricas e identificar lasi2020

operacion del sistema
eléctrico e Instalacion
de equipos de
proteccion en las
subestacion y redes
eléctricas

necesidades de implementacion de
sistemas y equipamiento para
asegurar la continuidad del servicio

Incorporar mejoras tecnolégicas al
control del suministro de la energia
en alta, medio y baja tension

Set 2020 Set
2021

S/ 100,000

Implementar un plan

Priorizar la renovacion de redes por

IAgo 2020
Ago 2021

5 Millones

Mejoramiento de|de inversiones
la infraestructura

antigliedad

redes eléctricas

preventiva y correctiva, asi como la
limpieza de la areas de
servidumbre de las redes eléctricas

eléctrica Efectuar la programacién adecuadoMar-Abr S/ 15,000
Implementar un plan|de interrupciones del servicio porl2020
de interrupciones mantenimiento de redes vy
ejecucion de obras
Ene-Mar S/ 5,000
Elaboracion de Plan de2020
. mantenimiento
Mantenimiento
E(r)?\rlggtti'\yg de Ia)s/ Ejecucién oportuna delEne-Dic S/ 60,000
mantenimiento de redes en forma2020 Mensual
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Objetivos
Especificos

Acciones

Actividades

CronogramaPresupuesto

Mejorar
sistema
Alumbrado
Publico

el
de

Implementar el
Alumbrado Publico
en toda la provincia
de Abancay

intensificar la
identificacion, diagnéstico y
activacion de unidades de AP
inoperativos en lugares criticos y la
elaborar proyectos de inversion en
infraestructura de redes de BT sin
circuito de AP

Incorporar mejoras tecnoldgicas al
control del suministro de la energia
en alta, medio y baja tension
Incorporar Alumbrado Publico con
tecnologia LED

Priorizar e

Abr-Nov
2020

S/ 30,000

Mejorar la calidad de
Alumbrado Publico

Realizar cambios de lamparas con
otras de mayor nivel de iluminacion
LED o vapor sodio o cambio de
lamparas antiguas

Conectar al sistema AP- ELSE la
iluminacién de plazas y parques
administradas por municipios de
Abancay, asi como su operacién vy
mantenimiento.

Ene-Dic
2020

S/ 240,000

el
del

Optimizar
mantenimiento
Alumbrado Publico

Elaborar el plan de adquisiciones de
equipos de alumbrado publico en
forma oportuna.

Ene-Mar
2020

S/ 5,000

Mejorar los procedimientos para
inspeccién de Alumbrado Publico V|
su seguimiento mediante el sistema

May-Ago
2020

georreferenciado.

S/ 15,000
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CONCLUSIONES

Se ha demostrado al 95% de confianza que la calidad de servicio que se
otorga en Electro Sur Este de la Provincia de Abancay — Apurimac, tiene
influencia directa en la satisfaccion de los usuarios, probado con el
estadistico Chi cuadrado alcanzando un p valor = 0.00 menor al nivel de
significancia y el Chi calculado 367,438 determinando la dependencia de
ambas variables.

La calidad de servicio de energia eléctrica en Electro Sur Este de la
Provincia de Abancay — Apurimac respecto a los elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia de acuerdo al
56.60%, es medianamente adecuada, existiendo algunas deficiencias
para lograr un servicio competitivo.

La satisfaccion de los usuarios de Empresa Electro Sur Este de la
Provincia de Abancay — Apurimac respecto a su calidad funcional,
calidad técnica, confianza y expectativa , presentan una mediana
satisfaccion en el 52.4%, satisfecho el 31.8% e insatisfecho 15.8%
respecto a los servicios que recibe.

Se ha demostrado que las dimensiones elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia de la variable calidad de
servicio influye directamente con la satisfaccion de los consumidores, con

un nivel de correlaciéon alto y moderado.

85



SUGERENCIAS

1. Electro Sur Este debe emprender planes de accion de caracter innovador
gue permitan impulsar en cambios importantes en la gestion empresarial
especialmente en las areas involucradas en el suministro de la energia
eléctrica al consumidor final con el objetivo de incrementar la calidad del
servicio y por ende lograr la satisfaccion del cliente.

2. Debe evaluarse el objetivo estratégico de acrecentar el valor econémico
de la empresa y tratar de mirar como punto neuralgico la satisfaccion del
cliente ello implicara destinar mayores recursos econémicos, financieros,
logisticos y de talento humano no siempre pensando en maximizar las
utilidades sino mas bien en dar atencion al propésito para el cual fue
creada la empresa.

3. El cambio de la cultura empresarial en Electro Sur Este contribuira en el
mejoramiento de la satisfaccion del cliente, el cual solo sera posible
lograr si sus colaboradores asumen que el usuario o cliente es la
prioridad de la Institucion, por ende, debe infundirse a ellos valores
empresariales como la excelencia en el servicio, integridad, innovacion,
compromiso y proactividad que son los pilares para lograr la vision y

mision empresarial.
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MATRIZ OPERACIONAL

Variable

Definicién |

Dimensiones

Indicadores

Calidad de sernvicio

Calidad de servicio de

acuerdo al modelo
SERVPERF fue
desarrollado como
consecuencia de la

ausencia de informacion
gue trata especificamente
la problematica
relacionada con la
medida de la calidad del
servicio, atendiendo a las
caracteristicas
particulares que
representan los servicios
fremte a los productos
(Cronin & Taylor, 1994)

Elementos
Tangibles

Instalaciones fisicas referente a equipos
Instalaciones de la empresa

Fiabilidad:

Brindan el servicio prometido
El servicio es preciso
Presteza en la atencién
Existe rapidez en la atencién

Capacidad
respuesta

de

@NE o R W N

El personal es capacitado en el cargo
El usuario se siente seguro de la informacion
recibida

9. Existe una confianza del usuario
10. Resuelven los problemas a tiempo

Seguridad:

11. Existe disposicidn de atender a los usuarios
12. Responde a las preguntas en forma clara y

precisa

13. La atencidn el servicio es pronta

Empatia:

14. Presenta atencion individualizada
15. Existe amabilidad en la atencién
16. Hay atencién humana

Variable Definicién | Dimensiones Indicadores

Satisfaccion del | Es una experiencia | Calidad funcional 1. Solucion de problemas

usuario racional o cognoscitiva, 2. Conocimiento de necesidades
derivada de la | Calidad teécnica 3. Mejora de servicios
comparacién  entre  las 4. Senvicios automatizados
expectativas ¥ el 5. Confianza
comportamiento del | Confianza 6. Vision del servicio
producto o servicio, esta 7. Mecesidad del usuario
sometida a muchos | Expectativas
elementos como  las
expectativas, valores
maorales, culturales,

necesidades personales
y la propia organizacion
sanitaria como lo definio
Zeithaml, Parasuraman, y
Berry (1993

8. Senvicio ofrecido
9. Informacion y conocimiento
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NEUMANN BUSINESS SCHOOL
CUESTIONARIO

Sr.(a)(ita), el presente cuestionario tiene como finalidad desarrollar un trabajo de investigacion para
fines de graduacion, por lo que agradeceremos responder a las preguntas formuladas marcando con
aspa de acuerdo a su opinion respecto a la atencion y la satisfaccion que tiene Ud. de la prestacidn
del servicic de Electro Sur Este de su localidad, agradeciendo anticipadamente por la atencion

prestada.
Usuario: Urbano () Rural { ); Sexo: Masculino { ) Femenino{ ), Edad:
Casl Casl
Nro ITEMS Sy slempr ”“F“"“ nunc Nung
e e 8 VECEes a a

Considera que la empresa cuenta con la
infraestructura eléctrica necesaria para brindar un
| |servicio de calidad?

Considera que la empresa cuenta con oficinas de
atencion adecuadas para brindar una atencion
2 | optimas a sus clientes o usuarios?

La empresa cuenta con maquinaria y equipo
(vehiculos, herramientas, etc. ) adecuados para el
mantenimiento optimo de la infraestructura
eléctrica.

Son seguras las instalaciones eléctricas de
transformacion, transmision . y distribucion de la
4 |energia eléctrica?.

Prestan los servicios de acuerdo a contratos y bajo
los estandares de las normas de calidad del servicio
5 |eléctrico.

Se tiene seguridad que se tendra el servicio
eléctrico sin interrupciones con la calidad
i |necesaria

Cuando se tiene algun reclamo, existen los canales
adecuados para el tramite correspondiente y las
respuestas que se reciben son con prontitud v en
7 | los plazos establecidos segun las normas vigentes
Considera que el personal de atencion al cliente
% | esta debidamente capacitado?

Se siente seguro sobre la informacion que recibe
ante algunas dudas sobre el servicio eléctrico que
9 |presta Electro Sur Este

Confia Ud. en la empresa Electro Sur Este en la
10 | prestacion de sus servicios

La empresa cumple con absolver los reclamos vy
11 |soluciona los problemas que tiene Ud.

Los reclamos son absueltos a satisfaccion y en los
12 | plazos establecidos

tad
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Los Cortes de energia son comunicados y son

13 | repuestos a la brevedad posible
Existe la predisposicion de la empresa a nivel
regional para atender adecuadamente a los cliente
14 |0 usuarios
ELSE responde en forma clara y precisa ante sus
15 |dudas y/o reclamos?
16 |La atencion de los servicios es rapida
Considera que la atencion que le brindan es
17 |individualizada
Existe amabilidad en la atencion de parte de los
18 | trabajadores
19 | Considera que la atencion que recibe es humana?
Considera que ante la presentacion de reclamos
20 | sobre el servicio la respuesta esta a su satisfaccion
Cuando wisita a la empresa para solicitar
informacion, los trabajadores le brindan una
21 Jatencion de acuerdo a sus requerimientos?
Considera que se estan mejorando los servicios de
22 |energia eléctrica
Se estan aplicando la automatizacion v
modernizacion de los servicios para que se sienta
23 | mas satisfecho
24 | Le genera confianza los servicios que recibe
Espera que la empresa tenga a futuro mejores
25 |servicios
Considera que la empresa cumple con las
26 | necesidades de los usuarios
27 | Esta satisfecho con los servicios ofrecidos
2% | Recibe Ud. informacion de parte de la empresa
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