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INTRODUCCION

Antes del afio 2012, el servicio eléctrico en Satipo estaba caracterizado como un sistema
eléctrico aislado, y el constante incremento de la demanda energética de la poblacion ya
no era posible satisfacer con la oferta o la generacion eléctrica local (central
hidroeléctrica Chalhuamayo); producto de ello el descontento de los usuarios a causa de
constantes restricciones de servicio eléctrico en sus hogares asi como en la pequefia y
mediana industria generando perjuicio economico en los clientes, la falta de inversion
en las instalaciones eléctricas de distribucion como resultado de una deficiente gestion
en el sector eléctrico (crisis econdmica e inflacionaria que vivia el Pais, incremento de
la deuda externa y el terrorismo), la mala calidad del servicio de alumbrado publico,
excesos de facturacion y cobros no correctos por las prestacion del servicio, los riesgos
eléctricos asociados al incumplimiento de las instalaciones eléctricas, etc. Este sistema

problematico perjudicaba a los usuarios de electricidad con un servicio de mala calidad.

En marzo del afio 2012; se hace realidad la ejecucion del proyecto de la linea de
transmision eléctrica de 60 kV en el tramo de Villa Rica a Satipo; con lo que en el mes
de abril del afio en mencion la provincia de Satipo como sistema eléctrico se enlaza al
Sistema Interconectado Nacional; mejorando la confiabilidad del sistema eléctrico y

garantizando el crecimiento de la demanda con una proyeccion a 20 afios.

La poblacién necesita la electricidad para desarrollar varias actividades diarias, como

actividades domésticas en el uso de electrodomésticos por los clientes; asi como
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actividades mas complejas, comercios, centros de produccion, industrias, equipos
electronicos (maquinas de fuerza, computadoras, sistemas inteligentes, etc.) utilizados
por empresas para la producciéon. Como es sabido, la energia eléctrica es muy importante

y fundamental para la calidad de vida de las personas y la produccion industrial.

La investigacion ha sido desarrollada en cuatro capitulos; es como sigue:

En el capitulo I, se presenta la descripcion del problema, que tiene que ver en la
prestacion del servicio eléctrico que brinda la empresa Concesionaria en la ciudad de
Satipo a un servicio confiable, seguro y de calidad, identificar el problema basado en los
aspectos de la calidad del suministro, la calidad comercial, la calidad del alumbrado
publico y la calidad de atencion al cliente; considerando que estos aspectos son
verificados y supervisados con frecuencia continua por el Osinergmin utilizando
indicadores de performance, con nuevos esquemas de supervisién y monitoreo del

cumplimiento de las normas del sector eléctrico.

En el capitulo 11, contiene el marco tedrico que corresponde a los antecedentes de la
investigacion, a las bases tedricas, las definiciones conceptuales y operacionales y el

sistema de hipotesis.

En el capitulo 111, desarrolla aspectos metodologicos de investigacion, define el tipo y

nivel de investigacion, la operacionalizacion de variables, disefio del tratamiento,
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técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y técnicas de procesamiento y analisis

de datos.

En el capitulo 1V, se determina la presentacion de los resultados de investigacion,
analisis estadistico de resultados de la investigacion e interpretacion de los resultados
de investigacion, comparacion y evaluacion de los resultados, consecuencias teoricas y

aplicaciones practicas y prueba de hipdtesis.

Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones, la bibliografia y los

anexos del estudio.

Los autores
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RESUMEN

“CALIDAD DEL SERVICIO ELECTRICO Y LA SATISFACCION DE LOS

CLIENTES EN ELECTROCENTRO, SATIPO 2017~

El presente trabajo como método general utilizo el método cientifico, tipo de
investigacion basica, nivel de investigacion descriptiva, disefio de investigacion
descriptivo simple; la poblacion de estudio centrado en los clientes activos y usuarios de
la empresa Electrocentro de la localidad de Satipo; que reciben el servicio eléctrico en
condiciones de Calidad, tal como establece la Norma Técnica de Calidad del Servicio

Eléctrico (en adelante NTCSE); para lograr la satisfaccion de los clientes.

Con el objetivo de determinar las caracteristicas de la calidad del servicio eléctrico que
permite lograr que los clientes de Electrocentro perciban un servicio positivo en la
localidad de Satipo, se plante6 la siguiente interrogante ¢Cudles son las caracteristicas
de la calidad del servicio eléctrico que permite lograr la satisfaccion de los clientes de la
empresa Electrocentro en la localidad de Satipo?. La hipdtesis de la presente

investigacion fue: Si se describe las caracteristicas de la calidad del servicio eléctrico
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dentro de las tolerancias que establece la NTCSE, entonces se determinara la satisfaccion

en los usuarios de Electrocentro en la ciudad de Satipo.

En el estudio se aplico un disefio descriptivo, especificamente el disefio transeccional
descriptivo; que tiene como objetivo conocer y comprender como se manifiesta una o
mas variables a traves de su medicion. El proceso establece medir el objeto de estudio a

través de las variables y obtener su descripcion.

Se utiliz6 como instrumento de recoleccion de datos la encuesta a la muestra
determinada. Se concluye de los resultados de investigacién, que las medidas obtenidas
al describir las caracteristicas de la calidad del servicio eléctrico cumplen con las
tolerancias de la Norma, permitiendo una positiva percepcion de los usuarios satisfechos
de la empresa Electrocentro de la ciudad de Satipo; ya que el grado de la satisfaccion
obtuvo un valor elevado considerando los aspectos de calidad evaluados en el suministro
de energia eléctrica, el servicio de alumbrado puablico, servicio comercial y atencion
eficiente al cliente.

Palabras claves: Calidad, Percepcion, Satisfaccion
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ABSTRACT

“QUALITY OF THE ELECTRICAL SERVICE AND THE SATISFACTION OF THE

CLIENTS IN ELECTROCENTRO, SATIPO 2017~

The present work as a general method used the scientific method, type of basic research,
level of descriptive research, design of simple descriptive research; the study population
focused on the active clients and users of the company Electrocentro of the locality of
Satipo; that receive the electric service in conditions of Quality, as established by the
Technical Standard of Quality of the Electric Service (hereinafter NTCSE); to achieve

customer satisfaction.

In order to determine the characteristics of the quality of the electric service that allows
the satisfaction of the customers of the company Electrocentro in the town of Satipo, the
following question was posed: What are the characteristics of the quality of the electric
service that allows to achieve the satisfaction of the customers of the company
Electrocentro in the town of Satipo?. The hypothesis that guided the investigation was:
If the characteristics of the quality of the electric service are described within the
tolerances established by the NTCSE, then the satisfaction of the customers of the

company Electrocentro in the locality of Satipo will be determined.

In the study, a descriptive design was applied, specifically the descriptive transectional

design; whose objective is to investigate the incidence and the values in which one or
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more variables are manifested. The procedure consists in measuring in a group of people

or objects one or generally more variable and providing their description.

The survey to the determined sample was used as instrument of data collection. It is
concluded from the research results that the measurements obtained when describing the
characteristics of the quality of the electric service comply with the tolerances of the
Standard, allowing a postive perception and satisfaction of the customers of the company
Electrocentro in the urban locality of Satipo; since the degree of satisfaction obtained a
high value considering the aspects assessed such as quality of supply, quality of public

lighting, quality of commercial service and efficient customer service.

Keywords: Quality, Perception, Satisfaction
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CAPITULOI

PROBLEMA DE INVESTIGACION

PLANTEAMIENTO, SISTEMATIZACION Y FORMULACION DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Los clientes y usuarios estan en su derecho de recibir un suministro de energia eléctrica,
con calidad y a nivel 6ptimo. Es posible conceptualizar como el grupo con ciertas
caracteristicas y condiciones tecnoldgicas respetando la interaccion entre la empresa del

suministro eléctrico, los clientes y la comunidad en forma integral (Bollen, 2000).

Considerando que, el OSINERGMIN en 2,002 empez6 una etapa de diagndstico a sus
disefios de evaluacion, multas y sanciones, para superar los resultados obtenidos en
diversos indices de calidad en el rubro del sector eléctrico; para cuyo efecto, tuvo como
base el uso de normas legales facultativas que sefiala la “Ley Marco de los Organismos
Reguladores” y en un estudio de la literatura existente sobre analisis econémico del
derecho sobre la ejecucidn de sanciones persuasivas, mas conocido como la “Teoria de
la Ejecucion Publica de las Leyes,” empezado con los premios Nobel de Economia Gary

Becker (1968) y George Stigler (1970).

(Tamayo, 2013), refiere que “La Norma Técnica de Calidad de los Servicios Eléctricos”,
“(...) procedimientos de evaluacion especificos en las diversas actividades, ya sea de
calidad como de la seguridad”, ya que son indices faciles de medir y evaluar

periddicamente, especialmente semestral. Complementado con un sistema de sanciones
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persuasivas, tomadas como base el concepto de que, “la mejor forma de proteger a los
consumidores es dar las sefiales econdmicas ex ante la ocurrencia de accidentes o
contingencias”, “para que las empresas respeten las normas de forma preventiva”. Para
terminar, se instald un disefio de evaluacion de las entidades eléctricas y sus instalaciones
referidas en el muestreo aleatorio como manera de hacer mas eficiente y a menor costosa.
Esta nueva vision, que esta orientado a resultados y sustentado en “principios
econdmicos y técnicos”, ha logrado importantes logros para la mejora de la calidad de

los servicios que las empresas de suministros y distribucion eléctrica vienen realizando.

La empresa Electrocentro es una empresa de distribucién de electricidad que presta el
servicio de energia eléctrica a los clientes finales; su vision es ser considerada como
ejemplo de empresa eficiente y responsable. La politica es cumplir con las necesidades
de suministro de energia eléctrica a nuestros usuarios, utilizando los estandares de
calidad determinados en las normas legales vigentes, a través de la mejora continua de
los procesos y la competencia de nuestros trabajadores, garantizando la eficacia de

nuestras operaciones.

Electrocentro, esté presente en 7 regiones del territorio peruano: Junin, Huanuco, Pasco,
Huancavelica, Ayacucho, parte de las provincias de Yauyos y Huarochiri de la Region
Lima, y parte de la provincia de La Convencion en la Region Cusco. Esté4 organizada en
Unidades de Negocios para efectos operativos y administrativos. Tiene un &rea de

concesion de 6,347 km2 que abarca el territorio dentro del cual operamos.

Una de sus sedes se encuentra ubicado en la ciudad de Satipo, provincia departamento

de Junin; la empresa se preocupa por brindar un servicio de calidad cumpliendo con
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ciertos estandares que estan establecidas en la normatividad vigente, de manera que sus

clientes se encuentren satisfechos con el servicio eléctrico que reciben.

(Williams, 2001), Los problemas tan conocidos de medir la satisfaccion del cliente
pueden ser abordados centrandose en un umbral bajo de insatisfaccién, como una forma
de descubrir las fallas de la calidad del servicio. Si bien las reducciones del nivel de
insatisfaccién no se pueden atribuir completamente a los cambios realizados como
resultado del uso de los cuestionarios, las encuestas de clientes pueden ofrecer una forma
rapida y econdmica para determinar las areas de servicios donde se debe mejorar la
calidad. Estos tipos de mejoras son necesarios si los proveedores del servicio quieren ser
mas sostenibles y si desean asistir a sus clientes para satisfacer sus necesidades de salud

reproductiva.

Entonces, la investigacion determina como la calidad del servicio eléctrico se relaciona
con la satisfaccion de los clientes en la sede de Electrocentro Satipo; para lo cual

fabricaremos instrumentos que nos permitiran determinar los resultados.
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema General

¢Cual es la relacion entre la calidad del servicio eléctrico y la satisfaccion de

los clientes de la empresa Electrocentro en la localidad de Satipo?

1.2.2. Problemas Especificos

1) ¢Cual es la relaciéon de la calidad de suministro y la satisfaccion de los
clientes de la empresa Electrocentro en la localidad de Satipo?

2) ¢Cual es la relacion de la calidad del servicio comercial y la satisfaccion de
los clientes de la empresa Electrocentro en la localidad de Satipo?

3) ¢Cudl es la relacion de la calidad de servicio de alumbrado publico y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Electrocentro en la localidad de
Satipo?

4) ¢Cudl es la relacion de la calidad de atencion al cliente y la satisfaccion de

los clientes de la empresa Electrocentro en la localidad de Satipo?

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Objetivo General
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Determinar la relacion entre la calidad del servicio eléctrico y la satisfaccion de

los clientes de la empresa Electrocentro en la localidad de Satipo.

1.3.2. Objetivos Especificos

1) Determinar la relacion de la calidad de suministro y la satisfaccion de los
clientes de la empresa Electrocentro en la localidad de Satipo.

2) Determinar la relacién de la calidad del servicio comercial y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Electrocentro en la localidad de
Satipo.

3) Determinar la relacién de la calidad de servicio de alumbrado pablico y
la satisfaccion de los clientes de la empresa Electrocentro en la localidad
de Satipo.

4) Determinar larelacion de la calidad de atencion al cliente y la satisfaccion

de los clientes de la empresa Electrocentro en la localidad de Satipo.

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.4.1. Justificacion Tebrica

El presente estudio desarrollara conceptos relacionados al servicio eléctrico de

calidad que desempefia la empresa Electrocentro en la localidad de Satipo;

asimismo detallaremos conceptos relacionados a la satisfaccion del cliente
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producto del servicio brindado; conceptos que serviran para el desarrollo con

mayor detalle en el marco tedrico.

1.4.2. Justificacion Practica

La investigacion evaluaréa la influencia de la calidad de servicio eléctrico respecto
a la satisfaccion de los clientes; ello permitira tomar decisiones respecto a que
servicios deben mejorar la calidad; plasmando en el presente estudio las
respectivas sugerencias para que las empresas que prestan el servicio de

electricidad los apliquen.

1.4.3. Justificacion Metodologica

El trabajo de investigacion se basa en una metodologia sistémica, ya que los
elementos que conforman la calidad de servicio eléctrico son el suministro
continuo de electricidad, el producto entregado al cliente, el servicio comercial a
través de la atencion al cliente y el servicio de alumbrado publico; los elementos
estan relacionados entre si y que cada uno de ellos cumple una funcién para lograr

como resultado la satisfaccion de los clientes.
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1.4.4. Justificacion Social

La investigacion permitird medir el grado de satisfaccion de los clientes que
actualmente reciben el servicio de electricidad en la localidad de Satipo por parte

de la empresa Electrocentro.

Es importante indicar que la aplicacion de la Norma Técnica de Calidad del
Servicio Eléctrico establece las minimas exigencias de calidad, y cualquier
incremento en el nivel de satisfaccion de los clientes puede indicar una mejora
continua con mayor calidad y asi mejores perspectivas de sostenibilidad para la

empresa y sociedad.

1.4.5. Justificacion de Conveniencia

La investigacion es conveniente por que se busca conocer si efectivamente la
empresa Electrocentro S.A. brinda un buen servicio eléctrico en Satipo; en los
aspectos de calidad de producto, suministro, comercial y alumbrado publico; ya
que los indicadores son evaluados y supervisados con frecuencia por el
Osinergmin, normando los indicadores de performance y monitoreando el

cumplimiento de las normas del sector eléctrico.
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1.5. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.5.1. Delimitacion Espacial

Geogréaficamente la investigacion se realizara en el servicio eléctrico de Satipo

de Electrocentro.

1.5.2. Delimitacion Temporal

El estudio corresponde un periodo de evaluacion trimestral del presente afio

2017.

1.5.3. Delimitacion Conceptual o Tematica

La investigacion enmarca los fundamentos conceptuales respecto al
cumplimiento de los aspectos de la calidad de producto, la calidad de servicio
comercial en la atencion al usuario y/o cliente y la calidad de suministro de
electricidad y su influencia en la satisfaccion percibida por los clientes del

servicio recibido.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

Il. MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

2.1.1. Antecedentes Internacionales

(Alarcdn, 2013), realizd la tesis titulada: “Estudio de Satisfaccion del Usuario
Externo e Interno en los Servicios de Salud del Patronato Provincial de
Pichincha”, para obtener el titulo de Master en Salud Pdblica, por la Universidad
San Francisco, Quito-Ecuador. El disefio de la tesis corresponde a descriptivo,
con enfoque analitico transversal, como poblacion de estudio considera a los
Usuarios Internos, los mismos que laboran en los doce centros de salud de la
entidad Patronato Provincial de Pichincha, asi como a los Usuarios Externos
seleccinados en forma aleatoria y que se apersonaron a recibir atencion en los
doce servicios de salud existentes. Como instrumento se optd por una encuesta
estructurada, preparada especialmente para la investigacion, tomadas como
referencia a encuestas similares elaboradas en la ciudad de Lima, Per0.

Llegando a conclusiones y recomendaciones que, el nivel como satisfaccion que
es recibido por el usuario tanto interno como externo en los ambientes de salud,
se hallan en niveles altos, reflejando por tanto la calidad de atencion que ofrece

el Patronato a los habitantes de la provincia de Pichincha. La tesis contribuye a
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generar una base de datos especifica sobre el desempefio de los servicios de salud
y la satisfaccion de los usuarios internos y externos, para el seguimiento y
evaluacion de la Calidad. Asimismo indica que es importante el mejoramiento de
la infraestructura y equipamiento de los servicios para el usuario interno y
externo, asi como reforzar el area de capacitacion a los usuarios internos.
Recomienda utilizar la acreditacion de la norma ISO 9001-2008 como un
instrumento que permita incentivar y reconocer los niveles de calidad de los
servicios de salud del Patronato Provincial de Pichincha, en lo cual es importante

fortalecer el enfoque al cliente y la participacion el personal.

(Puga, 2014), desarroll6 la investigacion titulada:”Calidad Percibida y
Satsfaccion de los Egresados”; para optar el grado de Doctor en Sociologia en la
Universidad A Corufia, Espafa. La metodologia que utiliza la investigacion es el
de desarrollo de escalas, para cuyo efecto “(...) combina métodos y técnicas
cuantitativas y cualitativas; en este caso ha optado por grupos de discusion,
investigacion por encuestas, el andlisis factorial exploratorio y los modelos de
ecuaciones estructurales.”

Llegando a las siguientes conclusiones: La verificacion de la calidad de
universidades tiene protagonismo por la relevancia que actualmente se le otorga
a las Universidades como instrumento esencial para la obtencion del crecimiento
econémico y el mismo bienestar social. Una relevancia que se espera, va en
incremento en relacion a que los paises de nuestro medio socio-economico
establezcan en forma progresiva, sistemas productivos basados en los indicios de

la economia del conocimiento; de tal manera estos sistemas requieren para su
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triunfo a grupos de personas con calificaciones altas y sensibilizadas para seguir

preparandose sosteniblemente toda su existencia.

(Aguero, 2009), desarrollo la tesis titulada: “Procedimiento para la Evaluacion
de la Calidad Percibida del Servicio Educativo de Pregrado en la Facultad de
Ciencias Econdmicas del Centro Univesrsitario de las Tunas”; para optar el grado
de Magister en la Universidad de las Tunas, Cuba. Sobre el aporte metodolégico
de la investigacion se define en un disefio de procedimiento para la evaluacion
de la calidad que es percibida por los usuarios del servicio educativo universitario
de pregrado desde una perspectiva de orientacion al cliente. En las condiciones
historico sociales actuales de las universidades cubanas asumir la evaluacion de
la calidad desde la Optica del cliente, poniendo en el centro de las preocupaciones
la satisfaccion de sus expectativas, significa un paso de avance en la practica de
la gestion de los procesos universitarios y contribuye, significativamente, a
responder a las demandas de la Educacion Superior y la sociedad cubanas.

Llegando a concluir que: Dadas las insuficiencias que se manifiestan en la gestion
de la calidad en la Facultad de Ciencias Economicas del Centro Universitario de
Las Tunas, estudiar la evaluacion de la calidad a partir de una perspectiva
orientada al cliente (estudiantes, docentes, personal no docente, egresados y
empresas u organizaciones empleadoras), permitio desarrollar, como principal
aporte de esta investigacion cientifica, un procedimiento para la evaluacion de la
calidad percibida de los mismos sobre el servicio educativo de pregrado,
orientado a medir, valorar y tomar desiciones para la mejora continua, lo que

muestra la posibilidad de aportar a minimizar dichas insuficiencias y con ello
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obtener resultados coherentes con la mision de la facultad. La pertinencia del
procedimiento disefiado fue validada satisfactoriamente por Criterio de expertos,
por lo que se considera puede ser aplicado la Facultad Ciencias Econdmicas del

Centro Universitario de Las Tunas.

(Pico, 2011), desarrollo la tesis titulada: “La Calidad del Servicio y su Incidencia
en la Satisfaccion de los Clientes en la Cooperativa de Transportes . - Flota
Pelileo”, para optar al titulo de Ingeniero de Empresas en la Universidad Técnica
de Ambato - Ecuador. La metodologia utilizada en la presente investigacion es
tipo basica y tiene un nivel y disefio descriptivo. La técnica para la recoleccion
de datos son las encuestas para los clientes externos y la entrevista para los
clientes internos. Y para poder desarrollar y verificar correctamente las hipdtesis
el estudio utilizo la prueba del Ji Cuadrado.

Llegando a concluir en lo siguiente: Los clientes encuestados mencionan que
conocer y ocupar las unidades de la cooperativa Flota Pelileo, dan seguridad,
pero no en su totalidad, no existe mucha diferencia con las unidades de otras
cooperativas, ya que personas no se sienten seguras del servicio que se brinda
por muchos motivos; por accidentes que se dan hoy en la actualidad. La calidad
de atencion que existe dentro de la cooperativa es buena pues los empleados
hacen su mayor esfuerzo ya que no han recibido curso de capacitacion, pero esto
debe otorgase para que mejoren y tengan clientes fijos y su relacion con ellos sea

mas clara, concisa y oportuna.

2.1.2. Antecedentes Nacionales
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(Hidalgo, 2012), realizd la investigacion: “Medicion de la Satisfaccion del
Cliente en el Restaurante la Cabafia de Don Parce. Piura — Per(”, para obtener el
titulo de Licenciado en Administracion de Empresas por la Universidad Nacional
de Piura, Peru. El tipo de la tesis es basico y de nivel descriptivo ya que describe,
analiza e interpreta el nivel de satisfaccion de los clientes en cuanto al servicio
que reciben de la “Cabafia de Don Parce”; el disefio de esta investigacion es
cuantitativo ya que estudia la asociacion o relacién entre las variables que han
sido cuantificadas, lo que ayuda atin mas en la interpretacion de los resultados.

Concluyendo en lo siguiente: Los clientes del restaurante se encuentran
satisfechos por el servicio ofrecido, evidenciandose que el promedio resultante
de la dimensiones de la “calidad es de 4.017” y el promedio alcanzado en el item
de “satisfaccion general es de 4.44”, rangos del baremo de medicién se hallan
como “alta calidad”; asimismo, no se ha indicado de manera contundente la
dimension mas relevante, al contrario se dijo que habia una igualdad entre las
dimensiones seguridad y confiabilidad. Por tanto, la primera dimension se trata
de la cortesia, también a la amabilidad y profesionalidad del personal, mientras
que la segunda dimension hace hincapié a la calidad, asi como al sabor y frescura

de la comida.

(Chomba, 2015), realizo la tesis: “Calidad del Sevicio y Satisfaccion del Cliente
del en el Area de Operaciones del Banco de Crédito del Peri — Agencia Real
Plaza de la ciudad de Trujillo 2014, para optar El Titulo Profesional de
Licenciado en Adminstracion en la Universidad Nacional de Trujillo — Peru. La

investigacion utilizé el disefio descriptivo — correlacional. La muestra fue de 376
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usuarios de una determinada poblacion de 15000, se utilizo la encuesta como
instrumento.

Concluyo en que, algunso consideraciones que influyen en la no satisfaccion de
los usuarios de la empresa son la pésima dstribucion de ventanillas por categoria,
ofreciendo mejor cantidad de ventanas a usuarios de exclusiva banca tipo “B”
aun considerando de que los usuarios con categorda “C” son los que

mayuormente tienen asistencia diaria.

(Cueva, 2016), desarrollé la tesis “Influencia de la Calidad de Servicio en la
Satisfaccion de los Clientes en el Banco Scotiabank 2013, para optar el Diploma
de Abogado en la Universidad de Huanuco — Peru. Sobre la metodologia, el nivel
de investigacion fue descriptivo explicativo, es descriptivo, porque nos permitio
medir la importancia de alcanzar la satisfaccion del cliente, y nivel explicativo
porque la relacion causal explica como la calidad de servicio incidio en satisfacer
al cliente. La investigacion tiene un disefio “no experimental”, en su forma
transversal. Es transversal porque se efectu0 el corte en tiempo para recolectar la
opinion de las personas involucradas en el sistema problematico. La poblacion
es de 2450 clientes del Scotiabank, del periodo del afio 2013 en la Agencia
Huanuco. Como instrumento se establecié un cuestionario conformado por
preguntas basadas en las dimensiones de la calidad de servicio (capacidad en
responder, habilidad, destreza y conocimiento, confianza); La recoleccion de los
datos se presentan en tablas, cuadros, figuras y graficos y el analisis de los datos

obtenidos es con ayuda y la aplicacion de la estadistica descriptiva.
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Concluye que la calidad de servicio tiene que ser delimitado por el nivel de servicio
que brinda las entidades bancarias, es decir por el grado de satisfaccion e
insatisfaccion en los estandares del mundo creditico o comercial. De los resultados
obtenidos en la siguiente investigacion se demostrd, que determinados usuarios no
se sienten satisfechos por el servicio brindado en la mencionada entidad bancaria en

la Agencia Huanuco.

(Venegas, 2011), realizd la investigacion sobre “Calidad de Servicio y el Nivel de
Satisfaccion de los Clientes de Cineplanet Trujilo Centro™, para optar el titulo de
Licenciado en Administracion en la Universidad Nacional de Trujillo - Peru. La
tesis utiliz6 un disefio descriptivo - transversal, asi como los métodos deductivo,
inductivo, analitico y sintético, la estadistica y la técnica que utiliza para las
recoleccion de datos es a traves de las encuestas.

Concluyendo en lo siguiente: la fiabilidad y la confiabilidad como dimensién de la
Calidad de Servicio representan un valor significativo para los clientes de
CINEPLANET Trujillo Centro y ademas crean en los clientes un alto nivel de
espectativa a la hora de efectuar el servicio la eleccion del servicio. Asimismo la
principal estrategia que utiliza CINEPLANET Trujillo Centro con relacion a la
calidad de sus servicios es generar valor para sus clientes, esto hace que se

mantenguen fieles, satisfechos y rentables para el negocio del cine.
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2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. Calidad de Servicio

Servicio:

Se considera como concepto al sistema de diversas actividades conectadas entre
si que ofrece un servicio de mercado con el objetivo que el cliente obtenga una
atencion adecuada y se garantice con eficiencia el uso aceptable del servicio. El
suministro que se debe entregarse al cliente es una herramienta poderosa en las
empresas; es decir, se refiere a herramientas que pueden ser eficaces en una
determinada entidad si es usada de forma correcta, lo que implica establecer

politicas institucionales para tal fin.

Cliente:

Es la persona natural o juridica registrado en forma legal que utiliza el servicio
de energia eléctrica para este caso. El cliente para acceder al servicio publico de
electricidad debe tener su propiedad debidamente registrada y ubicarse dentro de
la zona de concesion de distribucién de la empresa que le presta el servicio. Los
clientes se diferencian en funcion a la demanda eléctrica requerida y por ende
nivel de voltaje, ya sea en baja tensién o media tension y por la eleccion de la

tarifa eléctrica.
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Calidad de Servicio:

(Tamayo, 2013). “La calidad del servicio eléctrico es el conjunto de
caracteristicas de un bien o servicio”. El servicio eléctrico de calidad esta
compuesto por la técnica, comercial, alumbrado publico y suministro, aspectos
que tienen como proposito elevar el nivel de vida de las personas y avalar la
seguridad del estado en favor de los usuarios.

Esta calidad técnica, agrupa criterios técnicos relacionados al producto (tales
como la tensidn, la frecuencia y las perturbaciones) y al suministro o continuidad
(eventualidades en las interrupciones en el sistema eléctrico). La calidad del
servicio en lo comercial considera tres sub aspectos: atencién al cliente, medios
de informacién al usuario y facturacion; por otra parte, como calidad del
alumbrado publico, se establece los minimos niveles luminotécnicos que deben
cumplir las vias con transito motorizado y peatonal segun el tipo de vias en
sectores urbanas y rurales.

Como calidad comercial, establece como propoésito garantizar que el
Concesionario de Distribucion de Electricidad del servicio eléctrico entregue al
usuario una atencion debidamente satisfactoria, la informacion requerida a través
de los medios de disposicion correspondientes para que se informen de sus
deberes y derechos, y las diversas instalaciones especificas eléctricas necesarias
para el pago del servicio que brinda. La prestacion al usuario debe tener aspectos
evidentes de trato razonable, atencion amable, sin hacer esperar en forma
prolongada y de una manera innecesaria, atendiendo a las expectativas y

solucionando quejas, algunas incomodidades, denuncias, reclamos que se recibe
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de parte de los consumidores. Ademas, la emision de las facturas deben contener
ciertos criterios normativos que estan regulados por el Osinergmin, sin errores en

la medida del importe facturado a pagar.

Calidad de Alumbrado Publico:
Significa como indicador fundamental para supervisar la calidad del alumbrado

a los usuarios.

Calidad de Suministro:

La Calidad de Suministro se expresa en funcion de la continuidad del servicio
eléctrico a los Clientes, es decir, de acuerdo a las interrupciones del servicio.
Para evaluar la Calidad de Suministro, se toman en cuenta indicadores que miden
el nimero de interrupciones del servicio eléctrico, la duracion de las mismas y la
energia no suministrada a consecuencia de ellas. ElI Periodo de Control de
interrupciones es de seis (6) meses calendario de duracion (MEM, 1997).

Se considera como interrupcion a toda falta de suministro eléctrico en un punto
de entrega. Las interrupciones pueden ser causadas, entre otras razones, por
salidas de equipos de las instalaciones del Suministrador u otras instalaciones que
lo alimentan, y que se producen por mantenimiento, por maniobras, por
ampliaciones, etc., o aleatoriamente por mal funcionamiento o fallas; lo que
incluye, consecuentemente, aquellas que hayan sido programadas
oportunamente. Para efectos de la Norma, no se consideran las interrupciones

totales de suministro cuya duracion es menor de tres (3) minutos ni las
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relacionadas con casos de fuerza mayor debidamente comprobados y calificados
como tales por la Autoridad.

Se evalla la calidad de suministro para todo punto de entrega, debiendo
registrarse las interrupciones del servicio en la correspondiente base de datos del
Osinergmin, toda falta de energia eléctrica, cuya causa es programada o no
programada y que el Cliente desconoce no informada oportunamente por el
Suministrador. La duracion de la interrupcion se determina desde el inicio de la
interrupcion hasta la reposicion del suministro de energia eléctrico en forma

continua y estable.

Calidad de Servicio Comercial:

(Tamayo, 2013), la Calidad de Servicio es un conjunto de caracteristicas técnicas
y comerciales, inherentes al suministro eléctrico exigible por los sujetos,
consumidores y por lo 6rganos competentes de la administracion.

Para establecer la normas y parametros de calidad para el servicio de electricidad,
se requirio previamente tener como base los criterios propuestos por las entidades
internacionales, los cuales indican los aspectos relevantes de la calidad de
servicio que son valorados para los usuarios y proponen los indicadores
respectivos asi como su forma de medicion (Lezameta, 2012).

La Calidad del Servicio Comercial se supervisa sobre tres sub aspectos, y se
desarrolla en la operacion del sistema de suministro de energia eléctrica de la

siguiente manera:
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Buen trato al usuario; el Concesionario de Distribucidn debe prestar al usuario
un trato debidamente razonable, con un alto grado de satisfaccion y sin largas
demoras a sus solicitudes o reclamos.

Medios a disposicion del Cliente; El objetivo de estos medios es garantizar que
la Empresa preste al Cliente una atencion satisfactoria y le suministre toda la
informacion necesaria respecto al servicio que recibe, de una manera clara y
entendible, sobre todos los requisitos para los tramites que el Cliente puede
realizar ante la empresa y el Osinergmin, asimismo le debe suministrar sus
derechos y obligaciones del Cliente y Suministrador.

La energia facturada al cliente no debe incluir errores de medida que excedan a
los limites de precision establecidos para los sistemas de medicion de energia
eléctrica en la Norma DGE “Contraste del Sistema de Medicion de Energia

Eléctrica”, probada mediante Resolucion Ministerial N° 496-2006-MEM/DM.

Calidad de Producto:

La Calidad de Producto suministrado al Cliente se evalGa por las transgresiones
de las tolerancias en los niveles de tension, frecuencia y perturbaciones en los
puntos de entrega. El control de la Calidad de Producto se lleva a cabo en
periodos mensuales, denominados “Periodos de Control”.

Una calidad del producto se entiende como un instrumento de posicionamiento
de las empresas en el mercado eléctrico. La calidad del servicio eléctrico mide
también directamente el producto que se entrega al usuario bajo ciertos
indicadores y condiciones que estan establecidas en la Norma y sujeta a

supervision permanente por el Regulador.
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En un amplio sentido méas detallado, el concepto de la calidad se refiere a
demostrar al cliente liberado de defectos. En tal sentido, casi todas las empresas
orientadas en el usuario “...amplian esa definicion limitada y en su lugar la
definen en términos de la creacion de satisfaccion y valor para el cliente”. (Evans,

2014).

(MEM, 1997), las tolerancias admitidas sobre las tensiones nominales de los
puntos de entrega de energia, en todas las Etapas y en todos los niveles de tension,
es de hasta el £5.0% de las tensiones nominales de tales puntos. Tratandose de
redes secundarias en servicios calificados como Urbano-Rurales y/o Rurales,
dichas tolerancias son de hasta el +7.5%. Se considera que la energia eléctrica es
de mala calidad, si la tension se encuentra fuera del rango de tolerancias
establecidas en este literal, por un tiempo superior al cinco por ciento (5%) del

periodo de medicion.

2.2.2. Satisfaccion del Cliente

Definicidn de Satisfaccion del Cliente:

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de calidad, la
organizacion debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la
percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte

de la organizacion (1SO9001, 2008).
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Asimismo la satisfaccion es la respuesta de realizacion del consumidor. Es un
juicio de que una caracteristica del producto o servicio proporciona un nivel
placentero de realizacion relacionada con el consumo.

La satisfaccion del cliente depende del desempefio percibido del producto, en
relacion con las expectativas del comprador. Si el desempefio del producto no
cubre las expectativas, el cliente se sentira insatisfecho. Si el desempefio coincide

con las expectativas, se sentira satisfecho inclusive encantado (Armstrong, 2013).

Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente:

Existen varios beneficios que toda empresa u organizacion pueden obtener al
lograr la satisfaccion de sus clientes, estos pueden ser resumidos en tres grandes
beneficios que brindan una idea clara acerca de la importancia de lograr la
satisfaccion del cliente.

(Armstrong, 2013)

Primer beneficio: cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar por tanto,
la empresa obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad de
venderle el mismo u otros productos adicionales en el futuro.

“Segundo beneficio”: el cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias
positivas con un producto o servicio por tanto, la empresa obtiene como beneficio
una difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades
y conocidos.

“Tercer beneficio” es que, como usuario bien satisfecho no considera a la
competencia; por consiguiente, la entidad consigue como un beneficio

determinado un lugar (participacién directa) en el mercado.
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- Elementos conformantes de la satisfaccion al cliente:

(Armstrong, 2013)

a) Rendimiento recibido: habla sobre el desempefio (referente a la entrega de
valor), que el usuario afirma haber obtenido después de adquirir un
determinado producto o servicio especifico. En otra forma, es la
consecuencia que el usuario siente que alcanz6 en el indicado producto o
servicio que compro.

Por tanto, este rendimiento alcanzado tiene las caracteristicas siguientes:

v Ladeterminacion es del enfoque inicial del cliente, mas no de la entidad.

v Tiene como base derivaciones que el usuario alcanza con productos
determinados o servicios prestados.

v" También tiene como base en las apreciaciones del cliente, y no
precisamente de acuerdo a la realidad.

v Tolera el impacto de los juicios de terceras personas que intervienen
hacia el cliente.

v’ Esta relacionado al estado de animo en que se encuentra el cliente.

Dada su complejidad, el rendimiento percibido puede ser determinado luego de

una exhaustiva investigacion que comienzay termina en el cliente.

b) Expectativas: son anhelos que los usuarios esperan alcanzar algo.

Existen cuatro propuestas:
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v’ Ofertas que hace la entidad sobre beneficios que ofrece el producto o
diversos servicios.

v Costumbres de adquisiciones anteriores.

v Sugerencias de familiares, amigos, dirigentes de opinién.

v Ofrecimientos que realizan la competencia.
El area que obedece de la entidad, debe optar por criterios adecuados de
determinar el rango perfecto de los anhelos.
Aspectos atractivos de esta parte es que, el decrecimiento en los indicadores de
agrado del usuario, generalmente no representa una baja en la calidad de los
servicios ofrecidos o productos elaborados; en distintos eventos es la
consecuencia de un incremento en los anhelos del usuario, contexto que es
imputable a las diligencias de aspectos de mercadotecnia (en forma especifica a

la publicidad y las ventas individualizadas).

c) “Los niveles de satisfaccion”: al realizar la compra de un determinado
producto o servicio prestado, los usuarios perciben algunos de los tres
niveles relacionados a la satisfaccion:

v “Insatisfaccion; se produce cuando el desempefio percibido del producto
no alcanza las expectativas del cliente.”

v “Satisfaccion; se produce cuando el desempefio percibido del servicio o
producto coincide con las expectativas del cliente.”

v “Complacencia; se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente.”
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- Pautas para grados de satisfaccion de requerimientos y expectativas del
usuario o cliente.

v Extender las posibles necesidades y eventuales expectativas de los
clientes, inclusive considerando a diversos clientes muy potenciales que
mas consumen.

v' Establecer caracteristicas especificas en el producto entregado para los
clientes y asi como a los consumidores.

v’ Sefialar e imitar las acciones positivas de otras empresas con monopolio
natural en la atencién de su respectivo mercado.

v" Identificar oportunidades para el crecimiento del mercado, factores de
oportunidad y competencias futuras.

v La complacencia se genera cuando el servicio percibido excede a las

expectativas del cliente (1ISO9001, 2008).

2.2.3. Descripcién de la Empresa

Datos sobre la constitucion de la empresa y su respectiva inscripcién en los
Registros Publicos (SUNARP):

La empresa Electrocentro S.A. se constituyd segun el marco de la Ley General
de Electricidad Nro. 23406 y su respectivo Reglamento D.S. Nro. 031-82-
EM/VM de fecha 04-10-1982, a través de la Resolucion Ministerial N.° 319-83-
EM/DGE de fecha 21-12-1983, como inicio de sus operaciones fue el 01-07-

1984.
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Como empresa publica de derecho privado se consolidé a través de la Escritura
Pablica de adecuacion de sus Estatutos expedida el 06-08-1984 rubricado por el
Notario Publico Dr. Francisco Zevallos Ramirez, la misma que ha sido inscrita
en el Asiento 1, Fojas 194, del Tomo 26 del Registro de Sociedades Mercantiles
de Junin.

Esta empresa, es una entidad de servicio publico de electricidad de derecho
privado, con 100% de acciones del Estado Peruano, pertenece al Grupo Distriluz
y es parte del grupo econdmico perteneciente y bajo el &mbito del Fondo

Nacional de Financiamiento de la Actividad Empresarial del Estado (FONAFE).

Vision:
Nuestra empresa se consolida como una empresa piloto, eficaz, innovadora y

responsable socialmente.

Mision:

Satisfaccion a los requerimientos de energia con alta calidad, orientado al
desarrollo sostenible en el aspecto de responsabilidad, utilizando tecnologia de
avanzada y capacidad humana idonea, demostrando transparencia y utilizando
asociaciones corporativamente, con énfasis en mejora continua, generando valor

a nuestros clientes, colaboradores fieles y accionistas en general.
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Politica de Calidad:
Consiste en atender las solicitudes de suministro energia eléctrica respetando los
estandares de calidad determinados en las normas legales vigente, para aumentar

la satisfaccion de los clientes.

Valores Empresariales:
v Responsabilidad Social
v Conducta empresarial
v" Conciencia colectiva

v" Fidelidad

Giro del Negocio:
Sistema eléctrico que se encarga en su zona de Concesion la distribucion y
comercializacion de la energia eléctrica que comprende el distrito de Pangoa,

provincia de Satipo y departamento de Junin.
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Organizacion interna de la empresa:

DIRECTORIO
AREA DE CONTROL
INTERNO
COMITE CORPORATIVO
GERENCIA GENERAL
DE GESTION
GEREN CIA REGIONAL
AREA DE
ADMINISTRACION DE AREA LEGAL
PROYECTOS
AREA DE CALIDAD Y AREA DE TECNOLOGIA
FISCALIZACION DE LA INFORMACION

Sede de la Cindad

de HUANCAYO Unidad de Negocio | | Unidad de Negocio Unidad de Negocio Unidad de Negocio Umnidad de Negocio

(Asumido por las TARMA AYACUCHO HUANUCO SELVA CENTRAL | | HUANCAVELICA
Geremcias Funcionales)

GERENCIA TECNICA
GERENCIA
COMERCIAL
GERENCIA DE
ADMINISTRACION Y
FINANZAS
CLIENTES

2 0 HmoHEQ

P2 M E A Z -

Figura N° 1: Organigrama estructural

“Sistema de gestion de calidad”:

La empresa Electrocentro S.A. cuenta con vigencia de la certificacion con los

estandares de la norma 1SO 9001:2008, esta certificacion se encuentra vigente

desde el mes de marzo 2,007 para sus siguientes procesos:

v’ “Operacion y Mantenimiento en Generacion y Transmision de Energia

Eléctrica en todo el ambito de ELECTROCENTRO.”
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v' “Operacion y Mantenimiento en Distribucién de Energia Eléctrica en
las zonas urbanas atendidas por las Oficina Central de cada una de las
Unidades de Negocios de ELECTROCENTRO S.A.”

v “Comercializacion de Energia Eléctrica en las zonas urbanas atendidas
por las Oficina Central de cada una de las Unidades de Negocio de
ELECTROCENTRO S.A.”

v’ “Gestion de Proyectos en todo el &mbito de ELECTROCENTRO.”

2.3. DEFINICION DE CONCEPTOS

Primera Variable

2.3.1. Calidad del Servicio Eléctrico

(Tamayo, 2013), es el grupo de caracteristicas de un determinado bien o servicio
prestado; “(...)la calidad del servicio eléctrico esta compuesta por la calidad
técnica, la calidad comercial y la calidad del alumbrado publico”, afiade que las
“(...) medidas que tienen por finalidad garantizar la seguridad publica para

beneficio de los consumidores.”

Calidad de Suministro:

La calidad de suministro se expresa en funcion de la continuidad del servicio

eléctrico a los clientes, es decir, de acuerdo a las interrupciones del servicio.
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(MEM, 1997) considera como interrupcion a toda falta de suministro eléctrico en
un punto de entrega. Las interrupciones pueden ser causadas, entre otras razones,
por salidas de equipos de las instalaciones del Suministrador u otras instalaciones
que lo alimentan, y que se producen por mantenimiento, por maniobras, por
ampliaciones, etc., o aleatoriamente por mal funcionamiento o fallas; lo que
incluye, consecuentemente, aquellas que hayan sido programadas

oportunamente.

Calidad del Servicio Comercial:

“La calidad comercial tiene como objetivo garantizar que el suministrador del
servicio eléctrico brinde al consumidor una atencién satisfactoria”, continda el
autor sefialando que, “(...) la informacidn necesaria para que conozca Sus
derechos y deberes, y las instalaciones necesarias para el pago del servicio.”;
terminado afirmando que “La atencion al consumidor debe ser con un trato
razonable, amable, sin esperas prolongadas de manera innecesaria” (Tamayo,

2013).

Calidad de Alumbrado Publico:

Es establecer las exigencias luminicas minimas que deben cumplir las
instalaciones de alumbrado de vias publicas desde su etapa de disefio; los
estandares de calidad minimos exigidos dentro del marco del cumplimiento de la

Norma Técnica de Calidad de los Servicios Eléctricos, asi como fijar las
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obligaciones de los suministradores de alumbrado de vias publicas y las
facultades de la autoridad para su correcta operacion y oportuna reparacion y
mantenimiento; Norma Técnica DGE “Alumbrado de Vias Publicas en Zonas de

Concesion de Distribucion.

Calidad de Producto:

En el sentido més especifico, la calidad de producto se define como estar libres
de defectos. Sin embargo, la mayoria de las empresas centradas en el cliente
amplian esa definicion limitada y en su lugar la definen en términos de la creacion

de satisfaccion y valor para el cliente (Evans, 2014).

Segunda Variable

2.3.2. Satisfaccion del Cliente
Satisfaccion es la respuesta de realizacion del consumidor. Es un juicio de que
una caracteristica del producto o servicio proporciona un nivel placentero de
realizacion relacionada con el consumo. En términos menos técnicos
interpretamos que esta definicion significa que la satisfaccion es la evaluacion
del cliente de un producto o servicio ha cumplido las posibles necesidades y

eventuales expectativas del cliente. Se supone que la falla en cumplir las posibles
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necesidades y eventuales expectativas produce insatisfaccion con el producto o

servicio.

2.4. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

2.4.1. Hipotesis General
Existe relacion directa y significativa entre la calidad del servicio eléctrico y la

satisfaccion de los clientes de la empresa Electrocentro en la localidad de Satipo.

2.4.2. Hipotesis Especificas
Existe relacion directa y significativa entre la calidad de suministro y la

satisfaccion de los clientes de la empresa Electrocentro en la localidad de Satipo.

Existe relacion directa y significativa entre la calidad del servicio comercial y la

satisfaccion de los clientes de la empresa Electrocentro en la localidad de Satipo.

Existe relacion directa y significativa entre la calidad de servicio de alumbrado
publico y la satisfaccion de los clientes de la empresa Electrocentro en la

localidad de Satipo.

Existe relacion directa y significativa entre la calidad de atencion al cliente y la

satisfaccion de los clientes de la empresa Electrocentro en la localidad de Satipo.
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2.5. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLES DE LA INVESTIGACION

PRIMERA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

Dimensiones

- Calidad de Suministro.

- Calidad de Servicio Comercial.

- Calidad de Servicio de Alumbrado Publico.
- Calidad de Atencion al Cliente.

SEGUNDA VARIABLE: SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Dimensiones

- Rendimiento percibido.
- Trato al cliente.

- Expectativas
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Cuadro N° 1: CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DEFINICION
VARIABLES CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO

. . Interrupciones del Servicio
Calidad de Suministro P

Eléctrico
(Tamayo, 2013).
VARIABLE 1: “La calidad del [Calidad de Servicio Nivel de Informacidn del servicio
CALIDAD DE senicio eléctrico |Comercial brindado

SERVICIO es el conjunto de |cgalidad de Alumbrado
ELECTRICO caracteristicas de | pyblico
un bien o senvicio”.

Nivel de lluminaciéon de vias

Atencién al cliente Reclamos CUESTIONARIO
"...medidas del |Rendimiento percibido Percepcion del servicio brindado
desemperiio del
VARIABLE 2: sistema de Grado d bilidad
SATISFACCION AL g Trato al cliente raco e amabtigady
CLIENTE gestion de cordialidad al Cliente
calidad..."

Determinar que desea el Cliente

(IS09001, 2008). Expectativas de la empresa

Fuente: Elaboracidn propia
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3.1.

3.2.

CAPITULO 11l
METODOLOGIA

METODOLOGIA

METODO DE INVESTIGACION

El método general de esta investigacion es el método cientifico, pues es referirse a la
ciencia (béasica y aplicada) como un conjunto de pensamientos universales vy
necesarios, y que en funcion de esto surgen algunas cualidades importantes, como la
de que esta constituida por leyes universales que conforman un conocimiento

sistematico de la realidad (Ruiz, 2007).

TIPO DE LA INVESTIGACION

El tipo de investigacion es aplicada; (Cordova, 2013), porque busca la solucion de
problemas en base a resultados de la informacion obtenida. la metodologia, es el
procedimiento riguroso de una manera l6gica que el investigador debe seguir en la

adquisicién del conocimiento.

- Por sualcance temporal es seccional, por qué la investigacion se refiere a un periodo
especifico de la gestion de la empresa.
- Por suamplitud el estudio se enmarca dentro de la zona de concesidon de distribucion

de electricidad de la empresa Electrocentro, en el servicio eléctrico Satipo.
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- Por sus fuentes es primaria, por qué los datos obtenidos a través de encuestas, la
informacidn y/o percepcion del cliente respecto a la empresa.

- Por su carécter es cuantitativa, por qué se centra de manera predominante la
investigacion en los aspectos objetivos y susceptibles de cuantificacion.

- Por su naturaleza es empirica, por qué se trabaja con la informacién de los
encuestados; el mismo que ha sido estructurado teniendo en cuenta las variables e

indicadores en estudio.

3.3. NIVEL DE LA INVESTIGACION

El nivel de investigacion es correlacional, porque “...buscan encontrar la relacion entre
variables, dimensiones o componentes a investigar.” (Hernandez, Fernandez, & Baptista,

2010).

3.4. DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la presente investigacion sera correlacional, debido a que tiene como
propdésito determinar el grado de relacion entre las variables estilos de socializacion
parental y tipos de motivacion.

, (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010).

Graficamente se representa de la siguiente manera:
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M / r
\ v

Figura N° 2: Transeccional correlacional
Aqui:
M = Muestra
O1 = Variable 1: Calidad de Servicio
O2 = Variable 2: Satisfaccion de los Clientes

r = Relacion entre variables

3.5. POBLACION Y MUESTRA

3.5.1. Poblacion

Hernandez, Fernandez , & Baptista (2010) designa a la poblacién designa a la
poblacién como la totalidad del fendmeno estudiado que posee una caracteristica

comun.

En este caso la poblacion estd conformada por los titulares de los suministros
eléctricos que reciben el servicio eléctrico de electricidad en la localidad de

Satipo y es de la siguiente manera:
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Cuadro N° 2: Poblacién

POBLACION TOTAL

Clientes de la localidad de Satipo 2437

Fuente: Base datos Optimus de Electrocentro S.A.

3.5.2. Muestra

Para calcular el tamafio de esta muestra se basé en la formula estadistica

considerando una poblacion finita.

(Z%2xPxQxN)

- (E2x(N-1)+Z2xPxQ (1)
N= Poblacion es de 2437 suministros (clientes activos)
n= Es el tamafio de muestra
Z= Indica el nivel de confianza, en este caso es 95%
P= Probabilidad de éxito, se considera 0.5
Q= Probabilidad de fracaso, considerado con el 0.5
E= Nivel de error 0.05 considerado

n = 331; equivalente a 332 usuarios (clientes activos)

Por lo tanto la muestra estara conformada por 332 usuarios.

3.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.6.1. Técnicas de recolecciéon de datos
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Para la recoleccion de datos de las variables, se utilizara la Técnica Documental,
con el objetivo de fundamentar mejor el marco teorico y recopilar informacion
de interés. También se utilizo para recolectar datos utilizando las encuestas que
nos proporcione datos, informacion relevante, orientada a la muestra establecida

de la poblacién establecida.

3.6.2. Instrumentos de recoleccion de datos

El instrumento que se utilizé para la recoleccion de datos es la encuesta a la

muestra de los clientes de Electrocentro.

3.7. PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Para el procedimiento estadistico se utilizara el Programa Estadistico en Ciencias
Sociales (SPSS) version 22 el mismo gque nos permitira procesar los datos en funcién a

nuestros objetivos y nos permitird presentar los resultados mediante tablas y graficos.
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CAPITULO IV
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

IV.  ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1. TECNICA DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Se aplicard la estadistica descriptiva, la misma que permitira analizar y luego interpretar
los datos medidos en relacion a las caracteristicas de la calidad de servicios y la

satisfaccion de los clientes de la empresa Electrocentro en la localidad de Satipo.

4.2. PRESENTACION DE RESULTADOS

4.2.1. CALIDAD DE SERVICIO ELECTRICO

Predios con energia eléctrica

Tabla N° 1: Predios con energia eléctrica

Categoria N° %
"s|" 332 100%
"NO" 0 0%
TOTAL 332 100%

Fuente: encuestas dic. 2017
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CASAS CON ENERGIA ELECTRICA
0%

™ ||SI||

Gréfico N° 1: Predios con energia eléctrica
INTERPRETACION.-

Del total, o sea el 100% de los entrevistados, tienen el suministro del servicio de energia

eléctrica en sus respectivos hogares.

Servicio eléctrico sin interrupciones

Tabla N° 2: Sobre el “Servicio eléctrico sin interrupciones”

Categoria N° %
"Siempre" 15 5%
"Casi siempre" 266 80%
"Aveces" 32 10%
"Casi nunca" 11 3%
"Nunca" 8 2%
TOTAL 332 100%

Fuente: Elaboracién propia, encuestas 2017
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SERVICIO ELECTRICO SIN INTERRUPCIONES

2%

m "Siempre"

m "Casi siempre"

= "Aveces"
"Casi nunca"

® "Nunca"

Gréfico N° 2: Servicio eléctrico sin interrupciones

INTERPRETACION.-

De los usuarios entrevistados, el 80% sefialaron que, reciben este servicio casi siempre,
mientras el 10% afirmaron que solo a veces, también el 5% manifestaron que casi
siempre recibe sin interrupciones; en tanto el 3% sefialan casi nunca; finalmente el 2%

tiene el servicio eléctrico siempre.
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Tiempo en ser repuesto el servicio eléctrico

Tabla N° 3: Tiempo en ser repuesto el servicio eléctrico

Categoria N° %
"04 minutos" 14 4%
"De media horay menos de 2 horas" 69 21%
"de 2a 8 horas" 180 54%
"De 8 a 24 horas" 15 5%
"Mas de 24 horas" 54 16%
TOTAL 332 100%

Fuente: Elaboracion propia, encuestas 2017

TIEMPO EN SER REANUDADA LA ENERGIA ELECTRICA

® "04 minutos"

 "De media horay menos
de 2 horas"

i "de 2 a 8 horas"

"De 8 a 24 horas"

H "Mas de 24 horas"

Gréfico N° 3: Tiempo en ser repuesto el servicio eléctrico
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INTERPRETACION.-

Referente a esta consulta, el 54% indicaron que tarda entre 2 y 8 horas; el 21% entre
media hora y menos de dos horas, mientras que el 16 % sefialaron que més de un dia es
el retraso, asimismo, el 5% indican que tarda entre 8 y 24 horas y el 4% indica que el

servicio eléctrico retorna en 4 min.

Informacién sobre el corte del servicio eléctrico

Tabla N° 4: Informacion sobre el corte del servicio eléctrico

Categoria N° %
"Si 258 78%
"NO" 74 22%
TOTAL 332 100%

Fuente: Elaboracion propia, encuestas 2017

"INFORMACION SOBRE CORTE DE ENERGIA ELECTRICA

- ||Si||

- ||NO||

Gréfico N° 4: Informacion sobre el corte del servicio eléctrico



INTERPRETACION.-

En cuanto a este item, el 78% de los usuarios sefialaron que estaban enterados del corte

del suministro sobre la energia eléctrica, solamente el 22% manifestaron que no han sido

notificados.

Sobre: “Medio de comunicacién sobre la interrupcion o corte programado”

Tabla N° 5: Medios de comunicacion

Categoria N° %
"Aviso radial" 155 47%
"Aviso televisivo" 98 30%
"Aviso en el periddico” 23 7%
"No aplica" 56 17%
TOTAL 332 100%

Fuente: Elaboracion propia, encuestas 2017

"MEDIO DE COMUNICACION QUE INFORMO SOBRE LA
INTERRUPCION O CORTE PROGRAMADO"

17% ® "Aviso radial"

\ = "Aviso televisivo"

» "Aviso en el
periodico”

Grafico N° 5: Medios de comunicacion
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INTERPRETACION.-

Luego de analisis de los resultados, el 47% de los usuarios estaban informados acerca de
las interrupciones o cortes programados mediante avisos radiales, el 29% indico que por
aviso televisivo, el 7% se enter6 por aviso de periddico y para un 17% no aplica esta

consulta.

Entrega oportuna de recibo a su domicilio

Tabla N° 6: Entrega oportuna de recibo a su domicilio

Categoria N° %

"Vencida" 7 2%

"No recibida" 9 3%

"De 1a4dias alafechade vencimiento" 0 0%

"De 5a9dias alafechade vencimiento" 0 0%
"Siempre llega oportumamente" 316 95%
TOTAL 332 100%

Fuente: Elaboracidn propia, encuestas 2017

REPARTO OPORTUNO DEL RECIBO DE LUZ A SU DOMICILIO

Sy 3% 0%
0%

= "Vencida"
® "No recibida"

® "De 1 a 4 dias a la fecha de

vencimiento"
"De 5 a 9 dias a la fecha de
vencimiento”

m "Siempre llega oportumamente”

Graéfico N° 6: Entrega oportuna de recibo a su domicilio
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INTERPRETACION.-

Tomando en cuenta los resultados se apreciar que, el 95% de los usuarios sefialaron que,
sus recibos tienen en sus domicilios oportunamente, en tanto un 3% manifestaron no

haber recepcionado el recibo; finalmente sélo el 2% afirman haber recibido en forma

vencida.
Calles y Plazas con el servicio permanente de alumbrado

Tabla N° 7: Calles y Plazas con el servicio permanente de alumbrado

Categoria N° %
"Siempre" 313 94%
"Casi siempre" 11 3%
"A veces" 8 2%
"Casi nunca" 0 0%
"Nunca" 0 0%
TOTAL 332 100%

Fuente: Elaboracidn propia, encuestas 2017

LAS CALLES - PLAZAS CORRECTAMENTE ALUMBRADAS

0%
3%3

u "Siempre"

= "Casi siempre"

= "Aveces"
"Casi nunca"

= "Nunca"

Gréfico N° 7: Calles y Plazas con el servicio permanente de alumbrado
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INTERPRETACION.-

Sobre esta pregunta; sefialan el 94% que las calles y plazas se encuentran siempre con la
iluminacién adecuada; mientras que solo un 3% indican que, solo a veces y comparten

el mismo porcentaje como casi siempre que tienen iluminacion.

Deficiencias en el servicio de alumbrado publico

Tabla N° 8: Deficiencias en el servicio de alumbrado publico

Categoria N° %
"Bombillas quemadas" 102 31%
"Ningun problema" 177 53%
"Cables averiados" 0 0%
"Bajailumincion” 30 9%
"Postes insuficientes" 23 7%
TOTAL 332 100%

Fuente: Elaboracidn propia, encuestas 2017

DEFICIENCIAS DEL ALUMBRADO PUBLICO

9%
0% _— 4

"Bombillas quemadas”
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"Baja ilumincion”

= "Postes insuficientes”

Gréfico N° 8: Deficiencias en el servicio de alumbrado publico
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INTERPRETACION.-

El 53% del total de los usuarios indicaron no tener alguna deficiencia de iluminacion
publica, en tanto que el 31% sefialaron que las deficiencias se encuentran en las
bombillas deterioradas por estar quemadas, el 9% indicaron que hay baja iluminacion y

el 7% manifestaron que hay postes insuficientes.

Numero de veces que realizo un reclamo

Tabla N° 9: “Numero de veces que realizo un reclamo”

Categoria N° %
"Solo1vez" 50 15%
"2 a3veces" 9 3%
"4a5veces" 1 0%
"Mas de 5 veces" 1 0%
"Nunca" 271 82%
TOTAL 332 100%

Fuente: Elaboracidn propia, encuestas 2017

N° DE VECES QUE REALIZO UN RECLAMO

m "Solo 1vez"
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= "Nunca"

Gréfico N° 9: Namero de veces que realizo un reclamo



INTERPRETACION.-

Referente al motivo de reclamo, tenemos que, el 82% indicaron que, nunca realizaron

un reclamo, el 15% sefialan que realizaron un reclamo en una sola oportunidad, en tanto

que el 3% realizaron entre 2 a 3 veces un reclamo a la empresa Electrocentro.

Motivo de reclamo

Tabla N° 10: Motivo de reclamo

Categoria N° %

"Alumbrado publico" 12 4%
"Falta de Suministro Eléctrico" 70 21%
"Atencion al usuario" 17 5%
"No aplica" 233 70%
TOTAL 332 100%

Fuente: Elaboracién propia, encuestas 2017

MOTIVO DE RECLAMO

4%

70%

= "Alumbrado publico"
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usuario”
"No aplica"

Grafico N° 10: Motivo de reclamo
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INTERPRETACION.-

El 21% del total de los usuarios indicaron que, reclamé por la falta de servicio eléctrico,
mientras el 5% por la atencidn al cliente el 4% por el servicio de iluminacion publica,

el 70% de los entrevistados, no se aplica esta consulta.

4.2.2.SATISFACCION AL CLIENTE

Atencién de los trabajadores

Tabla N° 11: Atencién de los trabajadores

Categoria N° %
"Excelente" 109 33%
"Bien" 178 54%
"Regular" 45 14%
"Mal" 0 0%
"Pésimo" 0 0%
TOTAL 332 100%

Fuente: Elaboracidn propia, encuestas 2017

ATENCION DEL PERSONAL

= "Excelente"
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Grafico N° 11: Atencion de los trabajadores
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INTERPRETACION.-

Del total de los encuestados, el 54% sefialaron haber tenido una atencién buena del
personal de la empresa, mientras que un 33% manifestaron que las atenciones fueron

excelentes y finalmente, el 13% fue regular.

El personal esta correctamente capacitado

Tabla N° 12: “El personal esta correctamente capacitado”

Categoria N° %
"Muy de acuerdo" a4 13%
"De acuerdo" 213 64%
"Indiferente" 75 23%
"Nada de acuerdo" 0 0%
"En desacuerdo” 0 0%
TOTAL 332 100%

Fuente: Elaboracidn propia, encuestas 2017

EL PERSONAL ESTA CORRECTAMENTE CAPACITADO

0% 0%

= "Muy de acuerdo"

= "De acuerdo"

= "Indiferente"
"Nada de acuerdo"

m "En desacuerdo”

Gréfico N° 12: El personal esta correctamente capacitado
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INTERPRETACION.-

El 64% de los entrevistados, sefialaron que se encuentran de acuerdo con el personal
capacitado, asimismo, el 23%, son renuentes a la capacitacion, en tanto un 13%
manifestaron estar muy de acuerdo con los programas de capacitacion desarrollados para

el personal.

Sobre el Nivel de satisfaccién de servicio de alumbrado publico.-

Tabla N° 13: “Sobre el Nivel de satisfaccion de servicio de alumbrado publico”

Categoria N° %
"Totalmente satisfecho" 15 5%
"Satisfecho" 194 58%
"Indiferente" 61 18%
"Insatisfecho" 30 9%
"Totalmente insatisfecho" 32 10%
TOTAL 332 100%

Fuente: Elaboracidn propia, encuestas 2017

5%

NIVEL DE SATISFACION DEL SERVICIO DE ALUMBRADO PUBLICO

® "Totalmente satisfecho"

= "Satisfecho"
"Indiferente”

"Insatisfecho”

m "Totalmente insatisfecho’

Gréfico N° 13: “Nivel de satisfaccion de servicio de alumbrado publico”
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INTERPRETACION.-

De los resultados obtenidos, el 58% de los encuestados estan satisfechos del suministro
del servicio de iluminacion publica, el 18% se mostraron indiferentes, el 10% sefialaron
su malestar por estar totalmente insatisfechos, el 9% estan insatisfecho, finalmente el 5%

indicaron estar totalmente satisfechos.

Satisfaccion de la calidad de servicio

Tabla N° 14: “Sobre la Satisfaccion de la calidad de servicio”

Categoria N° %
"SI" 283 85%
"NO" 49 15%
TOTAL 332 100%

Fuente: Elaboracién propia, encuestas 2017

SATISFACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

=g

= "NO"

Gréfico N° 14: Satisfaccion de la calidad de servicio
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INTERPRETACION.-

El 85% de los usuarios sefialaron estar satisfechos referente a la calidad del servicio
recibido, solamente el 15% manifestaron estar insatisfechos con el servicio referente a

la calidad del servicio que ofrece la entidad.

Razones de satisfaccion respecto al servicio

Tabla N° 15: “Razones de satisfaccion respecto al servicio”

Categoria N° %

"Atencion rapida" 31 9%
"Amabilidad del personal" 161 48%
"Personal capacitado" 80 24%
"Calidad del servicio" 14 4%
"No aplica" 46 14%
TOTAL 332 100%

Fuente: Elaboracidn propia, encuestas 2017

RAZONES DE SATISFACION RESPECTO AL SERVICIO

= "Atencion rapida"
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= "Personal capacitado”
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= "No aplica"

Gréfico N° 15: Razones de satisfaccion respecto al servicio
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INTERPRETACION.-

En cuanto a esta consulta, sobre las razones de satisfaccion se ha podido percibir que, el
49% es por la amabilidad que brinda el personal, mientras que el 24% sefiala que son los
colaboradores debidamente capacitados, sigue el 9%, por recibir atencion rapida, y el

4% por recibir calidad del servicio; finalmente, el 14% muestran indiferencia al respecto.

“La cordialidad y amabilidad del personal de Electrocentro S.A.”

Tabla N° 16: “La cordialidad y amabilidad del personal de Electrocentro S.A.”

Categoria N° %
"Excelente" 30 9%
"Buena" 215 65%
"Regular" 67 20%
"Mala" 14 4%
"Pésima" 6 2%
TOTAL 332 100%

Fuente: Elaboracidn propia, encuestas 2017

LA CORDIALIDAD Y AMABILIDAD DEL PERSONAL DE
HIDRANDINA S.A.

2%
4%
= "Excelente"”
= "Buena"

= "Regular"
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= "Pésima"

Grafico N° 16: “La cordialidad y amabilidad del personal de Electrocentro”

INTERPRETACION.-

74



Sobre esta situacion consultada, del total de usuarios el 65% afirman que, el aspecto de
la cordialidad incluido la amabilidad de los colaboradores de la entidad es buena, en
tanto que el 20% opinaron como regular, el 9% es excelente, para el 4% es mala y

solamente en 2% indicaron como pésimo.

Tiempo de atencion de su reclamo

Tabla N° 17: “Tiempo de atencion de su reclamo”

Categoria N° %

"Corto" 13 4%

"Adecuado” 27 8%

"Largo" 5 2%
"No aplica" 287 86%
TOTAL 332 100%

Fuente: Elaboracidn propia, encuestas 2017

TIEMPO DE ATENCION DE SU RECLAMO

n lrcortorr
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"No aplica"

86%

Grafico N° 17: Tiempo de atencion de su reclamo
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INTERPRETACION.-

Al consultar sobre este item, del total de entrevistados, el 8% sefialaron que, el tiempo
destinado para la atencién de su reclamo fue relativamente aceptable, el 4% fue corto el
tiempo atendido, el 2% sefialaron como largo el tiempo; el 86% no presentaron Ningln

reclamo.

Grado de satisfaccion del servicio brindado

Tabla N° 18: “Grado de satisfaccion del servicio brindado”

Categoria N° %
"Alta" 190 57%
"Medio" 110 33%
"Baja" 32 10%
TOTAL 332 100%

Fuente: Elaboracidén propia, encuestas 2017

GRADO DE SATISFACION DEL SERVICIO BRINDADO
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Grafico N° 18: Grado de satisfaccion del servicio brindado
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Al realizar las entrevistas, el 57% del total de los colaboradores, perciben que su grado
de satisfaccion es medio, sigue el 33% como alto y solamente el 10% indicaron como

el grado de satisfaccién bajo.

“Incentivos que le gustaria recibir de la empresa”

Tabla N° 19: “Incentivos que le gustaria recibir de la empresa”

Categoria N° %
"Acumular puntos" 210 63%
"Sorteo" 67 20%
"Ninguno" 55 17%
TOTAL 332 100%

Fuente: Elaboracién propia, encuestas 2017

INCENTIVOS QUE LE GUSTARIA RECIBIR DE LA EMPRESA

= "Acumular
puntos"
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= "Ninguno"

Graéfico N° 19: “Incentivos que le gustaria recibir de la empresa”
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INTERPRETACION.-

En cuanto a los incentivos, sobre total de los encuestados, el 63% indicaron que la mejor
opcidn seria acumular puntos, contina con el 21% realizar sorteos, y el 17% muestran

que, no estarian a gusto de recibir algln incentivo.
Atencidn y servicio que deberia mejorar

Tabla N° 20: “Atencion y servicio que deberia mejorar”

Categoria N° %
"Mayo numero de ventanillas" 36 11%
"Mejorar la atencidn al cliente" 39 12%
"Todo esta muy bien" 113 34%
"Rapidez en la atenciéon" 21 6%
"Charlas sobre ahorro de energia" 102 31%
“Infraestructura" 21 6%
TOTAL 332 100%

Fuente: Elaboracidn propia, encuestas 2017

ATENCION DEL SERVICIO QUE DEBERIA MEJORAR
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Gréfico N° 20: Atencion y servicio que deberia mejorar
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4.3.

INTERPRETACION.-

Referente al ultimo rubro de consulta, el 34% manifestaron que no habria que cambiar
nada considerando que todo se encuentra bien, siguen cuando el 31% sefialaron que la
entidad deberia ejecutar charlas sobre temas de ahorro de energia, continta el 12% que
deben mejorar la atencion a los clientes, en tanto que el 11% sugieren mayor atencion y
apertura de mas ventanillas, finalmente el 6% proponen rapidez en la atencién a los

clientes.

DISCUSION DE LOS RESULTADOS

Al haber acopiado y sistematizado los resultados del instrumento utilizado, se ha
realizado las confrontaciones con el contenido del marco tedrico, por consiguiente, se

sefiala lo siguiente:

Sobre los resultados obtenidos en la investigacion, los clientes de Electrocentro
en la localidad de Satipo determinaron con respecto a la satisfaccion en forma gradual
gue muestran satisfaccion por la calidad de servicio eléctrico recibido en sus hogares, se
produce cuando la percepcion del servicio concuerda con las expectativas del usuario,
notandose una de los motivos para alcanzar dicha satisfaccion, es la “amabilidad y un
buen trato ofrecido del personal” o colaboradores que laboran en la empresa

Electrocentro S.A; con lo que se confirma la Hipotesis de investigacion.

Con respecto a la calidad de suministro de energia eléctrica, este se ha evaluado segun

los indicadores que establece la “Norma Técnica de la Calidad del Servicio Eléctrico”;

79



Osea cantidad de interrupciones y su duracion; segun la primera no se considera
interrupcion del servicio cuando el tiempo de duracién es menor a 3 minutos y su
evaluacion es semestral y en cuanto a la Ley de Concesiones Eléctricas toda interrupcion
se debe compensar cuando este supere las cuatro horas de interrupcion; sin embargo se
ha percibido que los clientes siempre estan informados cuando la Empresa programa el

corte del servicio eléctrico con la finalidad de mejorar las instalaciones que operan.

Los clientes muestran su percepcion en cuanto a la atencién que reciben, es buena,
cumpliendo con dos elementos de la buena calidad del servicio que son la
responsabilidad y capacidad de respuesta, es decir garantizar la confiabilidad del
servicio, actuando inmediatamente ante cualquier emergencia que se podria generar en
la operacion del sistema eléctrico; las posibilidades de mejora de los clientes es que,
Electrocentro debe desarrollar charlas de sobre acciones de ahorro de la energia y el uso
eficiente de los equipos electrodomésticos; asi como los riesgos eléctricos que estén
relacionados directamente con la seguridad pablica, ya que ello contribuiria a alcanzar

niveles de satisfaccion en un porcentaje aceptable de los usuarios.

Las diversas solicitudes de reclamos presentados fueron resueltas en un tiempo muy
adecuado, segun lo percibido por el cliente; considerando todo reclamo debe ser atendido
dentro de los 10 dias, segun establece la Directiva de Reclamos de los Servicios Pablicos
de Electricidad; entonces como efecto de ello Electrocentro tiene una linea de
comunicacion continua con los clientes las 24 horas del dia y los siete dias de la semana

ininterrumpidas.
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Con respecto a servicio de alumbrado publico de las vias de acceso motorizado, peatonal
y plazas, los clientes han indicado que si estan satisfechos y que los niveles de
iluminacién estan dentro de lo tolerable, pero la empresa tiene que seguir trabajando con
algunas deficiencias que se han presentado como lamparas apagadas, difusores opacos,
pastores revirados y otros que requieren de una frecuencia constante en el mantenimiento

de los equipos de iluminacion, con el Unico fin que los clientes se encuentren satisfechos.

81



CONCLUSIONES

Se concluye que existe una “alta” satisfaccion de los usuarios con el 57%, con respecto a
la calidad de servicio eléctrico en la provincia de Satipo, lo que refiere que los clientes e

encuentran satisfechos con el servicio recibido.

Respecto al trato hacia los clientes, es positiva y buena, incluido la amabilidad y la
cordialidad de los colaboradores, indicaron los clientes en un 65%, con respecto los
clientes el 80% demuestran que el “servicio eléctrico”, “casi siempre” no tienen
interrupciones; asimismo un 85% de los usuarios estaban enterados del corte de servicio
eléctrico que programd Electrocentro en su oportunidad a traves del medio de

comunicacion radial.

Los diversos clientes sefialaron que las necesidades y las dificultades presentadas en la
prestacion del servicio eléctrico fueron atendidas de manera oportuna y rapida por
Electrocentro, consideran, ademas, que la plana de trabajadores es altamente capacitado

en el desarrollo de sus funciones la como indicaron un 64% de los encuestados.

La esperanza de los usuarios o clientes en cuanto a la entidad prestadora del servicio es
que, deberia gestionar capacitaciones (temas relacionados al ahorro energético, eficiencia

energética y seguridad publica frente a los riesgos eléctricos existentes.)

La causa por el cual un 15% de los usuarios han presentado reclamos es por las
interrupciones del servicio eléctrico, ademas un 9% sefialaron que el periodo relativamente

calculado como sefial de respuesta a las solicitudes de reclamo, ha sido el adecuado.
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Asimismo, los usuarios sefialaron en mas del 58% estar satisfechos sobre el servicio de
alumbrado publico recibido; asimismo, manifestaron que las vias de acceso motorizado y
peatonal como calle y areas publicas como las plazas se encuentran siempre correcta y
aceptablemente iluminadas; en tanto el 31% manifestaron que, con frecuencia hay
luminarias apagadas y que la empresa realiza el mantenimiento oportuno de la deficiencia
que comunica el cliente asi como postes insuficientes en las zonas periféricas de la ciudad

de Satipo.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que Electrocentro Satipo debe brindar mayor informacién de los cortes del
suministro eléctrico y con mayor anticipacion a las 24 horas de ocurrir el evento, de tal
suerte que, el total de los usuarios estén enterados a fin de lograr la satisfaccion mayoritaria

en lo clientes.

Electrocentro debe mantener y elevar la capacitacion no solamente del personal nombrado
sino también del personal tercero que estd con mayor contacto directo con los clientes;
basicamente en los procedimientos de atencion al cliente y en las actividades de operacién

y mantenimiento.

Se recomienda a la empresa gestionar las charlas a la poblacion relacionados a la
prestacion del servicio que brindan, asimismo en temas de ahorro energético, proteccién
de instalaciones interiores en domicilios y la seguridad publica por existencias de riesgos

eléctricos.

También deberia mejorar la calidad de suministro de energia eléctrica; equipando el
sistema eléctrico con sistemas de proteccion automatica; sabiendo que desde el afio 2012
Satipo el sistema eléctrico Satipo se interconect6 al Sistema Interconectado Nacional; por
lo que ya no hay problemas en satisfacer el crecimiento de la demanda eléctrica en la zona

de Satipo.

Osinergmin debe elevar la fiscalizacion del servicio de alumbrado publico y hacer cumplir
con los niveles de iluminacion, luminancia y deslumbramiento de las vias de acceso

motorizado y peatonal asi como las plazas; actualmente lo hace una vez por semestre; lo
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que implica que Electrocentro desarrolla también una vez por semestre el mantenimiento

del servicio de alumbrado publico.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Calidad del Servicio Eléctrico y la Satisfaccion de los Clientes en Electrocentro S.A. Satipo 2017

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES Y METODOLOGIA
DIMENSIONES
Problema General | Objetivo General Hipdtesis General VARIABLE N° 1: Método:
¢Cual es larelacion | Determinar la relacién | Existe relacion directa | CALIDAD Método cientifico
entre la calidad del | entre la calidad del |y significativa entre la | SERVICIO _
servicio eléctrico y | servicio eléctrico y la | calidad del servicio | Dimensiones: TIIO91
la satisfaccion de | satisfaccion de los | eléctrico y la|e Calidad de | Aplicada
los clientes de la | clientes de la empresa | satisfaccion de  los suministro .
empresa Electrocentro en la | clientes de la empresa | ¢ Calidad de | Nivel: )
Electrocentro en la | localidad de Satipo. Electrocentro en la servicio Nivel correlacional
localidad de localidad de Satipo. comercial. Disefio:
Satipo? i o .
P ¢ g:rl\l/cilgido de disefio transeccional
correlacional
o . i Alumbrado
Problgmas ObjetI,V.OS Hipotesis Especificas PUblico. El esquema es:
Especificos Especificos e Calidad de o
Producto. !

¢Cual es la relacion
de la calidad de
suministro 'y la
satisfaccion de los
clientes de la

Determinar la relacion
de la calidad de
suministro 'y la
satisfaccion de los
clientes de la empresa

Existe relacion directa
y significativa entre la
calidad de suministro y
la satisfaccion de los
clientes de la empresa

VARIABLE N° 2
SATISFACCION DE
LOS CLIENTES

empresa Electrocentro en la | Electrocentro en la | pimensiones: Dénde:
Electrocentro en la | localidad de Satipo. | |ocalidad de Satipo. |, Rendimiento M=Muestra
localidad de Satipo? percibido. X= Calidad de Servicio
_ y e Atencion al Y:_ Satisfaccion de los
¢Cual es la relacion | Determinar la relacion | Existe relacion directa Cliente Clientes
de la calidad del |de la calidad del |y significativa entre la - t.t' R=relacion entre las
servicio comercial y | servicio comercial y la | calidad del servicio xpectativas variables
la satisfaccion de los | satisfaccion de los | comercial y |la
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clientes de la
empresa

Electrocentro en la
localidad de Satipo?

¢Cual es la relacion
de la calidad de
servicio de
alumbrado publico y
la satisfaccién de los
clientes de la
empresa

Electrocentro en la
localidad de Satipo?

¢Cual es la relacion
de la calidad de
atencion al cliente y
la satisfaccién de los
clientes de la
empresa

Electrocentro en la
localidad de Satipo?

clientes de la empresa
Electrocentro en la
localidad de Satipo.

Determinar la relacion
de la calidad de
servicio de alumbrado
publico y la
satisfaccion de los
clientes de la empresa
Electrocentro en la
localidad de Satipo.

Determinar la relacion
de la calidad de
atencion al cliente y la
satisfaccion de los
clientes de la empresa
Electrocentro en la
localidad de Satipo.

satisfaccion de los
clientes de la empresa
Electrocentro en la
localidad de Satipo.

Existe relacion directa
y significativa entre la
calidad de servicio de
alumbrado publico y la
satisfaccion de  los
clientes de la empresa
Electrocentro en la
localidad de Satipo.

Existe relacion directa
y significativa entre la
calidad de atencion al
cliente y la satisfaccion
de los clientes de la
empresa Electrocentro
en la localidad de
Satipo.

Poblacion

En este caso la poblacion
estd conformada por el total
de clientes activos en la
Concesionaria de la
empresa Electrocentro
Satipo, 2437 clientes.

Muestra

Para determinar el Es el
tamario de muestra se aplico
la formula estadistica para
una poblacién finita.

n

B (Z2xPxQxN)
" (E2x(N — 1) + Z2xPxQ
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ENCUESTA
DATOS GENERALES:

[]

INSTRUCCIONES:

[]

Sexo: Edad:

Sirvase marcar con una “X” la respuesta que considere la mas adecuada.
CALIDAD DEL SERVICIO

1. ¢Su casa cuenta con energia eléctrica?

Si |:| No |:|

2. ¢Usted recibe el servicio eléctrico sin interrupciones?
Siempre
Algunas veces

A veces

Casi nunca

HEEEE

Nunca
3. Cuando hay corte de energia. ¢Qué tiempo tarda en ser reanudad con normalidad?
4 Min.

Entre % hora 'y menos de 2 horas|

Entre 2 y 8 horas |:|
Mas de 8 horas hasta 24 horas |:|

Mas de 1 dia |:|

4. ¢Usted estuvo informado de las interrupciones o cortes programados por

Electrocentro S. A.?

si [] No [ ]

5. Medio de comunicacion por el cual tuvo conocimiento de las interrupciones o cortes

programados por Electrocentro S. A.
Aviso radial |:|
Aviso televisivo |:|
Aviso en el periddico |:|
6. Numero de veces que llego su recibo oportunamente a su domicilio en el tltimo

afo.
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10.

11.

12.

Vencida o no recibida

De 1 a 4 dias antes de la fecha de vencimiento

LI

De 5 a 9 dias antes de la fecha de vencimiento
De 10 a mas dias antes de la fecha de vencimiento |:|
Siempre llega oportunamente |:|

¢Las calles, plazas de la ciudad estan debidamente alumbradas?

Si |:| No |:| A veces |:|

¢ Cuéles son los principales problemas en relacion con el alumbrado pablico?

Bombillas quemadas

Cables averiados

Baja iluminacion

L]

Postes insuficientes
¢ Cuantas veces usted ha realizado un reclamo en el Gltimo afio?
Una sola vez

2 0 3 veces
405 veces
Més de 5 veces

Nunca

H{N/EEN

¢ Cual fue el motivo de su reclamo respecto al servicio eléctrico?
Exceso de consumo de energia |:|
Quema de artefactos electrodomésticos |:|
Variaciones de voltaje |:|

SATISFACCION DEL CLIENTE

¢Como lo atendié el personal que esta a cargo de la atencién al cliente?

Muy bien []
Bien |:|
Mas 0 menos |:|
Mal |:|
Pésimo |:|

¢Usted considera que el personal que trabaja en Electrocentro S. A. esta

correctamente capacitado?
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

Nada de acuerdo
En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

ENERN

Muy de acuerdo
Respecto al servicio de alumbrado publico en su residencia usted esté:

Muy satisfecho |:|
Ni satisfecho ni insatisfecho |:|

Insatisfecho |:|

Totalmente insatisfecho |:|

Esta satisfecho con la calidad del servicio, que brinda la empresa Electrocentro
si [] No [ ]

Razones por las que usted esté satisfecho con el servicio que brinda la empresa.
Cortes programados
Atencion rapida
Amabilidad del personal

Personal capacitado

ENEEN

Calidad del servicio
¢Como considera la cordialidad o amabilidad del personal de Electrocentro S. A.?
Muy buena
Buena

Mas 0 menos
Mala

Pésima

ENRRN

Usted considera que el tiempo de atencion para atender su reclamo es:
Muy largo
Largo

L0

Adecuado

Basandose en su experiencia con el servicio brindado. ¢Cuél es su grado de

satisfaccion?
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Alta |:|
Medio |:|
Baja []
. ¢Qué incentivos le gustaria recibir de la empresa a cambio del pago puntual de su
recibo?

Acumular puntos bonos |:|

Sorteos |:|
Rifas |:|
Ninguno []

. En que deberia mejorar la atencion y el servicio que brinda Electrocentro S. A.
Mayor namero de ventanillas |:|
Todo estd muy bien / No hay problemas |:|
Rapidez en la atencion |:|

Charlas sobre ahorro de energia

Infraestructura
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD

Yo, AGUIRRE RUIZ, Jeferson; egresada de la Facultad de Ciencias Administrativas
y Contables, especialidad de Administracion y Sistemas, identificada con Cédigo Matricula
C05345G y DNI N° 43654830 con la tesis titulada: Calidad del Servicio Eléctrico y la

Satisfaccion de los Clientes en Electrocentro S.A. Satipo 2017.
Declaro bajo juramento que:
1) La tesis es de mi autoria.

2) He respetado las normas internacionales de citas y referencias para las fuentes

consultadas. Por tanto la tesis no ha sido plagiada ni total ni parcialmente.

3) La tesis no ha sido auto plagiado, es decir, no ha sido publicada ni presentada

anteriormente para obtener algun grado académico previo o titulo profesional.

4) Los datos presentados en los resultados son reales, no han sido falseados, ni
duplicados, ni copiados y por tanto los resultados que se presenten en la tesis se

constituiran en aportes a la realidad investigada.

De identificarse fraude (datos falsos), plagio (informacion sin citar autores), auto
plagio (presentar como nuevo algun trabajo de investigacion propio que ya ha sido
publicado), pirateria (uso ilegal de informacidn ajena) o falsificacion (representar falsamente
las ideas de otros), asumo las consecuencias y sanciones que de mi accion se deriven,

sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad Peruana los Andes.

Huancayo, 30 de Marzo del 2017

Bach. Aguirre Ruiz, Jeferson
DNI. 43654830
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Declaro bajo juramento que:
1) Latesis es de mi autoria.

2) He respetado las normas internacionales de citas y referencias para las fuentes

consultadas. Por tanto la tesis no ha sido plagiada ni total ni parcialmente.

3) La tesis no ha sido auto plagiado, es decir, no ha sido publicada ni presentada

anteriormente para obtener algun grado académico previo o titulo profesional.

4) Los datos presentados en los resultados son reales, no han sido falseados, ni
duplicados, ni copiados y por tanto los resultados que se presenten en la tesis se

constituiran en aportes a la realidad investigada.

De identificarse fraude (datos falsos), plagio (informacion sin citar autores), auto
plagio (presentar como nuevo algun trabajo de investigacion propio que ya ha sido
publicado), pirateria (uso ilegal de informacidn ajena) o falsificacion (representar falsamente
las ideas de otros), asumo las consecuencias y sanciones que de mi accion se deriven,

sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad Peruana los Andes.

Huancayo, 30 de Marzo del 2017
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