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RESUMEN

La presente investigacion, titulada “Relacion entre la servuccion y satisfaccion del
usuario del area comercial de la empresa electro Puno S.A.A., periodo 2021”. Tuvo por
objetivo determinar la relacién entre la servuccion y la satisfaccion de los usuarios del
area comercial en la empresa Electro Puno S.A.A., periodo 2021. La investigacion fue de
enfoque cuantitativo, disefio no experimental y alcance descriptivo correlacional. La
muestra estuvo constituida por (383) usuarios del area comercial de la empresa. se aplicd
el cuestionario como instrumento de recoleccion de datos la cual fue validado y sometidos
a prueba de confiabilidad con el método estadistico Alpha de Cronbach y mediante juicio
de expertos. En relacion a los resultados se logro determinar las correlaciones en donde
con un valor de coeficiente en Correlacion de Rho de Spearman de (0,958) entre el
serviespacio y la satisfaccion del usuario. Para el personal de contacto y la satisfaccion
del usuario (0,800). Para la experiencia de otros clientes y la satisfaccion del usuario
(0,628). Y para la organizacion y sistemas con la satisfaccion del usuario (0,848). Siendo
la dimensidn del serviespacio la que tiene mayor relacion con la satisfaccion del usuario.
Ademas, con un valor de (0,961) de coeficiente en Correlacién de Rho de Spearman Sig.
(Bilateral) que se encuentra dentro de los valores (0,9 a 0,99) que permitié concluir lo
siguiente: existe una Correlacion - positiva muy alta entre la servuccion y la satisfaccion

del usuario del &rea comercial de la empresa electro Puno S.A.A., periodo 2021.

Palabras clave: Servuccion, calidad, servicio, satisfaccion y usuario
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ABSTRACT

The present investigation, entitled "Relationship between the servuction and user
satisfaction of the commercial area of the company electro Puno S.A.A., period 2021".
Its objective was to determine the relationship between the servuction and the satisfaction
of the users of the commercial area in the company Electro Puno S.A.A., period 2021.
The research has a quantitative approach, non-experimental design and correlational
descriptive scope. The sample consisted of (383) users from the commercial area of the
company. The questionnaire was applied as a data collection instrument, which was
validated and tested for reliability with Cronbach's Alpha statistical method and by expert
judgment. In relation to the results, it was possible to determine the correlations where
with a coefficient value in Spearman’'s Rho Correlation of (0.958) between the service
space and user satisfaction. For contact staff and user satisfaction (0.800). For the
experience of other customers and user satisfaction (0.628). And for the organization and
systems with user satisfaction (0.848). Being the dimension of the service space the one
that has the greatest relationship with the satisfaction of the user. In addition, with a
coefficient value of (0.961) in the Spearman’'s Rho Correlation Sig. (Bilateral) that is
within the values (0.9 to 0.99) that allowed us to conclude the following: there is a very
positive Correlation - positive between the servuction and the satisfaction of the user of
the commercial area of the company electro Puno SAA, period 2021.

Keywords:  Servuction, quality, service, satisfaction and user

12
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CAPITULO |

INTRODUCCION

En la actualidad sin ninguna duda se ha convertido el servicio al cliente en una
fuente de valor afiadido en todo tipo de empresas, lo cual ha venido tomando realce desde
los Gltimos afios, pues estos buscan ansiosamente vivir experiencias mas alla de la
satisfaccion que el producto puede entregarle. (Lovelock y Carrion, 2004), (p.2). El
brindar un servicio de excelencia se convierte en algo vital e importante, siendo el rol de
los colaboradores que la integran indiscutiblemente esencial para obtener resultados
esperados. (Silvay Guerrero, 2017). (p.131).

En nuestro pais existen empresas que no le prestan la atencion debida a la
necesidad u obligacion que en estos tiempos requieren en elevar la calidad de atencion
que sus colaboradores brindan a sus consumidores, cifras como el 15% y 20% de clientes
atendidos por diferentes empresas en nuestro pais generan reclamos por el servicio
brindado, siendo las empresas ligadas al sector educacion, salud e inmobiliario las méas
recurrentes en este tipo de reclamos. (Paan, 2016)

los servicios como los productos brindan beneficios a través de la creacion de
experiencias; para tal caso se hace referencia a que los clientes no necesariamente
interactlan directamente con los colaboradores que se encuentran detras del servicio
(back office), como lo son los gerentes, personal de limpieza, entre otros; es por ello que,
un método de servuccion se caracteriza por ser un modelo sumamente relevante, basado
en las experiencias percibidas por los clientes el cual es un modelo particularmente
simple, pero poderoso, que ilustra los factores que influyen en la experiencia de servicio.

En la actualidad, las empresas nacionales y locales se encuentran en constante
busqueda de nuevas estrategias que permitan el logro de sus objetivos; es por ello que

como bdsqueda de nuevas herramientas, se realiza la presente investigacién, donde se
13
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realiza el analisis de la herramienta llamada servuccion, la cual se caracteriza por ser
efectiva con respecto a los servicios ofrecidos, cabe resaltar que el término es poco
conocido e implementado, pero es de muy eficiente resultado, dicho termino se encuentra
asociado netamente a la produccion del servicio y esta constituido por un proceso que
incluye 4 factores de importancia en las que destacan los factores como el serviespacio
(soporte fisico), personal de contacto, experiencia de otros clientes y organizacion y
sistemas invisibles; las cuales permiten analizar a las empresas de servicio de manera
disgregada y de esta forma soluciona diversos problemas suscitados durante el proceso
antes de ofrecer el servicio final y ser percibido como satisfactorio por el cliente.

Sin duda, la atencion al cliente se ha convertido en una fuente de valor afiadido en
todo tipo de negocios, lo que ha cobrado cada vez mas importancia en los Gltimos afios,
ya que buscan con ilusion nuevas experiencias, experiencia mas alla de la satisfaccion
que el producto puede aportar. Brindar excelencia en el servicio se convierte en algo
necesario y vital, ya que el rol de los colaboradores que lo integran es sin duda esencial
para obtener los resultados deseados.

Como menciona Arellano (2017) En ventas, la calidad del servicio permite que los
precios cada vez sean mas altos para que el cliente asocie lo que paga con lo que recibe,
generando compras repetidas, alta facturacion y asi vender nuevos productos y servicios
a los mismos clientes. lograr un mayor volumen de ventas en la misma cartera, aumentar
la participacion de mercado total. (P.78)

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
servuccion y la satisfaccion de los usuarios del area comercial en la empresa Electro Puno
S.A.A., periodo 2021. Por lo tanto, esta investigacion esta estructurada por los siguientes

capitulos:

14
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Capitulo I: Se desarrolla el planteamiento del problema de investigacion, sefiala
las limitaciones, hipoétesis de la investigacion, justificacidn del estudio y los objetivos.

Capitulo 11: Se desarrolla los antecedentes de la investigacion a nivel
internacional, nacional y local. Ademaés, se desarrolla el marco teorico, y el marco
conceptual. Acudiendo a fuentes relevantes y bases tedricas que respaldan esta
investigacion.

Capitulo I1l: Se desarrolla el disefio metodolégico de la investigacion,
explicando el tipo y disefio de la investigacion, haciendo relevancia en las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos la poblacion y muestra. Ademas, se detalla el disefio
estadistico como la prueba de hipétesis a emplear, procedimiento de recoleccién de datos,
Operacionalizacion de variables y método de analisis de los datos.

Capitulo IV: Se desarrolla la presentacion de los resultados e interpretacion de
los datos, el proceso de contrastacion de hipotesis para cada objetivo planteado, analisis
y discusion de datos, las conclusiones, recomendaciones, referencias bibliografias y los
Anexos.

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las empresas necesitan desarrollar técnicas de gestion estratégica para
incrementar su productividad y permanencia en el mercado. En la actualidad estan
surgiendo conceptos de gestidn que permiten planificar y gestionar acciones; uno de ellos
es la servuccion, entendida como la manera a traves de la cual se facilitan los servicios
en una empresa. La Servuccion es un proceso que permite establecer con claridad los
pasos, actividades, turnos, responsables para la prestacion de un servicio. Su disefio y
adecuada implementacion, provee el desarrollo de estrategias para la orientacion y
obtencion de objetivos de una empresa donde brindar un buen servicio ya no es suficiente,

establecer una conexién directa con los clientes es fundamental, lo que asegura el éxito

15
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de cualquier negocio. El caso es que los clientes y / o usuarios siempre piden lo mejor.
Globalmente, con el tiempo, el cliente se vuelve cada vez mas importante, frente a esto,
las empresas deben enfocar sus esfuerzos para lograr su satisfaccion, pero para marcar la
diferencia no es suficiente. si no supera sus expectativas.

La tendencia actual de los organismos publicos en el Peri es pasar de la
administracion publica burocréatica a la gestion con el objetivo no solo de brindar servicios
de calidad, sino también de una calidad sobresaliente, satisfaciendo las necesidades de la
ciudadania maés de lo esperado, es fundamental conocerlos y comprender sus
expectativas, y quién es mejor que ellos para representar las fortalezas o debilidades de
una empresa. Esto permitird a los duefios de negocios reforzar sus fortalezas y superar sus
debilidades. Sin embargo, muchas empresas hoy saben que no estan alcanzando todo el
potencial que pueden dar, lo cual es un reflejo de sus lideres o duefios, porque tienden a
caer en el conformismo o el miedo a invertir en algo que no es un bien intangible.

La empresa Electro Puno S.A.A. tiene como politica de calidad, satisfacer las
necesidades de sus usuarios cumpliendo sus requisitos, a través de la mejora continua de
los procesos y la competencia de los colaboradores, garantizando la eficiencia y eficacia
en sus operaciones. Con esta politica de calidad la empresa busca cada vez mejorar el
servicio de atenciéon que brinda. Es por ello que emerge la idea de la ejecucion del
proyecto en el &rea comercial, ya que permitird dar conocer el nivel de satisfaccion de los
usuarios del area comercial.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. Pregunta general
e PG: (Cudl es larelacion entre servuccion y satisfaccion de los usuarios del area

comercial en la empresa Electro Puno S.A.A., periodo 2021?
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1.2.2. Preguntas especificas
e PE1L: ;Como se relaciona el serviespacio con la satisfaccion de los usuarios del
area comercial en la empresa Electro Puno S.A.A.?
e PE2: ;Cémo se relaciona el personal de contacto con la satisfaccion de los
usuarios del area comercial en la empresa Electro Puno S.A.A.?
e PE3: ;Como se relaciona la experiencia de otros clientes con la satisfaccion de
los usuarios del area comercial en la empresa Electro Puno S.A.A.?
e PE4: ;Cémo se relaciona la organizacion y sistemas con la satisfaccion los
usuarios del area comercial en la empresa Electro Puno S.A.A.?
1.3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION
1.3.1. Hipdtesis general
e HG: La servuccion se relaciona significativamente con la satisfaccion de los
usuarios del area comercial de la empresa Electro Puno S.A.A., periodo 2021.
1.3.2. Hipdtesis especificas
o HEL: El serviespacio se relacionan significativamente con la satisfaccion de los
usuarios del area comercial en la empresa Electro Puno S.A.A.
e HEZ2: El personal de contacto se relaciona significativamente con la satisfaccion
de los usuarios del &rea comercial en la empresa Electro Puno S.A.A.
e HE3: La experiencia de otros clientes se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los usuarios del area comercial en la empresa Electro Puno
S.AA.
e HE4: la organizaciéon y sistemas se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los usuarios del area comercial en la empresa Electro Puno

SAA.
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1.4. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

En cuanto a la Justificacion, Segin Hernandez y Mendoza, (2018) la justificacion
de la investigacion es el medio por el cual debemos dar a conocer que el estudio es
importante y necesario.
1.4.1. Justificacion teorica

En la presente investigacion se profundiza el tema de servuccion, en el sector
eléctrico debido a que en los ultimos afios se ha observado que la atencion dirigida al
cliente, ha decaido. EIl término servuccion es nuevo, actualmente representa un modelo
de servicio que involucra la mayoria de los factores del marketing de servicios. En base
a lo detallado la investigacion pretende dar mayor alcance con respecto a 4 factores los
cuales son: Serviespacio, Personal de Contacto, Experiencia de otros clientes y
organizaciones y sistemas, estos factores son importantes porque, aunque el servicio es
intangible dichos factores permite establecer parametros de medida claros que hacen
referencia a los elementos tangibles del mismo para lograr resultados la herramienta
servuccion. En esta investigacion se dio uso de material bibliografico como fuente de
informacidn, ademas se puso en practica las teorias del modelo servuccion. Los resultados
seran de utilidad como fuente y estudio previo para otras investigaciones que realicen
relacionado a las variables de este estudio.
1.4.2. Justificacion practica

El tema de investigacion relacion entre la servuccidn y satisfaccion del usuario del
area comercial de la empresa electro puno S.A.A., periodo 2021, se basa en el diagnostico
de la aplicacion del modelo servuccion por parte de la empresa mediante la percepcion y
expectativa de los usuarios. Al evaluar el modelo servuccion mediante este estudio se
realizé un aporte a la teoria y modelo que hoy en dia muchas empresas emplean. Con los

resultados se contribuye a la informacion y diagnéstico del modelo servuccion que se da
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en la mencionada empresa. La herramienta servuccidn tiene un uso muy importante que
las empresas no han profundizado mucho y gracias a esta se pueden obtener grandes
resultados, ya que no solo revisa un solo aspecto, sino que disgrega a la organizacion en
4 factores relevantes (serviespacio, personal de contacto, otros clientes, organizacion y
sistemas).
1.4.3. Justificacion metodoldgica
Para la investigacion, se utilizé el método de la epistemologia cientifica, cuyo
disefio es no experimental de alcance descriptivo correlacional, durante el proceso de la
investigacion se puso en practica la estructura y la metodologia correspondiente. En base
a lo mencionado los resultados obtenidos son veridicos y confiables, resultados que
contribuyen a la investigacion y aporte como fuente bibliografica para otras
investigaciones.
1.5. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.5.1 Objetivo general
e OG: Determinar la relacion entre la servuccion y la satisfaccion de los usuarios
del &rea comercial en la empresa Electro Puno S.A.A., periodo 2021.
1.5.2. Objetivos especificos
e OEL: Determinar el grado de correlacién entre el serviespacio con la satisfaccion
de los usuarios del area comercial en la empresa Electro Puno S.A.A.
e OE2: Determinar el grado de correlacion entre el personal de contacto con la
satisfaccion de los usuarios del area comercial en la empresa Electro Puno S.A.A.
e OE3: Determinar el grado de correlacion entre a experiencia de otros clientes con
la satisfaccion de los usuarios del area comercial en la empresa Electro Puno

S.AA.
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e OE4: Determinar el grado de correlacion entre la organizacion y sistemas con la

satisfaccion de los usuarios del area comercial en la empresa Electro Puno S.A.A.
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CAPITULO II

REVISION DE LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. A nivel internacional

Dando inicio al desarrollo de los estudios previos a nivel internacional,
consideramos los estudios de Cordova (2019). En Ecuador. quien tuvo como objetivo:
proponer mejoras en el proceso de servicio, desarrollando, diagnosticando y disefiando
un plan de mejora que permitio el incremento de la satisfaccion del cliente, tomando en
cuenta las Caracteristicas del servicio al cliente, sistema de servuccion y el diagrama de
servicio, (Lovelock, 2009). Utilizando técnicas de investigacion: entrevistas, donde se
determina la finalizacion del proceso de servicio a través de sistemas de prestacion de
servicios y diagramas de servicio, encuestas, donde se conocen expectativas, necesidades,
gustos y preferencias del cliente. Finalmente, se analizaron e interpretaron los resultados
de cada técnica y se realiz6 un plan de mejora teniendo en cuenta el check list del
diagrama de servicio. Finalmente, concluy6: La mayoria de los encuestados (63%)
consideran la imagen del establecimiento de una empresa como un valor agregado de la
empresa, por el contrario, afirman que deben trabajaren la rapidez en el servicio.

En seguida Juan Farifio et al (2018) quien en su articulo tuvo como objetivo:
identificar la satisfaccién de los usuarios y la calidad de la atencion que se brinda en las
unidades operativas de atencion primaria de Salud en la ciudad de Milagro. Ecuador. La
metodologia utilizada se bas6é en un enfoque cuantitativo, de tipo no experimental,
transversal-descriptivo; el instrumento de medicion para la satisfaccion de usuarios se
alined a los pardmetros del modelo SERVQUAL. Los resultados muestran que 77%
usuarios estan satisfechos con el equipamiento y la infraestructura correspondiente en los

centros médicos; Asimismo, el 81% se mostré satisfecho con el interés de los empleados
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que trabajan en estas unidades, mientras que el 80% dijo que el nimero de camillas
cumplié con sus expectativas. Finalmente, concluye: Al estudiar estos aspectos a través
de las percepciones de los usuarios, se ha establecido que la calidad de la atencion es
media y en igual forma la variable satisfaccion del usuario.

Delgado (2017) en su investigacion tuvo como objetivo: determinar las estrategias
de marketing de servicio que sirvan para mejorar el servicio al cliente. Se investigo
utilizando una herramienta cualitativa, focus gruop y la encuesta como herramienta
cuantitativa. El focus group se la realiz6 a ocho clientes. La muestra de la encuesta incluye
153 clientes, correspondientes a 252 clientes registrados en su base de datos. Los
resultados de la encuesta mostraron que el restaurante no brindaba un buen servicio,
reflejado en la actitud de los meseros, la falta de interaccién con ellos por no saber lo que
esperaban y la infraestructura en mal estado. De acuerdo con este resultado, se presenta
una propuesta basada en el marketing interno, es decir, una camparia con clientes internos
convirtiéndose en empleados, marketing externo se refiere al plan de comunicacién a
clientes finales y marketing. ElI marketing interactivo busca involucrar a los clientes
internos con los clientes a través de las redes sociales

Finalmente Considerando los antecedentes internacionales que sustentan la
presente investigacion, mencionamos a Freitas (2017) en su investigacién "Propuesta de
marketing que permita incrementar las ventas en la empresa Arrendauto S.A.” (Ecuador),
utiliz6 como métodos de investigacion cuantitativa — exploratoria. Asimismo, concluye
que los clientes buscan un servicio agil que va de la mano con la calidad del mismo,
indicando como punto importante la simplicidad de cada uno de los procesos dentro de la
empresa en estudio. Esta investigacion es relevante debido a que es necesaria una
evaluacion periddica de las ventas dentro de las organizaciones con el fin de identificar

el cumplimiento de las mismas.
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2.1.2. A nivel nacional

Dando inicio a los estudios previos a nivel nacional, mencionamos a Acosta y
Ortiz (2020) quienes en su investigacion plantearon como objetivo: demostrar que el
Modelo Servuccién incrementa las ventas en la empresa ECO SERVICES S.A.C, Illimo.
Se enmarca metodoldgicamente como un estudio de tipo aplicativo, un estudio
longitudinal o diacrénico, y un disefio preexperimental, utilizando como poblacion los
documentos que detallan los informes de ventas registrados en 2019 y como muestra los
meses de gestion de ventas de julio y agosto. Paracarecoger datos para las variables del
estudio, se utiliz6 una guia de entrevista y una hoja de registro de datos. Entre las
conclusiones, demuestra que es una herramienta fundamental porque el cliente es un
componente principal del Modelo de Servuccion; también permite que la experiencia del
cliente con el servicio se mejore y sus expectativas se cumplan.

En seguida Flores y Zapata, (2019) quienes plantearon en su investigacion
establecer el proceso de servuccién para promover la calidad de servicio en la empresa
Ospet S.A.C.- Talara- 2019. Investigacion de tipo aplicada, de alcance descriptiva
transversal; de disefio no experimental. Las técnicas de recoleccion de datos fueron:
encuestas para trabajadores y clientes corporativos. Asimismo, entrevista al gerente de
operaciones de la empresa Ospet SAC. La poblacion y la muestra de estudio estuvieron
constituida por un gerente de operaciones, los 45 trabajadores y los 15 clientes
corporativos. Finalmente se concluyé que el actual proceso de servuccion que prevalece
en la empresa Ospet SAC. es regular, debido a la valoracién poco favorable del soporte
fisico y del personal de contacto.

Sanchez (2017) en su tesis denominada “Percepcion de la calidad de servicio en
los consumidores de los restobares en el distrito Victor Larco, 2017, tuvo como objetivo

general determinar la percepcion que tienen los consumidores de los restobares respecto
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a la calidad del servicio. La metodologia utilizada en este estudio es de tipo descriptivo,
disefio no experimental-transversal. Para analizar la calidad de servicio se realizé una
encuesta aplicada a 384 consumidores por aleatorio simple. Lleg6 a la conclusion que el
servicio que ofrece los restobares es de nivel regular siendo la dimension con mayor
puntaje la fiabilidad y menor valoracién fue la empatia.

Luna (2020) quien en su investigacion plantea como objetivo conocer como es la
servuccion en laempresa With Love de la ciudad de Quillabamba, La Convencion —2019.
fue un estudio de tipo basico, alcance descriptivo, disefio no experimental-transversal,
enfoque cuantitativo, la poblacién estuvo conformada por los clientes de la empresa, cuya
muestra fue de 96 unidades de estudio, recogiendo la informacion a traves del
cuestionario de 20 items, llegando a concluir lo siguiente: el servicio analizado a través de
la calidad la cual muestra que no todos los productos y servicios son de agrado completo de
los clientes, no logrando satisfacer sus necesidades al comprar en la tienda, sin embargo estan
dispuestos a recomendarla.

Ccoicca (2017) quien en su investigacion plante6 determinar la relacidn que existe
entre servuccion y satisfaccion de los clientes del Hotel B&V de la ciudad de Huancayo
al afio 2016-2017. En donde establece la siguiente conclusion: Los elementos que
componen la variable servuccion (serviespacio, proveedores de servicio, grupos de
influencia, sistema interno) influyen en la satisfaccion de los clientes del hotel B&V, el
coeficiente de correlacion gamma es de 0,790 la cual es de nivel alto, lo cual indica que
las variables servuccion y satisfaccion del cliente en el hotel B&V, tienen una relacién
directamente proporcional.

Corrales y Cubas (2018) quienes en su investigacion tuvieron como objetivo:
establecer una propuesta de servuccion para mejorar la atencion al cliente en la empresa

industria metalica CERINSA E.LLR.L. La investigacion es de tipo descriptiva —
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propositiva. La poblacién estuvo conformada por 28 trabajadores incluido el gerente,
contador de la empresa y 50 clientes, por tanto la muestra serd del mismo tamafio de la
poblacion por ser poco significativa. Las técnicas utilizadas fueron la recoleccion de datos
y la encuesta. Finanlmente llegaron a la conclusion de que la servuccion es un sistema
que administra un proceso de “fabricacion” de servicios manejando elementos y
estrategias similares a un proceso de produccion cumpliendo con los objetivos que nacen
de los requerimientos de calidad del servicio y la aplicacion para su prestacion de
elementos fundamentales necesarios para mejorar la atencion al cliente Cerinsa E.l.R.L.

Garfias (2017) en su tesis titulado: “Calidad del servicio y su relacion con la
satisfaccion del cliente de la empresa Electro Sur Este S.A.A de la Provincia de
Andahuaylas, Region Apurimac — 2016” concluye que: El presente trabajo de
investigacion frente al objetivo general, precisa que el valor del coeficiente de correlacion
de Spearman es (r = ,406**), esto revela que existe una correlacion positiva moderada.
El valor “sig.” es de 0,000 que es menor al nivel de significancia de (p < 0,05), donde se
rechazar la hipotesis nula (HO); por lo tanto, se puede afirmar a un nivel de confianza del
99%, que los colaboradores capacitados, la garantia de los productos eléctricos, el
cumplimiento de promesas en los tiempos establecidos, se relaciona de manera positiva
moderada con la satisfaccion del cliente de la empresa Electro Sur Este S.A.A. de la
provincia de Andahuaylas, regién Apurimac - 2016.
2.1.3. A nivel local

Quispe (2019) en su investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre
el servicio de atencion del area comercial y la satisfaccion del usuario en la Empresa
Electro Puno S.A.A. periodo 2018 en la empresa en mencion ubicada en la ciudad de
Puno. El tipo de investigacion es descriptivo correlacional, la muestra estuvo constituida

por los usuarios del area comercial de la empresa, se aplico el cuestionario como
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instrumento de recoleccidn de datos. Los resultados obtenidos por la variable satisfaccion
del usuario evaluada en servicio percibido, quejas y sugerencias, y satisfaccion general,
obtuvo en promedio un 32% donde los usuarios indicaron sentirse insatisfechos con el
servicio de atencidn que recibieron. la conclusién a la que se arrib6 después del analisis
de los resultados es que, si existe relacion entre el servicio de atencién y la satisfaccion
del usuario en el area comercial de la empresa electro puno 2018, con un coeficiente de
correlacion de 0,507.

Macedo (2017) quien en su investigacion realizo un andlisis acerca de la calidad
de servicio eléctrico y satisfaccién de los usuarios de Electro Puno S.A.A. — sede
Azangaro en el periodo 2016. Por otro lado, el tipo de disefio que corresponde a la
investigacion es no experimental, descriptivo, es decir, se observo los hechos tal y como
se dan en su contexto, para después describirlos de acuerdo a las respuestas vertidas por
los encuestados; dentro de la muestra que es representada por 377 usuarios. Finalmente
concluye: Existen deficiencias en la calidad del servicio eléctrico que brinda la empresa,
y tiene una mala calidad en el servicio que ofrece: alumbrado pablico, facturacién, entrega
de recibos, lecturas y reposicion de servicio; por tanto, los usuarios no estan satisfechos
con el servicio que brinda esta empresa y tienes perdidas notoria en el estado de ganancias
y pérdidas.

Aroquipa (2018) realizé una investigacion con la finalidad de determinar la
relacion de la calidad de atencién y satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion
agencia Ayaviri en el aflo 2016. El estudio es descriptivo - correlacional. La muestra
incluy6 a 380 clientes mayores de 18 afios que visitaron la unidad durante los meses de
junio, julio y agosto de 2016. Para la recoleccion de datos se utilizé un cuestionario de
calidad de la atencion y otro cuestionario de satisfaccion del cliente. Los resultados

muestran claramente que la etapa de prestacion del servicio es deficiente, seguida de la
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mala comunicacion de atencidn al usuario, el personal de este establecimiento publico no
ha mostrado profesionalismo, lo que genera insatisfaccion del cliente que ha demostrado
ser mejor. La atencién de calidad también conducird a una mejor satisfaccion del cliente.

Paredes (2020) en su investigacion plante6 determinar la relacion de la calidad de
servicio en la satisfaccion del usuario del polideportivo Chanu-Chanu. Aplicé el enfoque
cuantitativo por el uso de métodos, técnicas y procedimientos estadisticos; el alcance o
tipo fue correlacional; se aplico el disefio transversal bajo el enfoque no experimental; el
instrumento de recoleccién de datos tuvo como referente principal el cuestionario
SERVPEREF. La poblacion fue de 1608 y mediante muestreo aleatorio simple resultaron
308 elementos representativos. Se llegd a las conclusiones que: entre la variable calidad
de servicio y satisfaccion del usuario existe una relacion de direccion positiva, con una
correlacion positiva media en 0.623; también que existe un nivel medio de calidad de
servicio percibido y que existe un nivel medio de satisfaccion en el usuario.
2.2. MARCO TEORICO
2.2.1. Servuccion

Definicién de modelo servuccion

La servuccidn, palabra que no se encuentra reconocida por el Diccionario de la
Real Academia Espafiola, es el resultado de una neologia francesa definida por los
investigadores Pierre Eiglier y Eric Langeard como el sistema de servuccion (al combinar
las palabras servicio y produccion) para integrar el marketing, operaciones y clientes
Posteriormente, Lovelock incluyd 3 elementos (operaciones de servicio, entrega del
servicio y otros puntos de contacto) al unificar las partes visibles e invisibles de la
operacion. Es importante recalcar que el servicio o servuccion recopila variables que

otorgan valor agregado y puede llegar a ser una ventaja competitiva. (Fajardo, 2021) (p.5).
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Arnoleto (2007) menciona que es la organizacion sistematica y coherente de todos
los elementos fisicos y humanos de la relacion cliente-empresa necesario para la
realizacion de una prestacion de servicio, cuyas caracteristicas comerciales y niveles de
calidad han sido determinados. “El Modelo Servuccion menciona la importancia de la
relacion del cliente-empresa, para la fabricacion de un servicio cumpliendo un orden
sistematico”.

Segun Leonidovna (2015) Refiriéndose al modelo de comercializacion de
servicios Servuccion, el autor concluye que el cliente interno es, ante todo, el personal de
contacto en todos los niveles de gestion. Las empresas deben comprender que dar valor,
las caracteristicas del producto o servicio, contar con personal competente y estar
motivados van a proporcionar el mejor servicio para el consumidor. Por ello, es necesario
ensefiar al personal de contacto con técnicas de mercadeo para actuar de manera correcta
ante la llegada de los clientes. (Leonidovna, 2015) (p. 45-55).

Javier Lauz, citado por (Paan, 2016) menciona que las empresas deben prestar la
debida atencion y tener claro los diferentes perfiles de consumidores que esta atiende, con
la finalidad de poder identificar la manera de en como estos deberan de ser tratados resulta
primordial tomar en cuenta este tipo de acciones.
2.2.1.1. Atencion al cliente

Carrasco (2012) La atencion a los clientes representa, en el entorno actual de
globalizacion y enorme competencia comercial, el instrumento de mayor eficacia con el
que las empresas cuentan para diferenciarse y atraer a nuevos clientes. Es indiscutible la
ventaja comparativa que supone una adecuada relacion con los clientes, donde cada
empresa tiene a su alcance ofrecer un trato personalizado y adecuado a quienes, en

definitiva, son los destinatarios de sus productos y servicios.
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La atencion al cliente puede convertirse en una herramienta estratégica de
marketing, no solo para hacer que los errores sean minimos y se pierda el menor nimero
de clientes posible, sino para establecer un sistema de mejora continua en la empresa; asi
mismo esta constituida por todas las acciones que realiza la empresa para aumentar el
nivel de satisfaccion de sus clientes.

Blanco (2008). Define:

“La gestion de la atencion al cliente es, por tanto, el conjunto de actividades

desarrolladas por las organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas

a identificar las necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas,

logrando de este modo cubrir sus expectativas y, por tanto, crear o incrementar

la satisfaccion de nuestros clientes”. (p. 20)

Dentro de la estructura de la atencion al cliente, debemos siempre considerar los
siguientes conceptos basicos:

Orientacion al mercado

La gestion de la atencién al cliente exige a las empresas disponer de fuentes
validas y fiables de informacidn sobre los integrantes del mercado y el comportamiento
de los consumidores. Toda empresa que busque la competitividad y eficiencia en un
entorno empresarial como el presente ha de enfocar sus estrategias hacia el mercado y
escuchar la voz de los clientes. (Blanco, 2008). (p. 20)

El mercado, al igual que todo ambito social, es como un escenario en el que vemos
solo una parte de la representacion, aquella que esta delante del teldon, pero hemos de
considerar que tras el telén se encuentran numerosos personajes que son decisivos para
que la representacion tenga lugar. En los procesos de consumo el protagonista es el

cliente, pero le acomparian una serie de colaboradores que influyen sobre su conducta de
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compra: sus familiares y amigos, personas con experiencias o conocimientos del producto
que desea comprar. (Blanco, 2008. p. 20)

Necesidades de los clientes

Las necesidades de los clientes se manifiestan en el mercado en forma de
demandas. Conocer sus origenes y componentes es fundamental para poder dar a los
clientes una atencion eficiente. EIl personal en contacto con el publico debe estar
capacitando para identificar las necesidades de los clientes y poder ofrecerles aquellos
productos que realmente satisfagan sus necesidades. (Blanco, 2008. p. 20)

Expectativas de los clientes

Los clientes acuden a un establecimiento con unas expectativas determinadas
sobre el producto que desean adquirir y el trato que van a recibir. Es decir, tienen una
imagen previa de aquello que podrian esperar encontrar en el mercado a cambio de su
dinero. El personal en contacto con los clientes debe conocer dichas expectativas para dar
respuesta a las mismas y no ofrecer un servicio no esperado por los clientes. Actualmente,
un mayor grado de educacion sobre el consumo y una mayor posibilidad de eleccion
hacen que el cliente espere, como minimo, haber recibido a cambio de su dinero algo de
igual valor percibido. (Blanco, 2008. p. 21)

Satisfaccion de los clientes

Cuando la atencion que un cliente percibe haber recibido es igual o superior a la
atencion que realmente esperaba recibir, se muestra satisfecho con la compra realizada.
Un conocimiento sistematico de las necesidades y expectativas de los clientes, sus
experiencias pasadas en la compra de productos iguales o similares y la influencia de la
comunicacion comercial ayudara a ofrecer una atencion al cliente que logre su completa

satisfaccion. (Blanco, 2008. p. 21)
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2.2.1.2. Calidad de atencion

Se designa con el concepto de atencidn al cliente a aquel servicio que prestan y
proporcionan las empresas de servicios 0 que comercializan productos, entre otras, a sus
clientes para comunicarse directamente con ellos. En caso que estos necesiten manifestar
reclamos, sugerencias, plantear inquietudes sobre el producto o servicio en cuestion,
solicitar informacion adicional, solicitar servicio técnico, entre las principales opciones y
alternativas que ofrece este sector o area de las empresas a sus consumidores, los clientes
de una empresa deberdn comunicarse con este servicio.
2.2.1.3. Calidad de servicio

La calidad de servicio se obtiene del mismo y por lo que esta dispuesto a pagar,
involucrando satisfacer expectativas y necesidades, siendo representada dependiendo de
la forma como se obtiene satisfacer necesidades de los usuarios.

Por otro lado, Cerezo (2003) hace referencia al concepto de calidad del servicio
como “distancia minima entre la expectativa del cliente y la percepcion por la utilizacion
del servicio” Asimismo, expresa que el elemento predominante en la calidad percibida es
la satisfaccion del usuario. (p.123)

Meza (2003) menciona, es la satisfaccion de los clientes con respecto a cualquier
servicio, la calidad en el servicio es la verdadera ventaja competitiva de una organizacion
en un mercado altamente competitivo, donde muchos ofrecen lo mismo y la constante en
el servicio de calidad es el reflejo del compromiso de quienes integran una empresa
orientada al cliente.

Denton (1991) menciona, de los activos de una empresa, es posible que el servicio
al cliente sea extremo de competitividad mas fuerte. Una imagen de precio se puede
alcanzar o erradicar, casi de la noche a la mafiana. Construir una imagen de servicio

requiere tiempo, pero no puede destruirse, asi como asi. De hecho. “La calidad en el
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servicio aborda un importante tema que, en el momento presente, requiere una gran
atencion.” (Denton, 1991).

Parasuraman y Berry (1985) definen la calidad de servicio como: “una funcion de
la discrepancia entre las expectativas de los consumidores sobre el servicio que van a
recibir y sus percepciones sobre el servicio que efectivamente reciben de la empresa” (p.
21).
2.2.1.4. Caracteristicas de los servicios

De los aspectos diferenciadores entre los bienes tangibles y los servicios cabe
recalcar que, no se pueden valorar del mismo proceder servicios y productos tangibles; a
continuacion, se presentan estas caracteristicas de una forma detallada.

Intangibilidad

A diferencia de la naturaleza tangible de los productos los servicios son resultados,
significa que muchos servicios no pueden ser verificados por el consumidor antes de su
adquisicion para cerciorarse de su propiedad, ni siquiera se pueden proporcionar las
especificaciones uniformes de calidad propias de los bienes. Por consiguiente, debido a
su atributo inmaterial, una empresa de servicios suele asumir dificultades para
comprender como perciben sus clientes la calidad de los servicios que presta. “Ya que
son prestaciones y experiencias mas que objetos, se hace sumamente dificil establecer
especificaciones precisas para su elaboracion que permitan estandarizar su calidad”.
(Zeithaml et al., 1993, p. 17)

Heterogeneidad

Los servicios, fundamentalmente los de alto contenido de operacién son
heterogéneos en el sentido de que los resultados de su prestacion pueden ser
estrechamente variables de productor a productor, de consumidor a consumidor, de dia a

dia. Por consiguiente, es dificil responder una calidad uniforme, puesto que lo que la
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empresa cree facilitar puede ser muy discordante de lo que el consumidor percibe que
recibe de ella. “Por lo general, la prestacion varia de un productor a otro, de un usuario a

otro y de un dia a otro”. (Zeithaml et al., 1993, p. 17)

Inseparabilidad

La calidad de los servicios se produce durante su prestacion; a diferencia de los
productores de bienes fisicos, los proveedores de servicios no tienen el beneficio que les
aporta toda una estructura que actia como un colchon amortiguador y que suaviza y
matiza la relacién entre la produccion y el consumo. Con frecuencia, los usuarios de los
servicios se encuentran alli donde estos se producen, observando y evaluando el proceso
de produccion a medida que experimentan el servicio. (Zeithaml et al., 1993)
2.2.1.5. Dimensiones del servicio de atencion

Elementos tangibles

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados y materiales de
comunicacion. Mendoza, (2009). Los elementos tangibles, determina en gran parte las
ventas de un comercio, son aquellos que resultan mas evidentes para el cliente. Asi, las
instalaciones, el mobiliario, la decoracién o los propios productos que se ofrecen, todos
ellos elementos tangibles, son algo que el cliente valora enormemente. Es casi inevitable
que estos elementos sean valorados por el cliente, ya que ofrecen la primera imagen de
nuestro establecimiento. El escaparate es lo primero que ve el cliente al pasar frente a
nuestro comercio y si estd cuidado, actualizado y limpio, a buen seguro que invitara a
entrar. Si el interior esta en la misma buena linea, seguro que también invita a comprar.

La apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y material de comunicacion.
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Son los aspectos fisicos que el cliente percibe en la organizacidn. Cuestiones tales como
limpieza y modernidad son evaluadas en tres elementos distintos.

— Personas: Se considera la apariencia fisica de las personas. Su aseo, olor, vestido.
Son las caracteristicas que son detectadas en primera instancia por el usuario
respecto a las personas que lo atienden.

— Infraestructura: Es el estado de los edificios o locales donde se realiza el servicio.
Asi mismo se consideran dentro de este factor, las instalaciones, maquinas o méviles
con los que se realiza el servicio. Un camion, es ejemplo de infraestructura.

— Objetos: Varios sistemas de servicio, ofrecen representaciones tangibles de su
producto. Boletos, letreros y folletos, son algunos de los objetos con los cuales el
usuario tiene contacto. El que sean practicos, limpios y atractivos son cualidades que
se deben de considerar.

Fiabilidad

Habilidad de prestar el servicio prometido de forma precisa. Mendoza, (2009). Es
la capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio para ofrecerlo de manera
confiable, segura y cuidadosa. Dentro del concepto de confiabilidad se encuentra incluido
la puntualidad y todos los elementos que permiten al cliente detectar la capacidad y
conocimientos profesionales de su empresa, es decir, confiabilidad significa brindar el
servicio de forma correcta desde el primer momento. También significa fiabilidad, la
capacidad de nuestra organizaciéon de ejecutar el servicio de forma fiable, sin adquirir
problemas, este componente se ata directamente a la seguridad y a la credibilidad.

Capacidad de respuesta

Deseo de ayudar a los clientes y de servirles de forma rapida. Mendoza, (2009)
Refleja el compromiso de una empresa de ofrecer sus servicios de manera oportuna, se

refiere a la voluntad o disposicion de los empleados a proporcionar un servicio. También
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se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los clientes y para suministrar el
servicio rapido; también es considerado parte de este punto el cumplimiento a tiempo de
los compromisos contraidos, asi como también lo accesible que puede ser la organizacién
para el cliente, es decir, las posibilidades de entrar en contacto con la misma y la
factibilidad con que pueda lograrlo.

— Espera: Implica el tiempo que aguarda el usuario antes de que se le preste el
servicio. Las famosas "colas"” son representaciones tangibles de este factor. En
un banco, por ejemplo, el mayor tiempo invertido por el usuario en el proceso
de servicio, es el de espera, formando colas y criticando el servicio en si.

— Inicio y terminacion: Muchas veces, los servicios son programados para
empezar a una horay finalizar a otra hora. El cumplimiento de estos términos,
influyen en la calidad del servicio. Si un avion debe arribar a un aeropuerto a
las 12:05 y lo hace, produce una buena impresion en el usuario.

— Duracion: Es el tiempo que tarda el servicio en ser producido. En los sistemas
a analizar, el proceso de servicio implica, una vez terminado el tiempo de
espera, un tiempo determinado de prestacion del servicio. Este tiempo, se sujeta
también a la evaluacion del usuario, de acuerdo a lo prometido por el sistema 'y
lo que el usuario espera que dure.

Seguridad (garantia)

Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los empleados, asi como su
habilidad para transmitir confianza al cliente. Mendoza, (2009). Se refiere a la
competencia de la empresa, amabilidad que ofrece a sus clientes y la seguridad de sus
operaciones. La seguridad refleja el sentimiento de un cliente de no estar en peligro,
riesgo o duda. La garantia se define como el conocimiento y cortesia de los empleados y

la capacidad de la empresa y sus empleados para inspirar al cliente credibilidad y
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confianza. Cottle, (1991) Distintos clientes requieren diferentes niveles de comunicacion,
empatia y seguridad. La empresa debe saber qué clientes necesitan un mayor o menor
nivel de guia profesional. Algunos clientes, muy confiados en sus propias capacidades,
desean que el personal de la empresa les comunique todos los hechos, les sefiale todas las
opciones y les deje la decision a ellos. Otros desean todo eso y, ademas, sus
recomendaciones, que, al final, podran seguir o no. Otros clientes desean que se les
comunique solo lo necesario para estar conscientes de que el personal sabe de lo que esta
hablando; es decir, fundamentalmente desean sus recomendaciones, que casi siempre
aceptan y ejecutan.

— Cortesia: La cortesia implica amabilidad y buen trato en el servicio. El atender
con buenos modales al usuario, como persona que es. Un bueno dia gracias por
visitarnos, son elementos de cortesia, que hacen sentir a gusto al cliente.

— Servicialidad: Este factor podria confundirse con el anterior por la costumbre
de utilizarlos para identificar acciones comunes. Pero en realidad, servicialidad
es la disposicion del empleado por servir al usuario, por buscar acercarse a él
antes de que éste lo pueda requerir en un momento especial o de urgencia.
Preguntas como ¢Le puedo ayudar? o ¢Necesita algo? Son claros ejemplos de
este factor.

Empatia

Es la capacidad de asumir la posicion del interlocutor a través de su situacion y
sus intervenciones para alcanzar comprension en las posturas y argumentos ajenos.
Atencion individualizada al cliente. (Mendoza, 2009) Si consideramos las quejas desde
el punto de vista del cliente seremos capaces de poder considerar las mismas como una
oportunidad para mejorar. La capacidad de ponerse en lugar del otro, de manifestarle

nuestros pensamientos o sentimientos, nos ha de llevar a interiorizar la misma situacion
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que esta llevando el cliente a quejarse: ¢qué pensaria o sentiria?, ;cOmo reaccionaria?,
¢qué esperaria de esta organizacién? Es muy facil perder a los clientes: simplemente, no
les dé lo que quieren. Hay muchas maneras de hacerlo, y algunas empresas las han
probado todas. Dos de los métodos méas comunes consisten en ignorar las quejas o bien
responder a ellas de un modo muy deficiente.

La empatia se define como la atencidn individualizada cuidadosa que la empresa
proporciona a sus clientes, la esencia de la empatia es trasmitir, por medio de un servicio
personalizado o adaptado al gusto del cliente, que los clientes son Gnicos y especiales y
que se entienden sus necesidades, los clientes desean sentirse comprendidos e importantes
para las empresas que les proporcionan servicio.

— Personalizacion: EI buscar hacer sentir al usuario que se le trata
individualmente, como alguien especial, le provocara tener una buena opinion
de la empresa. No en todos los sistemas se puede dar un trato personalizado,
tal es el caso de los sistemas masivos de transporte. Sin embargo, en aquellas
empresas que si aplica, es un elemento a considerar en los sistemas de servicio
gue toma mucha importancia para la calidad.

— Conocimiento del cliente: El ofrecer un trato personalizado, implica, ademas,
conocer mas a fondo las necesidades de cada cliente, factor esencial para
proporcionar un buen servicio.

2.2.1.6. Elementos componentes del sistema de servuccion
El serviespacio

Para Hoffman y Bateson (2012) Indica que el término serviespacio se refiere al
uso de evidencia fisica para disefiar los entornos de servicio (...), De manera que el
serviespacio consiste en condiciones del entorno como temperatura de la habitacion y

musica; los objetos inanimados que ayudan a la empresa a completar sus tareas, como
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mobiliario y equipo de negocios y otra evidencia fisica, El Gtil uso de la evidencia fisica
varia segun el tipo de empresa de servicio. Por su parte Silva et al. (2017) indica que es
toda la infraestructura que apoya el servicio a brindar, en estos tiempos va mas alla del
edificio, o activo fijo con el que cuenta la organizacion, todos los elementos que hacen
posibles momentos de verdad, por lo que paginas webs, redes sociales, cajeros
automaticos, etc, son parte de este elemento, por otro lado Lara, (2002) menciona que
son elementos materiales como muebles, ordenadores, impresoras, teléfonos, edificios,
decoracion, etc. y se pueden dividir en dos categorias: los instrumentos necesarios para
el servicio y el entorno material en el que se desarrolla el servicio.

Personal de contacto

segun Hoffman y Bateson (2012) el personal de contacto son empleados, distintos
del principal proveedor de servicios, que interactian brevemente con el cliente. Algunos
ejemplos tipicos del personal de contacto son los asistentes en los estacionamientos, las
recepcionistas, y los anfitriones. Sin embargo, Silva et al. (2017) indica que lo componen
todas las personas que entran en contacto directo con los clientes al momento de prestar
el servicio, en los diferentes procesos que pueden hacer parte del servicio o de los distintos
servicios que brinda una organizacion existen al menos dos personas con las que el cliente
podria tener contacto; se define también el tipo de personal que siempre tendré contacto
con los clientes, por su parte Lara (2002) menciona que es preciso un personal que atienda
a los clientes. Puesto que su labor es estar en contacto con los clientes, a éste se le
denomina personal en contacto.

Otros clientes

Hoffman Y Bateson (2012) (...). el éxito de multiples encuentros de servicio
depende de la forma eficaz en que la empresa de servicios administra a sus clientes. Una

amplia gama de establecimientos de servicio, como restaurantes, hoteles, aerolineas y
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consultorios médicos sirven a muchos clientes simultaneamente. De alli que otros clientes
puedan tener un profundo impacto sobre la experiencia de servicio de una persona. La
investigacion ha revelado que la presencia de otros clientes puede mejorar o restar mérito
a la experiencia de servicio de una persona. La influencia de otros clientes puede ser
activa o pasiva. Trujillo, (2009) Generalmente, en cualquier prestacion de servicios, hay
varios clientes a la vez, que interacttan de diversos modos entre si y con el personal de
contacto, lo que influye en la calidad del servicio y en la percepcién de dicha calidad.

Organizaciones y sistemas invisibles

Para Hoffman y Bateson (2012) reflejan las reglas, regulaciones y procesos en los
que se basa la organizacion. Como resultado, aun cuando las reglas, regulaciones y
procesos son invisibles para el cliente, tienen un efecto muy profundo sobre la experiencia
de servicio del consumidor. La organizacién y los sistemas invisibles determinan factores
como formas de informacién que deben llenar los clientes, nimero de empleados que
trabajan en la empresa en cualquier momento determinado y politicas de la organizacion
concernientes a numerosas decisiones, que pueden variar desde la sustitucion de platillos
en el mend hasta el hecho de si la empresa acepta tarjetas de identificacion para los
descuentos de los ciudadanos adultos mayores (...). La organizacion y los sistemas
invisibles impulsan los procesos de la empresa de servicios. Por otro lado Lara (2002)
indica que se puede considerar al sistema de organizacién interna como la “retaguardia”
de laempresa. De la forma en que se organicen y se dispongan las tareas en la retaguardia,
dependerd, en gran medida, que, en el momento de la verdad, el personal en contacto y
los soportes fisicos estén a la altura de las exigencias del cliente, Por su parte Trujillo
(2009) menciona que (...), la organizacion interna, cuenta con todas las funciones clasicas

de toda empresa y con otras especificas, necesarias para la realizacién del servicio
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2.2.2. Satisfaccion del usuario

Hoffman y Bateson (2012) la satisfaccion del usuario se basa en las percepciones
sobre la calidad de servicios que se fue formando en experiencias pasadas, las cuales son
confrontadas en cada servicio posterior definiendo la intencién de un uso posterior. Segln
Kotler & Armstrong, (2007) menciona que la “Satisfaccion del cliente es el grado en que
el desempefio percibido de un producto y/o servicio coincide con las expectativas del
comprador” (p.14). por su parte Miranda, (2017) menciona que la satisfaccion del cliente
es aquella en que se compara las expectativas del cliente con sus percepciones respecto
del contacto real de servicio. La comparacion de las expectativas y las percepciones de
los clientes se basa en lo que las empresas que aplican el marketing llaman el modelo de
rectificacion de las expectativas.

Para Larrea (1991) la calidad de servicio como antecedente de la satisfaccion. “La
satisfaccion del cliente es el estado de opinion, respecto a un proveedor o a un bien, que
sigue a un juicio de calidad y deriva de é1” (p. 72). La relacion entre ambas variables es
tan significativa que: la satisfaccién es positiva cuando la calidad percibida es positiva, la
satisfaccion es neutra cuando la calidad es cero y la satisfaccion crece o disminuye a
medida que crece o disminuye la calidad.

Para Juarez y Nufiez (2018) satisfaccion es. “La respuesta emocional que resulta
de una experiencia de consumo de un servicio de calidad” (p.52). la satisfaccion del
cliente se construye a través de evaluaciones en que el punto de referencia son las
expectativas que determinan el éxito o fracaso (de un producto o servicio), estas derivaran
en emociones propias de la satisfaccion o insatisfaccion; durante la experiencia o
consumo se originan dos tipos de evaluaciones, primero se genera una evaluacion inicial
en términos de éxito o fracaso que provoca un estado afectivo de agrado o desagrado en

el consumidor, para originar una evaluacion secundaria que se asocia a las emociones en
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diferentes grados desde la gratitud hasta el enfado; esto define la satisfaccion y la
insatisfaccion del consumidor.

Sin embargo, Kotler y Keller, (2012) menciona que los clientes han evolucionado
porque ya no buscan unicamente el precio méas bajo o la buena calidad de un producto o
servicio. En la actualidad, ellos buscan y premian a quienes les entreguen "mayor valor"
por su compra o adquisicion de la misma manera, los costos incurridos no son sélo
monetarios, también se toma en cuenta el tiempo utilizado, el material como el esfuerzo
fisico o mental necesario. La satisfaccién, entonces, no estaria dada s6lo como una
sensacion o estado individual y Unico, aunque esa es su esencia, Sino que seria esa
sensacion o estado Unico e irrepetible que se produce en cada sujeto, dado el desarrollo

de todo un complejo proceso intrasubjetivo e intersubjetivo.

No es una evaluacion apenas desde lo personal, sino también desde lo social
Velandia, (2007) por otro lado Kotler & Armstrong, (2013) definen la satisfaccion del
cliente como "el nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas”. Donde define 3
elementos: rendimiento percibido, expectativa y niveles de satisfaccion.
2.2.2.1. Importancia de la satisfaccion de los clientes

Bateson (2002) hace mencion de que:

"Es imposible no exagerar la importancia de la satisfaccion de los clientes, la

empresa de servicios no tendra razon de existir. Todo negocio se servicios tiene

que definir y medir, permanentemente, la satisfaccion de los clientes. Esperar a

que estos se quejen para poder identificar los problemas en el sistema de

prestacion del servicio o evaluar el avance conseguido por la empresa, relativa a
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la satisfaccion de los clientes, con base en la cantidad de quejas recibidas seria
muy ingenuo."
2.2.2.2. Los beneficios de la satisfaccion de los clientes
Bateson (2002) indica que:
"Hay quienes dicen que en ocasiones los clientes no son razonables, pero no existe
mucha evidencia de que tenga expectativas extravagantes; por consiguiente,
satisfacerlos no es una tarea imposible. De hecho, cumplir sus expectativas, o
superarlas, puede producir varios beneficios valiosos para su empresa. La
publicidad positiva, de boca en boca, que generan los clientes existentes, muchas
veces se traducen en mas clientes nuevos. Los clientes actuales satisfechos
muchas veces compran mas productos, con mayor frecuencia, y es menos
probable que decidan irse con la competencia que los clientes insatisfechos. ”
Los consumidores muchas veces estan dispuestos a pagar mas y permanecer con
una empresa que satisface sus necesidades, que a correr el riesgo que implica optar por
una oferta de servicios mas barata”. (Bateson, 2002).
2.2.2.3. La teoria subjetiva del valor
Esta teoria propone la definicion de “bien” como toda cosa que ingresa en relacion
causal con la satisfaccion de necesidades humanas. Debido a la innumerable cantidad de
necesidades frente a la escasa cantidad de recursos, estos “bienes” segtin la prioridad del
individuo son ordenados en una escala de valores, de acuerdo con esto el valor de un bien
0 servicio sera resultado de la importancia que ejerza la necesidad del bien sobre el
individuo. (Stavisky, 2018)
A diferencia de otras teorias que atribuyen al valor las propiedades inmanentes al
“bien” o igual al trabajo realizado para elaborarlo, para la teoria subjetiva el valor el

servicio estarad determinado por la importancia que el consumidor le otorgue. En el acto
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comercial ambas partes perciben valor o se benefician puesto que renuncian a un bien
para recibir otro bien al que atribuyen de “mayor valor”, si no fuese asi no existiria la
necesidad de renunciar a algo de igual o menor valor en un intercambio. (Stavisky, 2018)
2.2.2.4. Valor percibido por el cliente

El valor percibido se ha intentado medir inicialmente desde la perspectiva
unidimensional que mide globalmente las percepciones relativas a lo que se recibe y lo
gue se entrega a cambio, sin embargo el valor percibido requiere de métodos mas
complejos para la medicion de productos y servicios; por otro lado desde la perspectiva
multidimensional los beneficios (lo que recibe) y los sacrificios (o que se entrega)
implican una mayor complejidad en sus dimensiones tales como: calidad, flexibilidad,
tiempo, esfuerzo, retorno de la inversion, valor econdmico, respuesta emocional,
confianza, precio, valor social, beneficios relacionales, reputacion, etc. (Stavisky, 2018).

Al respecto, Kotler y Armstrong (2013) define al valor percibido por el cliente
como, “La evaluacion del cliente de la diferencia entre todos los beneficios y todos los
costos de una oferta de mercado en relacion con las ofertas de la competencia”. (p.13)

Kotler y Keller (2012) valor percibido en los servicios, es la evaluacion que hace
el cliente frente a los beneficios y costos que conllevan la obtencion de un servicio, en
donde el beneficio total esta influenciado por un beneficio econémico, funcional y
psicoldgico, que se espera obtener de una oferta de mercado; el costo total es el conjunto
de costos al evaluar una oferta de mercado determinado; incluyen costos monetarios, de
tiempo, de energia y psicologicos.

El valor percibido dependera de la diferencia entre beneficio total — costo total,
los autores Kotler y Keller (2012) detallan una serie de elementos evaluados por el cliente
en donde la decision se vera influenciada no solo por el valor econémico; a continuacion,

se detallan los factores:
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Beneficio del producto menos costo monetario
— Beneficios del producto o servicio basico: Es la parte objetiva del valor del
servicio, esta parte objetiva es el “que” se recibe, es el nicleo del servicio y
se relaciona con la parte tangible. Un servicio se compone de una parte
tangible, su valor es mucho mas facil de cuantificar puesto que es relativo a
su valor material o precio y es dado por los precios de mercado. El “beneficio
del producto” obedece a aquella parte tangible del servicio del cual el
consumidor se ve beneficiado directamente
— Costo monetario: Es el monto de dinero o precio que el consumidor esta
dispuesto a sacrificar, cabe recalcar que el precio solo representa una parte
del costo total. (Kotler y Keller, 2012).

Beneficio del servicio menos costo en tiempo

Una parte del servicio es funcional, y esta comprende el tiempo con que se
desempefia un servicio. Implica que la ejecucion del proceso del servicio sea rapida para
gue no generar desperdicios de tiempo innecesarios al cliente.

Beneficio del servicio: Todo el proceso del servicio se desarrolla en un
determinado tiempo, lo que espera el cliente es que el servicio tome la duracion correcta.
El cliente se sentird mas beneficiado cuando el desarrollo del servicio toma el tiempo que
considera correcto, eso quiere decir que el servicio sea puntual, sin demora, sin espera,
sin tiempos muertos.

Costo en tiempo: El individuo le asigna al tiempo un valor. Ademas del precio
de un bien o servicio, también el tiempo es un recurso, por lo tanto, puede generar
sacrificios y ser percibido como costo, se entiende la percepcion “costo en tiempo” como

el sacrificio del tiempo en la experiencia del servicio, puede ser influenciado por el tiempo
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de transporte, la duracién del servicio, la capacidad de respuesta, y otros tiempos que se
requieran. (Kotler y Keller, 2012)

Beneficio del personal menos costo de energia

Todos los servicios que acompafian al servicio basico también contribuyen
beneficios al cliente, en aspectos de comodidad, facilidad de uso, accesibilidad,
conveniencia, seguridad, asistencia, capacitacion y similares. Los clientes al recurrir a un
servicio esperan que su necesidad sea satisfecha, esperan recibir un producto terminado
sin el esfuerzo que le dedicaria realizar todo el proceso por si mismos. Este valor evalla
la capacidad que tiene la empresa en satisfacer las necesidades de sus clientes sin generar

esfuerzos en ellos.

— Beneficio del personal: El cliente se sentirda mas beneficiado cuando el servicio
se desarrolle correctamente y con complementos que reduzcan sus esfuerzos.
— Costo de energia: Cuando el servicio es incompleto, es necesario para el cliente
realizar un “esfuerzo adicional” que permita completar su satisfaccion. Los
“costos de energia” en este sentido se entienden como aquellos esfuerzos
adicionales gque hace un cliente por si mismo para obtener una satisfaccion
completa. (Kotler y Keller, 2012).
Beneficio de la imagen menos costo psicologico
Esta es la parte emocional del valor, la imagen de una marca se construye por
medio de la experiencia del consumidor y por las opiniones externas, esta imagen se
asocia a sentimientos de seguridad y confianza o inseguridad y desconfianza. (Kotler y
Keller, 2012).
— Beneficio de la imagen: Se considera al beneficio de la imagen como el
sentimiento de afecto y confianza hacia la marca, que mejora la experimenta

del servicio.
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— Costo psicoldgico: Es la desconfianza hacia la marca en la experiencia de
servicio, “hace referencia a los problemas psicoldgicos que se plantean los
clientes al contratar un servicio nuevo”. Puede ser causado por el
desconocimiento de la marca o el miedo a sufrir una mala experiencia.

2.2.2.5. Elementos de la satisfaccion del usuario
El rendimiento percibido
Kotler y Armstrong (2013) mencionan que el rendimiento percibido se refiere al
desempefio (en cuanto a la entrega de valor) que el cliente considera haber obtenido luego
de adquirir un producto o servicio. DGicho de otro modo, es el "resultado™ que el cliente
‘percibe™ que obtuvo en el producto o servicio que adquirié. Marzo, (2002) indica que el
rendimiento percibido se entiende como el grado en que el servicio o bien de consumo
cumple con su funcién.
Las expectativas
Kotler y Armstrong (2013) las expectativas son las “esperanzas" que los clientes
tienen por conseguir algo. De acuerdo con Montecinos, (2006) Las expectativas que
presenta el usuario, tienen que ver con lo que esperan recibir como servicio; Por ello
Cubrir las expectativas de los usuarios es un mecanismo basico, y muy consolidado para
lograr la satisfaccion. Sanchez R. M., (2009)

Los niveles de satisfaccion

Thompson (2006) indica que, dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se
puede conocer el grado de lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente
insatisfecho cambiara de marca o proveedor de forma inmediata (deslealtad condicionada
por la misma empresa). Por su parte, el cliente satisfecho se mantendra leal; pero, tan solo
hasta que encuentre otro proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad condicional). En

cambio, el cliente complacido sera leal a una marca o proveedor porque siente una
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afinidad emocional que supera ampliamente a una simple preferencia racional (lealtad
incondicional).

Kotler y Armstrong (2013) indica que, luego de realizada la compra o adquisicion
de un producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de
satisfaccion:

a). Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no
alcanza las expectativas de cliente.

b). Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto
coincide con las expectativas del cliente.

c). Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las
expectativas del cliente. Formula para determinar el nivel de satisfaccion del cliente, para
darle una aplicacién préactica a todo lo visto anteriormente, se la define de la siguiente
manera: Rendimiento Percibido - Expectativas = Nivel de Satisfaccion.

2.3. MARCO CONCEPTUAL
2.3.1. Definicion de términos basicos
e Atencién: Acto que muestra que se esta atento al bienestar o seguridad de una
persona 0 muestra respeto, cortesia o afecto hacia alguien.
e Calidad: La calidad es la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o
servicio que influyen en su capacidad de satisfacer las necesidades explicitas o

latentes. Podemos decir que el vendedor ha entregado calidad cuando su producto

0 servicio cumple o excede las expectativas del cliente.

¢ Cliente: Persona que utiliza los servicios de un profesional o de una empresa,
especialmente la que lo hace regularmente.

e Percepcion: La percepcion es el proceso por el que un individuo elige, organiza

e interpreta la informacidn que recibe para hacerse una imagen coherente del
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mundo. Depende no sélo de los estimulos fisicos, sino también de la relacion
entre éstos y el entorno, y de nuestros condicionamientos internos.

e Electricidad: Propiedad fundamental de la materia que se manifiesta por la
atraccion o repulsion entre sus partes, originada por la existencia de electrones,
con carga negativa, o protones, con carga positiva.

e Electro Puno S.A.A.: Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad de
Puno Sociedad Anonima Abierta - Electro Puno S.A.A.

e Expectativa: Esta relacionada intimamente con las experiencias que hayan
tenido anteriormente en torno a nuestra propuesta, respecto a la calidad de
nuestro producto y con el servicio de atencion que brindemos.

o Factibilidad: Se refiere a la disponibilidad de los recursos necesarios para llevar
a cabo los objetivos 0 metas sefialadas

e Interlocutor: Persona que dialoga o conversa con otra en situacion formal

e Investigacion: La investigacion es considerada una actividad humana,
orientada a la obtencién de nuevos conocimientos y su aplicacion para la
solucion a problemas o interrogantes de caracter cientifico

e Muestra: Parte o cantidad pequefia de una cosa que se considera representativa
del total y que se toma o se separa de ella con ciertos métodos para someterla a
estudio, analisis o experimentacion.

¢ Organizacién: Es un sistema cuya estructura esta disefiada para que los recursos
humanos, financieros, fisicos y otros: de forma coordinada, ordenada y regulada
por un conjunto de normas, logren determinados fines.

e Personal de Contacto: En toda empresa u organizacion; son aquellas personas

en contacto directo con el pablico.

48

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

¢ Rendimiento: Sumision o amabilidad excesiva con que trata una persona a otra
para servirla o complacerla.

e Satisfaccion: La satisfaccion es el conjunto de sentimientos de placer o
decepcion que se genera en una persona como consecuencia de comparar el
valor percibido en el uso de un producto (o resultado) contra las expectativas
que se tenian. Si el resultado es mas pobre que las expectativas, el cliente queda
insatisfecho. Si es igual a las expectativas, estard satisfecho. Si excede las
expectativas, el cliente estard muy satisfecho o complacido.

e Satisfaccidn del cliente: Sentimiento o la actitud del cliente hacia un producto,
una empresa o un servicio prestado por una empresa.

e Servuccion: Se trata de un proceso que se encarga de generar un servicio.

e Servicio: Representa un conjunto de acciones las cuales son realizadas para
servir a alguien, algo o alguna causa. Los servicios son funciones ejercidas por
las personas hacia otras personas con la finalidad de que estas cumplan con la
satisfaccion de recibirlos.

e Serviespacio: Es el uso de evidencia fisica para mejorar el disefio de servicios.

e Sistemas: Conjunto ordenado de normas y procedimientos que regulan el
funcionamiento de un grupo o colectividad.

e Usuario: Persona natural o juridica que cuenta con Conexion y hace uso legal

del Suministro correspondiente.
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CAPITULO III

MATERIALES Y METODOS

3.1. UBICACION GEOGRAFICA DEL ESTUDIO
3.1.1. Ubicacion geogréfica

El presente trabajo de investigacion se efectud en la ciudad de Juliaca, en la
empresa Electro Puno S.A.A. empresa dedicada a la distribucion, transmision vy
generacion de energia eléctrica que esta ubicado en Jr. Manuel Prado N° 416.

La ciudad de Juliaca esta ubicada en la parte norte de la provincia de San Roméan
y al lado noroeste del Lago Titicaca 12 y a 35 Km. de ésta. El area geografica del distrito
de Juliaca ocupa la parte céntrica del departamento de Puno y la meseta del Collao.
Debido a su importancia geoeconémica, en el afio 1926 Juliaca se integra a la Provincia
de San Roman como su capital.
3.1.2. Ubicacion politica

- Distrito: Juliaca

- Provincia: San Roman

- Departamento: Puno
3.2. PERIODO DE DURACION DEL ESTUDIO

El estudio se realizo en el presente afio durante los meses de julio, tal como lo
indica en la constancia de ejecucion que me fue otorgada por la empresa. (ver Anexo N°

06)
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3.3. PROCEDENCIA DEL MATERIAL UTILIZADO

Los materiales empleados en esta investigacion fueron de recursos propios,
principalmente se empled los cuestionarios impresos, lapiceros, celular, laptop, etc. En su
mayoria fueron recursos como fuente de apoyo en la investigacion.

3.3.1. Técnicas e instrumentos de investigacion

La técnica en esta investigacion, para la recopilacion de datos fue la encuesta,
cuyo instrumento fue un cuestionario, el cual se elabord teniendo en cuenta las variables,
dimensiones y objetivos del estudio.

Para la investigacion se consideré dos cuestionarios, uno para la variable
independiente servuccion y otro para la variable dependiente satisfaccion del usuario;
para ambos cuestionarios se considero la escala de Likert.
3.3.1.1. Técnicas de investigacion

Técnica

Las técnicas como herramientas, procedimientos y estrategias requieren un
conocimiento previo de su utilidad y aplicacion. sin embargo, existen procesos o pasos
que se deben seguir a fin de recolectar los datos necesarios para probar la hipétesis central
0 para probar la posicién que hemos tomado. (Charaja, 2011).

La encuesta

Como técnica para esta investigacion se aplico la encuesta que nos permitio
obtener datos o informacion sobre la relacion entre la Servuccion y la satisfaccion del
usuario Segun (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018). la encuesta es una técnica muy
utilizada en la investigacion educativa e indica que el encuestador es el responsable
3.3.1.2. Instrumentos de investigacion

El cuestionario: Segun Hernandez, Fernandez., & Baptista.,, (2014) el
instrumento es un conjunto de preguntas orientadas para la recoleccion de informacién

51

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

ﬂ. UNIVERSIDAD

de acuerdo a nuestros objetivos de la investigacion. El instrumento para la variable
servuccion fue elaborado en base a los conceptos establecidos por Hoffman y Bateson
(2012). En cuanto al instrumento para la variable satisfaccion del usuario fue extraido y
adaptado del trabajo de investigacion titulado “Calidad de servicio y la relacion con la
satisfaccion del cliente de Starbuchs COFFEE del distrito de Santa Anita, Lima, 2015”
Gonzales (2015), se optd por utilizar este cuestionario por su validez y confiabilidad en
la investigacion desarrollada.
3.3.1.3. Escala de medicion

Escala de Likert: Escalamiento de Likert Conjunto de items que se presentan en
forma de enfoque vigente y bastante popularizado. Consiste en un conjunto de items
presentados en forma de afirmaciones o juicios, ante los cuales se pide la reaccion de los
participantes. Es decir, se presenta cada afirmacién y se solicita al sujeto que externe su
reaccion eligiendo uno de los cinco puntos o categorias de la escala (Hernandez et al.,
2014 p. 238).
3.4. POBLACION Y MUESTRA DEL ESTUDIO
3.4.1. Poblacion

Tamayo (2012). Sefiala que la poblacién es la totalidad de un fendmeno de
estudio, incluye la totalidad de unidades de analisis que integran dicho fendmeno y que
debe cuantificarse para un determinado estudio integrando un conjunto N de entidades
que participan de una determinada caracteristica, y se le denomina la poblacion por
constituir la totalidad del fendmeno adscrito a una investigacion.

Para esta investigacion la poblacion de estudio estuvo constituida por usuarios del
area comercial de la empresa Electro Puno S.A.A sede-Juliaca, los cuales son un total de
96,728. Esta cantidad se determind a través del registro del padron de los usuarios

inscritos como beneficiario del servicio eléctrico, en donde se corrobora mediante registro
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del recibo de luz y el codigo del medidor. Cabe precisar que la cantidad de usuarios
registrados en la empresa, son contados principalmente por el medidor. Es decir, cantidad
de medidores instalados es igual a la cantidad de la poblacién usuaria.

3.4.2. Muestra

Bernal (2010) Se refiere a la lista, el mapa o la fuente de donde pueden extractarse
todas las unidades de muestreo o unidades de analisis en la poblacion, y de donde se
tomaran los sujetos objeto de estudio, Por su parte Hernandez et al., (2014) indica que la
muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacion. Digamos que es un subconjunto de
elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que llamamos
poblacion.

Cabe precisar que la poblacion de estudio tiene todas las mismas caracteristicas,
por lo tanto, no se aplicé ningun criterio de exclusion ni inclusién. Es decir, se aplico el
muestreo no probabilistico por conveniencia en donde se determind segun la siguiente
formula:

Para calcular el tamafio de la muestra se utilizé la siguiente férmula:

3 Nog?Z?
"~ e2(N—1)+ 0222

n

Donde:

n = el tamafio de la muestra.

N = tamafio de la poblacién.

o= Desviacion estandar de la poblacion que, generalmente cuando no se tiene su valor,
suele utilizarse un valor constante de 0,5.

Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante que, si no se

tiene su valor, se lo toma en relacién al 95% de confianza equivale a 1,96 (como mas
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usual) o en relacion al 99% de confianza equivale 2,58, valor que queda a criterio del
investigador.

e = Limite aceptable de error muestral que, generalmente cuando no se tiene su valor,
suele utilizarse un valor que varia entre el 1% (0,01) y 9% (0,09), valor que queda a
criterio del encuestador.

Para este caso se tiene N=96,728, para el 95% de confianza Z = 1,96, y como no se tiene
los demas valores se tomara 6=0,5, y e = 0,05.

Reemplazando valores de la férmula se tiene:

96,728+ 0,5% - 1,962

- =383
0,052(96,728 — 1) + 0,52 - 1,962

3.5. DISENO ESTADISTICO
3.5.1. Confiabilidad del instrumento

Para demostrar la confiabilidad del instrumento de medicién se procedio con el
analisis de consistencia interna mediante el Alpha de Cronbach para comprobar si el
instrumento que se esté evaluando recopilé informacion defectuosa como para demostrar
la confiabilidad del instrumento.
Tabla 1

Valores de Alpha de Cronbach

Valores de Alpha Interpretacion
0.00a+/-0,2 Despreciable
0,2a0,40 Baja o ligera
0,40 a0,60 Moderada
0,60 20,80 Confiable
0,80 a 1,00 Muy Alta

FUENTE: Interpretacion de valores de Alfa de Cronbach.

Los resultados son méas confiables cuando se acercan mas al indice al extremo 1.
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Tabla 2

Estadistica de Fiabilidad

Alpha de Cronbach

N de elementos

,993

30

FUENTE: Alfa de Cronbach — SPSS

Tabla 3

Estadistica de Fiabilidad de la Variable Independiente

Variable Dimensiones Alpha de
Cronbach
D1 Serviespacio 0,973
Servuccion D2 Personal de Contacto 0,975
D3 Otros Clientes 0,873
D4 Organizacion y 0,966
Sistemas invisibles
FUENTE: Alpha de Cronbach — (SPSS)
Tabla 4
Estadistica de Fiabilidad de la Variable Dependiente
Variable Dimensiones Alpha de
Cronbach
D1 Rendimiento percibido 0,953
Satisfaccion del D2 Las expectativas 0,945
Usuario D3 Niveles de satisfaccion 0,817

FUENTE: Alpha de Cronbach — (SPSS)

En las tablas anteriores se observa que las dimensiones de la variable
independiente, asi como también la dependiente poseen un Alfa de Cronbach positivo,
considerado como confiable.

3.5.2. Validez del instrumento

Se realiz6 mediante juicio de expertos. (Ver Anexo N°: 03). Ademas, se realiz
la prueba de adecuacion muestral Kaiser-Mayer-Olkin (coeficiente KMO) al instrumento
que mide las variables servuccion y satisfaccion del usuario (ver tabla 6 y 7), este

coeficiente nos informa sobre la idoneidad de una matriz de correlaciones para aplicar un
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andlisis factorial. Para realizar el Andlisis Factorial se debe tomar en cuenta los valores
de la siguiente tabla:
Tabla5

Valores de Kaiser-Meyer-Olkin

Valores de KMO Interpretacion
0.0<KMO<05 Adecuacion muestral inaceptable
0.5<KMO<0.6 Mala adecuacion muestral

0.6 <KMO < 0.7 Regular adecuacion Muestral
0.7<KMO<0.8 Aceptable adecuacion muestral
0.8<KMO<0.9 Buena adecuacion muestral
0.9<KMO<1.0 Excelente adecuacion muestral

FUENTE: Interpretacion de valores de Kaiser-Mayer-Olkin
Otra prueba utilizada fue la prueba de esfericidad de Bartlett.
Tabla 6

Prueba de KMO y Bartlett de la Variable Servuccion

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,943
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 15608,105
Bartlett GL 153

Sig. ,000

FUENTE: Procesado por el SPSS en base al instrumento aplicado

Tabla 7

Prueba de KMO y Bartlett de la variable satisfaccion del usuario

Prueba de KMO vy Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,938
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 9629,897
Bartlett gl 66
Sig. ,000

FUENTE: Procesado por el SPSS en base al instrumento aplicado Prueba KMO

En las tablas 6 y 7 podemos observar los resultados de KMO; para la variable

Servuccion se tiene 0.943 y para la variable Satisfaccion del Usuario 0.938, resultados
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gue se consideran como buena adecuacién muestral (ambos resultados son mayores a
0.8%; lo cual nos indica que los instrumentos son aptos para ser sometido al analisis
factorial).
Prueba Bartlett

El instrumento utilizado para las dos variables nos da como resultado 0.000
(menor al 0.05), lo cual demuestra la validez del instrumento (ver tablas 6y 7).
Metodo Baremos
Metodo de Baremos para medir La variable servuccion

Tabla 8

Descriptores Para El Anélisis del Resultado de la Variable Servuccion.

Expectativas Intervalo Descripcion
Bajas (18 - 42) Luego de la atencion los clientes perciben
expectativas Bajas
Moderadas (43 -66) Luego de la atencion los clientes perciben
expectativas Moderadas
Elevadas (67 —90) Luego de la atencion los clientes perciben

expectativas Elevadas
FUENTE: “Elaborado por el equipo de trabajo”.

Tabla9

Descriptores Para el Andlisis del Resultado de la Variable Satisfaccion del Usuario

Nivel de satisfaccion  Intervalo Descripcion

Insatisfecho (12 - 28) Luego de la atencion los clientes perciben
una satisfaccion de nivel Insatisfecho

Satisfecho (29 —44) Luego de la atencion los clientes perciben
una satisfaccion de nivel Satisfecho

Complacido (45 - 60) Luego de la atencion los clientes perciben

una satisfaccion de nivel complacido
FUENTE: “Elaborado por el equipo de trabajo”.
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Tabla 10

Matriz General de Expectativas y Puntuaciones Para Medir las Dimensiones de la

Variable Servuccion

Servuccion
Expectativas Serviespacio Personal de C_)tros Orga}nizacién y Total
contacto clientes sistemas
Bajas (6-14) (6—14) (2-5) (4-9) (18 -42)
Moderadas (15-22) (15-22) 6-7) (10 - 15) (43 - 66)
Elevadas (23 -30) (23-30) (8-10) (16 — 20) (67 —90)

FUENTE: “Elaborado por el equipo de trabajo”.
3.6. PROCEDIMIENTO

Secuencia para el analisis de datos:

a) Se presento una solicitud al gerente del area comercial, con la peticion de la
correspondiente autorizacion para la aplicacion del instrumento de
investigacion.

b) Luego de la autorizacién se procedio a aplicar el instrumento de manera
presencial.

c) Clasificacion de datos: la informacion recopilada después de la aplicacion de
las encuestas, se procesaron segun orden y de acuerdo a la dimensién.

d) Tabulacion estadistica: cuya finalidad fue agrupar la informacion en el
programa SPSS, para analizar cuantitativamente los resultados de cada
variable.

e) La Interpretacién: en este proceso se realizd el andlisis inferencial,

interpretando los resultados estadisticos segun objetivo de estudio.
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3.6.1. Metodologia de la investigacion
3.6.2. Enfoque de investigacion

La investigacion esta enmarcada en el enfoque cuantitativo, ya que segln
Hernandez et al., (2014) Sefalan que el enfoque cuantitativo “usa la recoleccion de datos
para probar hipotesis, con base en la medicion numérica y el analisis estadistico”.
3.6.3. Alcance de investigacion

La investigacion es de alcance descriptiva/correlacional, alcance descriptivo
segun Hernandez et al. (2014) “busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno
que se someta a un analisis”, Correlacional ““ Su finalidad es conocer la relacion o grado
de asociacidn que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un contexto
especifico” (p.98); bajo estas consideraciones se ha visto por conveniente realizar la
investigacion de tipo descriptiva/correlacional, debido a que se describe y caracteriza la
dindmica de cada una de las variables de estudio, porque va a permitir conocer la relacion
entre servuccion y satisfaccion del usuario en el area comercial de la empresa Electro
Puno S.A.A, periodo 2021, sede-Juliaca.
3.6.4. Disefio de investigacion

El disefio de investigacion utilizado es no experimental transversal, se trata de
estudios en los que no hacemos variar en forma intencional las variables independientes
para ver su efecto sobre otras variables. Lo que hacemos es observar fendmenos tal como
se dan en su contexto natural, para analizarlos (Hernandez et al., 2014, p.152)

El gréfico que corresponde a este disefio es el siguiente:

Donde: M =
\

M = Muestra oY
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OX: Observacion de la variable servuccion
OY: observacion de la variable satisfaccion del usuario.
R: Relacién que existe entre ambas variables
3.7. VARIABLES
Variable independiente X: Servuccion
Variable dependiente Y: Satisfaccion del usuario
3.7.1. Operacionalizacion de variables
(Ver anexo N°: 01)
3.8. ANALISIS DE LOS RESULTADOS
3.8.1. Técnica de procesamiento de datos
Para el procesamiento de datos se utilizo el software Excel y el programa SPSS
statistics 25, los cuales permitieron procesar el comportamiento de cada una de las 30
afirmaciones consideradas en los cuestionarios aplicados a los usuarios del a&rea comercial
de la empresa Electro Puno S.A.A. — Juliaca, y tabular las respuestas.
3.8.1.1. La estadistica descriptiva
se aplicd La estadistica descriptiva, puesto que en un inicio se realizd la
descripcion Univariado, en donde se describe los resultados de cada una de las variables.
Posteriormente se empled la estadistica inferencial, puesto que se analiz6 e interpretd
segun los resultados. organizandose la informacion en figuras y frecuencia de tablas
estadisticas.
e Tablas de frecuencia: Los datos procesados se sistematizaron en tablas de
distribucion de frecuencias relativas y absolutas que permitieron realizar un correcto

analisis.
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e Figuras: Las figuras facilitaron la comprensién de los resultados obtenidos y
procesados, cuya finalidad es exponer datos representativos para poder analizar e
interpretar cuantitativamente.

3.8.1.2. Estadistica inferencial

Para el procesamiento y obtencion de los resultados de los estadisticos
descriptivos y la contratacion de las hipotesis, se empled el software de estadistica para
ciencias sociales (SPSS V25).

La estadistica inferencial se aplicé para los célculos del coeficiente de correlacion.
Utilizandose el estadigrafo de Rho de Spearman con el que se calcularon las correlaciones

entre las variables en estudio.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS
4.1.1 Anélisis descriptivo univariado

Como trabajo de campo, una vez ejecutado la investigacion, se obtuvo los
siguientes resultados. Se detalla mediante tablas y figuras con sus respectivas
interpretaciones.

Tabla 11

Frecuencia de la Percepcidn de Expectativas de los Clientes de la Variable Servuccién

Expectativas Frecuencia %
Bajas 62 16,2%
Moderadas 113 29,5%
Elevadas 208 54,3%
Total 383 100%

FUENTE: “Elaborado por el equipo de trabajo”.

Figura 1

Frecuencia de la Percepcion de Expectativas de los Clientes de la Variable Servuccion

Porcentaje

Bajas Moderadas Elevadas

FUENTE:: “Elaborado por el equipo de trabajo”.
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Nota: Como se puede apreciar en la Tabla 11 y figura 1, los resultados nos
muestran sobre la Frecuencia de la percepcién de expectativas de los clientes de la
variable Servuccion, en donde podemos mencionar lo siguiente: del total de los usuarios
encuestados el 54.3% representado por 208 usuarios indicaron tener una percepcion de
expectativa Elevada. Es decir, estan de acuerdo en cierto grado en la atencién que se les
brinda en la empresa en cuanto al proceso de atencion al cliente, al momento de realizar
actividades orientados al servicio. En cuanto a la percepcién de la expectativa Moderada,
se pudo determinar que el 29.5% de los usuarios cuentan con esta expectativa puesto que
no estan de acuerdo ni en desacuerdo con la atencion y los elementos que compone la
empresa durante la atencion al usuario. Finalmente, en la categoria de expectativa Baja,
se pudo determinar que el 16.9% representado por 62 usuarios tienen esta percepcion
puesto que indican ciertas deficiencias en el proceso de la atencion que brinda el area
comercial, principalmente el personal que atiende en las ventanillas.

Tabla 12

Frecuencia del Nivel de Satisfaccion del Usuario

Nivel de satisfaccion Frecuencia %

Insatisfecho 74 19,3%
Satisfecho 95 24,8%
Complacido 214 55,9%
Total 383 100%

FUENTE: “Elaborado por el equipo de trabajo”.
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Figura 2

Frecuencia del Nivel de Satisfaccion de los Usuarios

Porcentaje

Insatisfecho Satisfecho Complacido

FUENTE: “Elaborado por el equipo de trabajo”.

Nota: Como podemos apreciar en la Tabla 12 y Figura 2, los resultados nos
muestran la Frecuencia del nivel de satisfaccion de los usuarios. De acuerdo a estos
resultados podemos mencionar lo siguiente: del total de la poblacion encuestada, en este
caso de los usuarios, se logro determinar que el 55.9 % representado por 214 usuarios
presentan un nivel de satisfaccion de manera Complacido. Es decir, los usuarios estan de
acuerdo con los servicios brindados durante todo el proceso donde el desempefio
percibido excede a las expectativas del cliente. Ademas, le complace la cortesia de los
empleados de la empresa Electro Puno S.A.A. En seguida en el nivel satisfecho se logro
determinar un 24.8% representado por 95 usuarios quienes indican estan Satisfecho con
el servicio. Donde ellos indican que la expectativa del servicio fue tal como esperaban.
Finalmente, en el nivel Insatisfecho se logré determinar un 19.32% de los usuarios
representado por 74 usuarios, quienes indican estar Insatisfecho con el servicio que brinda
esta empresa, donde los usuarios indican incumplimiento en tramites por parte de la
empresa. También indican los usuarios, cuando regresa por el mismo tramite el personal

le envia a otra.
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Tabla 13

Frecuencia de la Percepcion de Expectativas de la Dimension Serviespacio

Expectativa Frecuencia %

Bajas 73 19,1%
Moderadas 116 30,3%
Elevadas 194 50,7%
Total 383 100%

FUENTE: “Elaborado por el equipo de trabajo”.

Figura 3

Frecuencia de la Percepcion de Expectativas de la Dimension Serviespacio

Porcentaje

Bajas Moderadas Elevadas
FUENTE: “Elaborado por el equipo de trabajo”.

Nota: Como se puede apreciar en la Tabla 13 y Figura 3, los resultados de la
Frecuencia de la percepcién de expectativas de la dimension Serviespacio. Segun estos
resultados podemos mencionar lo siguiente: en esta dimension compuesta basicamente
por el espacio, lugar, disefio, ubicacion, material y personal, el 50.6% de los usuarios
representado por 194 personas tienen expectativas Elevadas, donde los usuarios
consideran que la fachada de la empresa es atractiva y al ingresar a la empresa siente que
es espaciosa y comoda para la atencion. Ademas, menciona que el personal cuenta con
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recursos materiales, existe la sefializacion adecuada para los servicios que brinda y las
condiciones de ventilacion e iluminacion del establecimiento son los adecuados. Por otro
lado, un 30.2% indica tener expectativas Moderadas, y finalmente solo 19.6% indica tener
expectativa Baja.

Tabla 14

Frecuencia de la Percepcion de Expectativas de la Dimension Personal de Contacto

Expectativa Frecuencia %

Bajas 61 15,9%
Moderadas 98 25,6%
Elevadas 224 58,5%
Total 383 100%

FUENTE: “Elaborado por el equipo de trabajo”.

Figura 4

Frecuencia de la Percepcion de Expectativas de la Dimension Personal de Contacto

Porcentaje

Bajas Moderadas Elevadas

FUENTE: “Elaborado por el equipo de trabajo”.

Nota: Como se puede apreciar en la Tabla 14 y Figura 4, los resultados nos
muestran la Frecuencia de la percepcion de expectativas de la dimension personal de
contacto. Esta dimension estd compuesta basicamente por las caracteristicas y
capacidades del personal que atiende en la recepcion, tanto en la ventanilla, caja, tramite
documentario y area de orientacion al usuario. Segun los resultados podemos mencionar

lo siguiente: EI 58.4% de los usuarios indican percibir una expectativa Elevada, puesto
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gue estan de acuerdo con el servicio que brinda el personal del area en cuanto al proceso
de atencion. Donde el personal de modulo se encuentran capacitados para ejercer sus
labores ofreciendo un servicio rapido y eficiente ayudando a absolver sus dudas y a
solucionar su problema explicando con palabras faciles de entender el procedimiento de
su tramite y la documentacidon a presentar, aplicando la paciencia, amabilidad y respeto.
Ademas, el personal que lo atendio se encuentra correctamente uniformado y presentable.
Por otro lado, un 25.5% de los usuarios indican percibir una expectativa Moderada, puesto
que ellos percibieron deficiencias durante la realizacion de tramites, especificamente en
la demora del proceso burocratico. Finalmente, el 15.9% representado por 61 usuarios
indican una percepcion de expectativa Baja, debido a algunos inconvenientes que ellos
presentaron con el servicio de la empresa.

Tabla 15

Frecuencia de la Percepcion de Expectativas de la Dimension Experiencia con Otros Clientes

Expectativa Frecuencia %

Bajas 182 47,5%
Moderadas 62 16,2%
Elevadas 139 36,3%
Total 383 100%

FUENTE: “Elaborado por el equipo de trabajo”.
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Figura 5

Frecuencia de la Percepcion de Expectativas de la Dimension Otros Clientes

Porcentaje

Bajas Moderadas Elevadas
FUENTE: “Elaborado por el equipo de trabajo”.

Nota: Como se puede apreciar en la Tabla 15 y Figura 5, los resultados de la
Frecuencia de la percepcion de expectativas de la dimension otros clientes. Esta
dimension esta compuesta basicamente por los acontecimientos provocados por otros
usuarios, es decir, ruidos provocados, demoras injustas, situacion de reclamo que
problematizan. De acuerdo a los resultados podemos indicar lo siguiente. Un 36.3% de
los usuarios representado por 139 personas indican percibir expectativas Elevadas, es
decir que le incomoda en ciertas ocasiones que generen problemas durante la atencién a
los usuarios. Cabe mencionar que estas experiencias de los clientes generan cierto
impacto a la satisfaccion del usuario, puesto que la informacion y experiencia que vive el
usuario repercute a otros, generandose una cadena de informacion que conlleva a generar
una expectativa y percepcién acerca del servicio que brinda la empresa. En cuanto a las
expectativas Moderadas se logro determinar un 16.1% representado por 62 personas. En
donde ellos indican que presenciaron situaciones de deficiencia en cuanto al reclamo de

los usuarios en las ventanillas. Finalmente, en las expectativas Bajas se logré determinar
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a un 47.5% representado por 182 usuarios quienes indican estar en desacuerdo y en
desconocimiento frente a esas situaciones.

Tabla 16

Frecuencia de la Percepcion de Expectativas de la Dimension Organizacion y Sistemas

Expectativa Frecuencia %

Bajas 72 18,8%
Moderadas 69 18,0%
Elevadas 242 63,2%
Total 383 100%

FUENTE: “Elaborado por el equipo de trabajo”.

Figura 6

Frecuencia de la Percepcion de Expectativas de la Dimension Organizacion y Sistemas

Porcentaje

Bajas Moderadas Elevadas

FUENTE: “Elaborado por el equipo de trabajo”.

Nota: Como se puede apreciar en la Tabla 16 y Figura 6, los resultados de la
Frecuencia de la percepcion de expectativas de la dimension organizacion y sistemas.
Esta dimension esta compuesta basicamente por tramites de solicitud de recibo, medidor,
e instalaciones. Como también la legalidad de los contratos, recibos y cualquier otro
tramite. Ademas, sobre la seguridad que brinda la empresa en cuanto a sus productos y
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servicios que ofrece. Segun estos resultados podemos mencionar lo siguiente: El 63.1%
representado por 242 usuarios, tienen una percepcion de expectativas Elevadas, es decir,
estan de acuerdo con el servicio ofrecido por parte de la empresa al momento de solicitar
copia de recibo, reconexion, corte definitivo, cambio de datos, donde la empresa muestra
disponibilidad de estos servicios. Ademas, consideran adecuado el horario de atencion
ofrecido por la empresa. Ellos indican que los comprobantes, fichas y contratos, son
legibles, comprensibles y de fécil interpretacion. Cabe mencionar que las medidas de
seguridad y Bioseguridad brindada por la empresa son las adecuadas. Por otro lado, un
18.0% de los usuarios indicar tener una percepcion de expectativas Moderadas. Donde
ellos indican que percibieron una organizacion con dificultades respecto a la realizacién
de consultas y tramites, donde en ciertas ocasiones hubo demoras que perjudicaron en
cierta medida a los usuarios. Y finalmente el 18.8% de los usuarios indican tener una
perspectiva Baja. Especificamente, este resultado se debe a que en ocasiones en el proceso
de la ampliacion de usuarios y del alumbrado publico, existe una deficiencia respecto a
la aprobacion y correspondiente instalacion domiciliaria. Generando incomodidad e
insatisfaccion al usuario.

4.1.2. Prueba de normalidad

Cuando la muestra es < a 50, se debe tomar los resultados de Shapiro-Wilk;
mientras que, para una muestra de 50 a mas, se debe utilizar el resultado de Kolmogorov-
Smirnov. Hernandez-Sampieri, Fernandez y Baptista (2014).

Para identificar si la muestra es paramétrica 0 no paramétrica se tomo6 en
consideracion el resultado de la significancia obtenida: Si el valor Sig.<0,05 la muestra
es no paramétrica, si el valor Sig.>0,05 la muestra es paramétrica. Adicionalmente, para
determinar el estadigrafo se consideré si la muestra para cada variable y dimension fue

paramétrica 0 no paramétrica: Cuando la muestra es no paramétrica se aplica el
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estadigrafo Rho de Spearman y cuando la muestra es paramétrica se aplica el estadigrafo
R de Pearson. Si en el cruce de variables y dimensiones se obtuvo una muestra
paramétrica y una no parameétrica, se aplica el estadigrafo Rho de Spearman.

Tabla 17

Prueba de Normalidad de Ambas Variables

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Servuccion ,420 383 ,000 ,630 383 ,000
Satisfaccion ,409 383 ,000 ,648 383 ,000

de usuario
a. Correccion de significacion de Lilliefors

FUENTE: “Elaborado por el equipo de trabajo”.

Nota: De acuerdo con la tabla 17, la prueba estadistica de normalidad para
conocer la integridad de ajuste del reparto de las dos variables servuccién y satisfaccién
del usuario se determind utilizar la prueba de Kolmogorov-Smirnov, ya que se trabajo
con una muestra de 383 usuarios. Como el valor de Sig. Es (0,000) menor que (0,05)
corresponde a ser una muestra no paramétrica por este motivo, se ha usado el
estadigrafo de Rho de Spearman para estudiar muestras no paramétricas y muestras
mixtas en las hipotesis propuestas y, conocer el grado de correlacién y significancia entre
las variables.

4.1.3. Resultados segun objetivo de estudio
Resultados para el objetivo general
— OG: Determinar la relacién entre la servuccion y la satisfaccion de los

usuarios del area comercial en la empresa Electro Puno S.A.A., periodo
2021.
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Para establecer el nivel de correlacion, se obtuvo como referencia a Mondragén

(2014), quien planted los niveles o grados de correlacion bilateral, que se muestran a

continuacion:

Tabla 18

Nivel de Correlacion Bilateral

Valor Nivel o grado de correlacion

-1 Correlacion - negativa grande y perfecta
-0,9 a-0,99 Correlacion - negativa muy alta
-0,7a-0,89 Correlacion - negativa alta
-0,4 a-0,69 Correlacion - negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlacion - negativa baja
-0,01a-0,19 Correlacion - negativa muy baja

0 Correlacion - nula
0,01a0,19 Correlacion - positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion - positiva baja
0,4a0,69 Correlacion - positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion - positiva alta
0,9a0,99 Correlacion - positiva muy alta

1 Correlacion - positiva grande y perfecta

FUENTE: Mondragon, (2014)

Tabla 19

Coeficiente de Correlacién Rho de Spearman Sig. (Bilateral) Entre la Servuccién y Satisfaccién

del Usuario
Correlaciones
Servuccion Satisfaccion del
usuario
Servuccion Coeficiente de 1,000 ,961™
correlacién
Rho de Sig. (bilateral) . ,000
Spearman N 383 383
Satisfaccion Coeficiente de ,961™ 1,000
del usuario correlacioén
Sig. (bilateral) ,000 .
N 383 383

** a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

FUENTE: “Elaborado por el equipo de trabajo”.
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Nota: Con un valor de (0,961) de coeficiente en Correlacion de Rho de Spearman
Sig. (Bilateral) que se encuentra dentro de los valores (0,9 a 0,99) podemos afirmar lo
siguiente: existe una Correlacion - positiva muy alta entre la servuccion y satisfaccion
del usuario.
Contrastacion de hipdtesis
Regla para la decision
— Cuando el valor de Sig.>0,05 la (HO) es aceptada y la (H1) es rechazada.
— Cuando el valor de Sig.<0,05 la (HO) es rechazada y la (H1) es aceptada.
Contrastacion de hipdtesis general
Hipotesis estadistica
— H1: La servuccién se relaciona significativamente con la satisfaccion de los
usuarios del area comercial de la empresa Electro Puno S.A.A., periodo
2021.
— HO: La servuccién no se relaciona significativamente con la satisfaccion de
los usuarios del area comercial de la empresa Electro Puno S.A.A., periodo
2021.
Decision
Nota: Considerando el valor de sig (0,000) es < 0,05. Afirmamos: se rechaza la
(HO) y se acepta la (H1), es decir, La servuccion se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los usuarios del area comercial de la empresa Electro Puno S.A.A., periodo
2021. Se puede corroborar que segun los resultados del coeficiente de Correlacion de Rho
de Spearman Sig. (Bilateral), existe un grado de Correlacién - positiva muy alta entre

la servuccion y satisfaccion del usuario.
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Resultados para el objetivo especifico 1
Objetivo especifico 1
— Determinar el grado de correlacion entre el serviespacio con la satisfaccion
de los usuarios del &rea comercial en la empresa Electro Puno S.A.A.
Para establecer el nivel de correlacion, se obtuvo como referencia a Mondragdn
(2014) (Ver tabla 18).

Tabla 20

Coeficiente de Correlacién Rho de Spearman Sig. (Bilateral) Entre el Serviespacio y Satisfaccion

del Usuario.
Correlaciones
Serviespacio Satisfaccion del
usuario
Serviespacio Coeficiente de 1,000 ,958™
correlacion
Rho de Sig. (bilateral) : ,000
Spearman N 383 383
Coeficiente de ,958™ 1,000
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) ,000 .
N 383 383

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
FUENTE: “Elaborado por el equipo de trabajo”.

Nota: Con un valor de (0,958) de coeficiente en Correlacion de Rho de Spearman

Sig. (Bilateral) que se encuentra dentro de los valores (0,9 a 0,99) podemos afirmar lo
siguiente: existe un grado de Correlacion - positiva muy alta entre el serviespacio y la
Satisfaccion del Usuario.
Contrastacion de hipotesis
Regla para la decision

— Cuando el valor de Sig.>0,05 la (HO) es aceptada y la (H1) es rechazada.

— Cuando el valor de Sig.<0,05 la (HO) es rechazada y la (H1) es aceptada.
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Contrastacion de hipotesis especifica 1
Hipotesis estadistica
— H1: El serviespacio se relacionan significativamente con la satisfaccion
de los usuarios del &rea comercial en la empresa Electro Puno S.A.A
— HO: El serviespacio no se relacionan significativamente con la satisfaccién
de los usuarios del area comercial en la empresa Electro Puno S.A.A.
Decision
Nota: Considerando el valor de sig (0,000) es < 0,05. Afirmamos: se rechaza la
(HO) y se acepta la (H1), es decir, El serviespacio se relacionan significativamente con la
satisfaccion de los usuarios del area comercial en la empresa Electro Puno S.A.A. Se
puede corroborar que segun los resultados del coeficiente de Correlacion de Rho de
Spearman Sig. (Bilateral), existe un grado de Correlacion - positiva muy alta entre el
serviespacio y la satisfaccion del usuario.
Resultados para el objetivo especifico 2
Obijetivo especifico 2
— Determinar el grado de correlacién entre el personal de contacto con la
satisfaccion de los usuarios del area comercial en la empresa Electro Puno
S.AA.
Para establecer el grado de correlacion, se obtuvo como referencia a Mondragon

(2014) (Ver tabla 18).
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Tabla 21

Coeficiente de Correlacion Rho de Spearman Sig. (Bilateral) Entre el Personal de Contacto y

Satisfaccion del Usuario.

Correlaciones

Personal de Satisfaccion del
Contacto usuario
Personal de  Coeficiente de correlacion 1,000 800"
Rho de Contacto Sig. (bilateral) . 000
Speal’man N 383 383
Satisfaccion  Coeficiente de correlacion ,800™" 1,000
delusuario i (pilateral) 000 .
N 383 383

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
FUENTE: “Elaborado por el equipo de trabajo”.

Nota: Con un valor de (0,800) de coeficiente en Correlacion de Rho de Spearman
Sig. (Bilateral) que se encuentra dentro de los valores (0,7 a 0,89) podemos afirmar lo
siguiente: existe un grado de Correlacion - positiva alta entre el personal de contacto y la
satisfaccion del usuario.
Contrastacion de hipétesis
Regla para la decision
— Cuando el valor de Sig.>0,05 la (HO) es aceptada y la (H1) es rechazada.

— Cuando el valor de Sig.<0,05 la (HO) es rechazada y la (H1) es aceptada.

Contrastacion de hipdtesis especifica 2
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Hipotesis estadistica
— H1: El personal de contacto se relaciona significativamente con la satisfaccion
de los usuarios del area comercial en la empresa Electro Puno S.A.A.
— HO: EIl personal de contacto no se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los usuarios del &rea comercial en la empresa Electro Puno
S.AA.
Decision
Nota: Considerando el valor de sig (0,000) es < 0,05. Afirmamos: se rechaza la
(HO) y se acepta la (H1), es decir, El personal de contacto se relaciona significativamente
con la satisfaccion de los usuarios del area comercial en la empresa Electro Puno S.A.A.
Se puede corroborar que segun los resultados del coeficiente de Correlacion de Rho de
Spearman Sig. (Bilateral), existe un grado de Correlacion - positiva alta entre el
personal de contacto y la satisfaccion del usuario.
Resultados para el objetivo especifico 3
Obijetivo especifico 3
— Determinar el grado de correlacion entre la experiencia de otros clientes con la
satisfaccion de los usuarios del area comercial en la empresa Electro Puno
S.AA.
Para establecer el grado de correlacion, se obtuvo como referencia a Mondragon

(2014) (Ver tabla 18).
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Tabla 22
Coeficiente de Correlacion Rho de Spearman Sig. (Bilateral) Entre la Experiencia De

Otros Clientes y Satisfaccion del Usuario

Correlaciones
Experiencia de Satisfaccion

otros clientes del usuario
Experiencia de Coeficiente de correlacion 1,000 628"
Rho de otros clientes Sig. (bilateral) . 000
Spearman N 383 383
Satisfaccion del  Coeficiente de correlacion 628" 1,000
usuario Sig. (bilateral) ,000 .
N 383 383

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
FUENTE: “Elaborado por el equipo de trabajo”.

Nota: Con un valor de (0,628) de coeficiente en Correlacion de Rho de Spearman
Sig. (Bilateral) que se encuentra dentro de los valores (0,4 a 0,69) podemos afirmar lo
siguiente: existe una Correlacion - positiva Moderada entre la experiencia de otros
clientes y la satisfaccion del usuario.
Contrastacion de Hipotesis
Regla para la decision
— Cuando el valor de Sig.>0,05 la (HO) es aceptada y la (H1) es rechazada.

— Cuando el valor de Sig.<0,05 la (HO) es rechazada y la (H1) es aceptada.
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Contrastacion de hipdtesis especifica 3
Hipotesis estadistica
— H1: La experiencia de otros clientes se relaciona significativamente con
la satisfaccion de los usuarios del area comercial en la empresa Electro
Puno S.AA.
— HO: La experiencia de otros clientes no se relaciona significativamente
con la satisfaccion de los usuarios del area comercial en la empresa Electro
Puno S.AA.
Decision
Nota: Considerando el valor de sig (0,000) es < 0,05. Afirmamos: se rechaza la
(HO) y se acepta la (H1), es decir, La experiencia de otros clientes se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los usuarios del area comercial en la empresa
Electro Puno S.A.A. Se puede corroborar que segun los resultados del coeficiente de
Correlacion de Rho de Spearman Sig. (Bilateral), existe un grado de Correlacion -
positiva Moderada entre La experiencia de otros clientes y la satisfaccion del usuario.
Resultados para el objetivo especifico 4
Obijetivo especifico 4
— Determinar el grado de correlacion entre la organizacion y sistemas con la
satisfaccion de los usuarios del area comercial en la empresa Electro Puno
S.AA.
Para establecer el grado de correlacion, se obtuvo como referencia a Mondragon

(2014) (Ver tabla 18).
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Tabla 23

Coeficiente de Correlacion Rho de Spearman Sig. (Bilateral) Entre la Organizacion y Sistemas y

Satisfaccion del Usuario

Correlaciones
Organizaci6  Satisfaccion
n y sistemas del usuario

*k

Rho de Organizacion  Coeficiente de 1,000 ,848
Spearman 'y sistemas correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 383 383
Satisfaccion ~ Coeficiente de 848" 1,000
del usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 383 383

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

FUENTE: “Elaborado por el equipo de trabajo”.

Nota: Con un valor de (0,848) de coeficiente en Correlacion de Rho de Spearman
Sig. (Bilateral) que se encuentra dentro de los valores (0,7 a 0,89) podemos afirmar lo
siguiente: existe un grado de Correlacion - positiva Alta entre la organizacion y
sistemas con la satisfaccion del usuario.
Contrastacion de hipdtesis
Regla para la decision
— Cuando el valor de Sig.>0,05 la (HO) es aceptada y la (H1) es rechazada.

— Cuando el valor de Sig.<0,05 la (HO) es rechazada y la (H1) es aceptada.
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Contrastacion de hipdtesis especifica 4
Hipdtesis estadistica
— H1: la organizacion y sistemas se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los usuarios del area comercial en la empresa Electro Puno
S.AA.
— HO: la organizacion y sistemas no se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los usuarios del area comercial en la empresa Electro Puno
S.AA.
Decision
Nota: Considerando el valor de sig (0,000) es < 0,05. Afirmamos: se rechaza la
(HO) y se acepta la (H1), es decir, la organizacion y sistemas se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los usuarios del area comercial en la empresa
Electro Puno S.A.A. Se puede corroborar que segun los resultados del coeficiente de
Correlacion de Rho de Spearman Sig. (Bilateral), existe un grado de Correlacion -

positiva alta entre la organizacion y sistemas con la satisfaccion del usuario.
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4.2. DISCUSION

A partir de los hallazgos encontrados, aceptamos la hipétesis de investigacion
general que establece que la servuccion se relaciona significativamente con la satisfaccion
de los usuarios del area comercial de la empresa Electro Puno S.A.A., periodo 2021.
Segun el resultado obtenido de acuerdo al objetivo general en donde se logré determinar
lo siguiente: Con un valor de (0,961) de coeficiente en Correlacion de Rho de Spearman
Sig. (Bilateral) que se encuentra dentro de los valores (0,9 a 0,99) podemos afirmar lo
siguiente: existe una Correlacion - positiva muy alta entre la Servuccién y Satisfaccion
del Usuario. En cuanto a la contrastacion de la hipétesis general se logré determinar lo
siguiente: Considerando el valor de sig (0,000) es < 0,05. Afirmamos: se rechaza la (HO)
y se acepta la (H1), es decir, La Servuccién se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los usuarios del area comercial de la empresa Electro Puno S.A.A., periodo
2021. Se puede corroborar que segun los resultados del coeficiente de Correlacion de Rho
de Spearman Sig. (Bilateral), existe un grado de Correlacion - positiva muy alta entre la
servuccion y satisfaccion del usuario.

Resultados similares que comparto con los estudios realizados por Ccoicca (2017)
quien menciona que los elementos que componen la variable servuccion (serviespacio,
proveedores de servicio, grupos de influencia, sistema interno) influyen en la satisfaccion
de los clientes del hotel B&V, el coeficiente de correlacion gamma es de 0,790 la cual es
de nivel alto, lo cual indica que las variables servuccién y satisfaccion del cliente en el
hotel B&V, tienen una relacion directamente proporcional. De igual forma Garfias,
(2017) precisa segun sus resultados que el valor del coeficiente de correlacion de
Spearman es (r = ,406**), esto revela que existe una correlacion positiva moderada. El
valor “sig.” es de 0,000 que es menor al nivel de significancia de (p < 0,05), donde se

rechazar la hipotesis nula (HO); por lo tanto, se puede afirmar a un nivel de confianza del
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99%, que los colaboradores capacitados, la garantia de los productos eléctricos, el
cumplimiento de promesas en los tiempos establecidos, se relaciona de manera positiva
moderada con la satisfaccion del cliente de la empresa Electro Sur Este S.A.A. de la
provincia de Andahuaylas, regién Apurimac - 2016.

En relacion a los resultados de los objetivos especificos en donde de manera
general se logré determinar lo siguiente: Con un valor de (0,958) de coeficiente en
Correlacion de Rho de Spearman Sig. (Bilateral) que se encuentra dentro de los valores
(0,9 a 0,99) podemos afirmar lo siguiente: existe un grado de Correlacién - positiva muy
alta entre el serviespacio y la Satisfaccion del Usuario. es decir, El serviespacio se
relacionan significativamente con la satisfaccion de los usuarios del area comercial en la
empresa Electro Puno S.A.A de igual forma para en objetivo especifico 2 se logré
determinar que: existe un grado de Correlacion - positiva alta entre el personal de
contacto y la Satisfaccioén del Usuario. Con respecto al objetivo especifico 3 se logro
determinar lo siguiente: existe una Correlacion - positiva Moderada entre la experiencia
de otros clientes y la Satisfaccion del Usuario. Y finalmente para el objetivo especifico 4
se logro determinar que Con un valor de (0,848) de coeficiente en Correlacion de Rho de
Spearman Sig. (Bilateral) que se encuentra dentro de los valores (0,7 a 0,89) podemos
afirmar lo siguiente: existe un grado de Correlacion - positiva Alta entre la
Organizacion y Sistemas con la Satisfaccion del Usuario.

Resultados que comparto con los estudios realizados por Quispe, (2019) quien
menciona que si existe relacion entre el servicio de atencion y la satisfaccion del usuario
en el area comercial de la empresa electro puno 2018, con un coeficiente de correlacién
de 0,507.

Por otro lado, contrario a mis resultados hallados, mencionamos los estudios

realizados por Macedo, (2017) quien indica en sus estudios. “Existen deficiencias en la
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calidad del servicio eléctrico que brinda la empresa, y tiene una mala calidad en el servicio
que ofrece: alumbrado publico, facturacion, entrega de recibos, lecturas y reposicion de
servicio; por tanto, los usuarios no estan satisfechos con el servicio que brinda esta
empresay tienes perdidas notoria en el estado de ganancias y pérdidas. De la misma forma
los resultados obtenidos por Aroquipa, (2018) indican lo contrario a nuestro resultado, en
donde menciona, “Los resultados muestran claramente que la etapa de prestacion del
servicio es deficiente, seguida de la mala comunicacion de atencion al usuario, el personal
de este establecimiento puablico no ha mostrado profesionalismo, lo que genera
insatisfaccion del cliente que ha demostrado ser mejor.

Finalmente mencionamos los estudios de Paredes, (2020) quien similar a nuestro
resultado llego a las conclusiones que: entre la variable calidad de servicio y satisfaccion
del usuario existe una relacion de direccion positiva, con una correlacion positiva media
en 0.623; también que existe un nivel medio de calidad de servicio percibido y que existe

un nivel medio de satisfaccion en el usuario.
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ﬂ. UNIVERSIDAD

V. CONCLUSIONES

PRIMERA: segun al objetivo general de este estudio se logro determinar lo siguiente:
Con un valor de (0,961) de coeficiente en Correlacion de Rho de Spearman Sig.
(Bilateral). existe una Correlacion - positiva muy alta entre la servuccion y
satisfaccion del usuario. En cuanto a la contrastacion de la hipotesis general se
logro determinar lo siguiente: La servuccion se relaciona significativamente con
la satisfaccion de los usuarios del area comercial de la empresa Electro Puno
S.A.A., periodo 2021.

SEGUNDA: segun el objetivo especifico 1 se logré determinar lo siguiente: Con un valor
de (0,958) de coeficiente en Correlacion de Rho de Spearman Sig. (Bilateral).
existe un grado de Correlacion - positiva muy alta entre el serviespacio y la
satisfaccion del usuario. En cuanto a la contrastacion de la hipotesis, El
serviespacio se relacionan significativamente con la satisfaccion de los usuarios
del area comercial en la empresa Electro Puno S.A.A.

TERCERA: segun el objetivo especifico 2 se logro determinar lo siguiente: Con un valor
de (0,800) de coeficiente en Correlacion de Rho de Spearman Sig. (Bilateral):
existe un grado de Correlacion - positiva alta entre el personal de contacto y la
satisfaccion del usuario. En cuanto a la contrastacion de la hipotesis, EI personal
de contacto se relaciona significativamente con la satisfaccidn de los usuarios del
area comercial en la empresa Electro Puno S.A.A.

CUARTA: segun el objetivo especifico 3 se logré determinar lo siguiente: Con un valor
de (0,628) de coeficiente en Correlacién de Rho de Spearman Sig. (Bilateral)
existe una Correlacion - positiva Moderada entre la experiencia de otros clientes
y la satisfaccion del usuario. En cuanto a la contrastacion de la hipoétesis, La

experiencia de otros clientes se relaciona significativamente con la satisfaccion de
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los usuarios del &rea comercial en la empresa Electro Puno S.A.A. Se puede
corroborar que segln los resultados del coeficiente de Correlacion de Rho de
Spearman Sig. (Bilateral), existe un grado de Correlacion - positiva Moderada
entre La experiencia de otros clientes y la Satisfaccion del Usuario.

QUINTA: segun el objetivo especifico 4 se logré determinar lo siguiente: Con un valor
de (0,848) de coeficiente en Correlacion de Rho de Spearman Sig. (Bilateral):
existe un grado de Correlacion - positiva Alta entre la organizacion y sistemas
con la satisfaccion del usuario. En cuanto a la contrastacion de la hipotesis.
Considerando el valor de sig (0,000) es < 0,05. Afirmamaos: se rechaza la (HO) y
se acepta la (H1), es decir, la organizacién y sistemas se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los usuarios del area comercial en la
empresa Electro Puno S.A.A. Se puede corroborar que segun los resultados del
coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman Sig. (Bilateral), existe un grado
de Correlacion - positiva alta entre la organizacion y sistemas con la satisfaccion

del usuario.
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VI. RECOMENDACIONES

Con los resultados obtenidos en esta investigacion y con la informacion desarrollada me

permite recomendar lo siguiente:

PRIMERA: Se recomienda a la empresa realizar evaluaciones periddicas sobre el
proceso de la servuccion, puesto que aun se debe mejorar las percepciones que
tienen sobre las expectativas del servicio.

SEGUNDA: se recomienda a la empresa seguir mejorando en cuanto a la organizacion y
distribucion del espacio de atencion al cliente, con la finalidad de que los usuarios
puedan guiarse de manera efectiva al realizar cualquier tipo de actividad dentro
de la empresa.

TERCERA: en cuanto al personal de contacto, se recomienda a la empresa a seguir
mejorando las capacidades de sus empleados en cuestion de atencion del cliente
para que de esta forma el servicio sea mucho mas efectivo.

CUARTA: en cuanto a la experiencia con otros clientes, se le recomienda a la empresa
evitar, contratiempos, demoras, y cualquier otro tipo de situacién que incomode
al usuario. Puesto que muchos de los usuarios se incomodan al presenciar y sienten
incomodidad frente a esas situaciones.

QUINTA: se le recomienda a la empresa en cuanto a la organizacion y sistemas a seguir
mejorando en cuestiones de implementaciones de seguridad y respuesta a los

tramites de documentos y solicitudes de los usuarios.
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ANEXO N: 02: Instrumento de investigacion

" UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO A?c‘/r
; ESCUELA PROFECIONAL DE ADMINISTRACION 2V

CUESTIONARIO

Muy buencs dias/tardes, estimado seflor (a), estamos realizando un estudio para determinar la relacion entrs
SERVUCCION Y SATISFACCION DEL USUARIO DEL AREA COMERCIAL DE LA EMPRESA ELECTRO PUNO S.AA PERIODD
2021, Por favor responsa la presente encuesta gue tiene fines de investigackdny estd smparado en el D.S, 604 Secreto
estadistico.

Instruccién: Marque con una "x* donde corresponda segin su criterio en donde;

1 2 E 5
TOTALMENTE EN | EN DESACUERDO _lﬁi’ﬁso DEACUERDO | TOTALMENTE DE |
DESACUERDO ACUERDO
N* SERVUCCION - ITEM PUNTAJE
SERVIESPACIO 112|3]4|5
oL Considera usted que fa fachada de la emoresa s atractiva, X
o Alingresar ala empresa siente que es espadosa y comoda para 1a atencidn. X
Q3. ECree usted que el personal cuenta con recwrsos materiales, tales como, hoja
Informativa de requisites, lapiceras, papel, farmatas; suficientes para levar a caba e
servicio de atencidn? x
04, Considera que el médulo de atencidn 3l ciente se encuentra ordenado para su
desacrolio efidente. X
05, Considera que en 13 empresa existe la sedalizacion adecuada para Jos serviclos que ¥
brinda.
06, Las conditiones de ventilacién e lluminacién del establecmiento son los adecuadas. X
PERSONAL DE CONTACTO 11213 /4|5
07. El personal de modulo se encuentran capachados para ejercer sus labores. s
(4. El personal que lo atendid ke ofrecd un servicio rdpida y eficiente. X
09, El personal que lo atendié ko escucho, ayudo a absolver sus dudas y a soluclonar su
prodlema. X
10. El personal que lo atendid ke explico en palsbras ficiles de entender ¢l procedimiento
de su tramite v la documentacion a presentar. x
13, El personal que o atendid fue paciente, amable y respetuoso. ¥
12. El personal que lo atendsd s encuentra correctamente uniformado y presentable. ¥
OTROS CLIENTES 1|12|3 /4|5
13, Durante mi estadia en I3 empresa me incomodan las ruldos provocados por las
demds usuarios. ¥
14, Cuando estoy a ks espera de ser atendido me genera melestia la indecsidn ce otros
usuarios al hacer el pedido del serviclo que solicitan. v
ORGANIZACION Y SISTEMAS 1/2/3 (a5
15. A soliditar copia de recibo, reconexidn, corte definitivo, camblo de datos; |a empresa
muestra disponibilidad de estas servicios, x
16. Considera usted adecuado el horario de atencidn efrecida por la empresa, X
17. Los comprobantes, fichas y contratos; (Son Legibles, comprensibles y de facil
interpretacion? X
12 Usted cansidera que las medidas de seguridad y Blosegueidad brindada por la
empresa son las adecuadas X
95
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3

LM’ UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO A7)/
&5 ESCUELA PROFECIONAL DE ADMINISTRACION Va0

N* SATISFACCION DEL USUARIO - ITEM PUNTAJE
RENDIMIENTO PERCIBIDO 1]12]3]4]5
19. | Siente que Electro Puno S,A.A. se identifica con usted X
20. | se siente conforme con el desempeiio de los empleados de s empresa »
21, | Se siente comodo con el ambiente fisico que ofrece Is empresa Electro Puno S.A A,
22 | le gusta la empresa Electro Puno S.A.A x
23 | El desempefio que realizan los empleados de la empresa Electro Pumo SAA lo
perce como algo sin importancia. X
LAS EXPECTATIVAS 112|3]|4|S5
24, | Valora el esfuerzo gue brindan los empleados de la empresa Electro Puno S.AA, x
25, | E) servicio que brinda la empresa Electro Puno SAA s la esperada. »
26, | En la empresa Electro Puno SAA. existen las comodidades para una buena
experiencia en la atencidn del servicio. x
NIVELES DE SATISFACCION 1/2/3]4a]|s
27, | Siente que recibié un buen servicio de parte de los empleados de la empresa
Electro Puno SAA. x
28. | le satisfacen los horarios que tienen en la empresa Electro Puno 5.AA, ¢
29. | le complace la cartesia de los empleados de la empresa Electro Puno SAA. v
30. | Estd satisfecho con las facilidades de pago que ofrece la Electro Puno SAA. 2
Gracias por su participacion.
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ANEXO N: 03: validacion del Instrumento de investigacion (juicio de

expertos)

‘m;' UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANG A7/
¥ ESCUELA PROFECIONAL DE ADMINISTRACION Vg

CONSTANCIA
VALIDEE DE CONTENIDD POR JUCIO DEL EXPERTO

Lmezo de snalizar v cofejar el instramento de imvestigacion, le solicitamos que, en base 3 5o
criterio ¥ experiencia profesionsl, califigue diche isstruments para mu validacien.

INTEUCTIVOG: Para cads criterio conziders la escala de 1 al 5 domde:

1 2 3 4 5
Koy mals Kl Eegular Acepinble Muy
sceprable
Criterio de Pumrmacién mgerencias o observaciomes
walidex
1 z 3 4 5
Pertmente "
relevante "
Clare "
objetivo ,
consistente ,
coherents ,
Total parcial 22
ol 24
Posmmacidn:
Nio valido
reformmlar
Nio valido modificar
Valido mejorar
X Valido aplicar
Apellids CUISPE CARTAYA F“-n""‘“-a-l'
¥ 1 L] ey —
nombre EDWIN AEDON man  Febe W S R
Grade scadémice | MAESTRIA
GESTION FUBLICA ¥ Firmma
Especialidad GOBERMABILIDAD
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el L) J
‘:m" UNIVERSIDAD NACIONAL DFL ALTIPLANO AT/
¥ EsCUFLA PROFECIONAL DE ADMDNISTRACION WAV

CONSTANCIA

VALIDEZ DE CONTENIDO FOE JUCHD DEL EXFERTO

Lmezo de amalizar ¥ cofejar el instrumenio de investdpacisn, le sobicitames que, em base 2 5w
criterio ¥ experiencia profesional, califiqgue dicho insorements pars su validacidn.

INTEUCTIVO: Para cada criteris consderes la escals de 1 al 5 dende:

1 2 3 4 5
Muy malo Mala Eepular Aceprable Muy scepinble
Criterio de Fuoziuacién mgerencias y'o obiervaciomes
wvalidez
1 2 3 4 5
Partinembs ,
Ealenrambs ,
Clars Considerar lusﬁ:mp-us[pr:s:nt:. pasada o
b futura) =n I redacoon
Chjetivo W
Comzistents "
Cobamnte "
Taotal parcial 2
toial 24
Pumtuacidn:
Mo valido
reformmular
Mo valido modificar
X Valido mejorar
Valido splicar
Apellids v
nombre Amira Carpio Marazs A o P e =
Magister Soiemtse &n | 1 I:ILP!_A. :"‘;’.":'!;-':‘-.'-'::':.'ET?
Grade académice | Administradion y Contabibidad
Especialidad Admiinistracion y Finanzas Firma
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m" UNIVERSIDAD NACHINAL DEL ALTIFLAND .'F"l
| ESCUELA PROFECIONAL DE ADMINISTRACION aY

CONSTANCIA
VALIDEE DE CONTENING POR JUCI) DEL EXPERTO

Loego de nnalizar ¥ codejar & instraments de investigaciin, le solicitamos que, en base n so
criterio v experiencia profesional, califigue dicho instrumento parn su validecion.

INTRUCTIVO: Pars csda criterio considere |a escaln de | sl £ donsde:

1 F 3 4 5
Muy maln Malo Regular Acepinble Muy
aceptnhle
Criterio de Punituaciin sugercncias Vo ahservaciones
validlex "
1 2|13 ]|a]|s
Pertinente x
relevanie
W
Clara
x
whjetivo .
conskstenie % .
conherente %
Total parcial 12 | 18
Toinl P
Mamtusciin:
Mo valido
reformular
Mo valido modificar
Valido mejorar
X Valido aplicar

Apellido ¥ RILIELME GALINDO _754 '
nombre MORGE WILFREDD

Cirndo académicns | MAGISTER

Especialidnd GESTICH PUOBLICA
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ANEXO N: 04 Constancia de ejecucién de Investigacion

ElectroPuno 5.4.A.

e Sraia g byt Dy de
e bl ol e AL

“Afig o) Bicantarario gai Feri: 200 oros oe indopandenic™

Puna, 14 uejuﬁ:! de 2021

Safora:
ING. CARDUNA LUQUE ARAFA
ERENTE DE COMERCIALIZACION [E)

Prasenis. —
Azunto : Focibdedes pars s HPFEHD-EHH de cuestionarios pars trabajo de
imvestizacion de Tesk “Relacion entre ks servuccion y satisfaccion o=l
usumro del Ares comercisl de = Empress Electro Funo 5.4 A, pericdo 2021
Referencis : Solicited de fechs 27.10. 2000 de la Bach. Eva Cansze Chambi

Ci= muestra misyor Consiceracion:

Ex miuy ErEbo uiri;ir'ne a Ud. por miedio del pres=nte, en misrita 8l asurts d= |8 referencds mediants
&l pusl ls Bach. E-.rl_: Eunuq Cnam bi solicits s colsboracon de russtrs F"n prasa s I"i!1 de_[.muer uplif:‘u'
encusskas en las instalscionss de Elsctro Puno 5.A.4. para su trabajo de investigadon “Refocion
entre g SErvUCCion § satisfoccicn del wsuenio ded req comercial de i@ Empresa Electro Pumo 544,
periodo 20217, por lo gue, en cumpimizn‘h:-a. o dizpuesto por la Garancs S=neral, s= soliots o= =
brimd e todas Ias fecilidaces & la cjci:u-:il':n de |a mizma en =1 siguiente cronograma de fechas:

- Jpeyes 15 g Julio de 2021 - Ekectro Punio- Juliscs

- Wierress 23 g Julio de 2021 - Eleciro Funo- Julisca

- Lurmes 28 de Julio o= 2024 - Electa Fura- Juliscs

- Bdartes 27 de Julio de 2021 - Elactno Puno- Julisca

5in otro p'-urﬁn:ulur e :Iupil:l-:! uEruueciEndu d& artemana |8 stencicn & las faciidsdes solicitadas,
R3S PUSORDImos & ustad.

Atentaments,
— T e | Finado digha wenie por
3 PERLACIOS HLOTLA base
: ? hawl
o fo Bgar | Carter Pl dege i
. =3 Febifan: Sy o aiee del
dacuren
= = | pacha: 1Rz 1230000
e Archiva

L=
Halislaoer las arsosidedrs

Wr meprgia smifoiis
NI LI T

T
oM temvee b e
ereter s
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