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Resumen

El proposito de la investigacion determinar la correspondencia entre la disposicion de
servicio en atencion de emergencia y la satisfaccion del usuario de la organizacién Electro
oriente de la ciudad de Iquitos, 2022.

Investigacion de enfoque cuantitativo y se sustenta en el método de investigacion
hipotético — deductivo. La poblacion estuvo conformada por 192,206 propietarios del
suministro la técnica fue la encuesta y documental. cuestionario de control de calidad dado
por Osinerming y cuestionario de satisfaccion del cliente de ISC- 2014, ambos adaptados por
Janett Capaquira Colque.

Se utilizo para el analisis de informacion el software SPSS v23. Obteniendo los
siguientes resultados: en la Calidad de servicio el 84,6 % considera que es malay un 15,4 %
percibe que la calidad de servicio es regular y en la satisfaccion del cliente el 100,0 % de los
clientes muestran un nivel de satisfaccion bajo. Se concluye: La calidad de servicio en
atencion de emergencias tiene una relacion significativa con la satisfaccion del cliente de la
compaiiia Electro Oriente de la ciudad de Iquitos, (Rho= 0,228; p=0,000<0,05; Correlacién

positiva media).

Palabras claves: Calidad, Servicio, Satisfaccién, Cliente



Abstract

The purpose of the research is to determine the correspondence between the provision
of service in emergency care and the satisfaction of the user of the Electro Oriente
organization of the city of Iquitos, 2022.

Quantitative approach research and is based on the hypothetical-deductive research
method. The population was made up of 192,206 owners of the supply, the technique was the
survey and documentary. quality control questionnaire given by Osinerming and customer
satisfaction questionnaire of ISC-2014, both adapted by Janett Capaquira Colque.

SPSS v23 software was used for data analysis. Obtaining the following results: in the
Quality of service, 84.6% consider that it is bad and 15.4% perceive that the quality of
service is regular and in customer satisfaction, 100.0% of customers show a level low
satisfaction. It is concluded: The quality of service in emergency care has a significant
relationship with the customer satisfaction of the Electro Oriente company in the city of

Iquitos, (Rho= 0.228; p=0.000<0.05; average positive correlation).

Keywords: Quality, Service, Satisfaction, Customer
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Introduccion

El presente estudio de este problema se realizo por la atencion de saber la relacion del
buen servicio y la satisfaccion del beneficiario, considerando a parte del servicio es la
complacencia del beneficiario que se relaciona con los trabajadores de la organizacion que
imparten el suministro cuando tiene que tratar con los usuarios en las diferentes
problematicas que se suscitan.

En el contexto del estudio la investigacion presenta en cinco capitulos:

En el primer capitulo, se presenta el problema de investigacion, el cual contempla: el
planteamiento del problema, formulacion del problema, los objetivos de investigacion, la
justificacion e importancia del estudio, delimitacion y las limitaciones del estudio.

En el segundo capitulo se brinda el marco tedrico, donde se consideran los
precedentes de estudio, las bases tedricas, marco de conceptos, supuestos de investigacion y
la operacionalizacion de las variables.

En el capitulo tercero, se ilustra la metodologia donde se presenta el tipo, nivel, disefio
de estudio, la poblacion y muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, los
procedimientos de recoleccion de datos y las técnicas estadisticas empleadas para el analisis
de datos.

En el capitulo cuarto se presenta los resultados producto de la investigacién realizada.

En el capitulo quinto esta la discusion de resultados, donde se encuentran la docima
de hipdtesis con los resultados y la contrastacion de resultados con otros estudios similares.

Por ultimo, se respeta las conclusiones, recomendaciones, referencias bibliograficas y

los anexos que prueban el actual estudio.
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Capitulo I: EL PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. Planteamiento del problema

La asistencia eléctrica es basico para el progreso del movimiento econémico de un
pais, la continuacién dentro de los medidas sefialadas y abastecimiento de manera inequivoca
es ineludible, la atencion del acontecimiento sanitario producida por la pandemia Covid -19,
en los centros y abastecedores de salud, alimentos, y manejar opciones a las restricciones
aplicadas a los habitantes y compafiias en los diferentes naciones, se necesita que el fluido sea
continuo en la cuantia solicitada y sus costos se encuentren dentro de los niveles emplazados.
Los costos seria el peligro que se “vaya la luz” en emergencias, enfermos conectados a
respiradores, o que un voltaje elevado queme los artefactos y esto ocasionaria problemas en
las viviendas y en los hospitales ya que estaria en riesgo la vida del paciente. Por eso en
lugares como los hospitales y empresas consideran el uso de generadores de respaldo para
situaciones imprevistas. (Levy, 2020)

Existen diversos problemas que perturban el buen servicio, como la caida de una
centella en una linea y esto distorsiona la frecuencia de tension, que se detecta por una
defensa y se descarga el circuito. Son imprevistos y todos los sistemas les puede suceder,
pero hay factores que, si se pueden evitar como equipo de proteccidn obsoleto, falta de
mantenimiento de equipos produciendo perdida en la disposicidn aceptable de asistencia, la
mala asistencia afecta a los costos sociales, las interrupciones ocasionan perdidas de valor al
cliente. (Levy, 2020)

La disposicion del servicio en Ameérica latina y el Caribe (ALC), esta relacionada con
el ingreso regional, naciones con ingresos altos presentan perturbaciones cortas y de baja
periodicidad. Las naciones con ingresos medios ALC y el sureste asiatico muestran mayor

duracion y se son frecuentes, sin embargo, los paises con ingresos bajos como el sur de Asia



14

y Sub-Sahara presentan interrupciones con duracion mas elevada y son mas frecuentes (Levy,
2020)
Figura 1.
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Asimismo, las naciones de LAC muestran discrepancias, sin embargo, algunas
naciones se aproximan a patrones de las naciones con altos ingresos, otros presentan mejoria
(Levy, 2020)

Figura 2.
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Segun Levy y Carrasco (2020), Se han realizados investigaciones sobre estimacion de
la disposicion del servicio eléctrico a nivel internacional en diferentes regiones, para esto se
muestran en el grafico los indicadores de los paises a pesar de las distintas regulaciones que

se dan.

Figura 3.

Benchmarking: Duracion media anual de las Interrupciones (SAIDI)
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Del andlisis de las curvas del indicador de la media anual de interrupciones, se
observa que a excepcion de ecuador y en menor medida Perd, los demas paises no muestran
una tendencia clara de mejorar los valores y se ve un deterioro de la calidad de suministro. La
mayor parte de los paises registran valores por encima de 10 horas al afio en el periodo
estudiado.

Hoy en dia, los avances de la tecnologia han hecho que se modifiquen la forma de
iteracion en el mundo, ademas, el mundo tecnologico se ha vuelto dependiente del suministro
eléctrico, tanto asi, la red debe proveer y suplir las necesidades como la iluminacion,
refrigeracion, calefaccion, aire acondicionado, transporte y residencias que son necesidades

béasicas, también se debe considerar la provision de centros comerciales, industrias
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financieras, centros médicos y de comunicaciones. Siendo la energia eléctrica la de mayor
consumo Yy por eso teniendo en cuenta un buen servicio.

Rivier (2000), detalla que el fluido eléctrico es una asistencia con ciertas
caracteristicas que le diferencian de otros servicios.

Sin embargo, la calidad de servicio, se conceptualiza como unién de propiedades de
un bien que muestra una actitud de satisfacer necesidades particulares. (Bollen, 2000)

También, la calidad de servicio presenta valor en el ambiente organizacional, ya que
los usuarios muestran intereses elevados siendo la competicion entre las organizaciones
mayor. El éxito de la disposicion es el valor y empuje de satisfacer al usuario (Kotler y
Keller, 2012).

En el Perd, su modelo del fluido de energia ha indagado una norma para iniciar en una
manufactura siendo anteriormente un monopolio reglamentado, y es asi que las acciones
eléctricas se desagregaron en generacion, transmision y distribucion, siendo este el tema
central de nuestra investigacion.

Segun Quintanilla (2016), menciona un acaparamiento de una red exclusiva, y es
ineficiente en dinero ya colocar otra red al lado para que compiten, lo que se busca es crear
competitividad a nivel generacion y posteriormente seria la comercializacién, teniendo en
cuenta que la satisfaccidn del cliente es una etapa psicoldgica, es la percepcidn gue presenta
un sujeto en correspondencia a las perspectivas que posee de una asistencia, es crucial que las
organizaciones tengan presente las quejas de sus usuarios, esto ayuda a la mejora en la
empresa al brindar un servicio de calidad.

Aguirre y Sdez (2018), en su estudio evidencid una satisfaccién alta con respecto al
57% de buen fluido eléctrico en la jurisdiccidn de Satipo, esto nos indica que los usuarios
estan satisfechos por el servicio admitido, ademas, los clientes manifestaron que las

diferencias dadas en la asistencia del servicio se atendieron de forma rapida siendo pertinente
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el accionar de la empresa siendo esta el 64% , solo el 15% de las personas presentaron
reclamos por interrupciones del servicio y solo el 9% dijeron que la respuesta al reclamo fue

adecuada y el 58% de los clientes esta satisfecho con el servicio de alumbrado publico.

Figura 4
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En la figura 4 podemos plasmar el problema central en la empresa Electro Oriente
que distribuye y comercializa al departamento de Loreto y San Martin, al preguntar a los
usuarios que admiten el servici6 de energia eléctrica se noté una disconformidad por
frecuentes perturbaciones de la asistencia eléctrica y nos indican que, si se acercan a la
oficina de atencidn al pablico y algunas oficinas atienden en forma virtual y no pueden
realizar reclamos, tramites, nuevas instalaciones, notandose un descontento por la demora de
atencion, ademas, de no tener respuestas oportunas, esto demuestra una concepcion inversa
de los clientes con los trabajadores del area de operaciones y comercializacion y mas y aun
cuando se produce interrupciones de fluido eléctrico.

Es por eso que se realizara este estudio de calidad en atencion de emergencia del
servicio eléctrico y complacencia del usuario y asi analizar la eficacia de suministro,

alumbrado publico, asistencia comercial y poder relacionar con la satisfaccion del cliente en
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la organizacion Electro Oriente de la ciudad de Iquitos. Ante lo expuesto, se esboza la

subsiguiente interrogacion de investigacion.

1.2. Formulacion del problema
General
¢ Qué relacidn existe entre la calidad en atencion de emergencias y la satisfaccion del usuario

de la organizacion Electro oriente de la ciudad de Iquitos, 20227

Especifico

¢ Qué relacidn existe entre la calidad de suministro en atencion de emergenciasy la
satisfaccion del usuario de la organizacion Electro oriente de la ciudad de lquitos, 2022?

¢ Qué relacidn existe entre la calidad de alumbrado pablico en atencidn de emergenciasy la
satisfaccion del cliente de la organizacion Electro oriente de la ciudad de lquitos, 2022?

¢ Qué correspondencia existe entre la calidad de servicio comercial en atencion de
emergencias y la satisfaccion del usuario de la organizacion Electro oriente de la ciudad de

Iquitos, 20227

1.3. Objetivos de la investigacion

General

Determinar la correspondencia entre la disposicién de servicio en atencién de emergenciay la
satisfaccion del usuario de la organizacion Electro oriente de la ciudad de lquitos, 2022.
Especificos

Establecer la relacion entre la disposicion de suministro en atencion de emergencias y la

satisfaccion del cliente de la organizacion Electro oriente, Iquitos, 2022.
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Analizar la dependencia entre la calidad de alumbrado publico en atencion de emergencias y
la satisfaccion del cliente de la empresa Electro oriente de la ciudad de Iquitos, 2022.
Identificar la relacion entre la disposicion de servicio comercial en atencion de emergencias y

la satisfaccion del usuario de la empresa Electro oriente de la ciudad de lquitos, 2022.

1.4. Justificacion e importancia de la investigacion

El sector y servicio eléctrico es crucial en el desarrollo social, ademas debe ser
competitivo. El presente estudio esta orientado a valorar la percepcion de los usuarios sobre
la disposicion del servicio en atencion de emergencia en reparto y comercializacion que
propone la compafiia Electro oriente. El interés por esta investigacion nacio de la experiencia
por parte del investigador de laborar en Electro oriente, donde se reciben invectivas de los
clientes quienes piden la mejora de la asistencia en atencion de emergencias, también en el
cuidado al cliente, registro y recaudacion. Se considera que el cliente satisfecho es un
componente basico y concierne a las compafiias publicas y privadas, ya que las publicas
tienen el compromiso de optimizar la calidad de vida de los sujetos, aspectos complicados, ya
que los fondos que son entregados por el gobierno deben generar un servicio de calidad. La
importancia del estudio es vital ya que aprovechara para poner en practica las instrucciones
adquiridas, en dependencia al tema de disposicion del servicio y complacencia al usuario,

ademas, de brindar un sustento cientifico al tema de estudio.

1.5. Delimitacion
Delimitacion social
Lo conforman los consumidores de la organizacion Electro oriente de la ciudad de

Iquitos.
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Delimitacion temporal

La investigacion se realizara en el 2022.

Delimitacion espacial
La poblacién de la investigacion se ubico en los distritos de San Juan Bautista,

Punchana, Belén y Iquitos, en la ciudad de Iquitos.

1.6. Limitaciones de la investigacion.
Las restricciones que se presentaron fueron las dificultades de encontrar antecedentes

de estudio, especialmente en la region Loreto.
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Capitulo 11: MARCO TEORICO
2.1.  Antecedentes de la investigacion
Antecedentes internacionales

Mufioz, y Solano, (2021), en su investigacion Administracién Backoffice de la
asistencia al usuario para la atencion de las novedades de lectura y su relacion con la
complacencia del consumidor de la compafiia eléctrica CNEL EP Santa Ana.( Tesis de
Maestro en Administracion de Empresas), Guayaquil, Ecuador: Universidad Politécnica
Salesiano, en su estudio desarroll6 una proposicion de perfeccionamiento en métodos de
gestion de BackOffice que consienta optimizar la complacencia del usuario de la compafiia
eléctrica CNEL EP Santa Elena. Investigacion descriptiva relacional, disefio no experimental
transversal, poblacion conformada por 138, 318 clientes, se utilizé un muestreo aleatorio
siendo este 381 cliente. Se utilizé como técnica la entrevista, el analisis documental y la
encuesta. Resultados, el 46% de los usuarios estan satisfechos y el 33% se encuentran
insatisfechos y un 22% son imparciales. Sobre las repuestas inmediatas de las reconexiones,
el 35% estéa satisfecho, el 36% son imparciales y el 29% esté insatisfecho, sobre el cuidado
del uso de la energia, el 40% es imparcial, el 33% se encuentra satisfecho y el 27%
insatisfecho. En la facturacion si es entendible, el 42% se encuentra satisfecho, el 37% es
imparcial y el 21% insatisfecho. La atencidn es amable y cordial, el 67% se encuentra
satisfecho, el 31% imparcial y solo un 2% esta insatisfecho, sobre el alumbrado publico, el
56% se encuentra satisfecho, el 28% imparcial y el 16% insatisfecho. Concluye: el 30,78%
tuvo al menos un registro incorrecto, la objetividad de sucesos en la lectura y la poca atencion
causa malestar en los usuarios.

Cano y Ziadet, (2019), en su estudio valoracion de la complacencia del usuario de la
importe comercial de las compariias repartidoras de electricidad en Ecuador, Revista de

Ciencias Sociales y Humanidades MAPA, Quito, Ecuador, tuvo como objetivo instituir los
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contextos de progreso que provean a las compafiias de colocacion perfeccionar los estandares
de asistencia lo que da como consecuencia la excelente atencion al usuario, se utilizé una
investigacion cuali cuantitativa, de tipo basica, explicativa y tecnoldgica y disefio no
experimental transversal, se utilizo el trabajo de campo, que incluyd una poblacion de
4,189,480 entre usuarios residenciales, comerciales e industriales y el trabajo concluyd, sobre
la eficiencia y calidad de servicio, los niveles de eficiencia son menores al 60%, solo se
recauda el 90%, las pérdidas de energia es mas del 20%, solo se cubre el 90% de viviendas en
el pais, el tiempo total de interrupciones por KVA es mayor a 30 horas.

Manzo y Villegas, (2019), en su investigacion valoracion de la complacencia del
usuario de una compaiiia repartidora de energia del Ecuador, Revista de Ciencias Sociales y
Humanidades MAPA, Quito, Ecuador, tuvo como objetivo instituir situaciones de
prosperidad que consientan a las compafiias de comercializacion del abastecimiento eléctrico,
fortificar sus patrones de asistencia, ayudando asi a que los beneficiarios sean atendidos
adecuadamente. Estudio bésico, disefio no experimental transversal, que incluy6 poblacion de
126,198 clientes siendo la muestra de estudio de 383 clientes y la investigacion concluyd,
respecto a si la compafiia repartidora contribuye al adelanto de la comunidad, mas del 50% de
los entrevistados no considera a la empresa confiable, por lo tanto, no ayuda al adelanto de la
colectividad. La empresa se intranquiliza por la satisfaccion del cliente, el 25% de los clientes
afirma que la compafiia es decente y clara. Sobre orientacion de riesgo de la energia, mas del
50% de los encuestados aseguran no recibir ninguna orientacion sobre el uso del fluido y sus
riesgos. Destreza de relacion al requerir datos, solo el 20% afirma que se tiene contacto al
pedir informacion. Los plazos de reclamos, servicios e informacion, menos del 20% de los
entrevistados, muestran satisfaccion con los procesos, indicando ineficacia en la asistencia
del servicio. Tiempo de reposicion, el 60% de los clientes muestran satisfaccion en el retorno

de asistencia inmediatamente de un corte inesperado.
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Mercado, et al (2017), en su investigacion disposicion del fluido bajo la apariencia de
los métodos de puesta a Tierra, publicado en la Revista Ciencia e Ingenieria, Mérida,
Venezuela, Universidad de los Andes, analiz6 la disposicion del fluido bajo la apariencia de
los métodos de puesta a tierra. Se empled un enfoque cualitativo, tipo investigacion
bibliografica en hipotesis y estudios de las mejores experiencias para el esbozo, edificacion y
subsistencia de los técnicas de puesta a tierra, complementd con observaciones exploratorio
sobre informacidn fidedignas y el trabajo concluyo, que las fallas mas comunes, se
incumbieron a fallas a tierra por la alta flora y las descargas atmosféricas que representan el
32 % de las fallas en la linea, las resistencias de puestas a tierra y descargas atmosféricas
menores a 20€Q2 producen sobre tensiones y no producen ninglin inconveniente en el funcionar
de las lineas. Las resistencias de puestas a tierra y las descargas atmosféricas mayores a 20Q,
producen sobre tensiones que provocan arcos que ocasionan la salida del servicio de la linea.
Alrededor del 30% de las interrupciones en las lineas de trasmision son solidas en los
procedimientos de tierra o a sistemas de proteccion inadecuados contra descargas

meteoroldgicas.

Antecedentes nacionales

Capaquira, (2019), en su investigacion la disposicion de servicio y la complacencia
del usuario en la compafiia local de servicio publico en electricidad ELECTROSUR S.A. en
el distrito de Tacna,(tesis de pregrado Ingeniero Comercial), Tacna, Peru, Universidad
Nacional Jorge Basadre Grohmann, relaciono la disposicidn de asistencia y la complacencia
del interesado de la compafiia local de servicio publico de electricidad — Electrosur S.A.
Investigacion basica y nivel relacional, disefio no experimental, poblacién conformada por
17,051 clientes menores del distrito de Tacna, se utilizé un muestreo aleatorio simple siendo

la muestra 376 clientes menores. Se utilizd la encuesta y el cuestionario, los resultados



24

fueron: sobre calidad de suministro, el 79,71% lo califica como regular, el 9,86% califica
como bueno, alumbrado publico, el 70,43% lo califican de regular y el 6,96% le califican
como bueno. Calidad de servicio comercial, el 73,91% lo califica de regular y el 7,54% lo
califica de bueno. Por lo tanto, el grado de eficacia de servicio se encuentra en grado regular,
ya que el 91,59% lo califica asi y la satisfaccion del cliente fue calificada en un 72,75% como
moderada. Concluye: se evidencia correspondencia entre la eficacia de servicio y la
complacencia del consumidor (X?= 138,405; gl=4; p=0,000<0,05); (Rho=0,628;
p=0,000<0,05; relacion moderada alta).

Chavez, y Escalante, (2018), en su estudio eficacia de servicio y complacencia del
consumidor del comercio ENEL distribucion Perd S.A.A. Agencia San Juan de Lurigancho.
(Tesis de pregrado Licenciado Administracién), Lima, Perd. Universidad Inca Garcilaso De
La Vega, analiz6 la influencia de la disposicion de servicio en la complacencia del usuario,
de la Compafiia ENEL Distribucion Peru S.A.A. Agencia San Juan de Lurigancho.
Investigacion basica y disefio no experimental, poblacion constituida por 2,754 clientes de la
empresa ENLE, la muestra fue calculada por el muestreo aleatorio simple siendo esta 337
usuarios. Se aplicaron las técnicas de la encuesta, examen documental y la observacion, se
aplico, el cuestionario, ficha de observacion y ficha textual. Resultados: el personal de
informes le brinda de manera clara los pasos y tramites del servicio, el 38% respondio casi
siempre, 23,4% casi nunca, 19% siempre, 11,3% nucay el 8,3% se mantuvo indiferente. La
indagacion de panfletos auxilia a limpiar vacilaciones, el 29,1% casi siempre, 25,5% siempre,
18,7% casi nuca, 18,1% nunca y el 8,6% fue indiferente. Ud., el tiempo de atencién
interviene en la imagen de la empresa, 69,4% siempre, 14,8% casi siempre, 8,3% casi nunca,
4,7% indiferente y el 2,7% nunca. Se respet6 el orden de llegada para que sean atendidos, el
57,6% siempre, 28,2% casi siempre, 5,3% casi nunca, 4,7% indiferente y el 4,2% nunca.

Tiene capacitacion el personal para contestar preguntas, el 42,1% casi siempre, 24,9% casi
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nunca, 13,6% siempre, 10,4% indiferente y el 8,9% nunca. Al ser atendido le parecieron
acertadas las respuestas. 34,1% casi siempre, 29,1% casi nunca, 13,1% indiferente, 11,9%
siempre ye | 11,9% nunca. Sus requerimientos son atendidos oportunamente, el 32,6% casi
siempre, 29,1% casi nunca, 13,4% indiferente, 12,8% siempre y el 12,2% nunca. Concluye:
se evidencia correspondencia entre la calidad de servicio y la complacencia del beneficiario.
Aguirre, y Saez, (2018), en su investigacion disposicion del Asistencia Eléctrico y la
Complacencia de los Usuarios en Electrocentro S.A. Satipo, (Tesis de pregrado de
Licenciado en Administracion), Huancayo, Peru, Universidad Peruana Los Andes, relacion6
la disposicion del fluido y la complacencia de los usuarios de la organizacién Electrocentro
en la localidad de Satipo. Estudio aplicado y nivel descriptivo y disefio relacional, poblacion
integrada por 2,437 clientes de Electrocentro, se utiliz6 un muestreo aleatorio simple siendo
la muestra 332 usuarios. Se considerd como técnica la encuesta y la documental y como
instrumentos la ficha de contenido y cuestionario. Resultados: el servicio eléctrico sin
interrupciones, el 80% dijo casi siempre, el 10% a veces, 5% siempre, 3% casi nunca y el 2%
nunca. Tiempo de ser reanudado el servicio eléctrico, el 54% de 2 a 8 horas, 21% de media
hora y menos de 2 horas, 16% mas de 24 horas, 5% de 8 a 24 horas y el 4% en 4 minutos.
Indagacion sobre el corte de fluido, el 78% dijo si informan y el 22% comento no. Medios de
comunicacion avisan sobre los cortes programados, el 47% forma radial, el 30% por
television, 17% no aplica y el 7% periddico. Insuficiencias en la asistencia de alumbrado
publico, el 53% no hay problema, 31% bombillas quemadas, 9% iluminacion pobre y el 7%
poca de cantidad postes. VVeces que ejecut6 un reclamo, el 82% nunca, 15% una vez y el 3%
2 a 3 veces. Motivo del reclamo, el 70% no aplica, 21% falta de suministro, 5% atencion al
usuario y el 4% alumbrado publico. Concluye: existe correspondencia significativa alta entre

la complacencia del consumidor y la calidad de servicio eléctrico.
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Oliva, C. (2017), en su investigacion la disposicion del servicio y la bienestar del
usuario de la compafiia regional de servicio publico de fluido ELECTROSUR S.A. en el
distrito de Tacna,(tesis de pregrado Licenciado en Administracion), Tacna, Perd, Universidad
Nacional Jorge Basadre Grohmann, relaciono la disposicion de servicio y la complacencia del
usuario de la compafiia regional de asistencia publico de fluido — Electrosur S.A. Estudio
basico y disefio no experimental, poblacidn integrada por 15,011 usuarios pequerfios del
distrito de Tacna, se us6 un muestreo aleatorio simple siendo la muestra 375 clientes
menores, se uso la encuesta y el cuestionario. Resultados: a la pregunta la manera que
Electrosur avisa sobre los cortes de fluido, el 41,1% dijo normal, 25,6% mala, el 17,9%
buena, 10,9% muy mala y el 4,5% muy buena, el desenlace de las dificultades, el 43,2%
normal, el 29,3%, el 15,5% buena, el 6,4% muy malay el 5,6% muy buena, los locales para
pagar son adecuados, el 39,7% buena, el 36,3% normal, el 12,3% muy buena, el 8,3% malay
el 3,5% muy mala, solucién de reclamos es adecuada, el 40% insatisfecho, el 29,1%
indiferente, el 17,3% satisfecho, el 12% totalmente insatisfecho y el 1,6% totalmente
satisfecho, la satisfaccion de la disposicion del servicio del fluido, el 37,3% satisfecho, el
31,7% indiferente, el 20,8% insatisfecho, el 5,6% totalmente insatisfecho y el 4,5% estuvo
totalmente satisfecho. Concluye se evidencia relacion entre la disposicién de servicio con la

complacencia del usuario (Rho=0,522; p= 0,000<0,05).

2.2. Bases tedricas
2.2.1. Calidad de servicio
2.2.1.1. Definicion de calidad de servicio
Lewis y Booms (1983), afirma que: es una manera de medir de cuan bien el nivel de

servicio que se otorga cumple con las expectativas del cliente, por lo tanto, dar calidad de
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servicio representa relacionarse a las necesidades y/o expectaciones del interesado sobre una
base solida. Lewis y Booms (como se citd en Garcia, 2011,

Zeithaml (1987), la define como dictamen del usuario segun la supremacia y
perfeccidn de una consideracion como un todo. Representacion de cualidad y es el resultado
de comparar expectativas y percepcion de lo recibido. Zeithaml (como se citd en Guzman y
Vega, 2006,

Lewis (1989), conceptualiza a la calidad de servicio como opinion del sujeto de la
paridad realizada entre sus expectaciones y su conocimiento del cometido real de la
asistencia. Lewis (como se citd en Guzméan y Vega, 2006,

Bitner y Hubert (1994), detallan que la disposicion de servicio observada representa
una valoracion frecuente de la asistencia. Las percepciones se dan en diferentes grados de
estructura como: contexto fisico, servicio principal, relacion con proveedores, etc.

Parasuraman, et al (1991), indican que es explicita por las discrepancias entre las
expectaciones del usuario de la ocupacion del despensero de asistencia y su valoracion. Ellos
exponen que las expectativas identifican y entienden al usuario, siendo asi las expectativas
son claves para distinguir la satisfaccion del cliente.

Gronroos (1985); Morgan y Piercy (1992), ellos afirman que la disposicion de
asistencia presenta factores: la ayuda primordial admitida y relacionada a la entrega del
servicio. El ofrecimiento basico se entrega, es importante para la complacencia del usuario y
se relaciona con intenciones futuras, las promesas generan expectativas basicas que los
usuarios sienten respecto al servicio, y es asi como se evalla el servicio mediante las
promesas realizadas. Gronroos, et al (como se citd en Garcia, 2011,

La calidad de servicio, es convertir las insuficiencias de los usuarios en
particularidades mesurables, de esta manera un producto se disefia y fabrica para satisfacer al

usuario a un importe que el gastara (Duque Oliva, 2005),
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La calidad es lo que el usuario recibe del servicio y paga por este (Druker, 1990),

Es el sumario de permuta que implica a la empresa en base a valores,
comportamientos y actitudes a asistencia de usuarios del negocio propio. (Herrera, 2014),

La disposicion del servicio otorga beneficios ya que crea verdaderos clientes, ya que
estan contentos al elegir una organizacion después de adquirir sus servicios y sentirse bien
atendidos, esto crea el factor multiplicativo ya que los clientes hablan a otros sujetos de la
organizacion, la disposicion de asistencia es un factor crucial en las valoraciones de los

sujetos y poder establecer la complacencia de el mismo. (Zeithaml, Bitner, y Gremler, 2009),

2.2.1.2. Modelos de gestion de calidad del servicio
Modelo de Sasser, Olsen y Wychkoff (1978).

Cimentado al supuesto del usuario analiza sus perspectivas en situaciones unidos a la
asistencia (del porqué de la presencia de la compafiia), ademas de los servicios adyacentes.
Para la evaluacién de la disposicion de asistencia, el usuario debe mencionar un caracter
individualizado referente al remanente unidos a la asistencia. Al valorar la disposicion de
servicio, el usuario puede lo siguiente: escoger un atributo Unico de informe, elegir un
determinante donde las particularidades no satisfagan al usuario. Se debe pensar que varias
particularidades en base a un piloto que recompense, esto es, el usuario acepte menos
caracteres a cambio de mayor cantidad de otros atributos.

Modelo de Gronroos.

Este modelo indica que la disposicion de asistencia es la consecuencia de la
evaluacion y se le Ilama disposicion de asistencia descubierta, donde el beneficiario confronta
sus expectaciones con el conocimiento de la asistencia admitida. La asistencia deseada esta
conformada por distintos componentes relacionados con las perspectivas, por eso es

provechoso desplegar un régimen de noticia entre la organizacion y los clientes. Los
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trabajadores que estan en constante interaccion con los clientes y ellos son el primer conducto
de noticia de la asistencia que ofrecen, de las dificultades que puedan suscitarse por este
beneficio y como pueden ser determinados para valorar la eficacia del servicio. Calidad
técnica del resultado de prestar el servicio. Basado en lo que recibe el interesado, que brinda
en la asistencia, las pertenencias son: programa de cuidado, prisa al atender, turno de
atencion, etc.). Situaciones relacionadas con el proceso: basada en la atencion del cliente,
como se facilita la asistencia, como es la relacién de la organizacion con el consumidor, ya
que al interesado le impresiona la manera que toma la asistencia (aspecto teoria y emocional).
Disposicién organizativa o imagen_colectiva. Basada en lo que descubren los interesados,

como resultado de la calidad técnica y funcional.

Figura 5.
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Fuente: (Seto, 2004, p. 25)
En la figura 5, la disposicion descubierta es determinada por la disposicidn practica,

eficaz y por las discrepancias que hay entre la disposicion experimentada y esperada. El
atributo mirado se consigue cuando la disposicién acostumbrada integra las necesidades del
usuario, esto es la aptitud deseada, ademas la figura ensefia lo significativo en el discernimiento

que el usuario tiene la aptitud de los productos de una empresa. (Grénroos, 1994).
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Modelo de Brechas en el Servicio
El modelo de las brechas identifica los principios de la asistencia defectuosa,
identificando las discrepancias entre las expectaciones y conocimientos de la asistencia

aceptada por la persona.

Figura 6.

Modelo de Brechas
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Fuente: (Zeithaml, et al, 2009)

En la figura 6, se observa el modelo que posiciona siete caracteristicas de boquetes
que se suscitan en distintos instantes de la asistencia de una asistencia. Los boquetes 1,5,6 y 7
personifican son externas entre el cliente y la empresa. Las brechas 2,3, y 4 son los boquetes
internos que se dan entre las ocupaciones y oficinas en la organizacion, al prestar una
asistencia, los boquetes pueden dafiarse las correspondencias con los compradores. El

boquete 7 es la mas diatriba, por eso se debe maximizar la aptitud de servicio.
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Al analizar la figura observamos lo siguiente: Boquete 1. Es la brecha del
discernimiento es la discrepancia entre lo que creen los distribuidores de la asistencia piensan
de los usuarios esperan y las insuficiencias y expectativas de los compradores. Boquete 2.
Brecha de los patrones, discrepancia entre los conocimientos que posee la direccidn sobre las
perspectivas del interesado y los patrones de disposicion concretos para la asistencia de la
asistencia. Boquete 3. Brecha de traspaso, basada en la disconformidad entre los modelos de
entrega y la ocupacion del distribuidor referente a la asistencia segun los patrones. Boquete 4.
Brecha del trato interno, diferencia entre la divulgacion y equipo de ventas piensa en las
tipologias, ejercicio y grado de aptitud de la asistencia del producto, y la organizacién entrega
en forma correcta. Boquete 5. La brecha de penetraciones es la incompatibilidad entre lo que
transfiere la organizacion y creen los usuarios al haber admitido. Boquete 6. La brecha de
interpretar, es el desacuerdo de las promesas de comunicacion del proveedor y lo que el
usuario piensa de esas comunicaciones garantizaron. Boquete 7. EI boquete de la prestacion,
discrepancia de lo que esperan recibir los usuarios y sus discernimientos de la asistencia que

reciben. (Zeithaml, et al 2009)

Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL, elaborado por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988), que
tiene como finalidad mejorar la calidad de servicio ofrecida por una empresa. Este modelo
mide lo que el cliente espera de la organizacidn, mediante los componentes: fiabilidad (modo
de dar el servicio), capacidad de respuestas (forma de ayudar a los usuarios), seguridad
(atencion mostrada por los empleados), empatia (atencion personalizada) y elementos

tangibles (instalaciones fisicas etc.).



Figura 7.

Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio
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El modelo SERVQUAL de calidad de servicio, se basa en enfoque de evaluacién del

usuario sobre la calidad de servicio, donde se define el servicio como diferencia entre las
expectativas y percepciones de los usuarios, es una apreciacion ventajosa en la percepcion,

superando las expectativas. También indica factores clave que condicionan las expectativas

del cliente como necesidades personales, comunicacion interna y externa y experiencia con el

servicio. Es importante detallar que el modelo SERVQUAL, sirve para conocer la idea que

las personas poseen de una marca 0 una empresa, analiza si los canales de contacto usados

son los adecuados, demuestra si las expectativas son realistas de una marca o de la

organizacion, facilita al usuario en la identificacion de una marca de forma mas clara.
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2.2.1.3. Calidad del servicio eléctrico

Segun la Regla Préactica de Disposicion de los Servicios Eléctricos en el pais
[NTCSE], los elementos que son parte de la aptitud de la asistencia del fluido son: la aptitud
técnica, comercial, tendido pablico. La calidad técnica de la asistencia del fluido hace
referencia a los semblantes expertos del abastecimiento eléctrico en correspondencia del
servicio y producto (Dammert, et al 2004).

La aptitud del producto. Basado en presencia de expertos segun la onda de resistencia,
muestra calidad mala de resistencia, cuando la forma de la frecuencia es diferente al normal,
es decir eliptico y anchura invariable. La disposicion del abastecimiento. Basada en la onda
de resistencia, indica apariencia o no de provision de fluido (interrupciones), este aspecto es
el mas respetado proverbialmente, teniendo la seguridad de la asistencia del fluido. La
disposicién productiva de la asistencia. Son los aspectos en relacién con el usuario, la
familiaridad, medios de cuidado, solucion de descontentos, exactitud de energia consumida.
La aptitud de la iluminacién pablica. Concerniente a circunstancias de claridad (intensidad) e
iluminancia (densidad) del procedimiento de iluminacion via pablica (Dammert, Gallardo y

Quiso, 2004).

2.2.1.4. Supervisién de la calidad del servicio eléctrico en el Peru

En nuestro pais el organismo regulador (OSINERGMIN), fiscaliza y supervisa la
aptitud de la asistencia eléctrica siendo una de sus primordiales situaciones. Esto se da por lo
complicado de buscar provisiones de modelos de eficacia que sean los correctos. Esto se
obstaculiza por la presencia de estimulos en las formas de ordenacion controladas con los
estandares minimos de eficacia y aplicacidn de esos patrones con materiales como sanciones.
Desde octubre de 1997, principia en el Per( la vigilancia de la disposicién de la asistencia de

fluido en base a los tipos de Regla Técnica de Calidad del Servicio Eléctrico (DS-020-97-
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EM), segun OSINERGMIN este criterio fundo la obligatoriedad de inspeccionar y calificar el
acatamiento de los esquemas de solidez, eficacia y contorno ambiental de las compafiias

eléctricas.

Figura 8.

Inspeccion de la eficacia en la industria eléctrica
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Fuente: Dammert, et al (2004)

La figura 7. Segin la NTCSE consider0 la categorizacion de secciones de eficacia, a
ser respetadas por la supervision, de acuerdos a discernimientos de eficacia comercial, técnica
y alumbrado publico. La aptitud técnica esta basada a particularidades técnicas del servicio
eléctrico, donde se observan dos tipos, uno referido a la disposicion del servicio, referida a la
eficacia del fluido suministrado por las compafiias como las particularidades de la onda
eléctrica y las dispersiones en el nivel de tension centrada, grado de resistencia convenida,
variabilidad referente a la periodicidad nominativo del procedimiento y grado de alteraciones.
La disposicion el abastecimiento referida a la continuacion de la asistencia de fluido, esto
indica la periodicidad y persistencia de las perturbaciones de la asistencia.

La eficacia comercial basada en los indicadores de la asistencia comercial de las
organizaciones tiene con el cliente, como el trato, relacion con el usuario y exactitud en el
control del uso y su registro. Sin embargo, la disposicion de iluminacion publica intuye a las

cuantificaciones de aptitud del servicio del iluminado publico de carreteras. La inspeccion de
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los grados de eficacia suministrados por las compariias de fluido a sus usuarios, presentan
modelos particulares dentro de los indicadores de calidad y en ocasiones ver la tolerancia
para opinar sobre si la asistencia se aprecia de calidad mala. También se instauran contextos
para la medicion y vigilancia de los indicadores de disposicion y aplicar penalidades

correspondientes (Dammert, Gallardo y Quiso, 2004).

2.2.2. Satisfaccion del cliente
2.2.2.1 Definicion de satisfaccion al cliente

“La satisfaccion al cliente se le considera como actitud posteriormente a una accion de
adquisicion o una serie de interacciones entre consumidor y producto” (Lovelock y Wirtz,
2009),

“Es la evaluacion del usuario de un producto, si ese servicio ha satisfecho las
necesidades y expectativas del cliente” (Zeithaml, et al 2009),

Segun Kotler y Keller (2012), detallan “es el conjunto de emociones de decepcion o
placer que presenta un sujeto al comparar el valor percibido al usar un producto versus las
expectativas que se tenia”,

Asimismo, Villegas y Zufiga (2014), consideran a la complacencia al usuario como
componente de las organizaciones privadas, si no se debe considerar a las publicas, ya que
tienen la obligacion de optimizar la disposicidn de existencia de los sujetos, este se vuelve
dificultoso cuando se maneja con compromiso general, capitales dados por el estado,

generando servicio de calidad.

2.2.2.2. Tipos de usuarios del servicio eléctrico
Segun Salas (2013), manifiesta que la resistencia baja, los usuarios son: Residencial,
integrado por las familias, son los usuarios finales del servicio, la utilidad mas comun en este

sector es alimenticia, calentar agua, aire acondicionado, artefactos e iluminacién. Comercial,
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basada en actividades comerciales y publica, entre las que mas usan energia son: comercio,
direccion publica y proteccion, transporte y noticias, medios financieros, etc., la obligacién

de energia es segun la actividad econdémica, también puede influenciar las necesidades como
el sector politico. Industriales, estan inmersos en la industria, la produccion de caucho y
plasticos, fabricacion textil que son las que mas demanda energia. Este consumo sera segun la
actividad industrial en donde se ubica el negocio, tipo de tecnologia, cantidad de produccion

de un producto, tipo proceso productivo determinaran la necesidad eléctrica.

2.2.2.3. Teorias de la satisfaccion del cliente.
Teoria del desempefio o resultado.

Segun Gil, et al (2005), manifiestan que la complacencia del consumidor esta
correlacionado con la ocupacion de las particularidades del bien que recibe el cliente. El
desempefio es el grado de calidad del producto respecto al precio que paga el usuario, es asi
que la satisfaccion esta relacionada con el valor del servicio.

Teoria de las expectativas

Referente a esta teoria Seto (2004), indica que: Los usuarios crean expectativas
respecto al desempefio de las particularidades del servicio, antes de proceder con la
adquisicion del producto. Una vez hecho esto, el usuario confronta las expectaciones de las
particularidades con la ocupacion, empleando calificativos “mejor que” o “peor que” Yy
procede a la disconformidad que puede ser negativa o positiva respecto al producto adquirido,
una confirmacion simple se otorga cuando el producto es como se esperaba, la satisfaccion
del usuario aumenta cuando las disconformidades positivas crecen. La teoria de las
expectativas es la mas aceptada, ya que su aplicacidn crece, comentaremos tres perspectivas

de estructuras basicas del modelo de expectativas:
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La satisfaccion como producto de diferencias entre las comparaciones previas al usuario y
como siente el desempefio del servicio, se provee el efecto contraste apareciendo
insatisfaccion cuando el desempefio es menos que lo esperado del servicio. Los sujetos
asimilan la realidad observan y la ajustan a sus estandares, la busqueda de equilibrio
producira que los sujetos perciban algo parecido en sus estandares de comparacion. El
modelo de actitud propuesto presenta correspondencia con el desempefio y satisfaccion,
en ocasiones los clientes estan frente a nuevos productos, es probable que, sea de su

agrado y estaran satisfechos al margen si estos confirman o no sus expectativas.

2.2.2.4. Satisfaccion del usuario residencial urbano

Nigro, et al (2013), al crear un modelo de lista para satisfacer al usuario, se puede
tomar en cuenta indices anteriores de clientes y se podran modificarlos y ajustarle a la
realidad que se investiga.

En nuestra investigacion se considerd el “Indice de satisfaccion del consumidor”,
basado en Villegas y Zufiga (2014), ellos manifiestan lo siguiente: Provision de fluido
eléctrico, donde se considera el abastecimiento de fluido sin complicaciones, sin
diferenciacion y prontitud en la recuperacion de la asistencia. Informacion con el cliente, esta
presente las notificaciones antepuestas en caso de dificultad dispuesta, orientacion sobre uso
eficaz de fluido y sobre inseguridades de utilizar energia eléctrica, ademas de informar sobre
los obligaciones y derechos de los interesados. Factura, sin errores, entrega a tiempo, fechas
de vencimiento adecuadas y facilidad de pago. Atencién al cliente, tiempo de atencion,
empalme con la empresa, calidad de atencién, cumplimiento de plazos, solucion de
dificultades, plazos de solucionar solicitudes. Imagen, empresa comprometida con el medio

ambiente, &gil y moderna, honesta, se preocupa por sus usuarios.
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2.2.3. Normas reguladoras del sector eléctrico en Peru

Estas reglas son: Ley de permisos eléctricos, este sector en el pais se administra por
esta ley de concesiones eléctricas (ICE), dada en 1992, y promulgada en 1993. Segun este
cddigo el sector eléctrico en Peru se fracciona en: generacion, transmision y distribucion
iniciando el 2000, el régimen eléctrico en el Perd, se conforma por el Sistema Interconectado
Nacional (SINAC), habiendo procedimientos solitarios. Las operaciones de los centros de
generacion y de procedimientos de trasmision sujeta a las normas del (COES-SINAC),
garantizando el abastecimiento de fluido y el ejercicio de centrales a costo bajo. Esta norma
para aseverar la validez en la generacion de fluido, contiene la intervencién de clientes libres
y de distribuidoras como integrantes del COES en el mercado. Norma del organismo
supervisor de inversién en energia, norma creada por (OSNERGNIM), cuyo fin es la
supervision de diligencias de las compafiias en las secciones eléctricos e hidrocarburos, como
el acatamiento de normas vigentes y la conservacion del medio ambiente. Ley técnica de
calidad de los servicios eléctricos, sus siglas (NTCSE), funda los grados de eficacia de
servicios eléctrico. Sin embargo, el compromiso de su ejecucion incurre en OSINERGMIN,
ademas aplica penalidades y compensaciones, tanto como a los usuarios y las organizaciones
si incumplen las normas. Norma antimonopolio y antioligopolio en el sector eléctrico, esta
ley se promulga el afio 1997, establece que las concentraciones en las secciones de
generacidn, trasmisién o comercializacion de fluido eléctrica, basadas en permisos para evitar
el inconveniente de competitividad. La autorizacién se efectia mediante (INDECOPI),
cuando la concentracion sea > al 15% horizontal y > al 5% en concentracion vertical

(Capaquira, 2019)
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2.3.  Marco conceptual

Calidad de servicio

Dictamen del usuario acerca de la supremacia y perfeccion de una organizacion en forma
global. Cualidad y consecuencia de confrontar expectativas y discernimiento de lo recibido.

Zeithaml (como se citd en Guzméan y Vega, 2006),

Calidad del producto.
Basado en los aspectos técnicos segun la transmision de resistencia, se dice que se tiene
disposicién mala de producto, cuando la frecuencia es desigual a la adecuada, es decir

sinusoidal y anchura invariable (Dammert, et al, 2004).

Calidad del suministro
Basada en la onda de tension, indica aspecto o no del abastecimiento eléctrico, este aspecto es
el mas respetado proverbialmente, teniendo la seguridad de la asistencia eléctrica (Dammert,

Gallardo y Quiso, 2004).

Satisfaccion del cliente
Es la estimacion del usuario de un producto, si esa asistencia ha satisfecho las insuficiencias y

expectaciones del interesado (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009,

Usuario Residencial
integrado por las familias, son los usuarios finales del servicio, la utilidad mas comin en este
sector es alimenticia, calentar agua, aire acondicionado, artefactos e iluminacion. Salas

(2013).
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Usuario Comercial

Basado en actividades comerciales y publica, entre las que mas usan energia son: comercio,

direccion oficial y proteccion, transporte y comunicaciones, apoyo bancario, etc., la exigencia

de energia es segun la actividad econdémica, también puede influenciar las necesidades como

el sector politico Salas (2013).

2.4.

Hipotesis

2.4.1. Hipotesis General

Hi

Ho

La calidad de servicio en atencion de emergencias tiene una relacién significativa
con la satisfaccion del cliente de la compafiia Electro Oriente de la ciudad de

Iquitos, 2022.

La calidad de servicio en atencion de emergencias no tiene una relacion
significativa con la satisfaccion del cliente de la compafiia Electro Oriente de la

ciudad de lquitos, 2022.

2.4.2. Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1

Hi

Ho

La calidad de suministro en atencion de emergencias tiene una relacion significativa
con la satisfaccion del cliente de la empresa Electro oriente de la ciudad de lquitos,

2022.

La calidad de suministro en atencion de emergencias no tiene una relacion
significativa con la satisfaccion del cliente de la empresa Electro oriente de la

ciudad de lquitos, 2022.
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Hipdtesis especifica 2

Hi1

Ho

La calidad de alumbrado en atencion de emergencias tiene una relacion significativa
con la satisfaccion del cliente de la empresa Electro oriente de la ciudad de lquitos,

2022.

La calidad de alumbrado en atencion de emergencias no tiene una relacion
significativa con la satisfaccion del cliente de la empresa Electro oriente de la

ciudad de lquitos, 2022.

Hipotesis especifica 3

Hi

Ho

La calidad del servicio comercial en atencidén de emergencias tiene una relacion
significativa con la satisfaccion del cliente de la empresa Electro oriente de la

ciudad de lquitos, 2022.

La calidad del servicio comercial en atencidén de emergencias no tiene una relacion
significativa con la satisfaccion del cliente de la empresa Electro oriente de la

ciudad de lquitos, 2022.



2.5.
Tabla 1.
Operacionalizacidn de las variables

Operacionalizacion de variables

Variable Definicién conceptual Dimensiones indicadores
Calidad del suministro Fluctuacion del voltaje
Caracteristicas
‘:"m“fﬂﬂlﬁ-ym‘"i"m Frecuenciz de corte de energia eléctrica
relacionadas con el " Calidad del alumbrado publico | Corte de alumbrado publico
. i suministro eléctrico segun
Calidad del servicio soymas Magales ¥ thenioas Cobertura de alumbrado publico
para el cumplimiento de la | Calidad del servicio comercial | Disponibilidad de atencidn
organizacién elécrrica
Frecuencia de dificultades con el recibo de cobro
Producto Variacion del voltaje, monero de cortes, notificaciones
informacion Derechos del usuario v entrega de recibo
Satisfaccion del cliente Valoracion sobre la Facturacion Correcta facturacion
experiencia del cliente Atencion al cliente Facilidad de comunicarse con la empresa, tiempo de
con el servicio que espera para el reclamo
brinda al publico imagen Modernidad para la empresa honestidad v seriedad

Fuente: Autoria propia
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Capitulo I11: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

3.1. Tipoy nivel de investigacion

Estudio fue descriptivo, segin Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), manifiestan
que estos estudios indagan sobre las particularidades de fendmenos que se analicen, ademas
de describir poblaciones. El nivel de investigacion fue relacional ya que tiene como objetivo

la asociacion de dos 0 mas variables en un contenido especifico.

3.2. Disefio de la investigacion
Fue no experimental transversal, ya que las variables de estudios no son manipuladas y

se ejecuto al instante (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Tx V1
M r
Oy W2
Donde:
M- Muestra

Oy Variable 1: Calidad de servicio.
O Variable 2: Satisfaccion del cliente.

r: relacion entre las variables.

3.3.  Poblacién muestra y muestreo.
Poblacion.
La poblacion de estudio estuvo comprendida en 192,206 propietarios del suministro de

los distritos de Punchana, Iquitos, San Juan Bautista y Belén de la Region Loreto, 2022.
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Tabla 2.

Poblacion de los propietarios de los suministros eléctricos.

Distrito Sectores Poblacion
Punchana 1 107,172
2 7,540
3 14,201
lquitos 5 7,909
6 7,429
Belén 4 7,149
) 7 17,776
San Juan Bautista 8 23,030
Total 8 192,206

Fuente: ELOR (2019)

Muestra.
La muestra estuvo conformada por 384 propietarios de los suministros eléctricos de los
distritos de Iquitos, Region Loreto, 2022,

La férmula del muestreo simple que se utiliz6 en cada secciédn (estrato) fue:

NZ?pq 192206 * 1.96% * 0.5 % 0.5 ™~
Na = - = =
O i2(N—1)+Z2pq ~ 0.05% * (192206 — 1) + 1.962 * 0.5 * 0.5
Tabla 3.
Poblacién y muestra de los titulares de los suministros eléctricos.
Distrito Sectores Poblacion Muestra
Punchana 1 107,172 214
2 7,540 15
3 14,201 28
Iquitos 5 7,909 16
6 7,429 15
Belén 4 7,149 14
. 7 17,776 36
San Juan Bautista 8 23,030 16
Total 8 192,206 384

Fuente: Autoria propia
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Muestreo.
Se utilizo el muestreo estratificado con afijacion proporcional asi cada elemento de
cada estrato tendra la misma oportunidad de ser elegido.
3.4.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
Técnica

La encuesta y documental.

Instrumento

Se utilizo el cuestionario y las fichas de contenido.

Calidad de servicio

Se utilizo el cuestionario que pudo evaluar la penetracion de los clientes acerca del
fluido eléctrico, cuestionario de control de calidad dado por Osinerming y adaptado por Janett
Capaquira Colque (2019).

El cuestionario estd compuesto de 11 preguntas, con cinco tipos de respuesta; 1=
Nunca; 2= Casi nunca; 3= A veces; 4= siempre; 5= Casi siempre., sin embargo, los items se
clasificaron en dos tipos: los items positivos = 3,5,6,7,8,10,11 y los items inversos= 1,2,4,9;

ademas consta de tres dimensiones, suministro, alumbrado pablico y servicio comercial



Tabla 4.

Niveles de buen servicio

Mala Regular Buena
Calidad de 37 §-11 12-15
SIS
Calidad de
alumbrado publico -9 10-14 15-20
Cahdad. de servicio 4.0 10- 14 5.0
comercial
Calidad de servicio 171-23 26 - 40 41 - 55

Fuente (Capaquira, 2019)

Satisfaccion del cliente

El cuestionario busca evaluar la complacencia de los usuarios con la asistencia que

reciben de Electro oriente. Fue adaptado del cuestionario es el denominado (1SC-2014) por

Janett Capaquira Colque (2019), estuvo compuesto por 15 preguntas, con cinco alternativas
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de contestacion; 1= Nada satisfecho; 2= Poco Satisfecho; 3= Indiferente; 4= Muy satisfecho y

5= Sumamente satisfecho. Consta de cinco dimensiones: producto, informacidn, facturacion,

atencion al cliente e imagen.

Tabla 5.
Niveles de satisfaccion del cliente
Baja satisfaccion M_oderaqfa Alta satisfaccion
satisfaccion

Producto 3-7 8-11 12-15
Informacion 3-7 8-11 12 - 15
Facturacion 3-7 8-11 12 -15
Atencion al cliente 3-7 8-11 12-15
Imagen 3-7 8-11 12-15
Sa_ltlsfaccmn del 15 - 35 36 - 55 56 - 75
cliente

Fuente (Capaquira, 2019)
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3.5.  Procedimiento de recoleccion de datos
El procedimiento en la recoleccion de datos fue:

Se solicit6 autorizacion al propietario del suministro de los distritos de Punchana,

Iquitos, San Juan Bautista y Belén de la Region Loreto.
— Se ejecuto la aplicacion del Instrumento.
— Se sistematizd y proceso los resultados obtenidos.
— Seanalizo e interpretd los resultados obtenidos en funcion a las hipdtesis de estudio.

— Se elaboro6 el informe respectivo de acuerdo a las normas institucionales

3.6.  Procesamiento estadistico y de analisis de datos

Los datos fueron sistematizados por el software SPSS v23, segun el procedimiento
siguiente:

Elaboracion de base de datos. Se elaboro la base de datos utilizando la vista de
variables y mediante la vista de datos se procedera a digitar las respuestas obtenidas por el
instrumento agrupando y recodificado la informacién.

Tabulacion. Se organizé la informacién mediante las tablas de frecuencias utilizando
las frecuencias absolutas simples y frecuencias relativas simple, segun los objetivos del
estudio.

Figuras. Se utilizé las figuras de barras que representaran las frecuencias relativas (%)
y seran organizadas segun los objetivos.

Analisis estadistico. Se automatizo la informacion mediante tablas de frecuencia y
figuras. Interpretacion. Se interpreto los resultados sistematizados de las tablas y figuras.

Analisis inferencial, se realiz6 el analisis de normalidad en las variables observando
que no provienen de una distribucion normal se utilizé el estadistico no paramétrico Rho de

Spearman y nos indico los niveles de relacion que existen entre las variables.



Capitulo IV: RESULTADOS

Los resultados de la presente investigacion se mostraran por variables con sus
respectivas dimensiones, basadas en los objetivos de investigacion, se organizo la
informacion mediante tablas de frecuencia y estas fueron presentadas por figuras de barras,
las variables de estudio no fueron cuantitativas, por eso no se calculo las medidas de
tendencia central conocidas, sin embargo fueron categdricas de tipo ordinal lo cual nos
permitio encontrar los niveles de calidad y satisfaccion de los clientes, la poblacion de
estudio fue 192,206 propietarios de los suministros eléctricos de los distritos de Punchana,
Iquitos, San Juan Bautista y Belén, sin embargo se utilizé un muestreo estratificado siendo

384 propietarios investigados.

Variable Calidad de servicio

Tabla 6.

Calidad de Servicio eléctrico empresa Electro Oriente, ciudad de lquitos 2022

Calidad de servicio Frecuencia Porcentaje
Mala 325 84.6
Regular 59 15.4
Total 384 100.0

Fuente: Base de datos
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Figura 9.

Calidad de Servicio eléctrico empresa Electro Oriente, ciudad de lquitos 2022

100—

80—

G0

Porcentaje

207

T T
Mala Regular

Calidad de servicio

Fuente: Base de datos

Interpretacion
En la Tabla 6 y figura 9, se presenta la percepcion de la Calidad de Servicio de la empresa
Electro Oriente, de la ciudad de Iquitos. Donde, de un total de 384 (100%) clientes, el 84,6 %

(325) considera que es mala y un 15,4 % (59) percibe que la calidad de servicio es regular
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Dimensiones variable Calidad de servicio

Tabla 7.

Calidad de Servicio eléctrico dimension suministro de la empresa Electro Oriente, ciudad de

Iquitos 2022
Calidad de servicio dimension suministro Frecuencia Porcentaje
Mala 337 87.8
Regular 47 12.2
Total 384 100.0

Fuente: Base de datos

Figura 10.
Calidad de Servicio eléctrico dimension suministro de la empresa Electro Oriente, ciudad de
Iquitos 2022.
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Calidad de suministro

Fuente: Base de datos

Interpretacion
En la Tabla 7 y Figura 10, se presenta la percepcion de la Calidad de Suministro de la empresa
Electro Oriente, de la ciudad de Iquitos, del total de 384 (100%) clientes, el 87,8 % (337)

considera que es malay un 12,2 % (47) percibe que la calidad de suministro es regular.
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Tabla 8.
Calidad de Servicio eléctrico dimension alumbrado publico de la empresa Electro Oriente,

ciudad de Iquitos 2022

Calidad de servicio dimensién alumbrado publico Frecuencia Porcentaje
Mala 313 815
Regular 71 18.5
Total 384 100.0

Fuente: Base de datos

Figura 11.
Calidad de Servicio eléctrico dimension alumbrado publico de la empresa Electro Oriente,

ciudad de Iquitos 2022.
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Fuente: Base de datos

Interpretacion

En la Tabla 8 y Figura 11, se presenta la percepcion de la Calidad de Alumbrado Publico de
la empresa Electro Oriente, de la ciudad de Iquitos, del total de 384 (100%) clientes, el 81,5
% (313) considera que es mala y un 18,5 % (71) percibe que la calidad de alumbrado publico

es regular.
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Tabla 9.

Calidad de Servicio eléctrico dimension servicio comercial de la empresa Electro Oriente,

ciudad de Iquitos 2022

Calidad de servicio dimension servicio comercial Frecuencia Porcentaje
Mala 359 935
Regular 25 6.5
Total 384 100.0

Fuente: Base de datos

Figura 12.

Calidad de Servicio eléctrico dimension servicio comercial publico de la empresa Electro

Oriente, ciudad de Iquitos 2022.
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Fuente: Base de datos

Interpretacion

En la Tabla 9 y Figura 12 se presenta la percepcion de la Calidad del Servicio Comercial de
la empresa Electro Oriente, de la ciudad de Iquitos., del total de 384 (100%) clientes, el 93,5
% (359) considera que es mala y un 6,5 % (25) percibe que la calidad del servicio comercial

es regular.
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Variable Satisfaccion del Cliente

Tabla 10.

Satisfaccion del cliente de la empresa Electro Oriente, ciudad de lquitos 2022

Satisfaccion del cliente Frecuencia Porcentaje

Baja satisfaccion 384 100.0

Fuente: Base de datos

Figura 13.

Satisfaccion del cliente de la empresa Electro Oriente, ciudad de Iquitos 2022
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Fuente: Base de datos

Interpretacion
En la Tabla 10 y Figura 13, se presenta el nivel de Satisfaccion de los clientes de la empresa
Electro Oriente, de la ciudad de Iquitos, del total de 384 (100%) clientes, el 100,0 % (384) de

ellos tienen un nivel de satisfaccion bajo.
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Dimensiones variable Satisfaccion del Cliente

Tabla 11.

Satisfaccion del cliente dimension producto de la empresa Electro Oriente, ciudad de Iquitos

2022

Satisfaccion del cliente dimension producto Frecuencia Porcentaje

Baja satisfaccion 384 100.0

Fuente: Base de datos

Figura 14.

Satisfaccion del cliente dimension producto de la empresa Electro Oriente, ciudad de Iquitos
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Fuente: Base de datos

Interpretacion
En la Tabla 11 y Figura 14, se presenta el nivel de Satisfaccion del Producto brindado de la
empresa Electro Oriente, de la ciudad de Iquitos, del total de 384 (100%) clientes, el 100,0 %

(384) de ellos tienen un nivel de satisfaccion bajo respecto al producto recibido.
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Tabla 12.

Satisfaccion del cliente dimension informacion de la empresa Electro Oriente, ciudad de

Iquitos 2022
Satisfaccién del cliente dimensién informacion Frecuencia Porcentaje
Baja satisfaccion 374 97.4
Moderada satisfaccion 10 2.6
Total 384 100.0

Fuente: Base de datos

Figura 15.

Satisfaccion del cliente dimension informacion de la empresa Electro Oriente, ciudad de Iquitos
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Fuente: Base de datos

Interpretacion

En la Tabla 12 y Figura 15, se presenta el nivel de Satisfaccion por la Informacién brindada
de la empresa Electro Oriente, de la ciudad de Iquitos, del total de 384 (100%) clientes, el
97,4 % (374) tiene un nivel de satisfaccion bajo y un 2,6 % (10) de los clientes tiene un nivel

de satisfaccién moderado.
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Tabla 13.

Satisfaccion del cliente dimension facturacion de la empresa Electro Oriente, ciudad de Iquitos

2022
Satisfaccion del cliente dimension facturacion Frecuencia Porcentaje
Baja satisfaccion 377 98.2
Moderada satisfaccion 7 1.8
Total 384 100.0

Fuente: Base de datos

Figura 16.

Satisfaccion del cliente dimensidn facturacion de la empresa Electro Oriente, ciudad de lquitos
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Fuente: Base de datos

Interpretacion

En la Tabla 13 y Figura 16, se presenta el nivel de Satisfaccion por la Facturacion de la
empresa Electro Oriente, de la ciudad de Iquitos, del total de 384 (100%) clientes, el 98,2 %
(377) tiene un nivel de satisfaccion bajo y un 1,8 % (7) de los clientes tiene un nivel de

satisfaccion moderado.
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Tabla 14.
Satisfaccion del cliente dimensién atencién al cliente de la empresa Electro Oriente, ciudad

de Iquitos 2022

Satisfaccion del cliente dimension atencion al cliente Frecuencia Porcentaje

Baja satisfaccion 384 100.0

Fuente: Base de datos

Figura 17.
Satisfaccion del cliente dimensidn atencién al cliente de la empresa Electro Oriente, ciudad

de Iquitos 2022
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Interpretacion
En la Tabla 14 y Figura 17, se presenta el nivel de Satisfaccion por la Atencion al Cliente de
la empresa Electro Oriente, de la ciudad de Iquitos. Donde, de un total de 384 (100%)

clientes, el 100,0 % (384) de ellos tienen un nivel de satisfaccion bajo.
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Tabla 15.

Satisfaccion del cliente dimension imagen de la empresa Electro Oriente, ciudad de lquitos

2022
Frecuencia Porcentaje
Baja satisfaccion 381 99.2
Moderada satisfaccion 3 0.8
Total 384 100.0

Fuente: Base de datos

Figura 18.
Satisfaccion del cliente dimensién imagen de la empresa Electro Oriente, ciudad de lquitos

2022
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Interpretacion

En la Tabla 15 y figura 18, se presenta el nivel de Satisfaccion por la Imagen de la empresa
Electro Oriente, de la ciudad de Iquitos, del total de 384 (100%) clientes, el 99,2 % (381)
tiene un nivel de satisfaccidn bajo y solo un 0,8 % (3) de los clientes tiene un nivel de

satisfaccion moderado.
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Capitulo V: DISCUSION DE RESULTADOS
5.1. Contrastacion de hipétesis con los resultados

Para realizar la contrastacion de hipétesis, en primer lugar, se realizé una prueba de
normalidad, que tiene como finalidad observar si las variables de estudio siguen una
distribucion normal, en esta oportunidad de utilizé la prueba de Kolmogorov-Smirnov que
son para datos mayores de 40 y en la investigacion se tiene una muestra de 384 clientes. Se
comprobd una hipotesis donde se acepto que los datos de las variables no se distribuyen de
forma normal, para lo cual, se determin0 un estadistico no paramétrico como el coeficiente

Rho de Spearman para la constrastar la hipotesis.

Prueba estadistica para la determinacién de la normalidad

Hipotesis

Ho: La informacion de las variables se distribuyen de forma normal

H1: La informacion de las variables no se distribuyen de forma normal

Nivel de significancia

Para efectos de la investigacion se determind a = 0,05

Estadistico

Como los datos son mayores de 50 se utilizd la prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov.

Tabla 16.

Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio 0.131 384 0.000
Satisfaccion del Cliente 0.128 384 0.000

Fuente: Autoria propia



Regla de decision
Si alfa (Sig) > 0,05; Se acepta la Hipotesis nula

Si alfa (Sig) < 0,05; Se rechaza la Hipdtesis nula

Decision

Las variables Calidad de Servicio y Satisfaccion de Cliente presenta un valor de p= 0,000 <
0,05; se cumple que: para ambas variables en estudio se rechaza la hipdtesis nula, por tanto,
estas no se distribuyen de manera normal en nuestra muestra, utilizando pruebas no

paramétricas como la de Rho de Spearman
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Hipotesis General

Ha: La calidad de servicio en atencion de emergencias tiene una relacion significativa con la
satisfaccion del cliente de la compafiia Electro Oriente de la ciudad de Iquitos, 2022.

Ho: La calidad de servicio en atencion de emergencias no tiene una relacion significativa con

la satisfaccion del cliente de la compafiia Electro Oriente de la ciudad de Iquitos, 2022.

Nivel de significancia

Para la presente investigacion se ha determinado que a = 0.05

Estadistico de prueba

Coeficiente de Correlacion de Spearman.

Tabla 17.

Nivel de correlacién — Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente

Satisfaccion del Cliente

Coeficiente de correlacion ,228™
Rho de Spearman  Calidad de servicio
Sig. (bilateral) 0.000
N 384

Fuente: Base de datos.

Interpretacion
La Tabla 17, el valor de p= 0,000<0,05 es significativo, se rechaza Ho, el (r= 0.228) siendo
positivo, nos indica que a mayor calidad de servicio mayor satisfaccion del cliente, se deduce

que existe una correlacion positiva media, entre las variables.



Toma de decision
Se rechaza Ho y se acepta Hz, se puede afirmar que: La calidad de servicio en atencion de

emergencias tiene una relacion significativa con la satisfaccion del cliente de la compariia

Electro Oriente de la ciudad de Iquitos, 2022.
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Hipotesis especifica 1

Ha: La calidad de suministro en atencion de emergencias tiene una relacion significativa con
la satisfaccion del cliente de la empresa Electro oriente de la ciudad de Iquitos, 2022.

Ho: La calidad de suministro en atencion de emergencias no tiene una relacion significativa

con la satisfaccion del cliente de la empresa Electro oriente de la ciudad de Iquitos, 2022.

Nivel de significancia

Para la presente investigacion se ha determinado que a = 0.05

Estadistico de prueba

Coeficiente de Correlacion de Spearman.

Tabla 18.

Nivel de correlacién — Calidad de suministro y Satisfaccion del Cliente

Satisfaccion del Cliente

Coeficiente de 240"

Rho de Spearman Calidad de suministro correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 384

Fuente: Base de datos.

Interpretacion
La Tabla 18, el valor de p= 0,000<0,05 es significativo, se rechaza Ho, el (r= 0.240) siendo
positivo, nos indica que a mayor calidad de suministro mayor satisfaccion del cliente, se

deduce que existe una correlacion positiva media, entre las variables.
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Toma de decisién

Se rechaza Ho y se acepta Hz, se puede afirmar que: La calidad de suministro en atencion de
emergencias tiene una relacion significativa con la satisfaccion del cliente de la empresa

Electro oriente de la ciudad de Iquitos, 2022.
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Hipotesis especifica 2

Ha: La calidad de alumbrado en atencion de emergencias tiene una relacion significativa con
la satisfaccion del cliente de la empresa Electro oriente de la ciudad de Iquitos, 2022.

Ho: La calidad de alumbrado en atencion de emergencias no tiene una relacion significativa

con la satisfaccion del cliente de la empresa Electro oriente de la ciudad de Iquitos, 2022.

Nivel de significancia

Para la presente investigacion se ha determinado que a. = 0.05

Estadistico de prueba

Coeficiente de Correlacion de Spearman.

Tabla 19.

Nivel de correlacién — Calidad de alumbrado publico y Satisfaccién del Cliente

Satisfaccion del Cliente

Coeficiente de

i ‘s ,178™
Rho de Spearman Calidad qe alumbrado correlacién
publico
Sig. (bilateral) 0.000
N 384

Fuente: Base de datos.

Interpretacion
La Tabla 19, el valor de p= 0,000<0,05 es significativo, se rechaza Ho, el (r= 0.178) siendo
positivo, nos indica que a mayor calidad de alumbrado publico mayor satisfaccion del cliente,

se deduce que existe una correlacion positiva media, entre las variables.
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Toma de decisién

Se rechaza Ho y se acepta Hz, se puede afirmar que: La calidad de alumbrado en atencion de
emergencias tiene una relacion significativa con la satisfaccion del cliente de la empresa

Electro oriente de la ciudad de Iquitos, 2022.
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Hipotesis especifica 3

Ha: La calidad del servicio comercial en atencion de emergencias tiene una relacion
significativa con la satisfaccion del cliente de la empresa Electro oriente de la ciudad de
Iquitos, 2022.

Ho: La calidad del servicio comercial en atencion de emergencias no tiene una relacion
significativa con la satisfaccion del cliente de la empresa Electro oriente de la ciudad de

Iquitos, 2022.

Nivel de significancia

Para la presente investigacion se ha determinado que a = 0.05

Estadistico de prueba

Coeficiente de Correlacion de Spearman.

Tabla 20.

Nivel de correlacién — Calidad del servicio comercial y Satisfaccion del Cliente

Satisfaccion del Cliente

Coeficiente de

. . e 223"
Rho de Spearman Calidad de servicio correlacion
comercial
Sig. (bilateral) 0.000
N 384

Fuente: Base de datos.

Interpretacion
La Tabla 20, el valor de p= 0,000<0,05 es significativo, se rechaza Ho, el (r= 0.223) siendo
positivo, nos indica que a mayor calidad de servicio comercial mayor satisfaccion del cliente,

se deduce que existe una correlacién positiva media, entre las variables.



Toma de decision
Se rechaza Ho y se acepta Hz, se puede afirmar que: La calidad del servicio comercial en
atencion de emergencias tiene una relacion significativa con la satisfaccion del cliente de la

empresa Electro oriente de la ciudad de lquitos, 2022.
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5.2. Contrastacion de resultados con otros estudios similares

La calidad en el servicio es el grado en que un servicio satisface las necesidades que el
cliente tiene respecto al servicio y es importante para la satisfaccion del usuario ya que es un
indicador de la calidad de atencion recibida, siendo importante en la organizacion ya que
conocer el nivel de satisfaccion nos permitira mejorar los problemas en la calidad del
servicio.

Los resultados de la calidad de servicio muestran que, el 84,6 % considera que es mala
y un 15,4 % percibe que la calidad de servicio es regular. Concuerda con Cano y Ziadet,
(2019), en su investigacion “Valoracion de la complacencia del usuario del importe comercial
de las compaiiias repartidoras de electricidad en Ecuador”, evidencia que, sobre la eficiencia
y calidad de servicio, los niveles de eficiencia son menores al 60%, solo se recauda el 90%, la
pérdida de energia es méas del 20%, solo se cubre el 90% de viviendas en el pais, el tiempo
total de interrupciones por KVVA es mayor a 30 horas. Se complementa con Manzo y Villegas
(2019), en su investigacion “Valoracion de la complacencia del usuario de una compafiia
repartidora de energia del Ecuador” observé que méas del 50% de los entrevistados no
considera a la empresa confiable, por lo tanto, no ayuda al adelanto de la colectividad. Se
asemeja con Capaquira (2019), en su investigacion “Disposicion de servicio y la
complacencia del usuario en la compafiia local de servicio publico en electricidad
ELECTROSUR S.A. en el distrito de Tacna” evidenci6é que calidad de suministro, el 79,71%
lo califica como regular, el 9,86% califica como bueno, alumbrado publico, el 70,43% lo
califican de regular y el 6,96% le califican como bueno. Calidad de servicio comercial, el
73,91% lo califica de regular y el 7,54% lo califica de bueno, el grado de eficacia de servicio
se encuentra en grado regular, ya que el 91,59% lo califica asi. Coincide con Chéavez, y
Escalante (2018), en su investigacion “eficacia de servicio y complacencia del consumidor

del comercio ENEL distribucién Pert S.A.A. Agencia San Juan de Lurigancho”, el personal
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de informes le brinda de manera clara los pasos y tramites del servicio, el 38% respondi casi
siempre, 23,4% casi nunca, 19% siempre, 11,3% nucay el 8,3% se mantuvo indiferente. La
indagacion de panfletos auxilia a limpiar vacilaciones, el 29,1% casi siempre, 25,5% siempre,
18,7% casi nuca, 18,1% nunca y el 8,6% fue indiferente. Ud., el tiempo de atencién
interviene en la imagen de la empresa, 69,4% siempre, 14,8% casi siempre, 8,3% casi nunca,
4,7% indiferente y el 2,7% nunca. Se respeté el orden de llegada para que sean atendidos, el
57,6% siempre, 28,2% casi siempre, 5,3% casi nunca, 4,7% indiferente y el 4,2% nunca.
Tiene capacitacion el personal para contestar preguntas, el 42,1% casi siempre, 24,9% casi
nunca, 13,6% siempre, 10,4% indiferente y el 8,9% nunca. Al ser atendido le parecieron
acertadas las respuestas. 34,1% casi siempre, 29,1% casi nunca, 13,1% indiferente, 11,9%
siempre ye | 11,9% nunca. Sus requerimientos son atendidos oportunamente, el 32,6% casi
siempre, 29,1% casi nunca, 13,4% indiferente, 12,8% siempre y el 12,2% nunca. Concuerda
con Aguirre y Séez (2018), en su investigacion “Disposicion del Asistencia Eléctrico y la
Complacencia de los Usuarios en Electrocentro S.A. Satipo” evidencid que el 80% dijo casi
siempre, el 10% a veces, 5% siempre, 3% casi nunca y el 2% nunca. Tiempo de ser
reanudado el servicio eléctrico, el 54% de 2 a 8 horas, 21% de media hora y menos de 2
horas, 16% mas de 24 horas, 5% de 8 a 24 horas y el 4% en 4 minutos. Indagacién sobre el
corte de fluido, el 78% dijo si informan y el 22% comento no. Medios de comunicacion
avisan sobre los cortes programados, el 47% forma radial, el 30% por television, 17% no
aplicay el 7% periddico. Insuficiencias en la asistencia de alumbrado publico, el 53% no hay
problema, 31% bombillas quemadas, 9% iluminacion pobre y el 7% poca de cantidad postes.
Veces que ejecutd un reclamo, el 82% nunca, 15% una vez y el 3% 2 a 3 veces. Motivo del
reclamo, el 70% no aplica, 21% falta de suministro, 5% atencion al usuario y el 4%
alumbrado publico. Se complementa con Oliva (2017), en su investigacion “disposicion del

servicio y el bienestar del usuario de la compafiia regional de servicio publico de fluido
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ELECTROSUR S.A. en el distrito de Tacna” evidencia que Electrosur avisa sobre los cortes
de fluido, el 41,1% dijo normal, 25,6% mala, el 17,9% buena, 10,9% muy malay el 4,5%
muy buena, el desenlace de las dificultades, el 43,2% normal, el 29,3%, el 15,5% buena, el
6,4% muy malay el 5,6% muy buena, los locales para pagar son adecuados, el 39,7% buena,
el 36,3% normal, el 12,3% muy buena, el 8,3% mala y el 3,5% muy mala.

Los resultados de satisfaccion del cliente el 100,0 % de ellos tienen un nivel de
satisfaccion bajo. Se complementa con Mufioz y Solano (2021), en su investigacion
“Administracién Backoffice de la asistencia al usuario para la atencion de las novedades de
lectura y su relacion con la complacencia del consumidor de la compariia eléctrica CNEL EP
Santa Ana”, observo que el 46% de los usuarios estan satisfechos y el 33% se encuentran
insatisfechos y un 22% son imparciales. Sobre las repuestas inmediatas de las reconexiones,
el 35% estéa satisfecho, el 36% son imparciales y el 29% esta insatisfecho, sobre el cuidado
del uso de la energia, el 40% es imparcial, el 33% se encuentra satisfecho y el 27%
insatisfecho. En la facturacion si es entendible, el 42% se encuentra satisfecho, el 37% es
imparcial y el 21% insatisfecho. La atencién es amable y cordial, el 67% se encuentra
satisfecho, el 31% imparcial y solo un 2% esta insatisfecho, sobre el alumbrado publico, el
56% se encuentra satisfecho, el 28% imparcial y el 16% insatisfecho. Se complementa con
Manzo y Villegas (2019), en su investigacion “valoracion de la complacencia del usuario de
una compaiiia repartidora de energia del Ecuador” observo que la empresa se intranquiliza
por la satisfaccion del cliente, el 25% de los clientes afirma que la compafiia es decente y
clara. Sobre orientacidn de riesgo de la energia, mas del 50% de los encuestados aseguran no
recibir ninguna orientacion sobre el uso del fluido y sus riesgos. Destreza de relacion al
requerir datos, solo el 20% afirma que se tiene contacto al pedir informacién. Los plazos de
reclamos, servicios e informacion, menos del 20% de los entrevistados, muestran satisfaccion

con los procesos, indicando ineficacia en la asistencia del servicio. Tiempo de reposicion, el



72

60% de los clientes muestran satisfaccion en el retorno de asistencia inmediatamente de un
corte inesperado. Se complementa con Oliva (2017), en su investigacion “disposicion del
servicio y el bienestar del usuario de la compafiia regional de servicio publico de fluido
ELECTROSUR S.A. en el distrito de Tacna” evidencia que solucion de reclamos es
adecuada, el 40% insatisfecho, el 29,1% indiferente, el 17,3% satisfecho, el 12% totalmente
insatisfecho y el 1,6% totalmente satisfecho, la satisfaccion de la disposicién del servicio del
fluido, el 37,3% satisfecho, el 31,7% indiferente, el 20,8% insatisfecho, el 5,6% totalmente
insatisfecho y el 4,5% estuvo totalmente satisfecho.

Al relacionar la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente se evidencia relacion
significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente (Rho=0,228;
p=0,000<0,05; correlacion positiva media). Coincide con Capaquira (2019), en su
investigacion “Disposicion de servicio y la complacencia del usuario en la compaiiia local de
servicio publico en electricidad ELECTROSUR S.A. en el distrito de Tacna” evidencio
correspondencia entre la eficacia de servicio y la complacencia del consumidor (X?=
138,405; gl=4; p=0,000<0,05); (Rho=0,628; p=0,000<0,05; relacion moderada alta).
Coincide con Chavez y Escalante, (2018), en su investigacion “eficacia de servicio y
complacencia del consumidor del comercio ENEL distribucion Pert S.A.A. Agencia San
Juan de Lurigancho” evidencia correspondencia entre la calidad de servicio y la
complacencia del beneficiario. Coincide con Aguirre y Saez (2018), en su investigacion
“Disposicion del Asistencia Eléctrico y la Complacencia de los Usuarios en Electrocentro
S.A. Satipo”, observo correspondencia significativa alta entre la complacencia del
consumidor y la calidad de servicio eléctrico. Coincide con Oliva (2017), en su investigacion
“disposicion del servicio y el bienestar del usuario de la compaiiia regional de servicio
publico de fluido ELECTROSUR S.A. en el distrito de Tacna” evidencia relacion entre la

disposicidn de servicio con la complacencia del usuario (Rho=0,522; p= 0,000<0,05).
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Al relacionar las dimensiones de la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente,
se encontrd relacion significativa entre la calidad de servicio dimension calidad de suministro
en atencion de emergencias con la satisfaccion del cliente (Rho= 0,240; p=0,000<0,05;
correlacion positiva media). relacion significativa entre calidad de servicio dimension calidad
de alumbrado en atencion de emergencias con la satisfaccion del cliente (Rho=0,178;
p=0,000<0,05; correlacion positiva media). relacion significativa entre la calidad de servicio
dimension calidad del servicio comercial en atencion de emergencias con la satisfaccion del
cliente (Rho= 0,223; p=0,000<0,05; correlacion positiva media). Coincide con Capaquira
(2019), en su investigacion “Disposicion de servicio y la complacencia del usuario en la
compaiiia local de servicio pablico en electricidad ELECTROSUR S.A. en el distrito de
Tacna” evidencio relacion significativa dimension calidad de suministro y satisfaccion del
cliente (X?= 76,789; p=0,000<0,05); relacion significativa dimension alumbrado plblico y
satisfaccion del cliente (X?= 74,253; p=0,000<0,05); relacion significativa dimension calidad

del servicio y la satisfaccion del cliente (X?= 34,110; p=0,000<0,05).
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CONCLUSIONES

La calidad de servicio en atencion de emergencias tiene una relacion significativa con la
satisfaccion del cliente de la compafiia Electro Oriente de la ciudad de Iquitos (Rho= 0.228;
p=0,000<0,05; correlacion positiva media), observandose que los clientes opinan que la
calidad de servicio que brinda la empresa es mala en un 84,6% y solamente un 15,4% aduce
que la calidad de servicio es regular esto deriva que el 100% de usuarios tengan una

apreciacion baja en la satisfaccion de los clientes.

La calidad de suministro en atencion de emergencias tiene una relacion significativa con la
satisfaccion del cliente de la empresa Electro oriente de la ciudad de Iquitos (Rho= 0,240;
p=0,000<0,05; correlacion positiva media). se evidencia que los clientes opinan sobre la
calidad de suministro que el 87,8% la considera como mala y solo un 12,2% opina que es

regular.

La calidad de alumbrado en atencién de emergencias tiene una relacion significativa con la
satisfaccion del cliente de la empresa Electro oriente de la ciudad de Iquitos (Rho= 0,178;
p=0,000<0,05; correlacion positiva media), observandose que los clientes opinan que el nivel

es malo en el alumbrado publico en un 81,5% y el 18,5% dijo que es regular.

La calidad del servicio comercial en atencion de emergencias tiene una relacion significativa
con la satisfaccion del cliente de la empresa Electro oriente de la ciudad de Iquitos (Rho=
0,223; p=0,000<0,05; correlacion positiva media), esto indica que el 93,5% de los usuarios

opinan gque es mala y solo un 6,5% de los usuarios afirma que es regular
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RECOMENDACIONES

Socializar las notificaciones a los usuarios sobre los cortes de fluido eléctrico usando medios
de comunicacion, redes sociales, mensajes de texto y considerando los medios tradicionales
como la television y emisoras radiales a fin de que los usuarios no tengan inconvenientes al

estar informados.

Concientizar a los clientes sobre el uso adecuado de energia eléctrica con el fin de cuidar el

planeta y evitar montos altos de consumo.

Capacitar al personal que labora en la empresa con la finalidad de solucionar las dificultades

que puedan presentar los usuarios.

Plantear el uso de recibos electrénicos de esta manera puedan llegar por medio de celulares,

correos electrénicos, entre otros.

Mejorar la calidad de servicio del cliente mediante el cumplimiento de las normas técnicas de
servicio eléctrico establecidas por el ministerio de energiay minas y asi alcanzar la satisfaccion

del cliente
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Problemas Objetivos Hipotesis Variables Indicadores
Problema general Objetivo general Hipotesis general Fluctuacién del voltaje
¢Qué relacion existe entre la Determinar la correspondencia La calidad de servicio en atencién Frecuencia de cortes de energia eléctrica
calidad en atencién de entre la disposicién de servicio en de emergencias tiene una relacién Calidad de Cortes de alumbrado publico
emergencias y la satisfaccion del atencién de emergenciay la significativa con la satisfaccion del L Cobertura de alumbrado publico
usuario de la organizacidn Electro satisfaccién del usuario de la cliente de la compainiia Electro ser(\)/(|)C|o Disponibilidad de atencién

oriente de la ciudad de Iquitos,
2022?

organizacion Electro oriente de la
ciudad de Iquitos, 2022.

Oriente de la ciudad de Iquitos,
2022.

Frecuencia de dificultades con el recibo de
cobro.

Problemas especificos

¢Qué relacion existe entre la
calidad de suministro en atencion
de emergencias vy la satisfaccion del
usuario de la organizacidn Electro
oriente de la ciudad de Iquitos,
20227

éQué relacion existe entre la
calidad de alumbrado publico en
atencién de emergenciasy la
satisfaccion del cliente de la
organizacién Electro oriente de la
ciudad de lquitos, 20227

éQué correspondencia existe entre
la calidad de servicio comercial en
atencién de emergenciasy la
satisfaccion del usuario de la
organizacion Electro oriente de la
ciudad de lquitos, 20227

Objetivos especificos

Establecer la relacién entre la
disposicidon de suministro en
atencion de emergencias y la
satisfaccién del cliente de la
organizacién Electro oriente,
Iquitos, 2022.

Analizar la dependencia entre la
calidad de alumbrado publico en
atencidn de emergencias y la
satisfaccidn del cliente de la
empresa Electro oriente de la
ciudad de Iquitos, 2022.
Identificar la relacidn entre la
disposicion de servicio comercial
en atencidn de emergencias y la
satisfaccién del usuario de la
empresa Electro oriente de la
ciudad de lquitos, 2022.

Hipdtesis especifica

La calidad de suministro en
atencion de emergencias tiene una
relacidn significativa con la
satisfaccién del cliente de la
empresa Electro oriente de la
ciudad de lquitos, 2022.

La calidad de alumbrado en
atencion de emergencias tiene una
relacidn significativa con la
satisfaccidn del cliente de la
empresa Electro oriente de la
ciudad de Iquitos, 2022.

La calidad del servicio comercial en
atencion de emergencias tiene una
relacidn significativa con la
satisfaccién del cliente de la
empresa Electro oriente de la
ciudad de lquitos, 2022.

Satisfaccion
del cliente

(Y)

Facilidad de comunicarse con la empresa
Tiempo de espera para reclamos
Modernidad de la empresa

Honestidad y seriedad de la empresa




Anexo 2: Validacion de instrumentos

Sefior(a): C.HRIETIAN.. S AN ¢o (Lo MENnOC Losales

Presente. -
Asunto: Solicita validacion de instrumentos a través de juicio de experto.

Es muy grato saludarlo y asi mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de la
facultad de Ingenieria Administrativa de la UIGV, requerimos validar los instrumentos con los
cuales recogeremos la informacion necesaria para poder desarrollar nuestra investigacion y
con la cual optaremos al titulo profesional.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: “CALIDAD EN ATENCION DE
EMERGENCIA DEL SERVICIO ELECTRICO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LOS
DISTRITOS DE IQUITOS, ANO 2022.” y siendo imprescindible contar con la aprobacién de
profesionales especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, hemos
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en la especialidad
ylo investigacion educativa.

El expediente de validacién, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracién nos despedimos de usted,
no sin antes agradecerle por la atenciéon que dispense a la presente.

Atentamente.

glrm
Trigoso fParedes$, Juan Carlos
D.N.I: 0p4 97945
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable 1: Calidad de servicio. - es una manera de medir de cuan bien el nivel de servicio
que se otorga cumple con las expectativas del cliente, por lo tanto, dar calidad de servicio
representa relacionarse a las necesidades y/o expectaciones del interesado sobre una base
solida.

Dimensiones de la variable:

Dimensién 1: Calidad de suministro. - donde se observa la fluctuacién del voltaje,
frecuencia de cortes y agilidad de reanudacion del servicio.

Dimension 2: Calidad de alumbrado piblico. — Cortes y cobertura ene | alumbrado publico,
modernizacion del sistema e inspecciones.

Dimension 3: Calidad del servicio comercial. - tiempo que demora la reconexién,
disponibilidad de centros de atencion, facilidad de contacto con la empresa.
Variable 2:

Satisfaccién del cliente. — Valoracion sobre la experiencia del cliente con el servicio que
brinda al pablico.

Dimensiones de la variable:

Dimension 1: Producto. — Valoracién del voltaje, numero de cortes y notificaciones.
Dimension 2: Informacién. — Derecho del usuario y entrega de recibo.

Dimensién 3: Facturacién. — Correcta facturacion.

Dimension 4: Atencién al cliente. — facilidad de comunicarse con la empresa, tiempo de
espera para el reclamo.

Dimension 5: Imagen. - Modernidad para la empresa honestidad y seriedad.
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Seﬁor(a):wi\l{AM TSSE— CONRA MpSiacerno

Presente. -
Asunto: Solicita validacion de instrumentos a través de juicio de experto.

Es muy grato saludarlo y asi mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de la
facultad de Ingenieria Administrativa de la UIGV, requerimos validar los instrumentos con los
cuales recogeremos la informacion necesaria para poder desarrollar nuestra investigacion y
con la cual optaremos al titulo profesional.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: “CALIDAD EN ATENCION DE
EMERGENCIA DEL SERVICIO ELECTRICO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LOS
DISTRITOS DE IQUITOS, ANO 2022.” y siendo imprescindible contar con la aprobacién de
profesionales especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, hemos
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en la especialidad
ylo investigacion educativa.

El expediente de validacién, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracién nos despedimos de usted,
no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

o

rm
Trigosokje s, Juan Carlos
D.N.I: 054

Atentamente.
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable 1: Calidad de servicio. - es una manera de medir de cuan bien el nivel de servicio
que se otorga cumple con las expectativas del cliente, por lo tanto, dar calidad de servicio
representa relacionarse a las necesidades y/o expectaciones del interesado sobre una base
solida.

Dimensiones de la variable:

Dimension 1: Calidad de suministro. - donde se observa la fluctuacion del voltaje,
frecuencia de cortes y agilidad de reanudacion del servicio.

Dimensién 2: Calidad de alumbrado publico. - Cortes y cobertura ene | alumbrado publico,
modernizacién del sistema e inspecciones.

Dimensién 3: Calidad del servicio comercial. - tiempo que demora la reconexion,
disponibilidad de centros de atencion, facilidad de contacto con la empresa.
Variable 2:

Satisfaccién del cliente. — Valoracién sobre la experiencia del cliente con el servicio que
brinda al publico.

Dimensiones de la variable:

Dimension 1: Producto. — Valoracién del voltaje, numero de cortes y notificaciones.
Dimensién 2: Informacién. — Derecho del usuario y entrega de recibo.

Dimensién 3: Facturacién. — Correcta facturacion.

Dimensioén 4: Atencién al cliente. — facilidad de comunicarse con la empresa, tiempo de
espera para el reclamo.

Dimension 5: Imagen. - Modernidad para la empresa honestidad y seriedad.




89

A.P‘d.”’d
et
’ djq olies
- 233. \\mﬂ.ﬂ:.:&

= \:@\3\

Z202 10P "5 9P

I BRI TR X a|

4100787

[ ]eiqeside oN

uQISUBLUIP B JIpaLU eed S8)USIolNs Uos
sopeajued SWe)| 0| OPUENO RIOUBIOYNS SOIP 85 'BIOUSIOYNS 'EJON

ojoalp A 0joBXS '08j0UCD

50 'Wa)| |8p OEloUNUS |8 BuNBle pe)nolp UjS BpuUsjUS oS :pepHE|D:
0JoNAISUOD {Bp Bolyoadse UgisuawIp

0 ejusuodwo [e Jejuesalde) esed opeidoide se wey| |3 :BIOUBARIOY,
‘0pejnULIO) 001108) 0)deoloo e epuodselod Wwa)) |3 (eloueLpIed,

RN AT AR AR R A NN N AR R AR AR AR AN TR AN AR AR NN AR RN ASNANNARNANAVN IR Q
LA >\r~,\ opd T :iopepijeA |op pepljetoadsy

NN AN A RAE AR NAAT AV AV ENN N BAN IRV AINAERRAENANIAVRRIURRRAIRRRERITLY A .mc_ \ OE \-_D -h°°““——ﬂ> N@-d_ —Ov wsn:—o: > movm——°n<

2500 wgnT W CRRLLC)Y FoTHE)

[ ] nBeusod ap sendsep sjqealidy 4] sigeandy :pepiligealde ep uoiuido

:(erouajoyns Aey is Jesioasd) sauoioeAIasqQ

esaidiue g UOD 0j0BJU0D U Jeljue esed pepiioed | L1

UQJOUSJEe 9p SO.jUD SOj 8p pepiiqiuodsia | ol

obed ep 0g9al | UoD sews|qold ep elousndald | 6

obEed [o opezieal ZeA BUN SALI0JXaU0D sej Jezjjeal us odwall | 8

a\\IVIY

°oN ON oN ] 1B192J3W00 0J2|A498 3p peplED ‘€ NOISNIWIA

OpeJqLIN|E ep saUOke|ejsul Se| B sauojooadsul Bzijea) esaidws e

10}095 NS U8 OPEIqLUN[E op BLISISIS [8p UQIDBZIUISPO

021jqnd opelquin|e [@p einpago)

T\ 0|0~

09jqnd opeJqun|e e Us 8100

oN OoN ©N oojjqnd opequwinie ap peplied :Z NOISNIWIa

OIOJAJSS Bp LIOIDEpNUES) E] Ua pepl|iby

)

B0Uj08|e Blblous ep s8100 8p Eloudndald

-

ole}joA 8p SaUODENIN)) AP BIOUSSAld

aXN Nla|yVIyN (@ XN VY
&N (31X NN (35NN
aXIVY ENN Y

ON oN ON ossiununs sp pepljed 14 NOISNIWIA

sejouasabng

sway / SANOISNAWIA oN

cPEPUEID | ;eloueAs|ey ElOUBUIEd

‘0I0IAN3S 30 aVaiv :3AIN 3ND OLNIWNAULSNI T30 OANZLNOD 30 Z3aIMVA 30 0av2IHILY3D




90

B
W owb
aan Ve, diooles

¢T0zT 1°P [¥e) ap %N

uoisusWIp ey Jipalll eled sejuRioyNs UoS
sopesjued swe)| S0| OPUBND EIDUBIAYNS BOIP 95 ‘BjOUBIOLNG BJON

0joallp A 0joBX® '08j0U00

$3 'Ws)) |op Opelunua |2 eunbje pejnaylp uls SpusijuB B :pepUR|).
0}oNI}SU0 [3p alj|0adss LSUBLUIP

0 gjuauodwoo [e sejussaldal eled opejdoide se Wa)| [ (ejouBAS|RY;
‘ope|nuLIo) 0oL0s) 0jdeouco je epucdselioo Wwa) |3 elousuled,

2UULS DnS\,N ‘9 >\,N\ - 11opepljEA [9p pepljedadsy

.m\«uw QD N%N JING 3% oHl .\:Q\J\B Qdmvoﬂu 0&\ ﬂ\ww.:&o.v Buy / By 12Q 1opepijea zonl jap saiquiou A sopijjedy
[ Tejqesnde oN [ 1 nBauiod ap spndsap sjgestjdy A aiqeondy ‘pepijiqesijde ap ugiuido
> ‘(e1ousioyns Aey is sesioaad) sauoioeAIasqQ
- > i ejualo |ap uolooejsyes e| Jeibo| Jod eseidws g| ep sausju| [ G}
- g > esaidwa e| ap peplisauoy A ejouaiedsel) ‘pepauas e| e opadsey | ¥l
>4 N P esaidwe e| ep pepluiepoLu Bj e opadsay | ¢
uaBew| :5 NOISNIWIA
> S. o SOLUR[D3I SNS B UQION|OS 8p 0zeld | Z)
P E > OLWEjOaI Un B ajual) esadse ap odwalyl | L)
> R b esaidwia B| UOD SSIEIORJUOD 3p pepIcE] | 0L
|)uLl| |e ugIdUAY p NOISNIWI
4 4 E obBed ap soujuad op pepijiquodsiq 6
> > o OLUNSUOD NS 8p Bj081I0D UQIOBIN}OE 8
B3 A > 4 einjoe} ap epedidljue ebaiug 2
oN IS | oN s OoN IS einjoed :g NOISNIWIA
a)us||0 |op Salagap 'soydalap sns a1qos esaidws ej ep anb sasued)y 9
elBisua ap sjuaioys osh eled UQEBIUBLO S
opelueibo.d 800 ap 0SED UL SelAaid SaUoIOBIRIION v
oN 1S [oN [ 1S oN 1S 23UR1|9 |2 U0D ugideUNLWOD A ugloeulIo] iz NOISNIWIA
> A g S3}I02 UD O10IAIeS [op UQIoEpNUESS B US esaidwse | ap pepliby g
7 P Wi eiBiaua ap oJjsiuiluns ue alel|oA |op UgIDELIEA B| B Ojoadsay z
P 5 7~ elBJ1aus ap oJjSILILINS [9p SB100 8p 0J8WNU B ojpadsay 1
OoN IS | oN s oN s o3onpold |} NOISNIWIQ
sejouasabng ¢PEPUEID ZeldueAs|ay] | Blousuipad swisyl  SANOCISNIWIa oN

"SIN3ID 730 NQIDDVASILYS :3aIIN 3ND OLNIWNULSNI T30 OGNILNOD 3d Z3aINVA 3a 0avIIAILEID




91

esaidwa e| ap pepalas A peplissuoH

esaidwa e[ ap PEPIUISPOIA

(A)

270z ‘sounbj ap pepnid

| ap 21uUdLJ0 041933 esaidwi

e| 9p S1U3I[D |3 UQIDORISIIeS

] U0D BAlEDIJIUSIS UgIDR|al

eun auan wm_ucmm‘_m:._m m_o co_u:wum
u _m_ULmEOu 0OIdIAISS |2p pepljed eq
'220€ ‘soynbj ap pepnid

| 3p U0 043293 esasdws

e| 9p 31U3I|2 |ap UOIJESIIeS

'720T ‘sounb| ap pepnia

e| ap 21UaLI0 01109|3 esaidwa

| ap oleNsN [9p UoIR)SIES

e| A seppuaBiaws ap ugule us
|BI2JAWOD O[DIAIDS 3P UQIdIsodsip
| 2J3U8 UQIIB|2 B| JRdINUSP|
‘2207 ‘soynb| ap pepnid

e| 9p 91UsLI0 01129|7 esaldwa

e| 9p 21UBIP 9P UQIDIE)SIIES

¢220 ‘sounbj ap pepnid

e| 9p =a3uslio 0143123|3 cﬂ_umN_CmmLo
e| 2p ollensn [ap uoldejsies

e| A sejpuasiaws ap ugiouale

U3 |2[0J3W 03 OIDIAISS 9p pepl|ed g|
2J1UD 21sIXa elPUAPUOMSaII0D IND?
£220¢ ‘sounbj ap pepnio

©| 9p 93UaLI0 04103|3 Uoeziuesio
2| 3p UMD [Bp UOIIOE)SiIes

U3l |Pp
| UOD BAREDIJIUSIS UDIDB[DI e| A sepusBiswa ap ugpusie e| A sejouasisws ap ugpue
sowe|oal esed esadss ap odwsal | ugladejsines 4 ‘ <
E BuUn aua} sepUasiaWwe ap ugpuale ua odijgnd opelgquin|e ap pepijed us o2ijgnd opelquinje ap pepi|ed
s21dWws & UGD SSIEDJUNLIO? 3P PEpi|ides us n.:um._n_c.s_m ap pepljed e] CENIE] m_ucm_ucmn.w_u e| ._wN__mE.\ | 313Ud 3SIXS co_um_wg.wzdm
720 ‘sounb| ap pepnid 720T ‘sounb] (X444
| 9p 91Ud1I0 0132397 esaldwe ‘93Ua110 04323|3 UQideZiUR3IO ‘soyinb| op pepnid e| 9p jUsl0
e| ap U310 [P UQIIIR)SIIES | 9p 23USIJD (9P UOIDE)SIIES | 04193|3F UeZIURSIO B BP OlieNnsn
| UOD BAREIIHIUBIS Uolel e| A seppusBiawa ap ugpuale | [9p uQIddE)sies e A sepuadiawa ap
eun aual} sepuUadiawae ap ugpuale ua oJisjuiwins ap uolisodsip UQIDUDIE US 0J1SIUILINS 3P pepl|ed
U3 0J3SIUIWINS 3P pepl|ed e | 213US UDIdRRI B J203|qeIST | 943UD 1SIXS UOIIE[RI IND?
ealy1oadsa sisa10diH sooyydadss soAnslqo sooyy10adss sewsa|qold
'0lqoo Tt 'Z20z ‘sounb ap pepnio éceoe
og[173. |2 UOD SOPEY NP Ip BloUSNIBIY ‘soyinb| ap pepnid g ap USBLO | 9p 21UalI0 0J109|3 UgIoeZjUESIO ‘soyinb| ap pepnid e ap s1uslio
uompuale ap pepl|iqiuodsiq o_uA_vm_mw 04393|3 ejuedwod e| ap du3IP e| 2p olensn [3p uodesiies 01193|3 uopezjuedio e| ap ouensn
021jgnd opeiquinje ap eJnyRgo) o |op UOIDOBJSIIES B| UOD BAIIBDIIUSIS e| A epus8iawsa ap ugpuale |2p uoioeysnes e A sepusdiawa
021|gnd opelquinje ap $a110) 9P PERIED ugIdR[3J BUN BUBN SBPUIBIDWS 3P U3 OI2IAISS 3P uQIIsodsIp e 813U ap uglUIlE U pepl|ed
1113999 e8I2UD 9p S2140D S BIPUINIDI UQIdU)E UD OIDIAISS 3P pepl|ed e epuspuodsaliod el Jeulwisiag ] 213US 9)SIX3 UQIER[RI IND?
a(e1|0A [2p uoENIIN|Y |es2uas sisa10diIH |esaua8 oanalqo |eaaua8 ewa|qold
saa0pedIpuy SI[qeLIe A sisajodiy soanRlqQ sewdjqoIg

BI2US}SISUOD ap ZLe




92

Sefior(a): jQp\GERQPAﬁLGJZMANSAN chez

Presente. -
Asunto: Solicita validacién de instrumentos a través de juicio de experto.

Es muy grato saludarlo y asi mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de la
facultad de Ingenieria Administrativa de la UIGV, requerimos validar los instrumentos con los
cuales recogeremos la informacion necesaria para poder desarrollar nuestra investigacion y
con la cual optaremos al titulo profesional.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: “CALIDAD EN ATENCION DE
EMERGENCIA DEL SERVICIO ELECTRICO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LOS
DISTRITOS DE IQUITOS, ANO 2022.” y siendo imprescindible contar con la aprobacién de
profesionales especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, hemos
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en la especialidad
ylo investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracién nos despedimos de usted,
no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable 1: Calidad de servicio. - es una manera de medir de cuan bien el nivel de servicio
que se otorga cumple con las expectativas del cliente, por lo tanto, dar calidad de servicio
representa relacionarse a las necesidades y/o expectaciones del interesado sobre una base
solida.

Dimensiones de la variable:

Dimension 1: Calidad de suministro. - donde se observa la fluctuacién del voltaje,
frecuencia de cortes y agilidad de reanudacion del servicio.

Dimensién 2: Calidad de alumbrado piblico. - Cortes y cobertura ene | alumbrado publico,
modernizacién del sistema e inspecciones.

Dimensién 3: Calidad del servicio comercial. - tiempo que demora la reconexion,
disponibilidad de centros de atencién, facilidad de contacto con la empresa.
Variable 2:

Satisfaccion del cliente. — Valoracién sobre la experiencia del cliente con el servicio que
brinda al publico.

Dimensiones de la variable:

Dimensién 1: Producto. — Valoracién del voltaje, numero de cortes y notificaciones.
Dimensién 2: Informacién. — Derecho del usuario y entrega de recibo.

Dimensioén 3: Facturacién. — Correcta facturacion.

Dimension 4: Atencién al cliente. — facilidad de comunicarse con la empresa, tiempo de
espera para el reclamo.

Dimensién 5: Imagen. - Modernidad para la empresa honestidad y seriedad.
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Anexo 3: Carta de autorizacion
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Electro Orienta
Generando Progreso

“Afio del fortalecimiento de la soberania nacional”

Iquitos 24 de marzo del 2022.
Para: Universidad Inca Garcilaso de la Vega

Asunto: autorizacién de brindar informacion para proyecto de tesis.

De mi especial consideracién, Por medio del presente y a peticién del BACHILLER EN
INGENIERIA ADMINISTRATIVA JUAN CARLOS TRIGOSO PAREDES. La empresa electro oriente
S.A, atravez de la jefatura del departamento de distribucién autoriza brindar la informacién
requerida por el interesado para la elaboracién del proyecto de tesis en.

CALIDAD EN ATENCION DE EMERGENCIA DEL SERVICIO ELECTRICO Y SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LOS DISTRITOS DE IQUITOS ANO 2022.

Sin otro en particular. Reciba la vuestra de mi especial consideracién y estima personal.

Atentamente

Agusto Freyre N° 1168 - Iquitos
F-002/ v03/ 25/03/2019 Central Telefénica N° 065 - 253600




Anexo 4: instrumentos de recoleccion de datos

Sector: Distrito:

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO ELECTRICO PARA USUARIOS

CONDICIONES NECESARIAS:

La entrevista sera domuciliaria v personal, realizada con el jefe de familia o adulto responsable
del hogar. Ademas de eso, para que el domicilio responda al muestreo, tendra que atender las
siguientes condiciones:

- Contar con el servicio regularizado de la empresa distribuidora, como minimo seis meses.
- Ninguno de sus residentes puede trabajar en la empresa distribuidora.

Estimado usuario:

Por favor, concédanos algunos minutos para responder el siguiente cuestionario cuyo objetivo
es determinar la calidad del servicio eléctrico. Se garantiza que su participacion serd andénima y sus
respuestas tendran caracter confidencial, que solo seran utilizadas para fines académicos.

A continuacion, encontrara una serie de aseveraciones. Se le solicita su opinién sincera al
respecto. Marque con una “X” lo que corresponda a su opinion, en base al siguiente criterio:

D1: Calidad de suministro

1. Presencia de fluctuaciones de voltaje Munca Casi A veces Casi Siempre
nunca siempre
2. Frecuencia de los cortes de energia Nunca Casi A veces Casi Siempre
eléctrica nunca siempre
3. Agilidad en la reanudacion de servicio Muy Lento Aceptable Rapido Muy
lento rapido
D2: Calidad del alumbrado publico
4. Cortes en el alumbrado publico Nunca Casi A veces Casi Siempre
nunca siempre
5. Cobertura del alumbrado ptblico Muy Escasa | Aceptable Casi Optima
escasa aptima
6. Modernizacién del sistema de Muy Escasa | Aceptable Casi Optima
alumbrado en su sector escasa optima
7. Laempresarealiza inspecciones a las MNunca Casi A veces Casi Siempre
instalaciones de alumbrado publico nunca siempre

D3: Calidad del servicio comercial

8. Tiempo en realizar las reconexiones Muy Lento Aceptable Répido Muy
una vez realizado el pago el servicio lento rapido

9. Frecuencia de problemas con el Nunca Casi A veces Casi Siempre
recibo de cobro por servicio nunca siempre

10. Disponibilidad de los Centros de Muy Escasa | Aceptable Casi Optima
atencién escasa Gptima

11. Facilidad para entrar en contacto con Nunca Casi A veces Casi Siempre
la empresa Aunca siempre

Gracias.




CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO

Estimado usuario:

Por favor, indique su respuesta marcando la alternativa que considere refleje el GRADO en que
esta SATISFECHO con cada uno de los criterios planteados:

1 2 3 4 5
Nada satisfecho Poco satisfecho Indiferente Muy Surr?amente
satisfecho satisfecho

PRODUCTO @ @ @ @ @

1. Respecto al nimero de cortes (interrupciones) del suministro de 1 , 5 A s
energia.

2. Respecto a la variacién de voltaje en suministro de energia. 1 N 3 4 5

3. La agilidad de la empresa en la reanudacién del servicio (en . ) ; . s
cortes imprevistos).

INFORMACION Y COMUNICACION CON EL CLIENTE

4. Respecto a las notificaciones previas en caso de interrupcion
programada ! 2 3 4 >

5. Respecto a la orientacion que brinda la empresa para el uso . 5 3 . s
eficiente de la energia.

6. Respecto a los alcances que le brinda la empresa sobre sus . , 5 . s
derechos y deberes como usuario

FACTURA

7. Respecto a la entrega anticipada de la factura. 1 3 3 4 5

8. Respecto a la correcta facturacién de su consumo. 1 P 3 4 5

9. Ladisponibilidad de centros de pago. 1 2 3 4 5

ATENCION AL CLIENTE

10.Facilidad para contactarse con la Empresa cuando quiere pedir 1 5 3 . s
informacién o requiere algin servicio:

11.El tiempo que espera para la atencidn de un reclamo, solicitar un 1 ) 3 A s
servicio o informacion.

12.El plazo para la solucién a sus reclamos, solicitudes de servicio o . 5 3 . s
pedidos de informacidn por parte de la Empresa es:

IMAGEN

13.Respecto a la modernidad de la empresa 1 2 3 4 5

14.Respecto a la honestidad, transparencia y seriedad de la . , 5 . s
empresa.

15.El interés de la empresa por lograr la satisfaccion de sus clientes: . , 5 s s

Gracias.

99



