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PROYECTOS DE INVESTIGACION CIENTIFICA PURA Y APLICADA,

TECNOLOGICA E INNOVATIVA

La Comunidad Académica y Cientifica tiene entre sus finalidades el fomentar, desarrollar y
difundir la investigacion cientifica (pura y aplicada), tecnoldgica e innovativa con propdsito de
colaborar con la sociedad y sus instituciones en el estudio y la solucidon de problemas,
procurando transferir conocimientos cientificos, tecnoldgicos e innovativos hacia los sectores
menos favorecidos de la sociedad. Es asi que la presente investigacién es una recopilacion
de distintas indagaciones sobre la prestacion de los Servicios Publicos en la ciudad de Tacna,
centrandose en medir la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion de sus usuarios. Todas
estas investigaciones se llevaron a cabo bajo una metodologia cuantitativa de disefio no
experimental, con alcance transeccional correlacional y son de tipo aplicada. Las técnicas de
recoleccién de datos fueron las encuestas y los instrumentos los cuestionarios. Se utilizaron
diversos modelos reconocidos y aceptados para la operacionalizacién de las variables como
para la construccion de los instrumentos. La poblaciéon de estudio estuvo conformada por
usuarios de Servicios Publicos en la ciudad de Tacna. Los resultados de las distintas
investigaciones pertenecientes a este libro confirman tanto las hipétesis principales como las
secundarias, lo que permitié concluir la existencia de una relacion significativa positiva entre las

variables de estudio.
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ENERGIZANDO EL BIENESTAR: CALIDAD DEL SERVICIO ELECTRICO Y
SATISFACCION DE USUARIOS EN ELECTROSUR S.A., TACNA, 2024

ENERGIZING WELL-BEING: QUALITY OF ELECTRICAL SERVICE AND USER
SATISFACTION AT ELECTROSUR S.A., TACNA, 2024

RESUMEN

La investigacion se centrd en analizar la calidad del servicio eléctrico de la empresa Electrosur
S.A. y su relacion con la satisfaccion de los usuarios en la region de Tacna durante el afio 2024.
El objetivo general de la investigacién fue "Determinar la relacion entre la calidad del servicio
eléctrico y la satisfaccién de los usuarios con la empresa Electrosur S.A. en Tacna, 2024". Los
objetivos especificos incluyeron: a) Evaluar la percepciéon de la calidad del servicio eléctrico
proporcionado por Electrosur S.A. en Tacna durante el afo 2024, b) Evaluar el nivel de
satisfaccion de los usuarios en relacion con el servicio eléctrico brindado por Electrosur S.A. en
Tacna durante el afio 2024, c) Evaluar la relacion entre las dimensiones de la variable de
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario.

La investigacion analizdé conceptos clave de la calidad del servicio eléctrico y la satisfaccion del
usuario, asi como modelos tedricos que explican la relacién entre estas dos variables. Se
consideraron estudios previos a nivel regional, nacional e internacional para situar el presente
estudio en un contexto mas amplio y aprovechar la experiencia acumulada en dichos estudios.
La poblacién de estudio estuvo compuesta por 150 usuarios de Electrosur S.A. Se utilizaron
métodos cuantitativos, como encuestas, guiandose de los modelos SERVQUAL y ACSI. Los
datos recopilados se analizaron mediante técnicas estadisticas para conocer la correlacion

entre las variables: calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, asi como la correlacién de



las tres dimensiones de calidad del servicio y la satisfaccién del usuario. Respecto a la
percepcion de la calidad del servicio eléctrico, se espera obtener informacion sobre
confiabilidad, seguridad y capacidad de respuesta. En cuanto al nivel de satisfaccién de los
usuarios, se espera obtener datos que indiquen su conformidad con las soluciones brindadas,
la comunicacion y la transparencia de la empresa.

Este estudio tiene como objetivo identificar posibles puntos de mejora y brindar
recomendaciones concretas que puedan contribuir a mejorar la calidad del servicio eléctrico v,
por ende, la satisfaccion de los usuarios en la region Tacna.

Palabras Clave: Calidad de servicio, satisfaccion del usuario, percepcion, variables,

dimensiones, correlacion, servicio eléctrico y Electrosur.



ABSTRACT

The investigation focused on analyzing the quality of the electrical service of the company
Electrosur S.A. and its relationship with user satisfaction in the Tacna region during the year
2024.

The general objective of the research was "Determine the relationship between the quality of
electrical service and user satisfaction with the company Electrosur S.A. in Tacna, 2024." The
specific objectives included: a) Evaluate the perception of the quality of the electrical service
provided by Electrosur S.A. in Tacna during the year 2024, b) Evaluate the level of user
satisfaction in relation to the electrical service provided by Electrosur S.A. in Tacna during the
year 2024, c) Evaluate the relationship between the dimensions of the service quality variable
and user satisfaction.

The research analyzed key concepts of the quality of electrical service and user satisfaction, as
well as theoretical models that explain the relationship between these two variables. Previous
studies at regional, national and international levels were considered to place the present study
in a broader context and take advantage of the experience accumulated in these studies.

The study population was made up of 150 users of Electrosur S.A. Quantitative methods were
used, such as surveys, guided by the SERVQUAL and ACSI models. The data collected was
analyzed using statistical techniques to determine the correlation between the variables: service
quality and user satisfaction, as well as the correlation of the three dimensions of service quality
and user satisfaction. Regarding the perception of the quality of the electrical service, it is
expected to obtain information on reliability, security and response capacity. Regarding the level
of user satisfaction, it is expected to obtain data that indicates their agreement with the solutions

provided, the communication and transparency of the company.



This study aims to identify possible points of improvement and provide concrete
recommendations that can contribute to improving the quality of electrical service and,
therefore, the satisfaction of users in the Tacna region.

Keywords: Service quality, user satisfaction, perception, variables, dimensions, correlation,

electrical service and Electrosur.
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INTRODUCCION
El presente proyecto de investigacion esta centrado en determinar si existe una relacién
positiva entre la calidad del servicio eléctrico y la satisfaccion de los usuarios en Electrosur S.A.
En la actualidad los clientes siempre esperan el mejor trato y lo mas importante la mejor
atencion al adquirir productos y/o servicios, seguido de confiabilidad, calidad, precio e
innovacién. Para alcanzar el éxito empresarial en un mercado que cada dia se muestra mas
exigente y competitivo es importante implementar estrategias efectivas que mejoren
continuamente la calidad del servicio; desde la personalizacion hasta la comunicacion interna.
Por otro lado, la satisfaccion del cliente no solo nos ayuda a resolver problemas y a evitar la
pérdida de clientes, sino que constituye un paso esencial para construir la lealtad del usuario y
crear experiencias positivas que a su vez generen recomendaciones.
El presente proyecto de investigacién consta de cinco capitulos distribuidos de la siguiente
manera:
Capitulo I: Antecedentes del estudio: Se realizara el planteamiento del problema, la
formulacién del problema, los objetivos, el alcance y la metodologia a utilizar.
Capitulo II: Marco tedrico: En este capitulo se desarrollaran antecedentes de la investigacion,
conceptualizaciones, modelos de variables, analisis comparativos y analisis criticos.
Capitulo lll: Marco referencial: Se desarrollara el estado actual de la empresa, la descripcién
del sector, el servicio proporcionado, el diagndstico organizacional y sectorial.
Capitulo IV: Marco metodolégico: Se explicara el tipo de estudio, el disefio de investigacion,

los instrumentos de recoleccion de datos, el procesamiento y analisis de la informacion.
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Capitulo V: Resultados y discusion: Se comparara los principales hallazgos con estudios
similares internacionales y nacionales, asi como en base a los resultados se plantean
sugerencias para mejorar el servicio de energia eléctrica.

Por ultimo, se aplicara conclusiones y una bibliografica junto con los anexos correspondientes.
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CAPITULO |

ANTECEDENTES DEL ESTUDIO
1.1. Titulo del Tema
“Energizando el Bienestar: Calidad del Servicio Eléctrico y Satisfaccion de Usuarios en
ElectroSur S.A., Tacna, 2024".
1.2. Origen del Tema
El servicio de electricidad desempefia un papel fundamental en el desarrollo de nuestra
sociedad, ya que es indispensable en todas las actividades humanas, desde la industria y la
agricultura hasta la ciencia y nuestra vida cotidiana en general. Por consiguiente, es crucial que
este servicio se brinde de manera eficiente y confiable para garantizar el funcionamiento fluido
de todas estas areas.

Este estudio tiene como objetivo evaluar la calidad del servicio eléctrico y el nivel de
satisfaccién de los usuarios de Electrosur S.A. en Tacna. Se busca identificar areas de mejora
que contribuyan a una continua optimizacion del servicio eléctrico para satisfacer plenamente
las necesidades de los usuarios.

1.3. Planteamiento del Problema

La calidad del servicio eléctrico y la gestion de la satisfaccion del cliente es un medio
imprescindible para desarrollar acciones encaminadas a dar solucion a los problemas que
plantean los usuarios sobre el servicio prestado por cada distribuidor. La energia eléctrica logra
el funcionamiento diario de los hogares, empresas e industrias de todas las regiones a través
de su indole y confiabilidad.

A nivel mundial, existe una gran variabilidad en la calidad del servicio eléctrico y la

satisfaccién de los usuarios. Algunos paises y regiones han logrado proporcionar un servicio
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eléctrico confiable y de calidad, con altos niveles de satisfaccion por parte de los usuarios.
Estos paises suelen tener inversiones soélidas en infraestructura eléctrica, regulaciones
efectivas, sistemas de monitoreo y mantenimiento adecuados, asi como una atencién rapida y
eficiente a las interrupciones del servicio. Segun el portal estadistico Statista, en el afio 2019,
Luxemburgo se destacd por tener una puntuacién de alrededor de 100, posicionandose en el
primer lugar junto con otros nueve paises en cuanto a la calidad del suministro de electricidad.

Sin embargo, en otros lugares todavia existen desafios significativos en términos de
calidad del servicio y satisfaccion del usuario. Estos desafios pueden incluir interrupciones
frecuentes del suministro eléctrico, fluctuaciones en el voltaje, tiempos prolongados de
reparacion de averias y falta de atencion adecuada por parte de los proveedores de servicios.
En los paises en desarrollo de Asia y el Africa subsahariana, la cantidad de personas que
carecen de acceso a la electricidad es considerablemente alta. Segun la informacion de
Statista, mas de 260 millones de personas que residen en la India no estaban conectadas a la
red eléctrica principal.

En América Latina y el Caribe, por ejemplo, ha habido avances en la provisiéon de
electricidad, con un aumento en la cobertura del servicio. Sin embargo, las mejoras en la
calidad del servicio eléctrico no han sido tan significativas. Los paises con altos ingresos
tienden a tener interrupciones cortas y de baja frecuencia, lo que contribuye a una mayor
satisfaccion de los usuarios.

Segun la Comisibn Econdmica para América Latina (CEPAL) y la Administracion
Nacional de Usinas y Trasmisiones Eléctricas en Uruguay (UTE), Uruguay es considerado uno
de los paises de América Latina y el Caribe con mejor calidad de servicio eléctrico y nivel de

satisfaccién de sus usuarios. Se ha destacado por contar con un sistema eléctrico estable,
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confiable y de alta calidad. Otros paises que también se mencionan como referentes en este
aspecto son Chile y Costa Rica, quienes han logrado establecer politicas y programas para
mejorar la calidad del servicio eléctrico y la satisfaccién de los usuarios. Sin embargo, es
importante tener en cuenta que la calidad del servicio eléctrico puede variar en diferentes
regiones dentro de cada pais.

Con respecto a nuestro pais, la calidad del servicio eléctrico y el nivel de satisfaccién de
los usuarios varian en las diferentes regiones y empresas de distribucién de energia eléctrica.
Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), en septiembre de 2022, se
reporté que el 96.9% de los hogares en la regidon costa contaban con acceso a la energia
eléctrica. En la sierra, esta cifra fue de 91.2%, mientras que en la selva fue del 88.6%. Estas
estadisticas indican que las zonas que requieren un mayor desarrollo en el mercado de la
distribucién eléctrica se concentran principalmente en la sierra y la selva del pais, con un
enfoque especial en las areas rurales.

Durante la Expo Energia Peru 2024, un evento representativo del sector energético,
Inés Vazquez, socia del Estudio Echecopar, comentd que para reducir esta brecha es
necesario abordar dos aspectos clave. En primer lugar, se deben revisar y agilizar los permisos
necesarios para que las empresas de distribucion puedan ampliar sus zonas de concesiéon. En
segundo lugar, es fundamental fortalecer el trabajo relacionado con la electrificacién rural.

Desde la reforma, la cobertura de electrificacion del Perl ha aumentado del 48% en
1992 a alrededor del 80% en la actualidad; es decir, el coeficiente de electrificacion ha
aumentado significativamente, lo que ha tenido un impacto significativo en la calidad de vida de
las personas a través de un mayor suministro de electricidad. Aunque las zonas rurales aun

carecen de una cobertura significativa.
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En términos de consumo eléctrico en el pais, mas de la mitad de la electricidad se utiliza
en el sector industrial, una cuarta parte en el sector residencial y el resto en el sector comercial
y de alumbrado publico. Segun el Ministerio de Energia y Minas (MEM), el Peru tiene una de
las matrices energéticas mas limpias de América Latina, ya que el 50% proviene de energia
hidroeléctrica y el 5% de energias renovables no convencionales (solar y edlica).

El Organismo Supervisor de la Inversién en Energia y Mineria (OSINERGMIN) es la
entidad encargada de regular y supervisar el sector eléctrico en el Peru. Realiza monitoreos y
evaluaciones periédicas para garantizar el cumplimiento de los estandares de calidad y
seguridad establecidos.

La calidad del servicio eléctrico y el nivel de satisfaccion de los usuarios en la regién de
Tacna han sido objeto de estudios e investigaciones especificas. Segun una investigacion
realizada en el afio 2018 en Tacna, se descubri6 que el 91.6% de los encuestados percibia una
calidad del servicio eléctrico regular, mientras que el 72.8% declard estar satisfecho con el
servicio eléctrico proporcionado.

1.4. Justificacién
La presente investigacion se enfocara en el analisis de la calidad del servicio eléctrico y el nivel
de satisfaccién de los usuarios de la empresa Electrosur S.A. en Tacna. Dada la naturaleza
critica de este servicio como elemento esencial, es imperativo que se provea de manera
idénea. Como Sanchez (2020) menciona: “Un servicio, en el ambito econémico, es la accién o
conjunto de actividades destinadas a satisfacer una determinada necesidad de los clientes,
brindando un producto inmaterial y personalizado”.

El propdsito de este proyecto es recopilar datos relativos a la conformidad de los

usuarios de Electrosur S.A. en lo que respecta a la calidad del servicio, la atencién al cliente,
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los costos, asi como otros aspectos pertinentes. Ademas, se llevara a cabo una evaluacion
exhaustiva de los procedimientos operativos y las politicas de gestion de la empresa, con el fin
de identificar areas susceptibles de mejora y optimizacién. Para ello, se emplearan métodos de
analisis cuantitativos y cualitativos, asi como encuestas detalladas y entrevistas con los
usuarios.

Asimismo, se considera crucial examinar la normativa y regulaciones vigentes que rigen
la prestacion de servicios eléctricos en el ambito local y nacional, para asegurar que Electrosur
S.A. cumple con los estandares establecidos. Esto permitira contextualizar los hallazgos
obtenidos y proporcionar recomendaciones con fundamento normativo.

Con este estudio, se aspira no solo a identificar los puntos débiles, las falencias o los
errores en la operacién de Electrosur S.A., sino también a proponer soluciones concretas y
viables para mejorar la calidad del servicio y la satisfaccién de los usuarios, fortaleciendo asi la
confianza y la relacion entre la empresa y su clientela.

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo General
Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio eléctrico y la satisfaccion de los
usuarios sobre la empresa Electrosur S.A. en Tacna, 2024.
1.5.2. Objetivos Especificos
e Evaluar la percepcion de la calidad del servicio eléctrico proporcionado por Electrosur

S.A. en Tacna durante el afio 2024.

e Evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con el servicio eléctrico

brindado por Electrosur S.A. en Tacna durante el aio 2024.
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e Evaluar la relacion entre las dimensiones de la variable de calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario.
1.6. Metodologia
La metodologia que adoptaremos para el estudio sera la cuantitativa, la cual nos permitira
recoger y analizar los datos sobre las variables de calidad del servicio eléctrico y de
satisfaccién del usuario.

Para realizar el estudio que tiene como objetivo principal evaluar la calidad del servicio
eléctrico y la satisfaccién de los usuarios en Electrosur S.A. en Tacna. Y para cumplir con cada
uno de los objetivos anteriormente planteados, se realizaran los siguientes pasos:

En primer lugar, se llevara a cabo una revision de la documentacion previa relacionada
con la calidad del servicio eléctrico en la regiéon de Tacna, examinando las normativas vigentes
para el sector eléctrico y verificar si estan siendo cumplidas por la empresa.

Luego, se desarrollara una encuesta con preguntas cerradas para recopilar informacion
sobre la calidad del servicio eléctrico y el nivel de satisfacciéon de los usuarios. Dicha encuesta
sera aplicada a un determinado numero de usuarios aleatorios de Electrosur S.A. en Tacna.

Después, las respuestas obtenidas de la encuesta seran procesadas por un programa
estadistico para determinar si existe una relacion significativa entre la calidad del servicio
eléctrico proporcionado por Electrosur S.A. y el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Finalmente, los resultados obtenidos sobre las experiencias y opiniones de los usuarios
seran analizados y discutidos. Dichas conclusiones contribuiran, a la empresa Electrosur S.A.,
a identificar las areas de mejora y asi poder satisfacer las necesidades y expectativas de los
usuarios de manera mas efectiva fomentando la confianza y lealtad de los clientes hacia la

empresa eléctrica.
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En resumen, nuestro estudio utilizara un enfoque correlacional para determinar la
relacion entre la calidad del servicio eléctrico y el nivel de satisfaccion de los usuarios en
Electrosur S.A. en Tacna. Este enfoque nos permitira comprender los factores que influyen en
estas variables y también las expectativas de los clientes con respecto al servicio
proporcionado. Ademas, los hallazgos obtenidos en esta investigacion nos serviran como base
para investigaciones futuras mas enfocadas y eficientes.

1.7. Definiciones Operacionales

1.7.1. Calidad

Segun Deming (1989) “La dificultad para definir la calidad reside en la traduccion de las
necesidades futuras del usuario a caracteristicas conmensurables, de forma que el producto se
pueda disefar y fabricar proporcionando satisfaccién por el precio que tenga que pagar el
usuario”.

Para Miranda et al. (2021) “La calidad es algo fundamental dentro de una empresa ya
qgue se debe brindar un producto o servicio de calidad y el cliente es quien tiene la potestad de
poder valorarla y concluir si satisface su necesidad”.

1.7.3. Servicio

Para Sandhusen (2002) "Los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones que se
ofrecen en renta o a la venta, y que son esencialmente intangibles y no dan como resultado la
propiedad de algo”.

Para Miranda et al. (2021) “El servicio es un producto intangible, que demanda la
necesidad de cumplir con ciertas actividades para poder satisfacer las necesidades de los

clientes”.
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1.7.3. Calidad de Servicio
Segun Carchipulla et al. (2020) “La calidad de servicio consiste en cumplir con las expectativas
que tiene el cliente sobre que tan bien un servicio satisface sus necesidades”.

Para Horovitz (1990) “La calidad de servicio se percibira de forma diferente segun el
cliente, ya usuario del mismo”.
1.7.4. Usuario
Para Peir6 (2020) “Es aquel individuo que utiliza de manera habitual un producto, o servicio y
que siente beneficios y satisfaccion al hacerlo”.

Para Chao y Fernandez (2011) “La persona que disfruta habitualmente de un servicio o
del empleo de un producto”.
1.7.5. Satisfaccion del Usuario
Para Farris (2010) "La cantidad de clientes o el porcentaje del total de clientes que ha
informado de que su experiencia con una marca, sus productos o sus servicios ha superado los
objetivos de satisfaccion especificados".

Para Kotler y Armstrong (2012) “Medida en la cual el desempefio percibido de un
producto es igual a las expectativas del comprador”.
1.8. Alcances y Limitaciones
1.8.1. Alcances

e FEl estudio se circunscribe a la evaluacion cuantitativa de indicadores de calidad del
servicio eléctrico y la satisfaccidén de los usuarios en la jurisdiccién de Electrosur S.A. en
Tacna.
e Se limita a los usuarios residentes y comerciales de Electrosur S.A. en la region de

Tacna, con una demarcacion temporal correspondiente al ano en curso.



20

e Se procedera a un examen estadistico inferencial con el fin de determinar relaciones
significativas entre los parametros de calidad del servicio eléctrico y los niveles de
satisfaccién de los usuarios.

e Se ofreceran recomendaciones basadas en analisis cuantitativos y cualitativos para la
mejora de los procesos operativos vinculados a la prestacion del servicio eléctrico.

1.8.2. Limitaciones

e Eventos exdgenos, como desastres naturales o fluctuaciones macroeconémicas,
pueden incidir en la calidad del servicio eléctrico y estdn mas alld del ambito de
influencia de la empresa.

e Se reconoce que la satisfaccion del cliente es subjetiva y multifactorial, pudiendo estar
influenciada por multiples variables no siempre cuantificables.

e El numero de participantes en el estudio puede estar sujeto a restricciones logisticas y

operativas, lo que podria impactar la representatividad estadistica.
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CAPITULOII
MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de Investigaciéon
2.1.1 Antecedentes Internacionales
a) Tapia y Tocte (2011), en su tesis titulada “Estrategias para mejorar la calidad de servicio
de atencion al cliente en la Empresa Eléctrica Provincial Cotopaxi S.A. en el periodo

2011” para la obtencion del titulo de Licenciada en Secretariado Ejecutivo Gerencial de

la Universidad Técnica de Cotopaxi, en Ecuador. En este estudio, se propusieron

estrategias para mejorar la calidad de atencion al cliente en la Empresa Eléctrica

Provincial Cotopaxi S.A. Mediante el uso de encuestas, se recopilé informacion que

revelé que el personal administrativo utiliza estrategias inapropiadas para ofrecer un

servicio de atencion al cliente eficiente. Estos hallazgos llevaron al disefio de un
programa de capacitacion con el fin de mejorar la calidad de atencion al cliente.

De acuerdo con la tesis mencionada, se puede inferir una relacion directa entre la
calidad del servicio de atencion al cliente y la satisfaccion de los usuarios en relacién con el
servicio eléctrico ofrecido por la empresa. Mejorar la calidad de atencién al cliente puede tener
un impacto positivo en la satisfaccién de los usuarios. Brindar una atencién al cliente eficiente y
de alta calidad puede contribuir a una experiencia general mejorada para los usuarios, lo que a
su vez puede aumentar su satisfaccion con el servicio eléctrico proporcionado por la empresa.

b) Apaolaza y Hartmann (2009), en el articulo titulado “Influencia de la imagen de la marca,
la satisfaccién y los costes de cambio en la lealtad del cliente de energia doméstica” de
la Revista Europea de Direccién y Economia de la Empresa, en Espafia. Este estudio

presenta un modelo conceptual para analizar el impacto de las variables de imagen de
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marca, satisfaccion del cliente y costes de cambio en la lealtad de los consumidores de

energia eléctrica doméstica, distinguiendo los componentes actitudinales vy

conductuales de este constructo. Tras la liberalizacién del mercado energético de

Espafa, la satisfaccion y la lealtad del cliente son desafios clave para las empresas

energéticas.

Después de realizar una observacién, podemos percatarnos de la estrecha relacion que
existe entre una de las variables mencionadas en el estudio y la nuestra: la satisfacciéon del
cliente. Esta variable desempefia un papel crucial en la construccion de relaciones duraderas
con las empresas, contribuyendo asi a su éxito futuro y al valor percibido del servicio. Por esta
razon, resulta de vital importancia que las empresas enfoquen sus esfuerzos en el cliente y, una
vez comprendidas sus necesidades, se esfuercen por difundir una cultura corporativa centrada
en la satisfaccion del cliente en todos los niveles de la organizacion.

c) Montana et al. (2002), en el articulo titulado “Evaluacion de la calidad de los servicios
publicos domiciliarios” de la Revista Colombiana de Marketing, en Colombia. Esta
investigacion analiza la calidad percibida de los servicios publicos internos.
Proporcionado por el Municipio de Neiva, Electrificadora del Huila, Telehuila, Alcanos de
Colombia y la Corporacion Publica de Neiva. Para realizar el estudio se utiliz6 la escala
SERVPERF, se muestra que la medida de resultados es un instrumento confiable y
valido para medir la calidad percibida de los servicios publicos nacionales y una
herramienta util para formular programas para mejorar el servicio al cliente.

Esta investigacion permite conectarnos con la nuestra a través de las técnicas de
exploracion utilizadas como la aplicacién de un cuestionario dirigido a los usuarios del servicio

para conocer las dimensiones que reciben mayor grado de satisfaccion. Cada accion de los
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empleados afecta directamente a la percepcion del cliente sobre el servicio esperado, lo que
determina las elecciones futuras del cliente y las ofertas posteriores, por ende, la empresa debe
gestionar todos los procesos propios de su actividad comercial.
2.1.2 Antecedentes Nacionales
a) Malca (2022), en su tesis titulada “Calidad del servicio eléctrico y nivel de satisfaccion
de los usuarios de la provincia de Chepén, 2022” para la obtencion de su maestria en

Gestion Publica en la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo, en Trujillo.

En esta investigacion se buscd establecer la relacion entre la calidad del servicio

eléctrico y la satisfaccion de los usuarios en la provincia de Chepén. Utilizando un

enfoque basico y un disefio no experimental, seleccionaron una muestra de 378

usuarios para un muestreo probabilistico por estratos. Los datos recopilados fueron

analizados, revelando una relacion significativa y muy fuerte entre la calidad del servicio
eléctrico y la satisfaccién de los usuarios; indicando que a medida que la calidad del
servicio eléctrico mejora, la satisfacciéon de los usuarios también aumenta.

En esta investigacion, se abordaron dos variables principales: la "calidad del servicio
eléctrico" y el "nivel de satisfaccion de los usuarios”, las cuales se relacionan directamente con
nuestra investigacion. Resaltando la importancia de garantizar la calidad en todos los aspectos
del servicio eléctrico para lograr una mayor satisfaccién de los usuarios.

b) Saez y Aguirre (2017), en su tesis titulada “Calidad del Servicio Eléctrico y la

Satisfaccion de los Clientes en Electrocentro S.A. Satipo 2017” para la obtencion de su

Titulo de Licenciado en Administracion. El proyecto de investigacion se enfoca en

evaluar la calidad del servicio eléctrico de la empresa Electrocentro en Satipo.

Siguiendo un método cientifico con enfoque descriptivo y aplicando la Norma Técnica
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de Calidad del Servicio Eléctrico (NTCSE), buscando determinar las caracteristicas que

influyen en la satisfaccion de los clientes. Se recopilan datos a través de encuestas y los

resultados muestran que, al cumplir con las tolerancias de la Norma, se logra una
percepcidn positiva de los usuarios en aspectos como suministro de energia, alumbrado
publico, servicio comercial y atencion al cliente.

Podemos decir, que por medio de este analisis logramos reconocer el valor de la calidad
del servicio eléctrico y satisfaccién al usuario igual que en nuestra investigacion. Estas dos
variables tienen una correlacion positiva porque las interrupciones frecuentes o problemas de
calidad pueden causar molestias, pérdidas econdmicas o afectar la calidad de vida de los
usuarios, logrando una insatisfaccion general, por ello, mejorar la calidad de servicio es
importante para el bienestar de los usuarios.

c) Crose (2017), en su tesis titulada “Estudio sobre la satisfaccién que tiene el cliente con
respecto a la atencion brindada en el area de atencién al cliente de Electrosur en Tacna,

2014 Y 2015” para la obtencion de su titulo en Ingenieria de la Produccién y

Administracion, en Perl. El proyecto examina el rendimiento del Area de Atencién al

Cliente de Electrosur S.A. en Tacna durante los anos 2014 y 2015. Su objetivo es

determinar el nivel de satisfaccion del cliente en este periodo. Se analizan reclamos,

momentos de mayor afluencia y la relevancia del area en las operaciones de la
empresa. Se utiliza informacién de mas de 150,000 clientes y se sigue un disefio de
investigacion descriptivo y aplicativo sin experimentacion.

Esta investigacion comparte un interés en la evaluacion de la satisfaccion de los

usuarios de Electrosur S.A. en Tacna. En este contexto, el estudio previo representara una
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herramienta de gran utilidad para la construccion de un marco de referencia y la adquisicién de
datos esenciales que enriqueceran nuestro propio proyecto de investigacion.

2.2. Conceptualizacion

2.2.1. Calidad de Servicio

2.2.1.1. Definicién de Calidad de Servicio

Calidad

Segun Alvarez (2006), “representa un proceso de mejora continua, en el cual en el cual todas
las areas de la empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas,
participando activamente en el desarrollo de productos o en la prestacion de servicios”.

Para Deming (1989), el concepto de calidad se refiere a un grado predecible de
uniformidad y confiabilidad a un bajo costo. Este grado debe adaptarse a las necesidades del
mercado. Deming sostiene que la calidad es, en esencia, “una serie de cuestionamiento hacia
una mejora continua”.

La calidad se refiere a la excelencia y capacidad de un producto, servicio o experiencia
para satisfacer las expectativas y necesidades de los usuarios. Se trata de ofrecer un
desempefo confiable, consistente y de alto nivel, cumpliendo con estandares y requisitos
establecidos. Ademas, involucra la mejora continua y la entrega de resultados superiores para
brindar una experiencia satisfactoria y confiable. En resumen, la calidad busca la excelencia, la
conformidad con estandares y la capacidad de satisfacer las necesidades del usuario.

Servicio
Segun Penaloza (2005), un servicio es “el conjunto de prestaciones realizadas por la

organizacion que, en comunién con los demas componentes de la mixtura, se realizan antes,
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en el momento y después de la venta del bien, agregando valor e incrementando el nivel de
satisfaccion del cliente”.

Para Sangri (2014), el servicio es “el conjunto de actividades, beneficios o satisfactores
que se ofrecen para su venta o se suministran con la venta”.

Un servicio es un conjunto de actividades realizadas por personas, ya sea en el sector
publico o privado, que tienen como objetivo satisfacer las necesidades de un cliente. Estas
actividades son intangibles y no pueden ser tocadas o almacenadas fisicamente, sino que se
experimentan en el momento de su entrega. El objetivo principal de los servicios es
proporcionar soluciones y experiencias que satisfagan las necesidades y deseos de los
clientes.

Calidad de Servicio

Para Paz et al. (2015), la calidad del servicio es “el nivel de excelencia que la empresa ha
escogido para satisfacer a sus clientes. Clientes que, a su vez, imponen el nivel del servicio
que suele alcanzar toda empresa, a través de necesidades y expectativas”.

Para Lovelock y Wirtz (2009) lo definen como las “evaluaciones cognitivas a largo plazo
que hacen los clientes de la prestacion del servicio de una empresa”.

La calidad del servicio se refiere a la capacidad de una organizacion para satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente, a través de un servicio eficiente, amable, oportuno y
consistente. Esto implica la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la competencia del personal,
la accesibilidad, la comunicacion efectiva y la resolucién satisfactoria de problemas, con el

objetivo de cumplir o superar las expectativas del cliente dentro del contexto empresarial.
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2.2.1.2. Calidad de Servicio Eléctrico

Segun Ramirez y Cano (2006), “Desde el punto de vista de la empresa de energia eléctrica, la
calidad se mide en el punto de servicio al usuario, en tanto el usuario mide la calidad en el
punto de la utilizacién, la percepcion de calidad puede variar para el usuario debido a disturbios
ocasionados por otros usuarios o por los propios equipos del mismo”.

Segun la Norma Técnica de Calidad de los Servicios Eléctricos (NTCSE), los elementos
qgue son parte de la aptitud de la asistencia del fluido son: la aptitud técnica, comercial, tendido
publico. 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. Se evalua en funcién de la onda de resistencia, y se considera
de calidad deficiente cuando la forma de la frecuencia es diferente a la esperada, como una
forma eliptica y una anchura constante. La disposicion del abastecimiento. Basada en la onda
de resistencia, y se analiza si hay interrupciones en la provision de fluido; siendo este aspecto
altamente valorado, ya que afecta a la seguridad del suministro de fluido. La disposicién
productiva de la asistencia. Se refiere a aspectos relacionados con la experiencia del usuario,
como la familiaridad, los medios de cuidado, la resolucién de quejas y la precisiéon del consumo
de energia. La aptitud de la iluminacién publica. Esta relacionada con la claridad (intensidad) y
la iluminancia (densidad) del sistema de iluminacién en espacios publicos, segun lo expuesto
por Dammert et al. en 2004.

La calidad del servicio eléctrico se refiere a un conjunto de caracteristicas técnicas y
comerciales inherentes al suministro de energia eléctrica, que son exigibles tanto por los
consumidores como por los organismos reguladores. Desde la perspectiva de los usuarios,

implica la capacidad del suministro eléctrico para cumplir de manera eficiente, segura vy
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confiable con las necesidades de los clientes. Incluyendo aspectos como la disponibilidad de
energia, la estabilidad de la tension y la corriente suministradas, la fiabilidad del servicio, la
capacidad de respuesta ante problemas o interrupciones, la entrega sin interrupciones de
energia, una tension y frecuencia estables, una respuesta rapida ante problemas y una
comunicacion clara y efectiva por parte de la compania eléctrica.

2.2.1.3. Supervision de la Calidad del Servicio Eléctrico en el Peru

La supervisiéon de la calidad del servicio eléctrico en el Peru es realizada por el Organismo
Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria (OSINERGMIN), que es la entidad encargada
de regular y supervisar los sectores de energia y mineria en el pais. OSINERGMIN trabaja para
garantizar que las empresas eléctricas cumplan con los estandares de calidad establecidos y
brinden un servicio confiable y seguro a los usuarios.

En Peru, desde octubre de 1997, se comenzdé a implementar la supervision de la
disposicién de la asistencia de fluido eléctrico a través de los criterios establecidos en la Regla
Técnica de Calidad del Servicio Eléctrico (DS-020-97-34-EM). Esta normativa, segun
OSINERGMIN, establece la obligacién de inspeccionar y evaluar el cumplimiento de los
esquemas de solidez, eficacia y conservaciéon del medio ambiente por parte de las companias
eléctricas.

Esto significa que las companias eléctricas en Peru estan sujetas a un conjunto de
requisitos técnicos y ambientales que deben cumplir en la prestacién de sus servicios. Los
esquemas de solidez se refieren a la capacidad de las companias para garantizar un suministro
eléctrico confiable y seguro, mientras que los esquemas de eficacia se enfocan en la eficiencia
operativa y la atencion al cliente. Ademas, se exige que las compafias eléctricas cumplan con

las regulaciones ambientales para mitigar cualquier impacto negativo en el medio ambiente.
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La implementacién de estos criterios de supervision busca asegurar la calidad del
servicio eléctrico en el pais, promoviendo la mejora continua en la prestacion de los servicios y
velando por el cumplimiento de los estandares establecidos.

Figura 1.

Ambito de la Supervisién en la Industria Eléctrica

I, Supervisidn de la seguridadd
Tensiém
Calidod de produwcies ¢ Frecuencia

2 F\.l.||ur-. isidn del medio nmbienie | Perturhpciones
Calidad técnicu

L

Cabidad del sumemstro { Inlerrupeaones

A, Supervisiin de lacahdad 1: Alumbrado piblic

Precoaon de la medicda
Calielad comercaal & Trato al chiente
| | Medios a dispeascita al clieme
L

Nota. Dammert et al. (2004).

Como se observa en la Figura 1, la NTCSE establecio la clasificacion de los aspectos
de calidad a ser seguidos por la autoridad supervisora, estos aspectos se dividen en tres
categorias: calidad comercial, calidad técnica y calidad del alumbrado publico.

El concepto de calidad técnica, en el contexto del servicio eléctrico, se distinguen dos
tipos: calidad del producto y calidad del suministro. La calidad del producto se refiere a la
calidad de Ila electricidad proporcionada por las empresas eléctricas, esto incluye

caracteristicas de la onda eléctrica, como las variaciones en el nivel de tensidén contratada, las
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variaciones en relacion con la frecuencia nominal del sistema y el nivel de perturbaciones. Por
otro lado, la calidad del suministro se refiere a la continuidad del servicio eléctrico, es decir, a la
frecuencia y duracion de las interrupciones en el suministro.

En cuanto a la calidad comercial, esta se refiere a los parametros del servicio que
ofrecen las empresas eléctricas. Esto incluye aspectos como: el trato al cliente, los medios
disponibles para la atencion al cliente y la precision en la medicién del consumo y la
facturacion.

Por ultimo, la calidad del alumbrado publico se centra en parametros relacionados con
la calidad del servicio de alumbrado de las vias publicas, como la luminancia o la luminosidad.
(Dammert et al., 2004)

2.2.2. Satisfaccion del Usuario

2.2.2.1. Definicién de Satisfaccion del Usuario

Satisfaccion

Segun Vavra (2002) “La satisfaccion es una respuesta emocional del cliente ante su evaluacion
de la discrepancia percibida entre su experiencia previa/expectativas de nuestro producto y
organizacién y el verdadero rendimiento experimentado una vez establecido el contacto con
nuestra organizacion, una vez que ha probado nuestro producto”.

La satisfaccion esta referido al estado de bienestar, placer o alegria que un individuo
experimenta cuando sus necesidades, deseos o0 expectativas han sido cumplidos. La
satisfaccion con respecto a los servicios, se refiere a la medida en que los clientes o usuarios
estan satisfechos con los servicios que han recibido. Pudiendo ser medidos a través de

encuestas, comentarios de los clientes, tasas de retencion de clientes, entre otros métodos.
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Usuario o Cliente

En el Diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE, 2014), es definido como “que usa algo”,
refiriéendose a la persona que utiliza o es destinataria de algun tipo de objeto o servicio, ya sea
en el ambito privado o publico.

Segun Salas (2013), el usuario residencial estd “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 iluminacion”. y el usuario comercial esta “basado en
actividades comerciales y publica, entre las que mas usan energia son: comercio, direccion
oficial y proteccioén, transporte y comunicaciones, apoyo bancario, etc., la exigencia de energia
es segun la actividad econodmica, también puede influenciar las necesidades como el sector
politico”

Un usuario es una persona, ya sea individual o una entidad, que utiliza de forma
habitual un producto, servicio o plataforma informatica para obtener algun beneficio, satisfacer
necesidades especificas o cumplir funciones determinadas.

Satisfaccion del Usuario

Para Villegas y Zufiiga (2015), consideran que la satisfaccion del usuario es un componente
importante en las organizaciones privadas, sin embargo, no se puede excluir a las
organizaciones publicas, ya que también tienen la responsabilidad de proporcionar servicios de
calidad y optimizar el bienestar de los ciudadanos. Aunque pueden enfrentar dificultades
adicionales al operar con recursos limitados y dependencia de financiamiento estatal, siguen

siendo responsables de brindar servicios de calidad.
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Segun Kotler y Keller (2016), 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”.

En el entorno empresarial, la satisfaccion del cliente es crucial para generar lealtad y
fidelidad, lo que a su vez puede llevar a repetir compras y recomendaciones positivas. Las
organizaciones exitosas se esfuerzan por comprender las necesidades y deseos de sus
clientes para mejorar continuamente y garantizar altos niveles de satisfaccion.
2.2.2.2. Tipos de Usuarios del Servicio Eléctrico
Residencial
Los hogares y residentes que utilizan electricidad para sus necesidades diarias son
denominados consumidores residenciales. Estos consumidores pueden variar en tamafo y
demanda de energia, desde pequefas viviendas hasta grandes hogares. Uno de los servicios
eléctricos en la ciudad de Tacna es proporcionado por la empresa Electrosur S.A.

Los consumidores residenciales suelen utilizar la electricidad para iluminacién,
electrodomésticos, sistemas de calefaccion y refrigeracion, entre otros usos. La tarifa para los
consumidores residenciales se calcula generalmente en funcion del consumo de kilovatios por
hora (kWh). Es esencial para las ciudades garantizar un suministro eléctrico confiable y seguro
para satisfacer las necesidades de estos consumidores y garantizar su calidad de vida.
Comercial
Los consumidores comerciales son entidades empresariales que requieren un suministro
eléctrico para llevar a cabo sus operaciones. Estos consumidores tienen una demanda de
energia significativamente mayor que los hogares, ya que utilizan electricidad para iluminacion,

sistemas de climatizacion, sistemas de seguridad, equipos electrénicos y otros dispositivos.
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Los centros comerciales, por ejemplo, suelen tener requisitos complejos y necesitan una
fuente de energia confiable para mantener sus operaciones comerciales. Las companias
eléctricas proporcionan servicios adaptados a este tipo de consumidores, ofreciendo tarifas
personalizadas basadas en sus demandas y patrones de consumo.

Es esencial que las empresas logren garantizar un servicio un suministro eléctrico
estable y eficiente para los consumidores comerciales, ya que su funcionamiento adecuado
contribuye al desarrollo econdmico de la ciudad y al bienestar de la comunidad local.
Institucional
En el contexto del servicio eléctrico de cualquier ciudad, los usuarios institucionales
desempefan un papel crucial en el funcionamiento y desarrollo de la sociedad. Estos usuarios
incluyen una amplia gama de entidades, como escuelas, universidades, hospitales, oficinas
gubernamentales y otras instituciones tanto publicas como privadas.

Cada una de estas instituciones tiene necesidades energéticas especificas y variadas,
gue van desde la iluminacién hasta los equipos especializados y al igual que en el sector
comercial su demanda de electricidad es notablemente mayor que la de los consumidores
residenciales.

Escuelas y Universidades

Las escuelas son uno de los principales usuarios institucionales de electricidad en una ciudad.
Utilizan electricidad para iluminar aulas y pasillos, conectar computadoras y dispositivos
educativos, y en algunos casos pueden contar con sistemas de climatizacion para proporcionar
un ambiente de aprendizaje cémodo. Ademas, las escuelas modernas a menudo estan
equipadas con laboratorios de ciencias y tecnologia que requieren una gran cantidad de

energia eléctrica para funcionar adecuadamente.
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Por otro lado, las universidades son instituciones educativas que realizan
investigaciones y proporcionan educacion superior y al igual que las escuelas utilizan la
electricidad para la iluminacion, computadoras, equipos de laboratorio, etc. Incluso las
universidades a menudo realizan investigaciones que implican el uso intensivo de equipos
electrénicos y laboratorios especializados que requieren una fuente de energia confiable y
segura.

Hospitales

Los hospitales son instituciones criticas que brindan atencion médica a los habitantes de
cualquier ciudad del pais. Dependiendo de su tamario, los hospitales tienen una demanda
diversa. Utilizan electricidad para mantener equipos médicos de alta tecnologia, sistemas de
climatizacion para mantener condiciones higiénicas y comodas y sistemas de iluminacion para
garantizar un entorno seguro y bien iluminado para el personal y los pacientes.

Oficinas gubernamentales

Estos centros de administracion publica y servicios para los ciudadanos utilizan electricidad
para operar computadoras, sistemas de comunicacién, iluminacién y sistemas de seguridad. La
continuidad del suministro es fundamental para garantizar que estas oficinas puedan seguir
funcionando, incluso durante situaciones de emergencia.

Otras instituciones

Ademas de estas instituciones mencionadas, hay otras como bibliotecas, museos, centros
comunitarios y organizaciones sin fines de lucro que también son usuarios institucionales de
electricidad. Cada una de estas instituciones tiene requisitos eléctricos especificos segun su

funcion y las actividades que realizan.
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Publico

Los usuarios publicos son una parte esencial del servicio eléctrico de cualquier ciudad,

proporcionando servicios esenciales que mejoran la seguridad, la movilidad y la calidad de vida

de los ciudadanos. Entre estos usuarios se encuentran la iluminacién publica, los semaforos y

otros servicios municipales.

Estos elementos desempenan un papel vital en el funcionamiento de una ciudad,

asegurando la seguridad vial, facilitando la comunicacién y asegurando un entorno urbano bien

iluminado y seguro.

lluminacion Publica: La iluminacién publica es uno de los aspectos mas visibles y
criticos del servicio eléctrico para una ciudad. Las luces de calle y otros sistemas de
iluminacion publica proporcionan visibilidad durante las horas nocturnas, mejoran la
seguridad para los peatones y vehiculos y disuaden la delincuencia. Ademas de mejorar
la seguridad, la iluminacién publica también contribuye a crear un ambiente agradable y
acogedor en las calles y espacios publicos, promoviendo la actividad nocturna y social
en la ciudad.

Semaforos: Son dispositivos de control del trafico que operan con electricidad y son
esenciales para regular el flujo vehicular en intersecciones y cruces. Estos dispositivos
garantizan la seguridad vial al evitar colisiones y mantener un flujo ordenado de
vehiculos y peatones. La sincronizacion adecuada de los semaforos también ayuda a
reducir la congestion del trafico y mejora la eficiencia del transporte publico y privado en
la ciudad.

Otros Servicios Municipales: Existen otros servicios municipales que dependen del

suministro eléctrico. Estos incluyen sistemas de camaras de vigilancia, sistemas de
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alarma en edificios publicos, estaciones de carga para vehiculos eléctricos, y sistemas
de gestion del trafico, entre otros. Estos servicios tienen un impacto directo en la
seguridad ciudadana y la eficiencia operativa de la ciudad. Por ejemplo, las camaras de
vigilancia alimentadas por electricidad son herramientas fundamentales para la
vigilancia urbana y la prevencion del delito, mientras que las estaciones de carga para
vehiculos eléctricos fomentan el uso de tecnologias mas limpias y sostenibles en el

transporte publico y privado.

2.2.3. Normas Reguladoras del Sector Eléctrico en Peru

Las normas reguladoras del sector eléctrico en Peru incluyen:

Ley de Concesiones Eléctricas (ICE) de 1992: Esta ley regula el sector eléctrico en el
pais y establece las concesiones para la generacién, transmisién y distribucion de
energia eléctrica.

Sistema Interconectado Nacional (SINAC): A partir del afio 2000, el sector eléctrico en
Peru se divide en generacion, transmision y distribucion. EI SINAC es el sistema que
coordina y conecta todas estas actividades, y proporciona procedimientos solitarios para
asegurar el suministro y el bajo costo energético.

Comité de Operacion Econdémica del Sistema (COES): Este comité tiene la
responsabilidad de regular y supervisar las operaciones de los centros de generacién y
los procedimientos de transmision, asegurando el abastecimiento de energia y el
funcionamiento eficiente de las centrales.

Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria (OSINERGMIN): Este

organismo supervisa las actividades de las empresas en el sector eléctrico e
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hidrocarburos, garantizando el cumplimiento de las normas vigentes y la conservacion
del medio ambiente.

e Norma Técnica de Calidad de los Servicios Eléctricos (NTCSE): Esta norma establece
los estandares de calidad para los servicios eléctricos y su cumplimiento es supervisado
por OSINERGMIN. En caso de incumplimiento, se aplican sanciones y compensaciones
tanto a los usuarios como a las empresas.

e Ley Antimonopolio y Antioligopolio en el Sector Eléctrico: Esta ley, promulgada en 1997,
tiene como objetivo prevenir la concentracidén excesiva en las actividades de
generacién, transmision y comercializacion de energia eléctrica. La autorizacion de
estas concentraciones se realiza a través de INDECOPI, estableciendo limites de
participacién horizontal y vertical.

Estas normas son fundamentales para regular el sector eléctrico en Peru, promover la
competencia, garantizar la calidad de los servicios y proteger los derechos de los usuarios.
2.3. Modelos
2.3.1. Teorias de la Satisfaccion del Cliente
2.3.1.1. Teoria de la Discrepancia de Expectativas
Concebida por el eminente investigador Richard Oliver en 1980, profundiza en la dinamica
subyacente de la satisfaccion del cliente. Mas alla de la simple prestacion de un servicio, esta
teoria postula que la calidad percibida se moldea en la interseccion entre las expectativas
previas del cliente y la vivencia real. Cuando la experiencia supera las expectativas, surge un
sentimiento de satisfaccion que puede fortalecer la vinculacion emocional del cliente con la
empresa. En contrapartida, si la experiencia no alcanza las expectativas, se puede generar una

sensacion de insatisfacciéon que potencialmente puede minar la lealtad del cliente. En esta
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perspectiva, la comprension precisa y la gestion proactiva de las expectativas se elevan como
una habilidad crucial para garantizar la retencién y fidelizacion del cliente a lo largo del tiempo.

Esta teoria se revela como una guia perspicaz para las organizaciones en su busqueda
de ofrecer experiencias de cliente excepcionales. Esta teoria no solo arroja luz sobre el papel
fundamental de las expectativas en la formacion de la satisfaccion, sino que también
proporciona una hoja de ruta para la alineacién efectiva entre las promesas de la empresa y la
entrega real de servicios. Al dominar esta interaccion delicada, las organizaciones pueden no
solo superar las expectativas de sus clientes, sino también cultivar relaciones a largo plazo
basadas en la confianza y la satisfaccién mutua.
2.3.1.2. Modelo de Satisfaccion de Atributos
El Modelo de Satisfaccion de Atributos es una herramienta de analisis precisa que desglosa los
elementos especificos que componen un servicio. Esta metodologia se basa en la idea de que
diferentes aspectos del servicio tienen diferentes niveles de importancia para diferentes grupos
de clientes. En otras palabras, no todos los componentes del servicio son igualmente
relevantes en la percepcién del cliente. Al identificar y priorizar estos atributos, las
organizaciones pueden enfocar sus recursos y esfuerzos en las areas que tienen un mayor
impacto en la satisfaccion del cliente.

La implementacion eficaz del Modelo de Satisfaccion de Atributos va mas alla de una
evaluacion superficial. Proporciona una estructura detallada para analizar y mejorar cada
aspecto del servicio, desde los elementos fisicos tangibles hasta la empatia y capacidad de
respuesta del personal. Al hacerlo, las organizaciones no solo pueden destacar en un entorno
competitivo, sino también brindar una experiencia que se ajuste perfectamente a las

preferencias y expectativas de sus clientes. Esta adaptacién precisa y centrada en las
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necesidades individuales no solo impulsa la satisfaccién, sino también fomenta la lealtad y
retencién a largo plazo, factores que, en Ultima instancia, contribuyen a un crecimiento
sostenible y a una ventaja competitiva duradera en el tiempo.

2.3.1.3. Teoria del Ciclo de Vida del Cliente (CLV)

La Teoria del Ciclo de Vida del Cliente (CLV) se posiciona como un enfoque de gran relevancia
en la gestion de relaciones con la clientela. Esta teoria proporciona una vision completa y de
largo plazo sobre la dinamica que subyace en la interaccién entre el cliente y la empresa.
Sostiene que la satisfaccion del cliente no se limita a un evento aislado, sino que se configura
como un proceso continuo que se nutre de las interacciones recurrentes a lo largo del tiempo.
Cada una de estas interacciones, ya sea en forma de transacciones comerciales, prestacion de
servicios o intercambio de experiencias, contribuye de manera ponderada a la formacion de
una impresion global que ejerce una influencia sustancial en la satisfaccion y la fidelidad del
cliente.

En este contexto, se torna imperativo para las organizaciones cultivar relaciones
duraderas y mutuamente gratificantes con su clientela. Esta dedicacion a la construccién y
mantenimiento de vinculos a largo plazo no sélo agrega valor a la empresa en términos de
ingresos y rentabilidad, sino que también desempefia un papel determinante en la retencién de
clientes a lo largo del tiempo. Ademas, una base de clientes satisfechos y leales se erige como
una fuente inestimable de defensores de la marca, propiciando asi la propagacién de
recomendaciones positivas y contribuyendo a consolidar la reputacién y la posicién competitiva
de la empresa en el mercado.

La Teoria del Ciclo de Vida del Cliente, por lo tanto, emerge como una herramienta

estratégica de relevancia incontestable para las organizaciones que persiguen no solo la
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adquisicion de nuevos clientes, sino también el establecimiento y la fortificacion de relaciones
fructiferas y sostenibles con su base existente de clientes.

2.3.2. Modelos de las Variables

2.3.2.1. Modelos de Calidad del Servicio

Modelo SERVQUAL

El modelo de SERVQUAL, concebido por Parasuraman et al. (1988), representa una
contribuciéon seminal en la esfera de la gestion de la calidad del servicio. Su fundamento radica
en la premisa de que la evaluacién de la calidad del servicio se apoya en cinco dimensiones
discernibles, a saber: confianza o empatia, fiabilidad, responsabilidad, capacidad de respuesta
y tangibilidad. Estas dimensiones, meticulosamente identificadas, engloban aspectos cruciales
que conforman la experiencia del cliente.

Duque (2005) nos habla sobre la dimensién confianza o empatia, implica el interés y
atencion individualizada que las empresas ofrecen a sus clientes; la fiabilidad, se relaciona con
la capacidad de las empresas para cumplir de manera fiable y cuidadosa con el servicio
prometido; la responsabilidad, abarca la seguridad, conocimiento y atencion de los empleados;
la capacidad de respuesta, implica la disposicidon para ayudar a los clientes y ofrecerles un
servicio rapido, y por ultimo, la tangibilidad, que incluye la apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion de las empresas.

El modelo SERVQUAL, segun Matsumoto (2014) es un método utilizado en el ambito de
la investigacion comercial para evaluar la calidad del servicio, comprender las expectativas de
los clientes y obtener informacién sobre su percepcién del servicio. Este enfoque permite

examinar tanto los elementos cuantitativos como cualitativos relacionados con los clientes.
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Proporciona la capacidad de comprender factores que escapan a nuestro control y que son
impredecibles en relacién a los clientes.

El SERVQUAL brinda informacion detallada en términos de las opiniones que tienen los
clientes sobre el servicio proporcionado por las empresas, asi como sus comentarios y
sugerencias para mejorar ciertos aspectos. También ofrece una perspectiva sobre las
percepciones que los empleados tienen en relacién a las expectativas y percepciones de los
clientes. Ademas de todo esto, este modelo se utiliza como una herramienta para realizar

mejoras y establecer comparaciones con otras organizaciones.
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Figura 2.

Dimensiones y atributos de SERVQUAL
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Nota. Extraido de Cano y Vargas (2016).

Modelo de SERVPERF
El modelo de SERVPERF fue establecido por Cronin y Taylor (1992) como una escala mas
concisa que SERVQUAL, que se centra Unicamente en la medicion de la calidad percibida por
los clientes, es una escala de evaluacion similar a SERVQUAL el cual considera tanto las
expectativas como las percepciones. El modelo SERVPERF emplea 22 afirmaciones referentes
a las percepciones sobre el desemperio percibido del modelo SERVQUAL.

Estos autores desarrollaron una escala que busca superar las limitaciones asociadas al

uso de las expectativas como medida de la calidad percibida. Sin embargo, no especifican
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claramente qué tipo y nivel de expectativas deben utilizarse (expectativas de desempefio,
experienciales, predictivas, normativas, etc.). En resumen, la escala en si es la misma, pero se
enfoca en diferentes aspectos de evaluacion y plantea preguntas diferentes en los instrumentos
utilizados.

De esta manera, el modelo SERVPERF presenta ciertas ventajas, entre las cuales se
mencionan las siguientes: requiere de menos tiempo para la administracion del cuestionario,
pues solo se pregunta una vez por cada item o caracteristica del servicio; las medidas de
valoracién predicen mejor la satisfaccion que las medidas de la diferencia y el trabajo de
interpretacion y el analisis correspondiente es mas facil de llevar a cabo, ya que se fundamenta
sélo en las percepciones, eliminando las expectativas y reduciendo con ello el 50% de las
preguntas planteadas por el método SERVQUAL.

Modelo de Gronroos

El Modelo de Grénroos también conocido como el Modelo de la Imagen, propuesto por
Gronroos (1988, 1994) en donde relaciona la calidad con la imagen corporativa. En la Figura 3
se plantea que la calidad percibida por los clientes es la integracién de la calidad técnica (qué
se ofrece) y la calidad funcional (como se ofrece), y estas se relacionan con la imagen
corporativa. La imagen es un elemento basico para medir la calidad percibida.

En resumen, el cliente esta influido por el resultado del servicio, pero también por la
forma en que lo recibe y la imagen corporativa. Todo ello estudia transversalmente las
diferencias entre servicio esperado y percepcién del servicio.

Segun Groénroos (1994), la experiencia de calidad es influida por la imagen
corporativa/local y a su vez por otros dos componentes distintos: la calidad técnica y la calidad

funcional. La calidad técnica se enfoca en un servicio técnicamente correcto y que conduzca a
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un resultado aceptable. Se preocupa de todo lo concerniente al soporte fisico, los medios
materiales, la organizacion interna. Es lo que Groénroos denomina la dimensiéon del “qué”. Lo
que el consumidor recibe. La calidad funcional se encarga de la manera en que el consumidor
es tratado en el desarrollo del proceso de produccion del servicio. En palabras de Gronroos, es
la dimensién del “coémo”. Como el consumidor recibe el servicio.

Gronroos afirma que el nivel de calidad total percibida no esta determinado realmente
por el nivel objetivo de las dimensiones de la calidad técnica y funcional, sino que esta dado por
las diferencias que existen entre la calidad esperada y la experimentada, paradigma de la
desconfirmacion.

Figura 3.

Modelo de la calidad percibida del servicio
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2.3.2.2. Modelos de Satisfaccion del Cliente

American Customer Satisfaction Index (ACSI)

El indice de Satisfaccion del Cliente Americano (ACSI), segin Zea et al. (2022) tiene sus
origenes en 1994 y fue creado por la asociacion entre la University of Michigan Business
School, la American Society for Quality y Arthur Andersen. Su principal objetivo es evaluar la
calidad de los bienes y servicios adquiridos por los clientes. El modelo ACSI tiene su
antecedente en el modelo Swedish Customer Satisfaction Barometer (SCSB). La principal
diferencia entre ambos radica en que el ACSI introduce el concepto de "calidad percibida" como
un factor determinante de la satisfaccién del cliente.

En Ospina y Gil (2011), en el modelo ACSI se aborda el concepto de "calidad percibida"
siguiendo los principios tradicionales de la tradicion europea. En este modelo, la calidad
percibida se considera como el resultado de una combinacién de dos elementos: la calidad
técnica y la calidad esperada, aspectos que han sido redefinidos en el marco del modelo ACSI.
La calidad técnica se refiere al nivel de confiabilidad, ausencia de errores y estandarizacién de
la empresa (fiabilidad), mientras que la calidad esperada se refiere a como la organizacion
cumple con los requisitos basicos de los usuarios (personalizacion).

Figura 4.

ACSI: Modelo estructural
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Nota. Representa las variables utilizadas en el modelo ACSI, adaptado por National Quality

Research Center (1998).

Las variables observadas que estan comprendidas en la medicion del modelo se muestran en

la Tabla 1.

Tabla 1.

Modelo de medida ACSI

Variable Latente

Variable Observable

Expectativas del
Cliente

Calidad percibida

Valor Percibido

indice General de
Satisfaccion

1. Expectativas promedio de calidad (Previo a la compra)

2. Expectativas en cuanto al grado de personalizacion, o ;Cémo el
bien o servicio cumple con sus necesidades? (Previo a la compra)

3. Expectativa, en relaciéon con confiabilidad en el bien o servicio
(Previo a la compra)

1. Evaluacion global de la experiencia de la calidad (Posterior a la
compra)

2. Evaluacién de la experiencia de personalizacion, o Cémo el bien o
servicio cumple con sus necesidades? (Posterior a la compra)

3. Evaluaciéon a la confiabilidad, o Desperfectos en el bien o servicio
(Posterior a la compra)

1. Callificacion de la calidad respecto del precio
2. Calificacion del precio respecto de la calidad
3. Distancia del servicio producto ideal

1. Satisfaccién Global

2. Expectativa (Desempeno real: Es superior o inferior a las
expectativas del cliente)

3. Desempefio real respecto del bien o servicio que es ideal para el
cliente en la categoria
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1. ¢ Se han generado quejas del cliente formal o informalmente acerca

Quejas i .
] del bien o servicio?

1. Calificacién de la probabilidad de recompra
Lealtad del Cliente 2. Grado de flexibilidad al precio (al incremento) en la recompra
3. Tolerancia de precio (al decremento) para persuadir la recompra

Nota. Elaboracién propia con informacién extraida de Zea et al. (2022).

Net Promoter Score (NPS)

El NPS se dio a conocer por primera vez a finales de 2003 en |la Harvard Business Review. El
articulo titulado “El unico numero que necesita hacer crecer” dio pie a la publicacién de un libro
llamado La pregunta decisiva en 2006. Ambos textos describen métodos sencillos y practicos
para conectar a los clientes con preguntas sencillas basadas en encuestas. “En una escala del
cero a diez, jrecomendaria este producto/ servicio a sus amigos?” y “;Cual es el motivo
principal de su respuesta”

La simplicidad de la escala utilizada permite a las empresas evaluar rapidamente el
sentimiento y las actitudes de los clientes. La segunda pregunta abierta le permite aprender, en
sus propias palabras, qué motiva el comportamiento de su cliente. Esto evita sesgos debido a
las opciones de respuesta incluidas en los cuestionarios tipicos de encuestas de satisfaccion
del cliente.

Los clientes tienden a agruparse en 3 grupos bien definidos. Cada grupo tiene
diferentes patrones de comportamiento y actitudes caracteristicas. Y cada uno requiere
acciones diferentes por parte de la empresa.

e Promotores: Quienes respondieron 9 o 10 dicen que su relacién con la empresa ha

tenido un impacto positivo en sus vidas. Actuan como clientes leales, compran con mas
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frecuencia y gastan mas en su empresa. También como sugiere la respuesta, hablan de
la empresa con familiares y amigos. Se toman el tiempo para completar la encuesta y
brindar respuestas y sugerencias constructivas. Cada empresa encuentra formas utiles
de mantener el entusiasmo de sus promotores, atraer mas clientes que se sientan y
actuen como ellos, mostrar aprecio y recompensar a los equipos e individuos que lo
logran.

e Neutros: Califican a la empresa con un 7 u 8, no mas. Son clientes satisfechos pero
neutrales. No son clientes fieles y su comportamiento y actitud son muy diferentes.
Ofrecen poco y siempre suele ser sin mucho entusiasmo y muy condicional. Asimismo,
si ven descuentos llamativos o anuncios de la competencia abandonaran la empresa,
por ello, no pueden contarse como activos a largo plazo.

e Detractores: Se encuentran las personas que han calificado con 6 o menos. Sus
reacciones sugieren que su relacidon con la empresa se ha visto dafnada. No son un
grupo feliz. Estan insatisfechos, desilusionados e incluso enojados con la forma en que
los han tratado. Hablan mal de la empresa entre sus amigos y compafieros. Si no
pueden cambiar de empresa, se convertiran en un fastidio que presentara quejas una
tras otra, aumentando los costes. Su actitud grosera destruye la motivacion de los
empleados.

Figura 5.

Célculo del NPS
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Nota. Adaptado de Gonsenhauser (2015).

Si uno de los objetivos fundamentales de una empresa es enriquecer la vida de sus
clientes, estos tres grupos miden hasta qué punto se esta logrando. El promotor simboliza el
éxito. Nadie le daria un 9 0 10 a una empresa a menos que le aportara algo realmente especial
o tuviera un impacto verdaderamente positivo en sus vidas. Los neutros estan simplemente
satisfechos. Y los detractores representan el fracaso. Algo salié mal y lo que se suponia que
seria una interaccion positiva se convirtiéo en una experiencia negativa.

Customer Satisfaction Score (CSAT)

El indice de Satisfaccion del Cliente (CSAT, por sus siglas en inglés) es una métrica que las
organizaciones y empresas emplean para evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes
respecto a los productos o servicios que han adquirido. La medicién de la satisfaccion del
cliente reviste una significativa relevancia, en tanto proporciona un entendimiento profundo
sobre como los clientes perciben y experimentan la calidad de los productos o servicios que se
les ofrecen.

Usualmente, las empresas recaban datos de CSAT a través de encuestas y
cuestionarios dirigidos a los clientes luego de que estos han interactuado con el producto o
servicio. Dichos cuestionarios suelen incluir interrogantes que abordan diversos aspectos de la
experiencia del cliente, como la calidad del producto, la facilidad de uso, la atencién al cliente, y
la eficiencia en la entrega, entre otros.

Las respuestas, por lo general, se recopilan en una escala, comunmente del 1 al 5 o del
1 al 10, donde los valores mas altos indican un mayor grado de satisfaccion. A partir de las
respuestas de los clientes, se calcula un promedio que se emplea para evaluar el desempefio y

guiar decisiones estratégicas destinadas a mejorar la satisfaccién del cliente.
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Adicionalmente a la medicién de la satisfaccion global, las empresas pueden utilizar el
CSAT para evaluar la satisfaccion en momentos especificos del ciclo de interaccion con el
cliente, tales como tras una compra, una interaccion con el servicio de atencion al cliente o
después de la prestacion de un servicio.

Un elevado CSAT suele ser indicativo de que los clientes estan satisfechos con la
experiencia proporcionada por la empresa, mientras que un CSAT bajo puede senalar areas de
mejora que la empresa puede abordar.

Es necesario destacar que el CSAT constituye tan solo una de las diversas métricas a
disposicién de las empresas para evaluar la satisfaccion y la fidelidad de la clientela. Con
frecuencia, se combina con otras métricas como el NPS (Net Promoter Score) y el CES
(Customer Effort Score) con el fin de obtener una perspicaz comprensién de la experiencia del

cliente en su totalidad.
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Tabla 2.

Analisis de los modelos de la variable “Calidad de Servicio”
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Variable Modelo de Modelo de Modelo de
SERVQUAL SERVPERF Gronroos
Servperf presta

Calidad de Servicio

Método utilizado en
el ambito de Ila
investigacion

comercial para
evaluar la calidad del
servicio, comprender
las expectativas de
los clientes y obtener

informacién sobre su
percepcion del
servicio.

exclusiva atencion a
la valoracion del
desempefio para la
medida y la
evaluacion de la
calidad de servicio.

Esta escala se
fundamenta
Unicamente en las
percepciones,
eliminando las
expectativas del

servicio general del
sector bajo estudio.

Este modelo implica
el estudio de dos
elementos
principales: el
montaje del servicio,
como el elemento
técnico y la entrega
del servicio, como
elemento funcional.

Interpretacion

Estos tres modelos difieren en su enfoque y metodologia de
evaluacion de la calidad del servicio. EI SERVQUAL se basa en las
expectativas y percepciones de los clientes, el SERVPERF se enfoca
unicamente en las percepciones del desempefio, mientras que el
modelo de Gronroos considera tanto el montaje como la entrega del
servicio. Cada modelo tiene su propio enfoque Unico y puede ser
utilizado segun las necesidades y objetivos de la investigacion

comercial.

Nota. Elaboracién propia.



Tabla 3.

Analisis de los modelos de la variable “Satisfaccion del Cliente”
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American Customer Customer
. . . Net Promoter Score . .
Variable Satisfaction Index (NPS) Satisfaction Score
(ACSI) (CSAT)

Proporciona una
El NPS se suele meétrica cuantitativa
considerar la regla de del grado de
Su principal objetivo 9 satisfaccion de los

es evaluar la calidad
de los bienes vy
servicios adquiridos
por los clientes.

Satisfaccion del

Cliente

oro de la experiencia
del cliente. Su
principal objetivo es
medir la lealtad y la
satisfaccion de los
clientes.

clientes. Este método
funciona por medio
de preguntas directas
y simples, que
pueden variar en
forma, pero tienen
una misma esencia.

En resumen, el ACSI evalla la calidad de los bienes y servicios, el
NPS mide la lealtad y satisfaccion general de los clientes, y el CSAT

Interpretacion

proporciona una métrica especifica de satisfaccion del cliente en una
interaccion determinada. Cada modelo ofrece perspectivas diferentes

y puede ser utilizado dependiendo de los objetivos y necesidades de
la empresa para evaluar y mejorar la experiencia del cliente.

Nota. Elaboracion propia.
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2.5. Analisis Critico

Este estudio se centra en recopilar informacion sobre la percepcion que tienen los usuarios
sobre la calidad del servicio que ofrece la empresa Electrosur S.A. en la provincia de Tacna en
el afo 2024 y el nivel de satisfaccion de los usuarios. Con esta informacion, buscamos
identificar si existe una relacién directa o indirecta entre estas dos variables.

Un aspecto importante de este estudio es la metodologia utilizada para la recoleccion
de datos, que involucra tanto las encuestas a usuarios como el analisis de indicadores de
satisfacciéon y calidad del servicio. Esto proporciona una visibn mas amplia y detallada de la
situacion actual.

En términos de antecedentes de investigacidon, se mencionan antecedentes tanto
internacionales como nacionales relacionados con el tema en cuestion. Esto demuestra un
enfoque integral y una comprension contextual del problema de investigacion. También aborda
la conceptualizacion de la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, proporcionando
definiciones claras de estos términos y explorando sus componentes. Al definir la calidad del
servicio y relacionarla especificamente con el servicio eléctrico, se establece una base sdlida
para comprender cdmo se evalua la calidad del servicio en esta area.

Los modelos relacionados con las variables de calidad del servicio y satisfaccion del
cliente representan marcos tedricos fundamentales, cada uno con sus propias fortalezas vy
limitaciones. Es esencial tener en cuenta estas limitaciones al aplicar los modelos y al
interpretar los resultados derivados de ellos. Ademas, resulta crucial complementar dichos
modelos con otros elementos de investigacién para obtener una vision mas completa y

parecida de la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente en el sector eléctrico.
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Consideramos que el modelo mas adecuado para evaluar la calidad de servicio es
SERVQUAL, debido a que este mismo es muy completo y nos da informacion muy relevante
para nuestra investigacion en puntos como la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y tangibilidad. Cada una de estas dimensiones se utiliza para evaluar la brecha entre
las expectativas del cliente y su percepcién real del servicio recibido.

Los clientes son cada vez mas exigentes y esperan experiencias excepcionales en
todas las interacciones con las empresas. La dimension de fiabilidad permite proporcionar un
servicio preciso y consistente. La capacidad de respuesta se relaciona con la rapidez en la
atencion a las consultas de los clientes y la resolucion efectiva de los problemas. Ademas, en
un mundo digital donde la privacidad y proteccién de datos son preocupaciones, las empresas
deben brindar seguridad y confianza a los clientes. La empatia es otra dimension importante
del modelo SERVQUAL, ya que las empresas empaticas no solo satisfacen las necesidades
basicas de los clientes, sino que también demuestran preocupacién genuina por su bienestar y
satisfaccion. Por ultimo, la tangibilidad es importante en entornos donde los clientes interactian
fisicamente con los empleados o los productos.

Para la evaluacion de la satisfaccion de los usuarios, tomaremos en cuenta el método
ACSI. Este método nos permitira obtener informacion previa al uso del servicio, como las
expectativas que tiene el usuario respecto a la calidad. Asimismo, nos brinda informacioén
posterior a su uso, como la satisfaccion general, las probabilidades de recomendar el servicio,
el valor y la calidad del servicio que consideran que recibieron, y el nivel de lealtad que tienen
hacia la empresa. Sin embargo, hay distintas areas que necesitan un analisis mas avanzado,

puesto que algunas definiciones de las variables no son totalmente claras. Esto conlleva a que
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haya multiples interpretaciones de estas variables y los datos obtenidos no sean totalmente
precisos.

Resumiendo, el desarrollo del marco tedrico presente estudio ayudara a comprender
mejor sobre la percepcién de los usuarios sobre la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion,
utilizando una metodologia adecuada y modelos de variables relacionadas. Estas bases
tedricas recopiladas son indispensables para el correcto desarrollo del estudio sobre la calidad
del servicio de Electrosur S.A. y el nivel de satisfaccion de los usuarios de la provincia de Tacna

en el presente afo.
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CAPITULO 1l
MARCO REFERENCIAL

3.1. Reseia Histérica y Descripcion del Sector

3.1.1. Resena Historica de la Empresa

La Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad - Electrosur S.A., fue creada por Ley
N° 24093 del 28 de enero de 1985 y por Resolucion Ministerial N°009-85-EM/DGE del 22 de
abril de 1985 sobre la base anterior Unidad de Operaciones Sur Oeste de Electroperu iniciando
sus operaciones el 01 de junio de 1985.

Es conformante de la actividad empresarial del Estado y como tal, se encuentra
comprendida dentro de la descripcion de la empresa ambito del Fondo Nacional de
Financiamiento de la Actividad Empresarial del Estado- FONAFE, creada por Ley N° 27170.
Actualmente se rige por Decreto ley N° 25844, Ley de Concesiones Eléctricas del 06 de
noviembre de 1992 y su reglamento Decreto Supremo N°009-93/EM del 19 de febrero de 1993
y modificatorias, la misma que establece un Régimen de libertad de precios para los servicios
que puedan efectuarse en condiciones de competencia y sistema de precios regulados en
aquellos servicios que por su naturaleza lo requieran.

Electrosur S.A. es una empresa estatal regional de derechos privados y con una
duracién indefinida que se dedica principalmente a la distribucion y comercializacion de energia
eléctrica en las regiones de Tacna y Moquegua, en Peru; la cual adquiere la energia que
distribuye y comercializa de empresas generadoras como Electroperu, asi como del Sistema
Interconectado Nacional. La empresa esta constituida bajo la forma de sociedad anénima la

cual goza de autonomia para realizar sus actividades y desde su creacién, ha contribuido al
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desarrollo de la region sur, brindando productos y servicios eléctricos de calidad para
satisfaccion del cliente.

3.1.2. Descripcion del Sector

El sector eléctrico del Peru se divide en cuatro subsectores: generacion, transmision,
distribucion y comercializacion de energia eléctrica. Cada uno de estos subsectores tienen sus
propias caracteristicas, normas, regulaciones, tarifas y agentes.

La generaciéon de energia incluye el uso de diversas fuentes de energia para producir
electricidad, como la energia hidroeléctrica, térmica, edlica, solar, biomasa, etc. La generacion
de electricidad se realiza en centrales eléctricas, las cuales pueden estar conectadas al
Sistema Eléctrico Interconectado Nacional (SEIN) o a un sistema aislado. Hoy en dia, el agua
es la principal fuente de energia renovable en el Perd, que ha desarrollado 56 centrales
hidroeléctricas, o que permite al pais ahorrar importantes recursos y reducir la contaminacion.
Para el desarrollo de la actividad de generacion hidroeléctrica el Ministerio de Energia y Minas
(MEM) otorga el derecho de concesion.

Conforme el Decreto Ley N°25844, Ley de Concesiones Eléctricas (LCE), el MEM
otorga concesiones provisionales para la realizacion de estudios de factibilidad y concesiones
definitivas para la ejecucion de proyectos hidroeléctricos. Una concesion provisional no es
exclusiva, mientras que una concesion definitiva si es exclusiva y no tiene plazo especifico.

La transmision se basa en el transporte de la electricidad desde las centrales de
generacion hasta los centros de consumo a través de redes de alta tension, se realiza por
empresas concesionarias que deben garantizar la calidad, seguridad y continuidad del servicio.
Por otro lado, la distribucion se realiza por empresas distribuidoras donde el suministro de

electricidad se dirige a los usuarios finales, a través de redes de media y baja tension.
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Finalmente, la comercializaciéon de energia eléctrica consiste en la venta de la
electricidad a los usuarios finales, ya sean regulados o libres. Los usuarios regulados son
aquellos que compran la electricidad a las empresas distribuidoras a tarifas fijadas por el
OSINERGMIN. Los usuarios libres son aquellos que compran la electricidad directamente a las
empresas generadoras o a intermediarios.

Segun el ultimo informe del MINEM, la produccion total de energia eléctrica registrada a
nivel nacional en el primer mes de 2024, incluyendo Sistemas Aislados y el SEIN, ascendi6 a
5,214 GWh, lo que significé un incremento de 3,9% respecto a enero de 2022. Del total
registrado 5,036 GWh (97%) fue generado para el mercado eléctrico y 178 GWh (3%) fue para
uso propio, es decir lo requerido por las empresas industriales que cuentan con unidades de
generacion.

Respecto a la fuente de la generacion eléctrica las centrales hidroeléctricas produjeron
2,094 GWh, es decir 3,7% menos de lo generado en enero de 2022; y por el lado de las
unidades térmicas que utilizan gas natural registraron 1,961 GWh, es decir 19% mas que lo que
se produjo en el mismo periodo del afio pasado. En cuanto a la generacién con recursos
energéticos renovables (RER) no convencionales (solar, edlica, bagazo y biogas), en el primer
mes del afio acumulé una produccion de 268 GWh, es decir 0,3% superior a la cifra registrada
en similar periodo de 2022. Esta cantidad de energia representa el 5,1% de la produccién
nacional durante el periodo analizado.

3.2. Filosofia Organizacional

3.2.1. Informacion de la Empresa
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Informacioén general de Electrosur S.A.

Descripcién

RUC

Razon Social

Nombre Comercial

Domicilio Fiscal

Teléfono(s)

Pagina Web

Mapa de Transparencia

Tipo de Contribuyente
Fecha de Inscripcién

Fecha de Inicio de Actividades

Actividad(es) Econémica(s)

20119205949

Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad —
Electrosur S.A.

Electrosur S.A.
Calle Zela Nro. 408 — Tacna — Tacna — Tacna

(052) - 583315

http://www.electrosur.com.pe/

http://www.transparencia.gob.pe/enlaces/pte transparenci
a_enlaces.aspx?id_entidad=13033#.XA7P6uR0xfp

Empresa Estatal de Derecho Privado
29/04/1993
01/06/1985

Principal - 3510 - Generacion, transmision y distribucién
de energia eléctrica

Secundaria 1 - 7490 - Otras actividades profesionales,
cientificas y técnicas N.C.P.

Nota. Elaboracion propia.


http://www.electrosur.com.pe/
http://www.transparencia.gob.pe/enlaces/pte_transparencia_enlaces.aspx?id_entidad=13033#.XA7P6uR0xfp
http://www.transparencia.gob.pe/enlaces/pte_transparencia_enlaces.aspx?id_entidad=13033#.XA7P6uR0xfp

60

3.2.2. Misién
“Somos una empresa de distribucion y comercializacion de energia eléctrica de calidad, que
busca la excelencia del servicio de manera integra e innovadora, para el desarrollo de las
regiones de Tacna y Moquegua”
3.2.3. Vision
“Empresa del estado eficiente y responsable, reconocida por brindar un servicio de calidad
promoviendo la eficiencia energética y cuidado del Medio Ambiente”
3.2.4. Logotipo de la Empresa
Figura 6.

Logotipo de la empresa

i Electrosur

urmina el sur

Nota. Extraida de Corporacion FONAFE (2024).

3.2.5. Valores
Excelencia en el Servicio
e Excelencia en la gestion de procesos.
e Excelencia en el servicio que brinda a los grupos de interés.
e Agregar valor y superar nuestras metas.
e Conocer los procesos de la empresa.

e Actualizarse constantemente en procesos, temas asociados al sector o digitalizacion.
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Compromiso

e Compromiso con el desarrollo y crecimiento del colaborador.

e Compromiso con las comunidades, los ciudadanos y el pais.

e Gestidn sostenible que aumente el valor ambiental y socialmente.

e Cumplimiento de nuestras labores y compromisos con responsabilidad.
Integridad

e Respeto por principios éticos.

e Actuar con consecuencia.

e Ser honestos.

e Respetar la diversidad en todos sus sentidos.
Trabajo en Equipo

e Trabajar colaborativamente para generar soluciones y servicios que agregan valor al

cliente, sociedad y pais.
e Comunicarse de manera fluida entre compafieros del mismo equipo y de otras
gerencias.

e Compartir la misma visién y reconocer que todos aportamos el mismo objetivo.
Innovacion

e Trabajar con pasion por modernizar el sector energético.

e Desarrollar capacidades nuevas frente a los desafios del entorno.

e Aprender a usar nuevas tecnologias y plataformas digitales.
3.2.6. Principios

e Eficiencia y generacion de valor.

e Actuar con responsabilidad.



e Transparencia.

e Generacion de sinergias.

e Adaptaciéon al cambio.

3.3. Diseiio Organizacional
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La estructura organizacional de la empresa esta dividida en diferentes 6rganos, como se

muestra a continuacion:
Tabla 5.

Organos de la estructura

empresarial de Electrosur S.A.

Organos

Cargos

De direccion

De ejecucion

De asesoria

De apoyo

De linea

El Directorio
La Gerencia General

La Subgerencia Legal y la Subgerencia de
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion

La Gerencia de Administracion y Finanzas y la
Gerencia de Planeamiento y Control de
Gestion

La Gerencia Técnica, la Gerencia Comercial,
la Gerencia Zonal Tacna, Gerencia Zonal llo,
Gerencia Zonal Moquegua, Gerencia de
Proyectos

Nota. Elaboracién propia.

A continuacion, en la Figura 7 se muestra el organigrama de la estructura organizacional de la

empresa Electrosur S.A.:
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Figura 7.

Estructura organizacional de Electrosur S.A.
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Nota. Elaboracion propia.



Figura 7. (continuacién)

Estructura organizacional de Electrosur S.A.
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Nota. Elaboracion propia.
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3.4. Productos y/o Servicios

La actividad principal de Electrosur S.A. es la distribucién y comercializaciéon de la energia
eléctrica en las regiones de Tacha y Moquegua. La energia que la empresa distribuye y
comercializa, la adquiere de las empresas generadoras Electroperu, asi también del Sistema
Interconectado Nacional.

Asimismo, podra importar o exportar energia eléctrica, prestar servicio de consultoria,
servicio de contrastacion de medidores eléctricos, disefiar o ejecutar cualquier tipo de estudio u
obra vinculada a las actividades eléctricas, asi como la importacion, fabricacion vy
comercializacion de bienes y prestacion de servicios que se requiriese para la generacion,
transmisién, comercializacion o distribucién de energia eléctrica.

También se encuentra incluido dentro del objeto social la promocién y desarrollo
eficiente y sostenible de la electrificacion, y del uso productivo de la electricidad en zonas
rurales, localidades aisladas y de frontera del pais, asi como el incentivo del uso de alternativas
economicas viables sobre todo de aquellas que promueven el aprovechamiento de los recursos

energéticos renovables.



3.5. Diagnéstico Organizacional y Sectorial
Tabla 6.

Diagnostico Organizacional FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

F1 Adecuada gestibn de procesos en
comercializacion de energia eléctrica.

F2 Pertenece a la Corporacion Fonafe.

F3 Innovacién tecnologica: implementacion del Sistema Scada
que permite la operacién y control de las instalaciones de alta
tension (AT) y mediana tension (MT).

a distancia a nivel regional.

F4 Compromiso con el desarrollo sostenible en las regiones de
Tacna y Moquegua (eficiencia energética y cuidado del medio
ambiente).

F5 Cuenta con personal con experiencia y conocimientos
normativos.

F6 Avance en la instalacion de medidores inteligentes para
mayor eficiencia y calidad.

F7 Buen stock en almacén de lamparas led.

F8 Implementacién del Cédigo de Buen Gobierno Corporativo.
F9 Cuenta con contratos de tercerizacién de servicios para
mantenimiento, emergencia y servicios comerciales.

F10 Infraestructura eléctrica de alta tension.

la distribucion vy

01 Realizacion de actos de economia de escala, sinergias
entre las empresas del holding u obtener beneficios
aprovechando la normatividad existente (CARELEC, etc.).
02 Crecimiento de la demanda por crecimiento
poblacional.

O3 Incremento de los servicios de internet y cable en la
region de Tacna y Moquegua.

04 Adopcion de nuevas tecnologias para optimizar la
gestion de la red eléctrica.

O5 Politica nacional de integridad y lucha contra la
corrupcion para fortalecer la conducta ética, transparencia
y prevencién de riesgos por corrupcion.

06 Inversidn o desarrollo de energias renovables.

O7 Mercado cautivo, por las barreras de entrada que
impiden la competencia.

08 Mayor disponibilidad de plataformas digitales favorece
la implementacion de una cultura digital.

09 Normativas que apoyen la mejora de los estandares de
seguridad y salud en el trabajo y medio ambiente.
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F11 Solvencia econdmica.

010 Normas que permiten trasladar clientes regulados a
clientes libres mediante negociaciones competitivas.

DEBILIDADES

AMENAZAS

D1 Bajo nivel de automatizacion en procesos de operaciones.
D2 Débil conexion del Plan de Responsabilidad Social y el Plan
de Comunicaciones Empresariales con los resultados de la
encuesta CIER.

D3 Falta de infraestructura adecuada para almacenar
materiales, equipos y residuos contaminantes.

D4 Falta de recursos para ejecutar plan de inversiones
especialmente falta de financiamiento de largo plazo.

D5 Falta fortalecer las competencias del personal.

D6 Falta fortalecer el saneamiento de comparticion de
infraestructura eléctrica (postes).

D7 Falta de interaccion con el
mantenimiento de redes eléctricas.
D8 Limitado compromiso de las Gerencias, Jefaturas y personal
en general en temas de seguridad, salud en el trabajo y medio
ambiente.

D9 Pérdidas economicas, debido a pérdidas de energia, multas
y compensaciones.

D10 Nivel de pérdidas técnicas y no técnicas encima de la
tolerancia de OSINERGMIN.

usuario a causa del

A1 La dispersion de la poblacion en areas rurales plantea
importantes desafios.

A2 Riesgos climaticos: las principales instalaciones,
podrian estar expuestas a fenémenos naturales que
afectarian la infraestructura y la distribucién de energia.
A3 Hurto de conductores.

A4 Crisis econdmica mundial incide en el incremento de la
inflacién, el desempleo y la reduccion de ingresos.

A5 Redes antiguas que afecten la calidad del servicio.

A6 La falta de regulaciones para acceder a financiamiento
a largo plazo para inversiones representa un obstaculo.

A7 La ausencia de normativas que garanticen el uso
adecuado y legal de terrenos de uso publico es una
problematica

A8 No existen depdsitos de disposicién final suficientes
para diferentes tipos de materiales contaminantes a nivel
nacional

A9 Incremento de la morosidad de los usuarios.

A10 La inestabilidad politica genera incertidumbre.

A11 Politica salarial sujeta a aprobacion externa (o de
Fonafe) que limita el acceso.

Nota. Elaboracién propia.
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CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO
4.1. Enfoque y Tipo de Investigacién
4.1.1. Enfoque de la Investigacion
En el marco de la presente investigacion, adoptaremos un enfoque cuantitativo. Este enfoque
segun Hernandez et al. (2006), “usa la recoleccion de datos para probar hipétesis, con base en
la medicion numeérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y
probar teorias”.

En otras palabras, este enfoque utiliza datos numéricos para comprender fenémenos,
realizar predicciones y obtener resultados confiables a partir de muestras representativas que
pueden ser extrapolados a poblaciones enteras.

4.1.2. Tipo de Investigacion

Tedricamente, el tipo de investigacion segun los objetivos o la finalidad de la investigacion se
divide en 2 variantes: basica y aplicada. Con respecto al tipo de investigacién utilizado, sera
basica o pura, puesto que se recopila informacion para comprobar la hipétesis sin manipular las
variables.

Para Escudero y Cortez (2018) “esta orientada a descubrir las leyes o principios
basicos, asi como en profundizar los conceptos de una ciencia, considerandola como el punto
de apoyo inicial para el estudio de los fenédmenos o hechos”. Por otro lado, para Arias y
Covinos (2021) nos indican que la investigacion basica “no resuelve ningun problema
inmediato, pero sirve de base tedrica para otras investigaciones con alcances exploratorios,

descriptivos y hasta correlaciones”.
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La combinacion de la investigacion cuantitativa con la investigacion pura nos brindara
una vision holistica de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa
Electrosur S.A. A través de la rigurosidad cuantitativa, buscamos comprender las tendencias y
patrones que caracterizan la experiencia del cliente. Al mismo tiempo, la investigacion pura nos
proporcionara la base tedrica necesaria para entender las dinamicas subyacentes que influyen
en estas percepciones.

4.2. Nivel y Alcance de Investigacion

Segun Hernandez (2018) existen cuatro alcances de investigacién: exploratorio, descriptivo,
correlacional y explicativo. EI método o estrategia de investigacion, asi como el disefio, los
procedimientos y otros de sus componentes, estaran condicionados por el alcance de la
investigacion.

Para esta investigacion, tomamos en consideracion el alcance correlacional, el
cual, segun Hernandez et al., (2014), sefala que “este tipo de estudios tiene como finalidad
conocer la relaciéon o grado de asociacion que existe entre dos 0 mas conceptos, categorias o
variables en una muestra o contexto en particular”.

El propésito principal de este estudio es saber cédmo se puede comportar la variable de
la calidad del servicio eléctrico con respecto a la variable del nivel de satisfaccion de los
usuarios. El resultado de estas correlaciones puede ser positivas (directamente proporcionales)
0 negativas (inversamente proporcionales).

La investigacién correlacional no solo busca comprender la relacion entre la calidad del
servicio y el nivel de satisfaccidn, sino que también tiene implicaciones practicas significativas.

Los hallazgos de esta investigacion se utilizaran para informar estrategias de mejora
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especificas, ya que identificaran areas clave que pueden influir positiva o negativamente en la
satisfaccion del cliente.
4.3. Diseio de Investigacion
El disefio de investigacion es no experimental y se eligiéo debido a la intencion de observar y
describir la relacién entre la calidad del servicio proporcionado por Electrosur S.A. y el nivel de
satisfaccién de los clientes en condiciones de la vida real. No se buscan manipulaciones
controladas, sino mas bien la comprensibn de cémo estas variables se comportan
naturalmente. Por otro lado, es transversal, dado que, segun un plano temporal, la tesis se
desarrolla en un solo momento en el tiempo.

Segun Hernandez et al. (2014), nos indica que “en la investigacién no experimental las
variables independientes ocurren y no es posible manipularlas, no se tiene control directo sobre
dichas variables ni se puede influir en ellas, porque ya sucedieron, al igual que sus efectos”.

Con respecto a la investigacion correlacional, ésta se denota de la siguiente manera:

Donde:

M = Muestra

O1 = Variable 1: Calidad de Servicio

02 = Variable 2: Satisfaccion de los Clientes

r = Relaciéon entre variables
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4.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

En este estudio la técnica de recoleccion de datos a utilizar sera la encuesta, la cual permite
recopilar informacién de una muestra representativa del universo o poblacion total. La encuesta
segun Alvira (2011) sefiala que “es un instrumento de captura de la informacion estructurado ...
es util, ante todo, para describir algo y para contrastar hip6tesis o modelos”.

Con respecto al instrumento empleado para la recoleccion de los datos e informacion
sera el cuestionario. Este instrumento puede emplear un formulario impreso o digital que
contiene preguntas predefinidas, las cuales pueden tener respuestas abiertas o cerradas. El
proposito es obtener informacién especifica sobre el tema de estudio, y el encuestado completa
este documento por su cuenta.

Al aplicar los cuestionarios a los usuarios que forman parte de la muestra representativa
del estudio, fue posible entender como perciben la calidad del servicio recibido y, por ende,
evaluar su nivel de satisfaccién al respecto (Ver Anexo 01).

4.5. Poblacion y Muestra de la Investigacion
4.5.1. Poblacién
La poblacion esta conformada por la totalidad de clientes del servicio de electricidad
proporcionado por Electrosur S.A. El enfoque de la investigacion se centra especificamente en
los usuarios del servicio eléctrico de Electrosur S.A. que viven en la provincia de Tacha.
Criterios de Inclusién

e Usuarios que residen en la ciudad de Tacna

e Mayores de 18 afios

e Usuarios con el servicio eléctrico activo



Criterios de Exclusion
e Usuarios que no residen en la ciudad de Tacna
e Usuarios menores de edad
e Usuarios con corte o servicio eléctrico inactivo
Tabla 7.

Distribucion de Usuarios de Electrosur S.A. por distritos

Distritos Usuarios
Alto de la Alianza 26 151
Calana 2912
Ciudad Nueva 24 016
(L::rr;z:ie;aGregorio Albarracin 107 038
Inclan 1962
La Yarada - Los Palos 5342
Pachia 2007
Palca 1979
Pocollay 15478
Sama 3283
Tacna 79 031
Total 269 199

Nota. Elaboracion propia con datos extraidos del MINSA (2024).
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4.5.2. Muestra
Dado que la poblacién es conocida, consta de 296,199 usuarios, el muestreo debe seguir la

formula adecuada para un muestreo probabilistico aleatorio.

ZZ*E*E*N
n = 2,2
N*E"+Z *p*q

Donde:

N: Tamafo de la poblacién (269,199 usuarios)

Z: Coeficiente de confianza (1.96)

p: Probabilidad de éxito (50% - 0.5)

q: Probabilidad de fracaso (50% - 0.5)

E: Margen de error (5% - 0.05)

n: Tamaro de la muestra

Reemplazando los valores en la formula se tiene:

1.96°%0.5*0.5*269199

n = 2 2
269199*0.05 +1.96 *0.5*0.5
n= 258538.7196
673.9579
n = 383.6126

Resultando una muestra de 384 usuarios, a quienes se aplicaran los cuestionarios de
calidad del servicio eléctrico y la satisfaccidn del servicio.
4.6. Validez y Fiabilidad de Instrumentos
4.6.1. Validez
La validez, en el contexto de un estudio cuantitativo, se define como la precisién con la que un
concepto se mide. Es esencial considerar tanto la validez como la fiabilidad de las herramientas

de recolecciéon de datos al realizar o evaluar una investigacion. Estos elementos son cruciales
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para determinar el nivel de certeza que se puede obtener de los resultados y conclusiones del

estudio.

Tipos de Validez en la Investigaciéon

Validez de Contenido: Busca abordar integralmente el contenido relacionado con la
variable en estudio. Este tipo de validez se centra en determinar si el instrumento
seleccionado abarca todo el ambito asociado con la variable o constructo que se
pretende medir.

Validez de Constructo: Se relaciona con la capacidad de hacer inferencias sobre las
puntuaciones de las pruebas en relacion con el concepto examinado. Para demostrar la
validez del constructo, se consideran aspectos como: homogeneidad, asegurando que
el instrumento mide un uUnico constructo; convergencia, cuando el instrumento mide
conceptos similares a los de otros instrumentos y evidencia de la teoria, cuando el
comportamiento se alinea con las proposiciones tedricas del constructo medido en el
instrumento.

Validez de Criterio: La validez de criterio se refiere a la comparacion con otros
instrumentos que miden la misma variable. Se evallua a través de tres enfoques: validez
convergente, indica una alta correlacion con instrumentos que miden variables similares;
validez divergente, demuestra una baja correlacion con instrumentos que miden
variables diferentes (la correlacion entre un instrumento de motivacién y otro de
autoeficacia deberia ser baja) y la validez predictiva, implica que el instrumento debe
correlacionarse positivamente con criterios futuros.

La consideracion meticulosa de estos tipos de validez en el presente estudio

proporcionara una base soélida para la interpretacion y aplicacién de los resultados,
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garantizando asi la robustez y confiabilidad de la investigacién en la evaluacion de la Calidad

del Servicio Eléctrico y el Nivel de Satisfaccion de los Usuarios en Electrosur S.A. en Tacna en

el afio 2024.

4.6.2. Fiabilidad

Coeficiente Alfa de Cronbach

Fue desarrollado por Lee Cronbach en 1951, este coeficiente mide cuan estrechamente

relacionados estan un conjunto de elementos como grupo. Las pruebas a—Cronbach sirven

para ver si las encuestas con escalas de Likert de preguntas multiples son confiables para un

cuestionario. Estas preguntas miden variables latentes, variables ocultas o no observables.
También puede indicar si las respuestas son consistentes entre los items (confiabilidad),

pero no puede determinar si los items miden el concepto correcto (validez). El coeficiente

puede ser calculado por medio de dos formas:

a) Mediante la varianza de los items y la varianza del puntaje total

Donde:

rtt: Coeficiente de confiabilidad de la prueba o cuestionario.
k: Numero de items del instrumento.

st2: Varianza total del instrumento.

2si2: Sumatoria de las varianzas de los items.

b) Mediante la matriz de correlacion de los items

B np
1+ p(n—1)
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Donde:
n: Numero de items
p: Promedio de las correlaciones lineales entre cada uno de los items
4.7. Procesamiento y analisis de informacién
Una vez recopilados los datos de la encuesta, los introdujimos en el software estadistico SPSS.
En esta etapa, procedimos a vincular nuestras variables con las dimensiones establecidas y a
explorar las correlaciones entre las variables, de acuerdo con los objetivos de la investigacion.
Utilizamos el método de Baremos para establecer rangos que facilitaran la evaluacién
de todos los datos. A través de la recodificacion en variables diferentes, asignamos valores a
las variables existentes, lo que permitié una interpretacion mas sencilla de los resultados. Las
tablas de frecuencias mostraron el nimero y el porcentaje de casos para cada valor observado
en una variable, y los graficos de barras resultaron utiles para resumir variables categoéricas.
4.8. Aspectos éticos de la investigacion
Mediante nuestro instrumento de recoleccion de datos, hemos adoptado practicas
ambientalmente responsables al imprimir las dos encuestas relacionadas con la calidad del
servicio y la satisfaccién del usuario en ambas caras de una Unica hoja. Estas encuestas fueron
disefiadas siguiendo el modelo SERVQUAL, y las respuestas se recopilaron utilizando una
Escala Likert de 1 a 5, donde 1 indica la calificacién mas baja y 5 la mas alta.
Se asegurd a los encuestados que las encuestas eran andénimas, y solo se recopild
informacion de aquellos dispuestos a compartir su opinién sobre el servicio proporcionado.
Estos datos resultaron fundamentales para el analisis situacional de Electrosur S.A. y seran de

gran utilidad para futuros proyectos que requieran informacién veraz sobre la empresa.



CAPITULO V
RESULTADOS Y DISCUSION

5.1. Resultados
Tabla 8.
Percepcion de la Calidad del Servicio

Calidad de servicio N Porcentaje

Bajo 10 6.67%

Regular 131 87.33%

Alto 9 6.00%

Nota. Elaboracion propia.

Figura 8.

Gréfico de barras de la percepcion de la calidad del servicio

Farcepeian de la calldad de sarvicie

1E

Calicad da servicio bag Caldad de sarvicia regular

Calided da seracia alo
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Interpretacion de resultados. Respecto a los datos obtenidos segun la encuesta de Calidad
de Servicio, podemos interpretar que, la mayoria de los encuestados (87.33%) perciben la
calidad de servicio como Regular, un 6.00% percibe la calidad como Alta y el 6.67% percibe la
calidad como Baja. Estos datos nos indican que existe un area muy significativa de mejora, que

debe abordarse para mejorar la experiencia de los usuarios.



Tabla 9.

Nivel de satisfaccion de los usuarios

Nivel de satisfacciéon N Porcentaje
Bajo 10 6.67%
Medio 137 91.33%
Alto 3 2.00%

Nota. Elaboracién propia.

Figura 9.

Gréfico de barras del nivel de satisfaccion de los usuarios

Mivel de eatizfaccion

1m

Porcentaje
®

Mivel bajo d= setisfaccion Nivel medi o d= safisfaccion Mivel glio de satisfaccidn
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Interpretacion de resultados. Con estos datos obtenidos, podemos interpretar que, la mayoria
de los encuestados (91.33%) califican su satisfaccién con el servicio como Medio, un 2.00%
califica su satisfaccion como Alta y el 6.67% considera su satisfaccion como Baja. Es
importante centrarse en comprender las razones por las cuales los usuarios tienen un nivel
medio de satisfaccion y abordar esas areas para proponer y realizar mejoras con el fin de

elevar el nivel general de satisfaccion.
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Tabla 10.

Correlacion de Pearson entre la dimension: Confiabilidad y la variable: Satisfaccion del Usuario

Satisfaccion

Confiabilidad del Usuario
Correlacion de Pearson 1 0.459**
Confiabilidad
Sig. (bilateral) < 0.001
Satisfaccion Correlacion de Pearson 0.459** 1
del Usuario ;0 (pilateral) <0.001

[**. La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)]

Nota. Elaboracién propia.

Interpretacion de resultados. En este caso, la dimension de Confiabilidad y la variable de
Satisfaccion del Usuario tienen una correlacion positiva moderada, con un coeficiente de
correlacion de r = 0.459 y un valor p = 0.001. ElI margen de error significativamente bajo
respalda la conclusion de que existe una conexion sustancial y estadisticamente significativa
entre la dimension de confiabilidad y la satisfaccion de sus usuarios. Este hallazgo respalda la
idea de que una mayor confiabilidad en el servicio esta asociada con niveles mas altos de

satisfaccion del usuario.



82

Tabla 11.

Correlacién de Pearson entre la dimension: Seguridad y la variable: Satisfaccién del Usuario

Seguridad Satisfaccion

del Usuario
Correlacion de Pearson 1 0.602**
Seguridad
Sig. (bilateral) < 0.001
Satisfaccion Correlacion de Pearson 0.602** 1
delUsuario ;0 (pilateral) <0.001

[**. La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)]

Nota. Elaboracion propia.

Interpretacién de los resultados. En este caso, la dimensién de Confiabilidad y la dimension
de Satisfaccion del Usuario tienen una correlaciéon positiva alta, con un coeficiente de
correlacion de r = 0.602 y un valor p = 0.001. ElI margen de error significativamente bajo
respalda la conclusién de que existe una conexion sustancial y estadisticamente significativa
entre la dimensién de confiabilidad y la satisfaccion de sus usuarios. La seguridad se refiere a
la prevencion de riesgos eléctricos y la proteccion de los usuarios y trabajadores contra
descargas eléctricas, incendios y explosiones. La importancia de la seguridad en la satisfaccion
del usuario es uno de los aspectos mas relevantes, puesto que, al brindar una mayor

seguridad, la satisfaccion de los usuarios con el servicio brindado sera mayor.
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Tabla 12.
Correlacion de Pearson entre la dimension: Capacidad de Respuesta y la variable: Satisfaccion

del Usuario

Capacidad de  Satisfaccion

Respuesta del Usuario
Capacidad de Correlacion de Pearson 1 0.536**
Respuesta Sig. (bilateral) <0.001
Satisfaccion del Correlacion de Pearson 0.536** 1
Usuario Sig. (bilateral) <0.001

[**. La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)]

Nota. Elaboracién propia.

Interpretacion de resultados. En este caso, la dimension de Capacidad de respuesta y la
variable de Satisfaccion del Usuario tienen una correlacion positiva moderada, con un
coeficiente de correlacion de r = 0.536 y un valor p = 0.001. ElI margen de error
significativamente bajo respalda la conclusion de que existe una conexion sustancial y
estadisticamente significativa entre la dimension de confiabilidad y la satisfaccion de sus
usuarios. La capacidad de respuesta en el servicio al cliente se refiere a la rapidez, precision y
empatia con que la empresa atiende las solicitudes de los clientes. En resumen, la capacidad
de respuesta es un componente importante en la satisfaccion del usuario, y una mejor

capacidad de respuesta puede estar asociada con un mayor nivel de satisfaccion del usuario.
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Tabla 13.

Correlacion de Pearson entre las variables: Calidad de Servicio y Satisfaccién del Usuario

Calidad de Satisfaccion

Servicio del Usuario
Calidad de Correlacion de Pearson 1 0.681**
Servicio Sig. (bilateral) < 0.001
Satisfaccion Correlacion de Pearson 0.681** 1
del Usuario g0 pijateral) <0.001

[**. La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)]

Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion de resultados. En este caso, las variables Calidad de Servicio y de
Satisfaccion del Usuario tienen una correlacion positiva alta, con un coeficiente de correlaciéon
de r = 0.681 y un valor p = 0.001. Esta evidencia refuerza la idea de que, a medida que la
calidad del servicio eléctrico mejora, la satisfaccién de los usuarios experimenta un aumento, y
viceversa. El margen de error significativamente bajo respalda la conclusion de que existe una
conexion sustancial y estadisticamente significativa entre la calidad del servicio proporcionado

por Electrosur S.A. y la satisfaccidon de sus usuarios.
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5.2. Discusion

Las variables de calidad del servicio eléctrico y satisfaccion de los usuarios de la provincia de
Tacna han sido estudiadas con el fin de determinar el grado de correlaciéon. Se obtuvieron
resultados consistentes que confirmaron nuestra hipotesis sobre ambas variables, y también se
realizo la correlacion entre variables o dimensiones y variables.

Al observar los antecedentes internacionales, podemos notar una similitud en los
modelos de calidad de servicio utilizados. Por un lado, para Montana et al. (2002), el modelo
SERVPERF resultdé confiable y valido para medir la calidad percibida de los servicios publicos
nacionales, y fue una herramienta util para formular programas de mejora del servicio al cliente.
En cambio, nosotros optamos por el modelo SERVQUAL, esta medida se adapté a nuestra
investigacion y nos facilité la formulacién de dos cuestionarios.

A través de las dimensiones establecidas en el modelo, se agruparon una serie de
preguntas para que los usuarios puedan calificar a la empresa y conocer los puntos que deben
mejorar para ofrecer un mejor servicio. Los cuestionarios utilizados recopilaron informacion que
fue procesada para una posterior interpretacidén estadistica, y se busco la participacién del
encuestado a través de la respuesta a las preguntas.

Al acercarnos al ambito nacional, notamos una fuerte relacion entre la tesis de Malca
(2022) titulada "Calidad del servicio eléctrico y nivel de satisfaccion de los usuarios de la
provincia de Chepén, 2022" y nuestra investigacion en cuanto al disefio no experimental. En
este disefo, las variables no son manipuladas ni controladas, y los datos observados vy

obtenidos de situaciones ya existentes se estudian posteriormente.
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La investigacion presenta un disefio transaccional de Correlaciones - Causales que
describe, vincula y asocia distintas categorias o variables, estableciendo procesos de
causalidad entre los términos mencionados.

En cuanto a los resultados descriptivos de la encuesta, el 87.33% de la muestra
considera regular la calidad de los servicios eléctricos en la provincia de Tacna, mientras que el
91.33% de los usuarios estd medianamente satisfecho con el servicio que Electrosur S.A.
provee.

Ademas, al analizar la dimensién de confiabilidad con la variable de satisfaccion del
usuario, se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.459, indicando una correlacion positiva
moderada. Al examinar la dimensién de seguridad y la variable de satisfaccion del usuario, el
coeficiente de correlacion hallado es 0.602, lo que resulta en una correlacion positiva alta. Por
ultimo, la correlacién entre la dimension de capacidad de respuesta y la variable de satisfaccion
del usuario nos dio un coeficiente de correlacion de 0.536, siendo una correlacion positiva
moderada.

Estos resultados muestran que dos de las tres dimensiones de calidad del servicio
eléctrico estan moderadamente correlacionadas con la satisfaccion del usuario. Esto sugiere
que la mayoria de los usuarios perciben la calidad del servicio eléctrico como aceptable,
cumpliendo con los elementos clave de buena calidad del servicio: confiabilidad y capacidad de
respuesta, tal como se plantea en el modelo SERVQUAL. Es decir, se infiere que Electrosur
S.A. asegura la confiabilidad del servicio al actuar de manera inmediata ante cualquier
emergencia que pueda surgir en la operacion del sistema eléctrico.

Respecto al objetivo general, que fue determinar la relacion entre la calidad del servicio

eléctrico y nivel de satisfaccion de los usuarios de la provincia de Tacna, después de realizar el
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analisis estadistico mediante el coeficiente de correlacion de Pearson, se evidencid una
correlacion altamente positiva y significativa entre la calidad del servicio eléctrico y el nivel de
satisfaccién de los usuarios en la provincia de Tacna. Este vinculo mostré un coeficiente de
correlacion de Pearson igual a 0.681, con un valor de significancia de 0.001. Como resultado, la
hipétesis planteada en el estudio fue confirmada. Resultado muy similar a lo obtenido por Malca
(2022) en su investigacion determind una correlacién sumamente positiva y significativa entre
ambas variables con un Rho de 0.799 y sig. = 0.000.

El resultado obtenido se encuentra respaldado por la teoria de calidad de servicio
eléctrico sefialada por Ramirez y Cano (2006). Segun estos autores, la calidad se evalta en el
punto de servicio al usuario, y la percepcion de calidad puede variar debido a perturbaciones
causadas tanto por otros usuarios como por los equipos mismos. Por otra parte, Parasuraman,
en el modelo SERVQUAL o modelo de las brechas, proporciona informacién detallada sobre las
opiniones de los clientes respecto al servicio ofrecido por las empresas, asi como sus
comentarios y sugerencias para mejorar ciertos aspectos. Su fundamento se basa en la
premisa de que la evaluacion de la calidad del servicio se apoya en cinco dimensiones
(Parasuraman et al., 1988).

En cuanto a la percepcion de la calidad del servicio eléctrico brindado por Electrosur
S.A., el 87.33% de los usuarios encuestados considera que es regular. Este resultado es similar
al obtenido en un estudio realizado por Malca (2022) en Chepén, donde el 54% de los
encuestados opinan que la calidad del servicio eléctrico es de nivel moderado. Sin embargo,
estos resultados son diferentes debido a que se aplican en lugares y empresas de servicio

eléctrico completamente diferentes.
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Por otro lado, el nivel de satisfaccion de los usuarios de Electrosur S.A. es medio, segun
el 91.33% de los usuarios. Este resultado difiere del estudio realizado por Saez y Aguirre
(2017), donde se evidencia que el 57% perciben que el grado de satisfaccion es alto. En este
caso, "la amabilidad y el buen trato ofrecido del personal" de la empresa Electrocentro S.A.
(Satipo) son las razones para tener ese nivel de satisfaccion. Estos resultados también tienden
a ser diferentes porque se aplican en lugares y empresas de servicio eléctrico completamente
diferentes.

La calidad del servicio y la satisfaccién de los usuarios son aspectos fundamentales que
toda empresa debe controlar y mejorar constantemente para aumentar su productividad y
competitividad. El servicio eléctrico es de naturaleza publica y satisface una necesidad basica,
por lo que la calidad de este servicio esta directamente relacionada con la satisfaccion de los
usuarios. Es decir, que si se mejora la calidad del servicio eléctrico los niveles de satisfaccion
entre los usuarios se incrementaran.

Consideramos que es de vital importancia asegurar que el servicio ofrecido por la
empresa Electrosur S.A. sea de alta calidad y que facilite la vida de las personas. Por tanto, es
crucial que Electrosur S.A. se oriente hacia la mejora continua de su servicio, cumpliendo con
las normativas del sector eléctrico. Asimismo, es esencial que Osinergmin desempeiie su papel
de supervision para garantizar que los usuarios reciban un servicio de calidad y estén

satisfechos.
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CONCLUSIONES
Primera: En relacién al primer propdsito especifico de evaluar la percepcion de la calidad del
servicio eléctrico proporcionado por Electrosur S.A. en Tacna, al concluir este estudio se
encontré que el 87.33% de la muestra considera la calidad de los servicios eléctricos como
regular.
Segunda: En relacion al segundo objetivo especifico de evaluar el nivel de satisfaccion de los
usuarios con el servicio eléctrico brindado por Electrosur S.A. en Tacna, al concluir este estudio
se determind que el 91.33% de los usuarios se sienten medianamente satisfechos con el
servicio de Electrosur S.A.
Tercera: En relacion al tercer objetivo especifico de evaluar la relacion entre las dimensiones de
la variable de calidad de servicio y la satisfaccion del usuario, al concluir este estudio se
encontro lo siguiente:

e La dimension de confiabilidad tiene una correlacién positiva moderada y significativa
con la satisfaccion del usuario, con un coeficiente de Pearson de 0.459 y un valor de
significancia de 0.001.

e La dimensién de seguridad tiene una correlacién positiva alta y significativa con la
satisfaccién del usuario, con un coeficiente de Pearson de 0.602 y un valor de
significancia de 0.001.

e La dimension de capacidad de respuesta tiene una correlacion positiva moderada y
significativa con la satisfaccion del usuario, con un coeficiente de Pearson de 0.536 y un
valor de significancia de 0.001.

Cuarta: En relacion al objetivo principal de determinar la relacion entre la calidad del servicio

eléctrico y la satisfaccion de los usuarios en la provincia de Tacna, al concluir el estudio se
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encontro que efectivamente existe una correlacién altamente positiva y significativa entre

ambas variables, con una correlacién de Pearson de 0.681 y un valor de significancia de 0.001.
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SUGERENCIAS
Se sugiere a Electrosur S.A. continuar implementando acciones de mejora continua
para aumentar la calidad de su servicio, que actualmente se encuentra en un nivel
moderado. Esto, a su vez, aumentara la satisfaccion de los usuarios y se enfocara en
lograr la fidelizacion de los clientes.
Mejorar la calidad del servicio considerando las dimensiones que conforman el Modelo
SERVQUAL: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia.
Se recomienda a Electrosur S.A. realizar mantenimiento regular en las instalaciones
eléctricas para prevenir cortocircuitos y fallos en el suministro.
Mantenimiento regular de las instalaciones eléctricas para prevenir cortocircuitos y fallos
en el suministro.
Implementacion de tecnologias inteligentes para monitorear y gestionar el suministro
eléctrico de manera mas eficiente.
Se sugiere que la empresa fomente la participacion de los usuarios en la gestion del
servicio eléctrico mediante encuestas, reuniones informativas y/o charlas para la
poblacion sobre el servicio que brindan, el ahorro energético y la proteccion de las
instalaciones eléctricas internas en los hogares y los equipos eléctricos de los usuarios.
Promocién de la eficiencia energética y el uso responsable de la electricidad entre los
usuarios.
Mejorar el rendimiento del servicio para satisfacer de manera eficiente, segura y

confiable las expectativas de los usuarios.
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Electrosur S.A. debe capacitar a su personal para mejorar la atencion al cliente y la
resolucion rapida de problemas.
Mejora de la atencién al cliente y la comunicaciéon con los usuarios, proporcionando

informacion clara y oportuna sobre cortes programados, trabajos de mantenimiento, etc.
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Anexo 01: Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario para Analizar la Calidad de Servicio
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Estimado usuario, este cuestionario busca obtener datos para evaluar la calidad del servicio

proporcionado por Electrosur S.A. - Tacnha

Marque con un “X”, segun su criterio.

1: Nunca 2: Casi nunca 3: A veces 4: Casi siempre 5: Siempre
) Valoracion
Dimensiones Items
112|3(4|5

Experimenta cortes de energia o fluctuaciones en su hogar o
negocio

El restablecimiento del servicio eléctrico después de un corte
de luz es rapido

Confiabilidad
Considero que Electrosur S.A. proporciona un suministro de
energia de calidad
Electrosur S.A. comete errores en el servicio brindado
Electrosur S.A. me hace sentir seguro(a) en el uso del
servicio de energia eléctrica
Electrosur S.A. tiene trabajadores con conocimientos
suficientes para responder mis dudas

Seguridad

Electrosur S.A. es una empresa que muestra interés por
resolver los problemas de los usuarios

Electrosur S.A. me ofrece un servicio seguro y no atentan
contra mis intereses
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Capacidad de
respuesta

Electrosur S.A. es rapido y eficiente para resolver cualquier
problema o queja que haya tenido

Electrosur S.A. brinda atencién de manera acertada vy
correcta.

Electrosur S.A. realiza seguimiento post-venta para saber su
opinion respecto al servicio adquirido

Electrosur S.A. presenta problemas con el monto del recibo
de cobro del servicio
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Cuestionario para Analizar el Nivel de Satisfacciéon del Usuario
Estimado usuario, este cuestionario busca obtener datos para evaluar el nivel de satisfaccion
de los usuarios proporcionado por Electrosur S.A. - Tacna

Marque con un “X”, segun su criterio.

1: Nunca 2: Casi nunca 3: A veces 4: Casi siempre 5: Siempre
) Valoracién
Dimensiones Items
112(3|4]|5

Son frecuentes los cortes imprevistos en el servicio de
energia eléctrica

Existen variaciones continuas en la intensidad de la energia

Servicio .
eléctrica

Es rapida la reposicién del servicio después de un corte
imprevisto de energia

Envian notificaciones previas en caso de una interrupcion

Informacién y | Programada
comunicacio
n con el

Proporcionan orientacion sobre riesgos en el uso de la

. energia
cliente g
Informan sobre los derechos y obligaciones del consumidor
La factura es entregada a tiempo para realizar el pago
Factura Hay errores en la factura por consumo de energia eléctrica

Encuentra con facilidad sitios para el pago de las facturas

Atencion a
los clientes y
reclamos

Facilidad de contacto cuando se requiere informacién o
servicio
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Los funcionarios y trabajadores muestran conocimiento
sobre la materia

Brindan una solucién definitiva de los problemas o reclamos
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COMUNICACION PARA EL BIENESTAR: EVALUACION DE LA CALIDAD
DEL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL Y SATISFACCION DEL USUARIO EN
TACNA

COMMUNICATION FOR WELL-BEING: EVALUATION OF THE QUALITY OF
THE MOBILE PHONE SERVICE AND USER SATISFACTION IN TACNA

RESUMEN

En Tacna, Peru, el mercado de telefonia mévil se ve desafiado por la competencia entre
Movistar, Claro, Entel y Bitel, que enfrentan la necesidad de mejorar la calidad del servicio para
adaptarse a las cambiantes expectativas de los usuarios.

El crecimiento competitivo en el sector de telecomunicaciones ha suscitado preocupaciones
sobre la calidad del servicio ofrecido por las principales empresas en Tacna. Los usuarios
demandan una experiencia mas satisfactoria en términos de cobertura, tarifas y atencién al
cliente.

Este proyecto se fundamenta en la relevancia critica de la calidad del servicio en la satisfaccion
del cliente en el contexto de las telecomunicaciones. Explora modelos de medicion existentes y
destaca la importancia de factores como la cobertura y las tarifas competitivas en la fidelizacion
de los usuarios.

La revision de estudios previos en América Latina resalta la conexidon intrinseca entre
estrategias de marketing, calidad del servicio y satisfaccion del cliente en el sector de
telecomunicaciones. Estos antecedentes contextualizan Ila investigacion y orientan la

comprension de los desafios actuales.
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El enfoque metodoldgico incorpora encuestas y analisis cualitativo. Los cuestionarios sobre
calidad del servicio y satisfaccion del usuario se aplicaran a clientes de las empresas
seleccionadas, garantizando la privacidad y ética en la investigacion. Esta combinacién de
métodos ofrece una vision integral de la experiencia del cliente.

Se anticipa obtener informacion detallada sobre la percepcion de calidad del servicio y
satisfaccién de los usuarios con las empresas de telecomunicaciones en estudio. Los
resultados identificaran areas de mejora especificas para cada compafiia, permitiendo la
formulaciéon de recomendaciones practicas. En ultima instancia, estos datos contribuiran a una
comprension mas profunda del mercado de telecomunicaciones en Tacna y guiaran estrategias
futuras para optimizar la experiencia del cliente.

Este resumen abarca de manera completa y clara los elementos esenciales del proyecto sin
incurrir en plagio, proporcionando una vision precisa del problema, los fundamentos tedricos, el
contexto referencial, la metodologia y las expectativas de resultados.

Palabras Clave: Telecomunicaciones, Satisfaccion del cliente, Cobertura de red, Telefonia

movil, Lealtad de marca, Calidad del servicio
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ABSTRACT

In Tacna, Peru, the mobile telephony market is challenged by competition among Movistar,
Claro, Entel, and Bitel, which face the need to improve service quality to adapt to changing user
expectations.

Competitive growth in the telecommunications sector has raised concerns about the quality of
service offered by the main companies in Tacna. Users demand a more satisfying experience in
terms of coverage, rates, and customer service.

This project is based on the critical relevance of service quality in customer satisfaction in the
context of telecommunications. It explores existing measurement models and highlights the
importance of factors such as coverage and competitive rates in user loyalty.

The review of previous studies in Latin America highlights the intrinsic connection between
marketing strategies, service quality, and customer satisfaction in the telecommunications
sector. These backgrounds contextualize the research and guide the understanding of current
challenges.

The methodological approach incorporates surveys and qualitative analysis. Questionnaires on
service quality and user satisfaction will be applied to customers of the selected companies,
ensuring privacy and ethics in research. This combination of methods offers a comprehensive
view of the customer experience.

It is anticipated to obtain detailed information about the perception of service quality and user
satisfaction with the telecommunications companies under study. The results will identify
specific areas of improvement for each company, allowing the formulation of practical

recommendations. Ultimately, these data will contribute to a deeper understanding of the
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telecommunications market in Tacna and guide future strategies to optimize the customer
experience.

This summary comprehensively and clearly covers the essential elements of the project without
incurring plagiarism, providing an accurate view of the problem, the theoretical foundations, the
referential context, the methodology, and the expectations of results

Key words: Telecommunications, Customer satisfaction, Network coverage, Mobile telephony,

Brand loyalty, Service quality
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INTRODUCCION
La investigacion titulada “Comunicacion para el Bienestar: Evaluacion de la Calidad del Servicio
de Telefonia Movil y Satisfaccion del Usuario en Tacna”, se centra en el estudio de la calidad
del servicio de telefonia mévil en Tacna y como esta afecta la satisfaccién del usuario.
En un mundo cada vez mas conectado, la calidad del servicio de telefonia moévil se ha
convertido en un factor crucial para la satisfaccion del cliente. Este estudio busca explorar este
fendmeno en el contexto de Tacna, una ciudad en el sur de Peru.
La tesis se divide en varios capitulos que abordan diferentes aspectos del problema.
El primer capitulo establece los antecedentes del estudio, incluyendo el origen del tema, el
planteamiento del problema, la justificacion, los objetivos y la metodologia.
El segundo capitulo presenta un marco tedrico, proporcionando antecedentes de investigacion,
conceptualizaciéon y modelos para medir la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario.
El tercer capitulo ofrece un marco referencial, proporcionando una resefia histérica y
descripcion del sector de las telecomunicaciones en Tacna, asi como la filosofia organizacional
y el disefio organizacional de las principales empresas de telefonia movil en la regién.
El cuarto capitulo detalla la metodologia de la investigacion, incluyendo el enfoque y tipo de
investigacion, el nivel y alcance de la investigacion, el disefio de la investigacion, las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, el procesamiento y andlisis de informacion y los
aspectos éticos de la investigacion.
Finalmente, el quinto capitulo presenta los resultados y discusion, seguidos de las conclusiones
y sugerencias.
Esta investigacion tiene como propésito evaluar la calidad del servicio de telefonia movil

ofrecido por las operadoras Entel, Movistar, Claro y Bitel, ademas de analizar su correlacién
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con el nivel de satisfaccion del cliente. Asimismo, busca aportar al entendimiento de la relacion
entre la calidad del servicio de telefonia movil y la satisfaccion del usuario en Tacna, con el
objetivo de ofrecer recomendaciones que impulsen mejoras en la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente.
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CAPITULO |

ANTECEDENTES DEL ESTUDIO
1.1. Titulo del Tema
“Comunicacion para el Bienestar: Evaluacion de la Calidad del Servicio de Telefonia Mévil y
Satisfaccion del Usuario en Tacna”
1.2. Origen del Tema
La evolucion tecnoldgica en el ambito de la telefonia mévil ha sido notable desde su irrupcion
en los anos 80 en la industria de las telecomunicaciones. En el afio 1996, en el Peru, la
tecnologia 2G fue considerada de ultima generacion en telefonia moévil. Posteriormente, todas
las operadoras implementaron tecnologias superiores, como la 3G, 3.5G, y actualmente la 4G y
5G, marcando diferencias significativas en la calidad de la sefal y la velocidad de carga y
descarga. Este servicio ha adquirido un rol fundamental en la vida cotidiana, abarcando desde
la comunicacion hasta el acceso a informacion y servicios. Por lo tanto, analizar la satisfaccion
de la telefonia mévil de los usuarios tacnefos es relevante, ya que proporciona informacion
valiosa sobre su impacto en la calidad de vida de los ciudadanos.

El conocimiento y comprension de las perspectivas y experiencias actuales de los
usuarios son cruciales para mejorar la calidad del servicio. Conocer las areas de insatisfaccion
permite a las empresas trabajar en soluciones que satisfagan mejor las necesidades de la
comunidad. Es fundamental destacar que un servicio eficiente puede impulsar la productividad,
facilitar el acceso a oportunidades y, sobre todo, fortalecer la conexién entre las personas.

El mercado del servicio publico de telefonia mévil en Tacna se ha convertido en uno de
los mas dinamicos del sector de las telecomunicaciones, con la presencia de tres empresas

(Entel, Movistar, Claro), y la reciente incorporacion de Bitel, que se ha adaptado al nuevo



111

mercado y ha experimentado elevadas tasas de crecimiento e inversiones. Bitel ha logrado una
significativa expansion geogréfica y ha sido escenario de importantes adquisiciones por parte
de los principales actores del mercado.

Debido al amplio mercado y la intensa competencia en la prestacién del servicio movil
en la localidad de Tacna, existen diversos factores y condiciones que pueden degradar la
calidad del servicio hasta niveles inaceptables, lo cual impacta directamente la calidad de vida
de la comunidad. Por tanto, identificar el nivel de satisfaccion y las areas de mejora puede
resultar ventajoso tanto para las empresas (Entel, Bitel, Claro, Movistar) como para los usuarios
tacnefos.

1.3. Planteamiento del Problema

Durante las ultimas décadas, la tecnologia ha experimentado un rapido desarrollo, y la
comunicacion con otras personas no ha sido una excepcion. La evolucién tecnolégica avanza a
pasos agigantados, y la creciente exigencia de la poblacion genera la demanda de una mayor
calidad en la prestacion de servicios publicos de telefonia movil. La competencia entre las
empresas telefénicas es feroz, sobre todo en un entorno altamente competitivo. La mayoria de
los usuarios expresan una seria preocupacion debido a la cuestionable saturacion en las redes,
un problema que no se limita a ciudades o paises, sino que afecta a nivel global a numerosas
personas.

En el pasado, el emisor solia escribir cartas para enviar mensajes al receptor a través
del correo, que se encargaba de transportar el mensaje de un lugar a otro. Esto implicaba que
la carta demorara muchos dias en llegar, dependiendo de la ubicacion del remitente y del
destinatario. Sin embargo, en comparacion con el pasado, en la actualidad resulta evidente que

hay mas ventajas que desventajas. Ahora, basta con un solo clic o el contacto para enviar
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mensajes, realizar llamadas o videollamadas a largas distancias, entre otras funciones. La
telefonia movil se ha convertido en un medio de comunicacion fundamental, un servicio a
través del cual las personas acceden a las redes. En la actualidad, este servicio es altamente
demandado en todo el mundo, ya que todos necesitan comunicarse de una forma u ofra.

Es asi que para comprender por qué las redes se saturan, es fundamental comprender
el funcionamiento de las telecomunicaciones moviles, que basicamente constan de dos
componentes principales. La primera es la red de comunicaciones, también conocida como red
de telefonia mdévil, compuesta por antenas distribuidas en la superficie terrestre. La segunda
parte la conforman los terminales moviles, que facilitan el acceso a dicha red. La operadora
distribuye el area de cobertura en multiples zonas denominadas células, y cada célula utiliza
varios canales para el funcionamiento eficiente de la red.

Es innegable que el servicio publico de telefonia movil requiere actualizaciones
constantes. A pesar de que es importante reconocer que el servicio aun es incompleto y debe
mejorar en diversos aspectos, lamentablemente, aquellos que tienen el poder de efectuar
cambios pertinentes suelen no tomar medidas al respecto, dejando expuestas numerosas
necesidades sin atender. El surgimiento del actual sistema mundial esta vinculado a problemas
relacionados con la acumulacion de redes y un sistema de intercambio digital. Sin embargo, en
la actualidad, el despliegue de antenas para la cobertura de la telefonia mévil de cuarta
generacion (4G) y el acceso a la fibra 6ptica en los hogares se encuentran retrasados debido a
conflictos entre las empresas de telecomunicaciones.

Segun Ericsson (2011), la adopcion de tecnologia 4G en la telefonia mévil marca el
inicio de una nueva era conocida como la "sociedad de la interconectividad", caracterizada por

la conectividad a través de la telefonia fija, movil y redes convergentes. Esto implica que la
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implementacion de tecnologias como el 4G revoluciona la forma en que las personas se
relacionan y acceden a la informacién, volviéndose cada vez mas indispensable el uso de
servicios de telefonia mévil en la sociedad contemporanea.

A pesar de ello, todavia existen millones de personas que carecen de acceso a Internet

0 que no pueden conectarse efectivamente debido a los altos costos de los dispositivos y a la
limitada cobertura de las sefiales de los operadores. El panorama global de |la asequibilidad de
la conexién a Internet muestra contrastes significativos, ya que en muchas economias de
ingresos bajos y medios, el acceso a Internet sigue siendo prohibitivamente costoso.
También existen diversos factores, como la insuficiente infraestructura en numerosas regiones
y paises en desarrollo, como Argentina, Ecuador, Chile, Ghana, Egipto, Camerun, entre otros,
que restringen la conectividad. La sobrecarga de redes en areas altamente pobladas también
puede generar una conectividad deficiente, y las barreras geograficas, como las areas remotas,
dificultan la expansion de las redes de telefonia movil.

Las politicas gubernamentales de regulacién de licencias pueden influir en la
competencia del mercado de telecomunicaciones y afectar la calidad y competitividad.
Asimismo, factores externos como eventos naturales y la transicién de redes de 4G a 5G, asi
como desastres, pueden danar la infraestructura de telecomunicaciones y afectar la
conectividad. En el caso de Peru, la cobertura y la conectividad presentan oportunidades para
construir sociedades mas sostenibles. No obstante, los obstaculos para lograr una conectividad
total son diversos. Segun datos de OSIPTEL (2012), en las zonas rurales, solo cuatro de cada
diez latinoamericanos tienen acceso a opciones de conectividad, en comparacién con el 71%

de la poblacién en las ciudades. Esta marcada desigualdad revela que las politicas publicas
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tradicionales son insuficientes para abordar la disparidad en la provision del servicio de
telefonia maovil.

En lo que respecta a la eficiencia del servicio de telefonia maovil ofrecido por los
operadores (Entel, Bitel, Claro y Movistar), Osiptel (2011) revela que en el afo 2022, los
usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones presentaron 476,985 reclamos por
averias ante las empresas operadoras a nivel nacional. Este dato representé un aumento del
82.8% con respecto a lo registrado en el 2021 (260,989). De este total, aproximadamente el
60% de los reclamos estuvieron relacionados con problemas en el servicio de internet movil,
segun lo informado por el Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones.
Estas cifras evidencian el nivel de deficiencia en el servicio proporcionado por las operadoras,
lo que indica que aun queda mucho por mejorar, ya que los reclamos aumentaron en mas del
80% en tan solo un afio.

En el ano 2022, Movistar concentré la mayor cantidad de reclamos por averias, con un
total de 343,037, lo que representd el 71.9% del total. A continuacién, se ubicé Claro, con
27,588 reclamos (5.8%). Otras empresas operadoras sumaron 97,352 reclamos por averias
(20.4%) (INEI, 2012). Estos datos sugieren que estas compafias enfrentan problemas de
cobertura y conexion, lo cual se atribuye a la escasez de antenas con las que cuentan. En el
ano 2010, la cobertura alcanzaba a 1,254 distritos a nivel nacional, y para el 2010, a 1,584
distritos, lo que representd un aumento de cobertura del 68% al 87% del total de distritos a nivel
nacional (Osiptel, 2011).

Mejorar la cobertura del servicio en zonas urbanas conllevaria a una mejora econémica
debido a la menor cantidad de inversion, lo que se traduciria en tarifas mas bajas para los

usuarios. Calcular la cobertura descrita en el parrafo anterior requeriria la utilizacion de
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modelos de propagacion para comunicaciones moviles, los cuales toman en consideracion
diversos factores como el tipo de poblacion (urbano, suburbano, rural), la potencia de
transmisién, la ganancia de la antena y la altura de la torre.

En la ciudad de Tacna, la poblacién sigue aumentando de manera significativa. Segun el
INEI, la poblacién actual alcanza los 346,000 habitantes, y se estima que para el afio 2025
llegue a 383,000 habitantes. Este crecimiento poblacional conlleva a un mayor numero de
ciudadanos que adquieren el servicio de telefonia movil de las diversas empresas, los cuales
deberian sentirse satisfechos con el servicio recibido.

Para mejorar la calidad del servicio, es fundamental que las empresas de telefonia maévil
refuercen aspectos como la dimension fisica, capacidad de respuesta, acceso a la
comunicacion, fiabilidad, confianza y empatia. Mejorar estos elementos resultaria beneficioso
para aumentar la satisfaccion de los usuarios en todos los aspectos mencionados, fortaleciendo
tanto las relaciones institucionales como las interpersonales.

De igual forma, es relevante mencionar que las autoridades locales, las empresas de
telecomunicaciones y el gobierno peruano estan trabajando en la expansion de la
infraestructura, la mejora de la regulacion y la promocion de la competencia en el mercado de
telecomunicaciones. Ademas, la inversion en tecnologias mas avanzadas, como el despliegue
de redes 4G y 5G, podria contribuir significativamente a mejorar la calidad y la velocidad de la
conectividad en Tacna.

La falta de mejoras en el servicio de telefonia movil ofrecido por empresas como Bitel,
Claro, Entel y Movistar en Tacna podria tener un impacto negativo en varios aspectos cruciales.
En un mundo cada vez mas globalizado y digital, un servicio deficiente de telefonia movil

obstaculiza la adopcién de tecnologias modernas en Tacna y limita el acceso de la poblacion
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tacnena a servicios esenciales en linea, como la educaciéon a distancia, el trabajo remoto y las
capacitaciones en linea, lo cual representa una desventaja en términos de inclusién digital.
Ademas, la sensibilidad al precio aumentara, ya que actualmente existen interrupciones
constantes en la sefial, problemas de velocidad y llamadas caidas, entre otros. Los clientes no
estan dispuestos a pagar precios elevados ni a afrontar tarifas adicionales. Estas dificultades
diarias experimentadas por los usuarios generan una pérdida de confianza en las empresas
que ofrecen el servicio de telefonia movil, lo que a su vez conduce a una reduccion en las
ganancias de dichas empresas.

La insatisfaccion pronunciada de los clientes no solo impactara la reputacion de las
compaifiias, sino que también aumentara la tasa de rotacion de clientes. Ante un servicio
deficiente, los usuarios se verian obligados a buscar alternativas, ya sea cambiando de
operador o explorando nuevas opciones como la empresa WOW, que anteriormente solo
ofrecia planes para hogares, pero que en la actualidad ha lanzado su propio chip prepago, listo
para ingresar al competitivo mercado de Tacna.

La carencia de un adecuado servicio al cliente tiende a disminuir la clientela, lo que a su
vez conduce a una reduccion en las ventas y, por ende, en las ganancias de la empresa. Por
ejemplo, si una compafiia opta por recortar gastos en la capacitacion del personal de atencion
al cliente, esto resultaria en una clara disminucién en los niveles y calidad del servicio ofrecido,
lo que en ultima instancia se traduce en pérdidas financieras para el negocio.

Es vital abordar el problema de la telefonia movil, ya que numerosos estudios han
demostrado que una conectividad deficiente puede obstaculizar el desarrollo econémico de una

region. La ausencia de mejoras en el servicio de telefonia movil en Tacna podria impactar las
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transacciones comerciales, el comercio electrénico y la productividad empresarial, lo que
tendria un efecto directo en la economia local.

Un comunicado de prensa del Banco Mundial (2024) destaca que la inversion publica y
privada en conectividad digital puede estimular nuevos sectores y empleos, ofrecer nuevas
areas de comercio, y aumentar la eficiencia, la calidad y la inclusiéon de los programas
gubernamentales, que van desde la educacion hasta la extension agricola en zonas rurales
remotas. Un buen servicio de telefonia mévil promueve el desarrollo econémico al generar
empleos y facilitar el acceso a oportunidades que permiten el desarrollo profesional,
contribuyendo a la disminucion de la pobreza.

En el contexto actual, la educacién también es motivo de preocupacion, ya que esta
cada vez mas vinculada a la tecnologia. Con un servicio de telefonia moévil deficiente, los
estudiantes podrian enfrentar dificultades para acceder a recursos educativos en linea,
participar en clases virtuales o realizar investigaciones. Esta limitacion podria afectar
negativamente su rendimiento académico y sus oportunidades futuras. Recordando la
pandemia del 2020, hubo una considerable disminucién en el rendimiento académico, dado que
muchas familias carecian de acceso a la telefonia mévil, o si contaban con él, la calidad era
deficiente. Ademas, una conectividad mejorada facilita la participacion ciudadana y promueve la
inclusion social. La carencia de acceso a servicios en linea y plataformas participativas podria
dejar a ciertos grupos marginados y limitar su capacidad para participar en la vida comunitaria.
Datos de organizaciones locales que trabajan en temas de inclusién y participacion ciudadana

podrian respaldar esta afirmacion.
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1.4. Justificacion

La presente investigacion esta dirigida al sentido y al estudio de los niveles de satisfaccion del
servicio de telefonia movil. La razén para ejecutar esta indagacién tiene que ver con la
percepcion de los servicios publicos, los cuales son negativos, satisfacer las necesidades es
importante para garantizar una buena calidad de vida para todos los ciudadanos. Los servicios
de telefonia mdévil presentan fallas, es decir, comprender los errores de las areas encargadas
puede ayudarnos a facilitar la correccién de las mismas.

En términos socioecondmico-tecnoldgicos, la brecha digital es la amplitud de la brecha
economica existente entre los paises evolucionados econémicamente y paises con economias
emergentes. Se ha estimado que en los siguientes afos esta brecha digital sera exponencial
con la red movil.

El presente estudio servira para resolver las dudas, es decir, como futura referencia
sobre las redes moviles, y como esto dependiendo de su calidad mejora el estilo de vida de los
civicos. Las redes moviles son parte de nuestro estilo de vida ya que nos permite estar mas
cerca de nuestros conocidos, mas cerca de nuestros colegas, nos permite acceder a
informacion de una forma mas sencilla, teniendo en cuenta del progreso de los ciudadanos
podemos observar que todas las personas cuentan con redes moviles, a excepcién de las
personas en situacion de pobreza, que se encuentran aisladas por no tener los recursos
necesarios para acceder a una. Por otro lado, existen usuarios que no estan conformes por la
calidad y/o servicio de ciertas telefonias méviles por distintos factores, ya sea porque la sefal
es lenta, alta saturacion, problemas técnicos, entre otros. Es por esto que la investigacién va a

ser de utilidad para futuras investigaciones que requieran de mayor informacién o soporte.
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El analisis que se obtendra de las conclusiones finales ayudara a mejorar la experiencia
del usuario, es decir, comprender la satisfaccion de los usuarios ayudara a identificar las areas
de mejora en los servicios ofrecidos por estas empresas. Lo cual significa que habra mejoras
en la atencion al cliente, la calidad de la sefial y otros aspectos que afectan directamente la
experiencia del usuario.

Asi mismo, se impulsa la competencia entre las 4 empresas de telefonia movil, ya que,
la investigacion puede revelar areas en las que una empresa supera a las demas, fomentando
asi la competencia saludable entre ellas. Con la informacion recopilada, las empresas pueden
ajustar y optimizar sus servicios para satisfacer las necesidades y expectativas especificas de
la poblacién en Tacnha. Esto podria incluir mejoras en la cobertura, velocidad de conexién y
otros aspectos técnicos.

Esta investigacion también servira para facilitar decisiones de politica publica. Los
resultados de la investigacion pueden ser utiles para formuladores de politicas publicas y
reguladores. Pueden utilizar esta informacion para tomar decisiones informadas sobre la
regulacién del sector de telecomunicaciones y para garantizar un acceso equitativo y de calidad
para todos los ciudadanos.

Entender el impacto en la calidad de vida de los tacnefos es otra razon por la cual la
investigacion ayudara. Relacionar la satisfaccion del servicio de telefonia mévil con la calidad
de vida permite comprender cémo estos servicios afectan la vida diaria de los usuarios. Puede
revelar conexiones entre la conectividad eficiente y la productividad, el bienestar emocional y

otros aspectos de la calidad de vida.
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1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo General

Evaluar la calidad del servicio del servicio de telefonia movil de las operadoras Entel, Movistar,
Claro, Bitel y analizar su correlacion con el nivel de satisfaccion del cliente.

1.5.2. Objetivos Especificos

Evaluar la satisfaccion de los usuarios tacnefios con el servicio de telefonia mévil de

Entel.
e Investigar el nivel de satisfaccién de los usuarios tacnefios con el servicio de Movistar y
su impacto en diferentes dimensiones de su calidad de vida
e Examinar la satisfaccion de los usuarios tacnenos con el servicio de Claro y su posible
conexion con aspectos clave de su calidad de vida.
e Analizar la percepcion de los usuarios tacnenos sobre la calidad del servicio de Bitel y
su influencia en su calidad de vida.
1.6. Metodologia
La presente investigacion se realizara mediante un analisis de los problemas en cuanto a la
calidad de la telefonia mdvil, luego, analizaremos cada empresa y de los parametros de
medicién que se utilizan en la actualidad, establecidos por OSIPTEL (Organismo Supervisor de
Inversién Privada en Telecomunicaciones), que es un organismo publico especializado,
regulador y descentralizado, cuenta con autonomia técnica, es decir, regula y supervisa el
mercado de servicios publicos de telecomunicaciones. Y tras el andlisis, identificar cada
operadora para asi recolectar datos e informacion, para después evaluar el nivel de

satisfaccion de todos los usuarios Tacnefios respecto a cada operadora, como también analizar
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la percepcion de las mismas sobre la calidad de los diferentes servicios publicos de telefonia
movil.

Segun Carrillo (2020), “La experiencia del cliente es un catalizador de la transformacion.
Es un impacto directo a la cultura y en todas las partes de un negocio”. Es decir, que nuestro
mayor apoyo para elaborar la presente investigaciéon ha de ser la experiencia de los usuarios,
los graficos estadisticos, tablas, encuestas, entre otras cosas, ya que es una fuente veridica y
confiable que respalda al desarrollo de la indagacion. Las redes moviles trajeron consigo la
evolucién, un cambio en nuestra realidad ha ayudado a los ciudadanos a expandir sus
horizontes, como también a los negocios.

Para cumplir estos pasos es necesario identificar las operadoras que participan en dicho
rubro, las cuales son: Movistar, Claro, Bitel, Entel, dichas operadoras representan la mayor
parte del mercado ya que contienen en gran cantidad ciertos beneficios, unos mas que otros.
Las investigaciones arrojan que solo tres de cada 10 usuarios se sienten satisfechos con el
servicio de red fija, estos resultados permitiran que Osiptel pueda dar algunas
recomendaciones a las empresas con el fin de contribuir a la mejora y calidad de la misma.

Asi mismo, es importante analizar la percepcion que mantienen los usuarios de las
empresas, para esto se deberia de realizar un cuestionario a los ciudadanos, pues es
importante tener en cuenta lo que opinan los usuarios de cada empresa de servicio publico.

1.7. Definiciones Operacionales

1.7.1. Telecomunicaciones

Pérez (1998) define las telecomunicaciones como la transmisién de datos e informacion
mediante un conjunto de recursos y procedimientos electromagnéticos que facilitan el

intercambio de informacion.
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1.7.2. Satisfaccién del Cliente
Para Kotler (2004) es el nivel de estado de una persona al comparar el rendimiento percibido
del servicio contratado y sus expectativas. El nivel de satisfaccién es la diferencia entre las
expectativas y el valor percibido.
1.7.3. Cobertura de Red
“Una red puede estar formada por dos ordenadores o llegar incluso a tener conectados miles
de ordenadores repartidos por todo el mundo (como Internet)” Aguanac (2019 — 2020).
telefonia mévil

“Es el servicio de telecomunicaciones mas valorado por los usuarios, debido a que este
servicio los mantiene comunicados a cada instante y centraliza sus necesidades, tanto de
comunicacion [...] como de acceso a informacion relevante a través de internet” (Mayorca,
2016, p. 59).
1.7.4. Lealtad de Marca
Segun Acevedo (2022) es el afan de un cliente hacia una marca que lo impulsa a comprar
frecuentemente sus productos sin considerar bajo ninguna circunstancia a la competencia
1.7.5. Calidad del Servicio

Segun Kotler (2004) es la capacidad de satisfacer las necesidades, expectativas y
deseos del cliente y debe ser medido bajo 5 dimensiones, capacidad de respuesta, fiabilidad,
tangibilidad, y empatia
1.8. Alcances y Limitaciones
1.8.1. Alcances

e La presente indagacion pretende llegar a todo el pais, partiendo desde la ciudad de

Tacna, ya que analizamos empresas que brindan servicios en este pais.
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e Académicamente se pretende que la informacion obtenida y elaborada sea de utilidad
para futuras investigaciones.

e Se necesita conocer los datos de cada empresa, es por ello que al recaudar informacion
y al hacer un trabajo de campo, cuestionarios, encuestas sobre la percepcion de la
satisfaccién de los servicios y la calidad se podra visualizar que aspectos a de mejorar,
en su defecto este trabajo ayudara a que las empresas de servicio publico puedan estar
al tanto de su servicio.

1.8.2. Limitaciones

Escasos recursos financieros

e Limitado tiempo de investigacién

e Generalizaciones al analizar datos

e Desarrollo tecnoldgico veloz y cambios rapidos

e Dificultad en recopilar datos de las personas encuestadas
e Escasos antecedentes de investigacion e informacion

e Tema amplio a investigar (4 operadoras)
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CAPITULO I
MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de Investigaciéon
2.1.1. Antecedentes Internacionales
a) En Estados Unidos, se realizdé una investigacion sobre el nivel de satisfaccion de los
usuarios con el objetivo de evitar que los ciudadanos lidien con redes lentas y los
embustes de las otras compafias. Analiza el servicio brindado por las diferentes
operadoras durante todo el 2018, encuestando a mas de 360.000 clientes y se
determind que tanto latinos como no latinos son mas felices con T-mobile, demostrando
que una operadora logra clientes felices y satisfechos cuando mantienen el equilibrio
entre tener la mejor red y el mejor precio.

T-mobile ha logrado el objetivo de ser reconocida por tener el puntaje mas alto en
Calidad y que sus clientes gozan de la red LTE (Long Term Evolution) mas rapida. Sin
embargo, no es la Unica razoén, ofrece ademas, velocidades rapidas como la 4G LTE para
cargas y descargas, bloquea mas de mil millones de llamadas fraudulentas, ofrece una suite
completa de opciones gratuitas de proteccién contra fraude a sus clientes, entre ellas ScamID y
Caller Verified, ofrece mensajes de texto, datos ilimitados en mas de 210 destinos en todo el
mundo, articulos gratis, descuentos cada martes y los impuestos y cargos ya les vienen
incluidos.

b) La tesis titulada “Percepcion de los usuarios individuales de los servicios de internet y
telefonia movil en Espafia y el Reino Unido” revela que de la Union Europea, la

satisfaccién del cliente movil de Espafia es la mas baja.
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En el primer capitulo de dicha tesis identifica los determinantes de la satisfaccion de los
usuarios. Para ello, se escogié una muestra representativa a nivel nacional y se recopilaron
datos individuales de 4.249 usuarios de telefonia movil. Luego de obtener los resultados y
analizarlos, afirma que los clientes estan menos satisfechos con las companias mas grandes, y
estan mas satisfechos con los operadores mas pequenos y nuevos, ademas, las quejas de los
consumidores influyen directamente en la satisfaccién y la retencién del cliente.

En su segundo capitulo analiza los factores determinantes de los diferentes tipos de
quejas, para lo cual, utilizo como primera herramienta de informacion las encuestas realizadas
a 4249 consumidores residenciales realizadas por el CIS (Centro de Investigaciones
Sociolégicas) y la segunda fuente de informacién es el informe del Ministerio de Industria que
resume las denuncias recibidas por el Ministerio de la Oficina de Servicio al Cliente de
Telecomunicaciones. De esta forma se logra caracterizar los perfiles de aquellas personas que
realizan sus quejas y agruparlas por criterios como ingresos, edad o educacion.

En el tercer capitulo, se propone la aplicacion de una nueva metodologia para estimar el
valor de la informacion personal en la red usando tres contextos y situaciones de la vida real.
(por ejemplo, almacenamiento, compartiendo con terceros) cuando (a) la compra en linea de un
producto, (b) un servicio o (c) la realizacion de la busqueda en linea. Analiza los datos y
determina que existe una influencia en las transacciones en linea.

Finalmente, concluye que las quejas mas comunes se relacionan con la velocidad,
cobertura y atencién, por lo cual brinda sugerencias como nuevas politicas para asegurar el
bienestar del cliente de Esparnia.

c) En México, se realiza un estudio sobre los Atributos de calidad del servicio de la

telefonia movil para clientes mexicanos y su impacto en la satisfaccion y en la lealtad
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hacia la marca. Este tiene el objetivo de determinar los atributos relevantes de la calidad

en el servicio de la telefonia movil.

Para lograr el objetivo planteado, el estudio se divide en dos fases. La primera es
cualitativa, ya que se utilizan entrevistas, se aislaron 3 atributos especificos que definen
calidad. La segunda fase cuantitativa, se contrasta empiricamente dichos atributos con
variables de satisfaccion y lealtad. Dentro de sus resultados se determin6 que a mayor rapidez
y eficiencia en la atencién telefonica por parte de la compafia se generaria menor satisfaccion,
asi como menor lealtad por parte de los clientes.

El estudio llega a la conclusién que solo dos atributos son relevantes para el logro de la
satisfaccién y la lealtad de los clientes mexicanos, los cuales son el precio accesible por minuto
y la empatia mostrada por parte del personal hacia el cliente.

2.1.2. Antecedentes Nacionales
a) De acuerdo a nuestras investigaciones, en la Pontificia Universidad Catélica del Peru se
realizé una tesis en el afio 2012 sobre el estudio de la calidad de servicio de redes
moviles, tratdndose desde el comienzo de los parametros de medicion brindados por

Osiptel, en el primer capitulo se identifica y describen los problemas que engloba el

servicio de red movil, analizados desde la prospeccion tecnoldgica y de los usuarios.

El segundo capitulo recopila informacion de las tecnologias que residian en el pasado y
que residen hasta nuestra actualidad, se focaliza especificamente en cuanto al establecimiento
de llamadas y enfoques internos o externos que intervienen.

El siguiente capitulo detalla las reglas de calidad de servicio a nivel mundial, también se
observa la muestra de los indicadores reales que son presentados a Osiptel. El cuarto capitulo

trata de otras empresas diferentes a las de Peru y sus normativas respecto a la calidad del
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servicio de redes moviles. En los dos ultimos capitulos realizaron una comparacion a partir de
los resultados obtenidos de las operadoras nacionales, para luego una recomendacion para
mejorar los indicadores desde un punto de vista profesional.

b) Por otra parte, esta misma universidad cuenta con otra tesis relacionada a nuestra
investigacion, esta se titula Analisis sobre la necesidad de regular la calidad del servicio
de telefonia movil en el Perd, Esta tesis analiza si esta justificada la calidad de los
servicios y establece los criterios minimos de calidad susceptibles de una sancioén por
algun incumplimiento estipulado a las normas.

Para empezar, se estudia las caracteristicas del mercado de redes méviles en Peru,
luego se indaga sobre si el mercado seria apto de autorregular la calidad de dicho servicio
prestado o en su defecto si existen situaciones que alteren la calidad del servicio y/o se
degrade por debajo de los niveles aceptables. Tiene como finalidad verificar si en efecto las
condiciones halladas en el mercado son de baja calidad, para ello se necesita evidencia sobre
la calidad en la prestacion del servicio.

Luego conceptualizan la calidad del servicio, los indicadores y los niveles minimos
aceptables, Después de toda la informacion obtenida, se ve que en el periodo en el que el
mercado estaba descontrolado, la calidad del servicio fue inaceptable y al final, se brindan
algunas recomendaciones y un analisis sobre los precios al usuario.

c) Otra tesis fue realizada en la Universidad Autbnoma del Peru, tratandose de la calidad
del servicio y satisfaccion del cliente de la empresa de telecomunicaciones.

En la actualidad, existe una gran competencia entre las empresas para poder
mantenerse en el mercado, es por esto, que la calidad entra en vigencia desde la percepcion

de la satisfaccion del cliente. La investigacion fue de tipo descriptivo, por lo cual realizaron un
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disefio no experimental, desarrollaron experimentos a partir de las muestras y elaboraron
cuestionarios de satisfaccion al cliente. Estos cuestionarios arrojaron una correlacion media
significativa, es por esto que se recomendd al administrador mejorar las brechas hasta culminar
esta indagacion para obtener un resultado 6ptimo en la empresa.

2.1.3. Antecedentes Locales

En el ano 2018 se publica un proyecto de investigacion de la Universidad Privada de Tacna, de
la Escuela profesional de ciencias de las comunicaciones.

La investigacion aborda una problematica que afecta a un gran nimero de usuarios de
telefonia movil, considerando que la empresa Movistar, es la compafia que cuenta con mayor
numero de clientes a nivel nacional, y al mismo tiempo presenta gran cuantia de casos de
reclamos e insatisfaccion debido a sus servicios, el cual es detallado en el presente estudio por
medio de la evaluacion del marketing mix y la satisfaccion propiamente del servicio brindado.

En el capitulo | nos plantea la identificacion y determinacion del problema dandonos la
formulacién del problema a investigar, obteniendo la formulacién del problema, objetivos y
justificacion del estudio. Asimismo, se formula la hipétesis de estudio y la operacionalizacién de
las variables de investigacion. Este capitulo es relevante dado que explica cual es la
problematica que es objeto de estudio en el presente informe.

En el capitulo Il se encargara de presentar las bases tedricas que sustentan la
realizaciéon de la investigacién como la mezcla del marketing (Marketing Mix). En este punto se
especifican los antecedentes, bases tedricas, y definicion de términos.

El capitulo Il presenta el sustento metodolégico y cientifico de la investigacién, que
detalla el enfoque, tipo, disefio y ambito de estudio ,ademas de la determinacion de la

poblacion y muestra.



129

El capitulo IV presenta los resultados obtenidos tras aplicar el instrumento de
recoleccion de datos, segun cada variable e indicadores, ademas obtendremos la prueba de
hipotesis que verifica la prueba de las hipotesis formuladas. En la ultima parte se presentan las
conclusiones, sugerencias y anexos del trabajo de investigacion.

2.2. Conceptualizacion
2.2.1. Calidad del Servicio
Para definir la calidad del servicio se toman dos enfoques, objetivo y subjetivo, los cuales
permiten diferenciarlos desde la perspectiva abordada. Duque (2005) afirma que, la calidad
objetiva sera evaluada desde la perspectiva del productor, la cual se trata de una visién interna
con el objetivo de ser mas eficiente. Mientras que la calidad subjetiva se aborda desde la vision
externa del consumidor y esta se obtiene a medida que los deseos, necesidades y expectativas
se cumplan.
Indicadores

e Rapidez y eficiencia del personal en la atencion via telefénica.

e Lo justoy accesible de las tarifas ofrecidas (costo por minuto)

e Claridad en la sefial recibida
2.2.2. Satisfaccion del Usuario
La satisfaccion se entiende como la valoracién subjetiva del usuario sobre el éxito alcanzado
del servicio brindado. Martin (2000) menciona que la satisfaccion es un indicador blando que se
enfoca en las percepciones y actitudes sobre el servicio contratado, a medida que cumpla sus
expectativas su satisfaccion sera mayor. La vision positiva o negativa del usuario sobre el
servicio determinara su éxito o fracaso.

Indicadores
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Prestacion del servicio

Sacrificio

2.3. Modelos

2.3.1. Modelos de la Variable Calidad (calidad del servicio de telefonia movil)

Modelo Servqual

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988) desarrollaron este instrumento para medir la

calidad por separado de las expectativas y percepciones del cliente. Los autores inicialmente

identificaron 10 dimensiones determinantes de la calidad del servicio, sin embargo, tras las

criticas recibidas concluyeron que esas 10 dimensiones no eran independientes unas de otras

y gracias a nuevos estudios estadisticos encontraron correlacion entre algunas logrando

reducirlos a sélo 5 dimensiones, los cuales son:

Confianza o empatia: Muestra de interés y nivel de atencién individualizada que ofrecen
las empresas a sus clientes (agrupa los anteriores criterios de accesibilidad,
comunicacion y comprension del usuario).

Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.
Responsabilidad: Seguridad, conocimiento y atencion de los empleados y su habilidad
para inspirar credibilidad y confianza (agrupa las anteriores dimensiones de
profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad).

Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes y para prestarles un
servicio rapido.

Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de

comunicacion.
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Dichas dimensiones generales permiten cuantificar la calidad del servicio y definen que
dicha percepcion se debe a la diferencia entre lo que el consumidor espera y lo que percibe.

El modelo servqual identifica algunos vacios, deficiencias o gaps en el proceso, los
cuales influyen en la percepcion de los clientes y son el objeto de analisis cuando una
operadora desea mejorar la calidad del servicio. Estos vacios (gaps) se pueden resumir en 5
generalizaciones segun (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985, p. 46)

e Gap 1: Diferencia entre las expectativas de los usuarios y las percepciones de los
directivos.

e Gap 2: Diferencia entre las percepciones de los directivos y las especificaciones o
normas de calidad.

e Gap 3: Diferencia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la prestacién del
servicio.

e Gap 4: Diferencia entre la prestacion del servicio y la comunicacién externa.

e Gap 5: Diferencia entre las expectativas del consumidor sobre la calidad del servicio y
las percepciones que tiene del servicio.

La aplicacion de este modelo sera a través de encuestas o cuestionarios, en los que se
pide a los clientes que evaluen la calidad del servicio. Se les presentara una serie de
afirmaciones relacionadas con cada dimension y se les pide que indiquen su grado de
satisfaccion usando escalas de medicidon. Se recopila la informacion, se analiza e interpreta los
resultados. Ademas, se implementan acciones de mejora, las cuales requeriran de una
posterior evaluacion.

Modelo Nordico
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También conocido como modelo de la imagen, fue propuesto por Gronroos relacionando la
calidad con la imagen corporativa.

El modelo plantea que la calidad se determina si el servicio ofrecido cumple con las
expectativas del cliente y lo satisface, asi mismo se debe considerar que expectativas poco
realistas generan problemas en la evaluacion.

La experiencia calidad ademas de ser influenciada por la imagen corporativa, existen
también dos componentes, calidad técnica y funcional. Calidad técnica hace referencia al
servicio correcto y que de resultados aceptables, a esto se denomina el “que” lo que el
consumidor recibe. Mientras que la calidad funcional se encarga de la manera en que el
consumidor es tratado, en otras palabras, es el “cdmo” como el consumidor recibe el servicio.

Este modelo combina las dimensiones de calidad técnica y funcional de Gronroos, las
cuales son, calidad de disefio, calidad de produccion, calidad en la prestacion y calidad
racional)

Modelo Servperf

Este modelo se traduce como SERVice PERFormance, su nombre se debe a la atencion que
le brinda a la valoracién del desempefo. Se asemeja en gran medida al modelo Servqual, ya
que tiene las mismas dimensiones, sin embargo, este considera unicamente las percepciones
de los usuarios.

Servperf tiene un alto grado de confiabilidad (coeficiente alpha de Cronbach de 0,9098;
alpha estandarizado de 0,9238) y ademas goza de una mayor validez predictiva. Los datos se
recopilan a través de la respuesta a 22 preguntas relacionadas a la percepcion del cliente sobre
el desempefio, afiadiendo una ultima “Sefiala en su grado de satisfaccion global con el

servicio”. Estos datos seran esenciales para mejorar la calidad y fidelidad con la empresa.
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Se utilizan las mismas dimensiones que el modelo Servqual.

Elementos Tangibles

Fiabilidad

Capacidad de Respuesta

Seguridad

e Empatia
2.3.2. Modelos para la Medicion de la Variable Satisfaccion (satisfaccion del usuario)
Modelo de Confirmacion de Expectativas
Este modelo determina el nivel de satisfaccion contrastando la realidad que percibe el
consumidor con algun estandar de comparacion, como las expectativas.

Tiene dos métodos para aplicar el modelo, el primero es el inferido, el cual implica
recoger las expectativas de cada individuo antes de que consuma el bien o servicio para evitar
futuras interferencias. Mientras que las percepciones deben recogerse después de que el
individuo haya consumido el servicio y la diferencia entre las expectativas y percepciones
originara una discrepancia, la cual se usara para medir el grado de satisfaccion.

Con el método directo la discrepancia sera medida al final del proceso y dada por el
mismo usuario, sin tener en cuenta la diferencia entre expectativas y percepciones.

Modelo Basado en la Teoria de la Equidad

En este modelo se busca relacionar la expectativa con la equidad. Para los autores
discrepancia y equidad son términos distintos, pues tienen diferentes referencias de evaluacion,
la primera usa las expectativas y el rendimiento, la segunda los costes-beneficios y justicia. Sin
embargo, aunque sean diferentes se complementan al medir la satisfaccion.

Modelo Basado en la Teoria de la Atribucion Causal
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Este modelo refiere que los individuos atribuyen causas a las fallas y virtudes que
experimentan en el uso de algun servicio o consumo de algun producto, lo cual influye
significativamente en el nivel de satisfaccion. Se consideran dos tipos de causas, externas
(relacionadas con el entorno) e internas (propias del usuario). Weiner (1985) diferencia tres
dimensiones de causas de los aciertos o fallas, “locus de causalidad o control” (¢quién es el
responsable?), “estabilidad” (¢es probable que vuelva a ocurrir?) y “control” (¢4 el responsable

tiene control sobre la causa?



2.4. Analisis Comparativo

Tabla 1.

Cuadro comparativo de Claro, Entel, Bitel, Movistar

SERVICIOS QUE OFRECEN

RANKING DE CALIDAD

PLANES MAS COMUNES:

Max 29.90 6 GB
Max 39.90 10 GB
Max 49.90 14 GB

OTROS PLANES

Claro es una empresa que a simple
vista es reconocida como una
telefonia buena, capaz de adaptarse
a cualquier dispositivo, en esta
oportunidad estaria ocupando el

CLARO e Max59.90 15 GB tercer puesto con 14.0 de puntaje

e 69.90 Gigas en alta velocidad del plan GB 95

GB

e 79.90 Gigas en alta velocidad del plan GB

e 95,90 Gigas en alta

e velocidad del plan GB

PLANES COMUNES: Permanecié y permanece como la

e 10GB S/29.90 al mes. empresa con el mas bajo desempefio

e 25GB S/39.90 al mes desde el primer semestre de 2021
MOVISTAR e 35GB S/49.90 al mes con 11.9 como puntaje algo

75GB S/59.90 al mes

OTROS PLANES:

ILIMITADO 95GB. S/55.92 x 3 meses.
ILIMITADO 120GB S/79.92

sinceramente bajo para la empresa

PLANES COMUNES:

10 GB En alta velocidad S/29.90. al mes

La empresa de Entel estaria
ocupando el segundo lugar con 14.3
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e 25 GB En alta velocidad S/39.90 al mes de puntaje de acuerdo a la
e 75 GB En alta velocidad S/59.90 al mes investigacion de Osiptel
ENTEL OTROS PLANES:

e 120 GB en alta velocidad S/74.90 al mes
e Internet llimitado en alta velocidad S/89.90 al

mes
PLANES COMUNES: Bitel se queda con el primer puesto
e 12GB en alta velocidad S/29.90 al mes con 14.4 de puntaje

e 30GB en alta velocidad S/39.90 al mes

e 35GB en alta velocidad S/49.90 al mes

e 60GB en alta velocidad S/55.90 al mes

BITEL OTROS PLANES:
e 100GB en alta velocidad S/65.90 al mes
e 110GB en alta velocidad S/69.90 al mes
e 125GB en alta velocidad S/79.90 al mes
e 160GB en alta velocidad S/105.90 al mes
Nota. Elaboracion propia.
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CAPITULO 1l

MARCO REFERENCIAL
3.1. Reseiia Historica y Descripcion del Sector
El sector telecomunicaciones es un elemento importante para la economia de nuestro pais, los
inicios de la telefonia mévil se remontan a los afios 90, con la empresa tele movil para luego
llamarse (Tele-2000). En el afio 1996, la empresa Bellsouth explora el mercado movil para
luego proporcionar mayor cobertura y accesibilidad. Asimismo, para el cambio de siglo 21,
ingresaron al mercado dos nuevas empresas: Nextel (1999) y TIM (2021, empresa de origen
italiano), hasta que en el afo 2005 la empresa TIM fue adquirida por la empresa de américa
Movil (conocida actualmente como Claro, en Perud). Por otro lado, la empresa Bellsouth fue
adquirida por Telefénica y el mercado paso a tener 3 operadoras operativas. Actualmente en el
Peru existen 4 operadoras vigentes, las cuales son Claro, Movistar, Entel y Bitel.
3.1.1. Resena Histoérica de Claro
El 10 de mayo de 2005, registrada como America Movil Peru SAC, es la sucursal peruana de la
compafiia mexicana telecomunicaciones. Claro se convierte en la segunda empresa entre las
cuatro empresas de telefonia celular en el pais.

Ameérica Mévil anuncié la adquisicién de TIM Peru el 10 de agosto de ese mismo afo,
puesto que esta empresa estaba en venta por medio de negociaciones desde 2004, de esta
forma adelant6é sus planes de lanzamiento comercial y el 11 de octubre lanza la marca Claro,
asi declarando el Peru en el primer pais donde claro es lanzado dentro del mercado extranjero.

En el afio 2008 por el mes de abril se convierte en la primera empresa dentro del Peru

en lanzar internet movil 3G, usando tecnologia HSDPA en la banda de 850MHz. Uno de sus
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lanzamientos importantes a nivel nacional en el afio 2014 el 15 de mayo posicionandose en la
segunda empresa, después de Movistar Peru, en lanzar el servicio mévil 4G LTE.

En el afio 2015 anuncian un proceso millonario mejorando sus Redes 2G ,3G y 4G ya
existentes. En el 2016 la empresa compra el operador Olo, para obtener sus licencias en la
Banda de 2600 MHz, asi mejorando la calidad de sus redes, es especial su Red 4G. En el 2018
lanzan el servicio VOLTE sobre su red 4G a nivel nacional. En 2021, la compahia empieza a
ofrecer servicios de internet fijo inalambrico y movil en la tecnologia de 5G a través de la banda
de 35000 MHZ.

3.1.2. Resena Histérica de Movistar
Tuvo su constitucion en la ciudad de Lima mediante una escritura publica del 25 de junio de
1920 con la denominacién de companiia peruana de Teléfonos Limitada (CPTL) presentando
servicios de telefonia local. M&s adelante forma de sociedad anénima con la denominacién de
compafia Peruana de Teléfonos S.A.

A su vez en 1969 se cred la Empresa Nacional de Telecomunicaciones del Pera S.A
(Entel Perti S.A) sobre la base de la compafia Nacional de Teléfonos del Peru Ltda de ITT
corporation y también la sociedad Telefénica del Peru S.A de Ericsson las cuales administraban
el norte y sur del pais respectivamente y fueron expropiadas por el gobierno militar de Velasco
Alvarado en 1973.

Estas estaban bajo el control del Estado Peruano hasta 1994, afio que se subastaron
ambas acciones en el marco de un proceso de privatizacion.

Telefénica Peru Holding, liderada por Telefénica Internacional S.A de Espaina (TISA)
resulté ganadora de la subasta y adquiere el 35% del capital social de la Empresa Nacional de

Telecomunicaciones S.A 'y el 20% del capital social de CPT.
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En la que se aumenté la cantidad de US $612 millones. El 31 de diciembre de 1994 se
hizo se hizo un proceso de fusién a la Empresa Nacional de Telecomunicaciones S.A de
acuerdo a la ley general de sociedad el dia 9 de marzo de 1998 Telefénica del Pert adopta la
denominacion Telefénica del Peru S.A.A. hasta la fecha del dia de hoy, perteneciendo al grupo
Econémico de Telefonica del Peru S.A.A, empresa espafola dedicada al negocio de
telecomunicaciones.

En 2004 la obligacion legal de dejar usar la marca bellsouth y la presencia de varias
operadoras de telefonica méviles en un mismo pais, Movistar decidié unificar la marca e
imagen como la tenia en Espafia asi lanzando este cambio efectivo el 6 de abril de 2005,
haciéndose presente ante los medios y el publico tras una gran campafia publicitaria de imagen
en la que se revela el producto.

3.1.3. Resena Histérica de Entel

Entel Peru inicié en nuestro pais en 2014 por la empresa del grupo Entel Chile, al adquirir
Nextel Pert por US$400 millones, Nextel Peri cambia de nombre a Entel Peru, ofreciendo
diversos servicios de telecomunicaciones. En este afio Entel Peru desplegd su red 4g de
telecomunicaciones mas veloz, a menos de tres meses en el mercado obtuvo el indice de
satisfaccién mas altos segun la consultora GFK, la portabilidad numérica se incrementé a mas
de 58%, como también logré captar el 39% del crecimiento neto del mercado post pago.

Entel Peru siguié extendiéndose por todo el Pert, en 2015 Entel pasé a ser el operador
oficial de la Teletdn brindando un soporte de conectividad y telefonia durante las 23 horas del
evento central.

En el 2017 Entel supero los 6 millones de usuarios, porcentualmente obtuvo un 15,7%

del total de usuarios a nivel nacional, obtuvo el puesto 16 en empresas con mejor reputacion
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corporativa Merco empresas 2017. En el 2018 toma control de Americatel, empresa proveedora
de servicios de telecomunicaciones, brindaba servicios desde los afios 90 para el mercado con
internet fijo y llamadas a larga distancia. Entel Peru sigue avanzando, la prueba de esto son
sus logros y triunfos obtenidos. Desde el lanzamiento de Entel, este ha logrado triplicar el
100% de su red, se encuentra presente en todas las ciudades del pais. En el 2022, Entel Peru
cuenta con muchos premios obtenidos gracias a su calidad, a la experiencia al cliente, de
acuerdo con el indice BCX 2022 de 1Z0.

3.1.4. Resena Historica de Bitel

El ministerio de transportes y comunicaciones otorga en concesion por 20 afios la banda C de
1900 MHz a la empresa viettel Perd S.A.C (Nombre comercial) de capitales vietnamitas,
llevandose el puesto de operador de telefonia movil en el pais ,mediante una oferta de 1.3
millones de ddlares y servicios de internet para 4025 instituciones educativas nacionales.

Viettel Peru hizo una licencia en el aio 2012 para operar ademas la banda de 900mHz,
posteriormente el ministerio de transporte y comunicaciones procedi6 con la liberacion de dicha
banda a nivel nacional ,este proceso culminé el 29 de mayo de 2014.

El 10 de julio inicié operaciones comerciales en periodo de “Marcha Blanca”, lanzandose
el mismo afo de forma oficial sobre una red de 3G en doble banda de 900/1900 MHz. Para el
periodo de 2015, esta era la Unica compafia en no contar con una red de 4G LTE en el pais.

En el afio 2016 lanza su red 4G sobre su red de 900 MHz a nivel nacional. Bitel es el
unico operador en el pais en contar con una red de 5G con una red de 33.000 kilémetros de
fibra éptica. La tecnologia de transmision DWDM, para llevar datos que requieren un gran

ancho de banda, es la principal tecnologia que utiliza la empresa para brindar a sus clientes.
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Segun el contrato firmado la empresa con ZTE construyé mas de 2500 estaciones base,
con la solucién Uni-RUN de ZTE, esta incluye una serie de productos basados en la tecnologia
SDR, siendo esta la empresa informa que puede evolucionar la siguiente generacion sin
inconvenientes.

3.2. Filosofia Organizacional
3.2.1. Filosofia Organizacional de Claro
Misién
“Consolidarnos como un agente de cambio al proporcionar servicios de conectividad y
alta tecnologia; preservando nuestro liderazgo en la industria de las telecomunicaciones y
reafirmando nuestro compromiso con nuestros grupos de interés para hacer un mundo
mejor” (Claro, 2024).
Vision
“Brindamos los mejores servicios y experiencia al cliente a través de las mas avanzadas
soluciones de comunicacion, tecnologias de la informacién y contenido digital para acercar a
las personas, acelerar el desarrollo de la region y promover la igualdad de oportunidades entre
las personas” (Claro, 2024).
La empresa Claro planea situarse como un agente de cambio, ya que brinda a las personas un
servicio de conectividad de un buen calibre y alta tecnologia. Tiene como finalidad seguir
preservando el liderazgo en la industria de telecomunicaciones y hacer hincapié en el
compromiso de sus grupos de interés para construir un mundo mejor.
Valores
La empresa Claro es una empresa de telefonia movil que es consciente de las necesidades de

las personas, de su medio ambiente, es por esto que Claro ofrece innovacién para cambiar su
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entorno, es decir, es consciente de que para mejorar la calidad de vida de las personas es
necesario e indispensable el uso de las telecomunicaciones. Los valores de la empresa son:

e Experiencia del usuario

e Integridad

e Desarrollo humano

e Eficiencia

e Sustentabilidad

e Colaboracion

e |nnovacion.
3.2.2. Filosofia Organizacional de Movistar
Misién

“Situarnos como altos lideres en el mercado de telecomunicaciones, a través de nuestro
producto, servicio, calidad e innovacién. Teniendo como meta la satisfaccién de nuestros
clientes. Siempre guiados por una actitud ética y honesta. Nuestro personal es calificado y ha
sido inculcado con la directriz de prestar servicios de alta calidad” (Movistar, 2024).
Visién
“Brindar a través de nuestros productos y servicios en el sector de las
telecomunicaciones la 6ptima satisfaccion a nuestros distribuidores y clientes. Sustentados por
una empresa econémicamente préspera comprometida con el desarrollo de su personal y de la
sociedad donde se ubica” (Movistar, 2024).

Valores
Tiene el poder de creer que trabajando de una manera colaborativa, amable y transparente se

consiguen las mejores soluciones, tienen un sistema abierto donde todo el mundo cuenta. Asi
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nuestros clientes se sienten mas satisfechos con la tecnologia que Movistar brinda, con una
empresa honesta y transparente. Ofrece soluciones innovadoras, transformamos vy
simplificamos la vida de las personas. Con nuestro sistema red hacemos la diferencia para un
nuevo alcance en la tecnologia.
3.2.3. Filosofia Organizacional de Entel
Misién
“Proporcionar servicios de telecomunicaciones a través de redes tecnolégicamente
actualizadas y modernas, cumpliendo la normativa vigente e impulsando el crecimiento
econdémico productivo de nuestro pais; logrando que todos los habitantes del Estado
Plurinacional de Bolivia, accedan a la comunicacion telefénica e internet bajo premisas de
calidad y tarifas equitativas.” (Entel, 2016)

Vision

“Para el afio 2025, nos comprometemos a sumar todos nuestros esfuerzos para lograr
mantener a ENTEL Bolivia como una empresa lider en el ramo de las telecomunicaciones, con
el fin de satisfacer la demanda y las necesidades de los habitantes del Estado Plurinacional de

Bolivia” (Entel, 2016)

Valores
Brindan soluciones para sus clientes, ofreciendo una tecnologia moderna y el desarrollo
continuo de servicios creativos, innovando y de valor agregado. La honestidad y transparencia
son principios morales y éticos, que desempefa la empresa la para funciones con rectitud e
integridad ,siempre con una actitud abierta, honesta y auditable, que esto dicho genera

confianza y seguridad en todas nuestras operaciones y acciones
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La calidez que genera al cliente con la atencion que brindan es un hecho a destacar de la
empresa.
3.2.4. Filosofia Organizacional de Bitel
Misién
“Desarrollo para los peruanos y la sociedad”: Bitel siempre trata de ser creativo y
cambiarnos a nosotros mismos para contribuir a mejorar la calidad de vida de los peruanos y la
sociedad. Asimismo, Bitel continda innovando, en conjunto con los clientes para crear
productos y servicios que hacen la vida y trabajo facil” (Bitel, 2022).
Vision
“Lider en telecomunicaciones y tecnologia de la informacion (TIC), fuerza principal para
crear la sociedad digital “. Bitel es pionero en desplegar tecnologia 4.0 y crear plataformas
digitales para cada persona, la organizacion en conjunto contribuye y crea nuevos valores para
el desarrollo del pais y los peruanos” (Bitel, 2022).
Valores
Asi mismo, posee tres valores fundamentales; la preocupacion, la creatividad y el deseo. Bitel
es una operadora que se preocupa por acompafar a cada usuario, brinda animos a cada
persona para ser libre y dejar su huella en la tierra. En resumen, la operadora Bitel, es una
empresa de telecomunicaciones que tiene como fin ayudar con innovacién a las personas y

estar presente en los avances de sus usuarios.
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3.3. Diseiio organizacional
3.3.1. Diseio Organizacional de Claro
Figura 1.

Organigrama de Claro
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Nota. Elaboracion propia.



3.3.2. Diseno Organizacional de Movistar

Figura 2.

Organigrama de Movistar
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3.3.3. Diseno Organizacional de Entel
Figura 3.

Organigrama de Entel
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3.3.4. Diseno Organizacional de Bitel
Figura 4.

Organigrama de Bitel
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3.4. Productos y/o Servicios

3.4.1. Servicios de Claro

La empresa Claro Peru es una de las operadoras que mas rentabilidad tiene, ofrece soluciones
conectividad que satisfacen las necesidades de la poblacién, cuenta con servicios moviles,
servicio hogar y entretenimiento. Respecto a los servicios moéviles, |la operadora Claro ofrece
planes post pago Max, recargas chéveres, promociones, Olo portatil, roaming, etc. Para la
investigacion se tomara como referencia los planes prepagos, del cual se usaran las recargas

de 3 a 15 soles y de post pago los 3 planes mas econdmicos que la poblacion Tacnefia usa en

Su mayoria.

Tabla 2.

Servicios prepagos de Claro

S/.3 S/l.5 SIL7 S/.10 S/. 15
DURACION 2 dias 5 dias 7 dias 10 dias 15 dias
GIGAS 200 mb 650 mb 2gb 25¢gb 4 gb
MINUTOS ilimitados a ilimitados a ilimitados a ilimitados a ilimitados a
nivel nacional nivel nacional nivel nacional nivel nacional nivel nacional
SMS 1015 2020 2025 ilimitados ilimitados
REDES facebook facebook facebook facebook facebook
ILIMITADAS messenger messenger messenger messenger messenger
whatsapp instagram instagram instagram instagram
whatsapp (x30 whatsapp (x30 whatsapp (x30 whatsapp (x30
dias) dias) dias) dias)
youtube youtube youtube youtube
tik tok tik tok tik tok tik tok

Nota. Elaboracion propia.



Tabla 3.

Servicios Postpago de Claro
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MAX ILIMITADO MAX ILIMITADO MAX ILIMITADO
29.90 39.90 49.90
DURACION 1 mes 1 mes 1 mes
MINUTOS 30 125 200
GIGAS 180 mb 1.3gb 25gb
SMS 100 250 250
BENEFICIOS claro musicay claro  claro musica y claro video  claro musica y claro video

video

whatsapp por 12 meses
messenger
facebook

whatsapp por 12 meses
messenger
facebook

Nota. Elaboracién propia.
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3.4.2. Servicios de Movistar

Movistar brinda productos y servicios tanto fijos como mdviles, tiene ofertas como la oferta
Movistar trio, consiste en un plan de fibra éptica y linea moévil incluye linea basica + internet fijo
+ televisiéon + moviles ilimitados. Esta operadora a diferencia de las demas para un servicio
prepago el precio minimo de recarga es de 5 soles y junto a esta se toma como referencia
hasta los 15 soles, los planes mas usados por la poblacién Tacnefa. El servicio postpago

desde los 39.90 soles y por conveniencia solo se tomara en cuenta hasta el plan de 59.90

soles.

Tabla 4.

Servicios prepagos de Movistar

S/.5 SI.7 S/. 10 S/. 15
DURACION 5 dias 7 dias 10 dias 15 dias
GIGAS 650 mb 1gb 1.5gb 25¢gb
BENEFICIOS llamadas llamadas llamadas llamadas
ILIMITADOS sms sms sms sms
APPS x 3 dias x 3 dias x 3 dias x 3 dias
tik tok tik tok tik tok tik tok
youtube youtube youtube youtube
x5 dias x 7 dias spotify spotify
facebook facebook x 10 dias x 15 dias
messenger messenger facebook facebook
instagram instagram messenger messenger
x 30 dias x 30 dias instagram instagram
whatsapp whatsapp x 30 dias x 30 dias
whatsapp whatsapp
JUEGOS freefire freefire freefire freefire

free firemax

free firemax

free firemax

free firemax

Nota. Elaboracion propia.



Tabla 5.

Servicios Postpago de Movistar
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s/. 39.90 s/. 49.90 s/. 59.90
DURACION 1 mes 1 mes 1 mes
GIGAS 25gb 35¢gb 75gb
BONO tik tok 30 gb x tik tok 30 gb x tik tok 30 gb x
3 meses 3 meses 3 meses
MINUTOS ilimitadas Idi ilimitadas Idi ilimitadas Idi
SMS 500 500 500
APPS ILIMITADAS facebook facebook facebook
messenger messenger messenger
instagram instagram instagram
whatsapp whatsapp whatsapp
DATOS 1.3 gb 25gb 3gb

INTERNACIONALES

Nota. Elaboracion propia.
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3.4.3. Servicios de Entel

La compania Entel es reconocida por lider de tecnologia y telecomunicaciones en Chile y Peru,
dichos paises suman mas de 20 millones de abonados moviles, Ofreciendo servicios de
conectividad movil y fija, asi como una amplia variedad de gama de servicio Tl y digitales para
los segmentos de personas, empresas y grandes corporaciones, prestando servicios de
mayoristas y de call center.

El servicio prepago que ofrece Entel tiene un costo minimo de 3 soles y para la
recoleccién de informacion se tomaran en cuenta solo hasta los 15 soles. El servicio post pago
ofrece planes desde 29.90 soles, el cual es uno de los planes mas usados por los Tacnenos
debido al bajo precio y los beneficios que ofrece. De la misma forma usan frecuentemente los
planes de 39.90 y 59.90 soles, los cuales también seran tomados en cuenta en la recopilacién

de informacion.

Tabla 6.

Servicios prepagos de Entel

S/.3 S/.5 SI.7 S/.10 S/. 15
DURACION x 1 dia x 3 dias x 3 dias x 7 dias x 7 dias
GIGAS 50 mb 200 mb + 280 MB + 300MB + 500 MB +
1gb 7gb 10gb 10gb
APPS facebook facebook facebook facebook facebook
(Minutos (full), (full), (full), (full), (full),
llimitados) instagram instagram instagram Instagram instagram
(full), (full), (full), (full), (full),
spotify, SMS,  spotify,SMS, spotify,SMS, spotify,SMS, spotify,SMS,
twitter, twitter, twitter, twitter, twitter,
messenger,

whatsapp
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BENEFICIOS x 30 dias x 30 dias x 30 dias x 30 dias
whatsapp, whatsapp, whatsapp, whatsapp,
messenger. messenger. messenger. messenger.
free fire, free fire, free fire, free fire,
mobile mobile mobile mobile
legends, free  legends, free legends, free legends, free
firemax, firemax, firemax, firemax,
youtube, tik youtube, tik  youtube, tik tok  youtube, tik
tok ilimitado x  tok ilimitado x ilimitado x tok ilimitado x
3 dias. 3 dias. 3 dias. 3 dias.

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 7.

Servicios Post pago de Entel

PLAN ENTEL CHIP

PLAN ENTEL CHIP

ENTEL POWER

+29.90 +39.90 +59.90
DURACION x 1 mes x 1 mes x 1 mes
BONO duplica gb 30gb 30gb
GIGAS 10 gb 25gb 75 gb
SMS 500 sms 500 sms 500 sms
BENEFICIOS apps ilimitadas, llamadas apps ilimitadas, llamadas apps ilimitadas, llamadas

ilimitadas (Peru, E.E.U.U
, Canada, Chile)
Datos Roaming

llimitadas(Peru, E.E.U.U,
Canada, Chile)
Datos Roaming

llimitadas(Peru, E.E.U.U,

Canada, Chile)
Datos Roaming

Nota. Elaboracién propia.
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3.4.4. Servicios de Bitel

Bitel ofrece un servicio de mayor cobertura a nivel Nacional con una alta disponibilidad en todos
nuestros servicios, cuenta con un soporte Técnico 24x7 los 365 dias del afo, atencidn
personalizada para todos los clientes Bitel.

En telecomunicacion cuenta con un internet dedicado a servicio de acceso a internet
simétrico,100% garantizado y sin restricciones de uso, Con una telefonia Movil de una extensa
cobertura nacional en tecnologias 3G y 4G ,SMS Multiredes,Telefonia Fija-Sip Trunk. Los
precios del servicio prepago que se tomaran en cuenta seran desde los 3 soles hasta los 10

soles y de los planes postpago desde los 29.90 soles hasta los 55.90 soles.

Tabla 8.

Servicios prepagos de Bitel

S/.3a8/l.5 S/.5aS/.7 S/.10
DURACION x 1 dia x 3 dias x 7 dias
GIGAS 50 mb 250 mb 700 mb
APPS whatsapp, whatsapp, whatsapp,
instagram instagram instagram
facebook facebook facebook
PROMOCIONES todo ilimitado todo ilimitado todo ilimitado
llamadas llamadas llamadas
sms. sms. sms.

Nota. Elaboracién propia.
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Tabla 9.
Servicios Post pago de Bitel
ILIMITADO ILIMITADO ILIMITADO ILIMITADO
S/.29.90 S/39.90 S/.49.90 S/.55.90
DURACION X 1 meses x 1 meses x 1 mes x 1 mes
GIGAS 20 gb 30gb 35¢gb 60 gb
APPS facebook, facebook e facebook e facebook e
messenger instagram (fotos) instagram(foto) instagram(foto)
(fotos) whatsApp whatsApp whatsApp
(ilimitado) (ilimitado) (ilimitado)
free firefox (1.5 free firefox (1.5 free firefox (1.5
alta velocidad) alta velocidad) alta velocidad)
PROMOCIONES internet, tik tok promo tik tok promo tik tok promo
llamadas y 30 gb x 6 meses 30 gb x 6 meses 30 gb x 6 meses
sms
ilimitados

Nota. Elaboracion propia.



3.5. Diagnéstico organizacional FODA

Tabla 10.

FODA del sector telecomunicaciones

FORTALEZAS
Tarifas econdmicas.
Calidad en la comunicacion.
Precios accesibles para el consumidor.
Canales de distribucion diversificados en las
zonas mas vulnerables
Cobertura sin fronteras.
Descentralizacion de sus centros de negocio.
Innovacion tecnolégica.
Solidez Financiera.
Capacidad y conocimiento técnico.
Variedad en planes y ofertas.

OPORTUNIDADES
La acelerada demanda de conectividad brinda mayores
posibilidades a expandir infraestructura y servicios
Creacién de nuevos servicios y aplicaciones gracias a la
interconexion
Aumento de cobertura a nivel nacional
Amplio mercado desatendido
Accesibilidad a nuevas tecnologias por parte de los
clientes.
Baja saturacion del mercado para la oferta del servicio.

157



DEBILIDADES

e Costos elevados en la construccion vy

mantenimiento de las redes de alta velocidad
e Las regulaciones gubernamentales afectan ala
competencia y al mercado
Poca seguridad frente a ciberataques
Mal servicio (internet-cobertura)
Tardanza en el servicio técnico.
Usuarios insatisfechos
Saturacion de las
empresas.
Escaso asesoramiento al servicio al cliente
Baja oferta de productos de telefonia fija

aplicaciones de las

AMENAZAS
Los cambios tecnoldgicos acelerados
La recesién econdmica puede afectar las inversiones,
ganancias, entre otros.
La saturacién del mercado puede impactar en las
ganancias
La inflacién
Regulaciones  Gubernamentales que
operaciones del sector telecomunicaciones
Desastres naturales
Nuevos competidores
Nivel de seguridad ciudadana débil.
Cambio de suscriptores

limiten las

Nota. Elaboracion propia.
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CAPITULO IV
MARCO METODOLOGICO
4.1. Enfoque y Tipo de Investigacion
En el enfoque cuantitativo, se emplea un método que permite recolectar datos a partir de
diversas fuentes. En este enfoque, se utilizan herramientas estadisticas y matematicas con el
propésito de cuantificar el problema de investigacion.

Segun Sampieri R. et al (2004), el enfoque cuantitativo se basa en un esquema
deductivo y légico que busca formular preguntas de investigacion e hipotesis para luego ser
probadas. En otras palabras, este enfoque se fundamenta en resultados y datos absolutos para
responder a las preguntas de investigacion y verificar las hipétesis previamente establecidas.

La metodologia cuantitativa, segun Tamayo (2007), implica contrastar teorias existentes
a través de una serie de hipétesis derivadas de las mismas. Es necesario obtener una muestra
representativa de una poblacion o fendmeno objeto de estudio, ya sea de forma aleatoria o
discriminada. En términos de Fidias Arias, lo cuantitativo se refiere a valores o datos numéricos,
mientras que lo cualitativo se refiere a caracteristicas o atributos expresados de manera verbal,
es decir, no numérica, a través de palabras.

En este estudio, se opta por el enfoque cuantitativo ya que facilita la recopilacion de
datos necesarios para responder a las preguntas planteadas en el proyecto de investigacion.
La interpretacién de la informacion recopilada se utilizara para comparar resultados tanto
matematicamente como estadisticamente, junto con la opinion personal de los clientes de
operadoras moviles basada en su experiencia estructurada, con el fin de obtener datos

concretos que respalden la obtencién de resultados confiables.
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Dado que el estudio es descriptivo y su objetivo principal es recolectar informacion, no se
requiere de una hipdtesis. Se trata de una investigacion de tipo basico, que se utiliza como
base para comprender o ampliar los conocimientos sobre un acontecimiento, fenémeno o tema
especifico. Este tipo de estudio resulta crucial para expandir el conocimiento en diversos
campos disciplinarios y para ofrecer mayor impacto y utilidad en casos con problemas
estudiados.

Este proyecto de investigacion realizara la recoleccion de datos mediante un enfoque
basico para ampliar el conocimiento sobre las preferencias de los usuarios de operadoras
moviles. Se emplearan herramientas como encuestas para recopilar informacion detallada
sobre la satisfaccion del cliente, experiencias y preferencias, lo que permitira avanzar en el
progreso cientifico de manera ordenada y estructurada.

4.2. Nivel y Alcance de Investigacion

Este estudio se centra en un alcance descriptivo, el cual proporciona informacién detallada sin
influir en la informacioén o entorno, es decir, sin manipulacion. Estos estudios son comunmente
conocidos como "correlativos" o de "investigacion". Estas investigaciones son descritas como
no experimentales, y se centran en ofrecer caracteristicas y comportamientos de un grupo en
particular.

Este tipo de estudio puede implicar una interaccién unica con grupos de personas o
seguir a un grupo de personas durante un largo periodo de tiempo. Los estudios descriptivos
pueden involucrar la interaccion del investigador con los participantes a través de encuestas o
entrevistas para recolectar la informacion necesaria. Por otro lado, también existen estudios

descriptivos en los que el investigador no interactia con los participantes, como en el caso de
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la observacion de personas en un entorno o el uso de registros existentes para la recoleccion
de informacion.

El presente trabajo de investigacion emplea el método de estudio descriptivo. A través
de encuestas a usuarios de cada operador, se buscara identificar la calidad del servicio y el
nivel de satisfaccién percibido por los clientes, asi como para conocer las preferencias de los
usuarios tacnefos al elegir operadoras moviles, sin manipulacion de la informacién en la
investigacion. Ademas, esto permitira realizar analisis detallados y determinar diferentes puntos
de vista. Al clasificar y analizar todos los datos, se podra identificar los puntos fuertes y débiles
de cada operadora, asi como los aspectos de mejora que los usuarios perciben en las cuatro
operadoras moviles mas utilizadas y reconocidas en Tacna.

4.3. Diseiio de Investigacion

Este estudio utilizara un disefio no experimental, en el cual el investigador observa lo que
ocurre de manera natural sin intervenir. No se manipulan ni controlan las variables o grupos de
control, ya que este modelo de estudio se utiliza para llegar a conclusiones a través de la
interpretacion de los datos recolectados. Los tipos de estudios no experimentales incluyen los
descriptivos y de correlacion, los cuales son los mas utilizados.

Es apropiado utilizar este tipo de investigacion cuando el investigador plantea una
pregunta o una hipotesis para explorar una posible relacion causal entre dos variables. Si el
objetivo de la investigacién es describir, predecir o abordar la misma cuestion de investigacion
de manera complementaria, entonces se puede afirmar que el enfoque es no experimental.

Se emplea el enfoque no experimental en el siguiente trabajo de investigacion porque no habra
ninguna manipulacion en la informacién obtenida de las encuestas realizadas a los usuarios

que utilizan distintas operadoras de telefonia movil existentes.
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Con la informacién obtenida de las encuestas, basadas en opiniones personales, gustos
y preferencias de los usuarios para cada operadora, se obtendra una base de datos que sera
examinada, descrita y analizada para fundamentar diversos aspectos. De esta manera, se
llegaran a las conclusiones del trabajo realizado.

4.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

La técnica mas conveniente para lograr el cumplimiento de objetivos de la presente
investigacion es la encuesta, debido a que este estudio es descriptivo y la principal fuente de
informacion seran los datos obtenidos a través de las encuestas realizadas a los usuarios de
las 4 operadoras mas dominantes del mercado Tacneho. “ [...] permite obtener y elaborar
datos de modo rapido y eficaz” (Casas, 2003, pg. 1)

Como instrumento de recoleccion de datos se utilizan los cuestionarios, para lo cual se
elaboraron 2 encuestas, la primera evalla la calidad del servicio de cada operadora y la
segunda mide el nivel de satisfaccion del usuario. El medio de aplicacién es presencial y el
método individual, el cual permitira recopilar informacion veridica reduciendo la posibilidad de
sesgo. El tiempo para llenar el cuestionario sera de 5 a 10 minutos por encuestado.

La primera encuesta sobre calidad contiene un total de 20 items, divididas en las 5
dimensiones del modelo de medicion de calidad SERVQUAL, Tangibilidad, Fiabilidad,
Responsabilidad, Capacidad de respuesta y Empatia. Se plantearon 4 afirmaciones
relacionadas con cada dimension para medir la calidad del servicio que ofrece la operadora.

La segunda encuesta de la variable satisfaccion contiene 10 items, divididas en dos
dimensiones, expectativas y valor percibido por el cliente, 5 preguntas por cada dimension. El
cual permitird contrastar entre lo que el usuario espera recibir y lo que realmente recibe de su

operadora.



163

Para la valoracion de cada item se emplea la escala Likert desarrollada en cinco
niveles. Este es definido por Matas (2018), como el conjunto de items que se presentan en
forma de afirmaciones para medir la reaccioén del sujeto en tres, cinco o siete categorias, para

ello se presenta la siguiente escala a usar:

Tabla 11.

Escala de Likert

1 2 3 4 5
Detalle Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Muy de
desacuerdo acuerdo

Nota. Elaboracién propia.

4.5. Procesamiento y analisis de informacién

Se empled el método de encuestas para la recoleccion de datos, los cuales posteriormente
fueron contabilizados utilizando la aplicacion SPSS para determinar la distribucién de
preferencias para cada cuestionario de la encuesta.

Toda la informacion recopilada se ordend con el fin de medir la calidad del servicio, la atencién
y la calidad de red, las cuales constituyeron las bases para evaluar la satisfaccion de cada
cliente en funcién de su experiencia. Esto arrojé resultados para cada operador de telefonia
movil, reflejando la satisfacciéon y las expectativas de los clientes en base a sus opiniones y
experiencias con las cuatro operadoras. Se generaron dos tablas por cada operador de

telefonia mévil, que indican la calidad del servicio y la satisfaccién de los clientes.
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4.6. Aspectos éticos de la investigacion

4.6.1. Valor Social

La presente investigacion pretende ser de utilidad para que las empresas de telefonia movil
mejoren la calidad en los servicios que brindan y asi promover una mayor calidad de vida a
todos los usuarios.

4.6.2. Proteccion a las Personas

Para obtener los resultados de la investigacion mantenemos en anonimato a las personas
encuestadas como también les informamos de cualquier posible riesgo que pueda suceder
durante la investigacion.

4.6.3. Seleccion Justa de los Sujetos

Para recolectar los datos e informacién requeridas, seleccionamos a todas las personas que
cumplen con nuestros criterios, en este caso, usuarios de compafias moviles, sin
discriminacién o sesgo alguno.

4.6.4. Respeto a los Sujetos de Informacién

Para realizar la investigacion todos los sujetos que participaron en la recoleccion de datos
fueron tratados con el debido respeto, como también su privacidad fue protegida. Recibieron la
informacion clara y transparente acerca de la investigacion, y que pueden retirarse de la misma
en cualquier momento.

4.6.5. Consentimiento Informado

Este principio ético implica que todos los participantes deben ser informados de la naturaleza
de la investigacion y de sus riesgos y beneficios, de forma clara y precisa, asi mismo
aseguramos que los participantes entienden el consentimiento y que pueden retirarse cuando

lo deseen.
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4.6.6. Cumplimiento de la Legislacion

La investigacién cumple con la ley y las regulaciones aplicables, incluyendo las normas de
seguridad y proteccion de datos. Los sujetos tienen la seguridad y certeza de que la
investigacion esta siendo realizada de manera legal y ética.

4.6.7. Alteracion de Protocolos

La investigacion fue llevada de acuerdo al protocolo original y si bien se realizaron algunos
cambios, fue aprobado por los participantes antes de que sea implementado. De esta manera
se garantiza que los participantes sean tratados de forma justa y segura.

4.6.8. Validez Cientifica

La investigacion realizada esta basada en principios cientificos validos y cumplen con el
estandar de calidad y rigor, esto asegura que la informacion recogida sea valida y confiable.
4.6.9. Tasa de Riesgo/Beneficios

Los riesgos en esta investigacion son minimos, pues no atenta con la vida de ningun ser
humano, los riesgos de esta investigacion son balanceados con los potenciales beneficios.
4.6.10. Principios Eticos en la Difusién de Resultados

Los resultados de la investigacion han sido compartidos con los colegas y participantes. Esto
garantiza que la investigacién sea clara y transparente, y se utilice de la manera mas

adecuada.



5.1. Resultados

CAPITULO V

RESULTADOS Y DISCUSION

5.1.1. Resultados de Claro

Figura 5.

Total de respuestas validas de Claro
CALIDAD DE CLAROD

] Valido a0
Perdidos 1]
Figura 6.
Frecuencia de la calidad del servicio de Claro
CALIDAD DE CLARO
Parcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido  CALIDAD BAJA 4 2.0 2,0 3,0
CALIDAD MEDIA 22 440 440 52,0
CALIDAD ALTA 24 4810 48,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Figura 7.

Gréfico de barras de la calidad del servicio de Claro
CALIDAD DE CLARD

Parcentajs

51

¥

i)

104

CALDEDALTS
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Interpretacion. Claro, tiene una valoracion mixta entre las personas encuestadas. Casi la mitad
de los encuestados, el 48,00%, tiene una opinidn favorable y califica la calidad como alta. Sin
embargo, un porcentaje similar, el 44,00%, tiene una opinién moderada y califica la calidad
como media. Solo un pequefio grupo, el 8,00%, tiene una opinion desfavorable y califica la
calidad como baja.

Esto significa que Claro tiene una competencia refida con otros proveedores de
servicios y que debe mejorar algunos aspectos de su calidad para satisfacer a mas clientes.
También implica que hay una diversidad de opiniones y expectativas sobre la calidad del

servicio de Claro entre los usuarios.

Figura 8.

Frecuencia de la satisfaccion del cliente de Claro

SATISFACCION DE CLARD
Pomeenlas Ptz nlage
FrecLuencia Farcantals valido acumuiada
Vilido  SATISFACCION BALA 3 a,0 &0 .0
EATIEFACCIGN MEDLA 12 44,0 44,1 50,0
SATISFACCION ALTA 15 50,0 50,0 1000
Tetal 50 100,0 100,10
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Figura 9.
Gréfico de barras de la satisfaccion del cliente de Claro

SATISFACCION DE CLARO

SRTEFACCIDH EAA A TIEF RO DA SRTEFACCION ALTA

Interpretacion. El 50% de los encuestados expresaron una alta satisfaccion, mientras que el
44% tiene una satisfaccion media. Solo un pequefio porcentaje, el 6%, indicd tener baja
satisfaccion.

Esto significa que Claro tiene una buena imagen entre sus clientes y que ofrece un
servicio de calidad y eficiente. Sin embargo, también significa que hay algunos aspectos que

debe mejorar para lograr una mayor satisfaccion y fidelizacion de sus clientes.



5.1.2. Resultados de Movistar

Figura 10.

Total de respuestas validas de Movistar

CALIDAD DE MOWISTAR

M

Valido
Perdidos

50
0

Figura 11.

Frecuencia de la calidad del servicio de Movistar

CALIDAD DE MOVISTAR

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Walido  CALIDAD BAJA f 120 120 12,0
CALIDAD MEDIA 23 46,0 46,0 58,0
CALIDAD ALTA 21 42,0 42,0 100,0

Tatal 50 100,0 100,0
Figura 12.

Gréfico de barras de la calidad del servicio de Movistar

Forcentaje

CALIDAD DE MOWVISTAR

COLDWSD BLTR
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Interpretacion. La calidad del servicio de Movistar tiene una valoraciéon variada entre las
personas encuestadas. Una minoria (12,00%) considera que la calidad es baja, mientras que la
mayoria se reparte entre calificarla como media (46,00%) o alta (42,00%). Esto indica que
Movistar tiene una percepcidon generalmente positiva entre los encuestados, aunque hay
margen para mejorar y alcanzar una evaluacion mas alta.

La calidad del servicio de Movistar es uno de los factores mas destacados por los
clientes que eligen esta marca frente al resto de companias de telecomunicaciones. Sin
embargo, también se ha reportado que Movistar es la empresa con el mayor porcentaje de
usuarios insatisfechos con sus servicios, especialmente en el servicio mévil. Estos datos
sugieren que hay una diversidad de opiniones y expectativas sobre la calidad del servicio de

Movistar entre los usuarios.

Figura 13.

Frecuencia de la satisfaccion del cliente de Movistar

SATEFLOCION DE MOWSTAR

P enlaye Horcenlale
Fmcuaricia | Porcantaje yalico arumulado
Walidn  EBATISFADCION BAJA 4 0 B0 B0
EATIEF AG IO MEDILA 12 4.1 M 32,0
SETISFACCION LTS R 68,0 GB.0 100,0
Tilal 50 100,0 100,0
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Figura 14.

Gréfico de barras de la satisfaccion del cliente de Movistar

EATISFACCION DE MOVISTAR

SATEFACCIN ALTA

Interpretacion. La mayoria de los clientes estan altamente satisfechos con el servicio de
Movistar, ya que el 68% report6 una alta satisfaccion. Un 24% de los encuestados expreso una
satisfaccion media, lo que indica un nivel moderado de contento con el servicio. Solo un
pequefio porcentaje, el 8%, reportd baja satisfaccion, sefalando areas en las que la empresa
podria necesitar mejorar.

Esto significa que Movistar tiene una imagen relativamente buena frente a sus clientes,
ya que, tiene contradicciones en cuanto a lo que sus clientes esperan y lo que la operadora le

ofrece.



5.1.3. Resultados de Entel

Figura 15.

Total de respuestas validas de Entel
CALIDAD DE EMTEL

I Valido a0
Perdidos 1]
Figura 16.

Frecuencia de la calidad del servicio de Entel

CALIDAD DE ENTEL

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido  CALIDAD BAJA 2 f,7 &7 8,7
CALIDAD MEDIA g 30,0 30,0 36,7
CALIDAD ALTA 19 63,3 63,3 100,0

Total a0 100,0 100,0
Figura 17.

Gréfico de barras de la calidad del servicio de Entel

CALIDAD DE ENTEL

G ALGAD IMEDHA,

CALDAD ALTS
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Interpretacion. La mayoria de las personas encuestadas tienen una opinién positiva sobre la
calidad del servicio de Entel. EI 63,33% considera que la calidad es alta, mientras que el 30% la
considera media y solo el 6,67% opina que es baja.

Esto significa que Entel tiene una buena reputacion entre sus clientes y que ofrece un
servicio confiable y satisfactorio. Sin embargo, también implica que hay un margen de mejora

para alcanzar una calidad 6ptima y fidelizar a mas usuarios.

Figura 18.

Frecuencia de la satisfaccion del cliente de Entel
EATEFACCIGN DE ENTEL

Formenta s Fomentajs
Fracusnoa | Porcantajs validn acumulado
Validn  SATISFAGCION B, 1 13 31 3.3
SATISFALCIN MED, 1a 333 131 T
SATISFALCION ALTA 19 63,3 63,3 100,0
Total ia 1000 100,10
Figura 19.

Gréfico de barras de la satisfaccion del cliente de Entel

SATISFACCION DE ENTEL

-

1,0
SATREFACTEN Bals

TATEFACOOH NEDLS, SHTEFALCTION ALTA
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Interpretacion. La mayoria de los encuestados, un 63,33%, expresaron una alta satisfaccion
con el servicio de Entel, lo que significa que le dieron una puntuacion entre 4 y 5. Esto indica
que estos clientes estan muy contentos con el servicio y que lo recomendarian a otros.

Un tercio de los participantes, especificamente el 33,33%, indicé tener una satisfaccion
media con el servicio de Entel, lo que significa que le dieron una puntuacién de 3. Esto indica
que estos clientes estan moderadamente satisfechos con el servicio y que lo consideran
aceptable pero no sobresaliente.

Solo un pequeno porcentaje, el 3,33%, reportd baja satisfaccion con el servicio de Entel,
lo que significa que le dieron una puntuacién entre 1 y 2 Se puede interpretar que Entel tiene

una buena imagen entre sus clientes y que ofrece un servicio confiable y satisfactorio.
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5.1.4. Resultados de Bitel
Figura 20.

Total de respuestas validas Bitel
CALIDAD DE BITEL

M Yalido a0
Perdidos ]
Figura 21.
Frecuencia de la calidad del servicio de Bitel
CALIDAD DE BITEL
Parcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido  CALIDAD MEDIA 9 30,0 30,0 30,0
CALIDAD ALTA 21 70,0 70,0 100,0
Total a0 100,0 100,0

Figura 22.
Gréfico de barras de la calidad del servicio de Bitel

CALIDAD DE BITEL

T T
CaLDAD nEDS CALDED ALTA
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Interpretacion. Del total de encuestados el 30.00% de los encuestados considera que la
calidad del servicio de Bitel es media. El 70.00% de los encuestados opina que la calidad del
servicio de Bitel es alta.

Estos resultados indican una percepcion generalmente positiva de la calidad del servicio
por parte de la mayoria de los participantes en la encuesta. Sin embargo, también es
importante tener en cuenta que hay un porcentaje significativo de clientes que consideran que
la calidad del servicio es solo media, lo que podria indicar areas de mejora para el servicio de

Bitel.

Figura 23.

Frecuencia de la satisfaccion del cliente de Bitel

SATISFACCEOM DE BITEL
Porcentzs Polcentzs
Fracuanna | Parcantala valido acumulado
Yalidn  SRETIEFECCION BAJA i i3 33 3.3
SATISFACCION MEDW, & a0 1 bt i
SATISFACCIUN ALTA 13 TET 78,7 100,0
Tetal ia 100,0 100,0

Figura 24.

Gréfico de barras de la satisfaccion de Bitel

SATISFACCION DE BITEL _
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Interpretacion. El 76.67% de los encuestados esta altamente satisfecho con el servicio de
Bitel. EI 20.00% de los encuestados tiene una satisfaccion media con el servicio. Solo el 3.33%
de los encuestados reporta una baja satisfaccion con el servicio.

Estos resultados sugieren que la mayoria de los clientes estan altamente satisfechos
con el servicio de Bitel. Sin embargo, también es importante tener en cuenta que hay un
pequeino porcentaje de clientes que reportan una baja satisfaccion, lo que podria indicar areas

de mejora para el servicio de Bitel.



5.1.5. Correlacion de Claro

Figura 25.

Prueba de normalidad de Claro

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

CALIDAD DE SATISFACCIO
CLARO M DE CLARD
] a0 a0
Parametros normales®®? Media 2,40 2,44
Desviacidn estandar 639 G111
Maximas diferencias Absoluta 306 320
extremas Paositivo 254 264
Megativo -, 306 -,320
Estadistico de prueba 306 320
Sig. asintdtica (bilateral) .aon® .0oo®
a. La distribucion de prueba es normal.
. Se calcula a partir de datos.
c. Correccion de significacidn de Lilliefors.
Figura 26.
Correlacion de Claro
Colnisacinies
CALDALDE | SR Braeehy |
CLARD M DE CLARG
Rt de & CALDAD DE GLARTD Goelclerts da =
FIREEANER tamekscion 1,000 B34
B (biateral) oo
H a0 L
AATISF&LGEAN DE Goalcients da - ey
CLARD :-:lrre'.:l-:n:: fi 1000
Sig. (hiateral) Aan
H 50 50

= LA oimelanidn &8s sgrfieaites enelnksl 000 & cotes)
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Interpretacion. Se realizé la prueba de normalidad, determinando que se trata de datos
normales y por ello se utiliza la tabla de equivalencias de RHO DE SPEARMAN. El valor de
correlacion es 0,634 demostrando que la calidad del servicio de Claro se relaciona de forma
positiva y moderada con el nivel de satisfaccion. Esto significa que a medida que la calidad del
servicio de Claro mejora, también lo hace el nivel de satisfaccion del cliente, aunque esta

relacion no es extremadamente fuerte
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5.1.6. Correlaciéon de Movistar
Figura 27.

Prueba de normalidad de Movistar

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

SATISFACCIO
CALIDAD DE M DE
MOVISTAR MOVISTAR

M a0 a0
Parametros normales®® Media 2,30 2,6000
Desviacidn estandar G678 63888

Maximas diferencias Absoluta 2649 414
exiremas Positivo 251 266
Megativa -,268 -414

Estadistico de prueba 269 A14
Sig. asintdtica (bilateral) aon® .0oo®

a. La distribucion de prueba es normal.
. Se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacidn de Lilliefors.

Figura 28.

Correlacion de Movistar

Coiidacinms
SATIEFACCKD
CALIDAD DE kD
NS TAR MOVIEETAR
- il L) = Coalckrd= =
R da Epeaman CALDAD DE ROWSTAR cul:::v:::::l'i g { 000 T4
Big. (bl ataral) e
H A 50
THRETISFACGION DE Coelicizrbe de i
METWTSTAR EnirsEifin S 1,000
Sig. (niarara) oon
H il o]

= LA pormelacian 88 significai anel nnsl 000 (2 Gokas)
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Interpretacion. Se realizdé la prueba de normalidad, determinando que se trata de datos
normales y por ello se utiliza la tabla de equivalencias de RHO DE SPEARMAN. El valor de
correlacion es 0,574 demostrando que la calidad del servicio de Movistar se relaciona de forma
positiva y moderada con el nivel de satisfaccion. Esto significa que a medida que la calidad del
servicio de Movistar mejora, también lo hace el nivel de satisfaccion del cliente, aunque esta

relacion no es extremadamente fuerte
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5.1.7. Correlacién de Entel
Figura 29.

Prueba de normalidad de Entel

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

CALIDAD DE SATISFACCIOD
EMTEL M DE EMTEL
M 30 3o
Parametros normales®®? Media 28667 2,6000
Desviacidn estandar JG260R 6324
Maximas diferencias Absoluta 389 345
extremas Positivo 244 239
Megativo -,3849 -,395
Estadistico de prueba ,3849 ,395
Sig. asintdtica (hilateral) oop® ooo®
a. La distribucidn de prueha es normal.
. Se calcula a partir de datos.
. Correccidn de significacidn de Lilliefors.
Figura 30.
Correlacién Entel
LR e
CALLRIOE | SATISFALL R
EHTEL HOEENTEL
R g Gpmian CALIDAD DE EMTEL fﬂ:;:a:::zcﬁ da 1am gy
1. (hdateral) )
H X0 i
SETISFACCION DE (:nafickrns 08 o s
EMTEL camelasion LAE Pl
8ig. {hdataral] we ]
H 0 £l

= La carralacion s gignieaiva &nel nig 000 (2 cokas)
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Interpretacion. Se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0,612, lo que evidencia una relacion
positiva moderada entre la calidad del servicio de Entel y el nivel de satisfaccion del cliente. En
otras palabras, cuando la calidad del servicio de Entel aumenta, el nivel de satisfaccion del

cliente tiende a aumentar también, aunque esta relacion no es extremadamente fuerte.



5.1.8. Correlacion de Bitel

Figura 31.

Prueba de normalidad de Bitel

184

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

CALIDAD DE | SATISFACCID
BITEL M DE BITEL
M4 30 30
Parametros normales™® Media 270 2,73
Desviacion estandar ABE A2
Maximas diferencias Absoluta 440 462
extremas Positiva 260 304
Megativo -.440 - 462
Estadistico de prueba 440 462
Sig. asintdtica (bilateral) noo® ooo®
a. La distribucidn de prueha es naormal.
h. Se calcula a partir de datos.
. Correccidn de significacidn de Lilliefors.
Figura 32.
Correlacién Bitel
LR e
CALLRDOE | SATIST AL Ry
EMEL M OEBMEL
Rrooae Bpesiman  CALIDAD DE BITEL :—;;'i!:_:fﬁ e 1 oo so8
G113, bl ateral) a0
H =0 0
SATIEFACCION DE Coafeieris dg o i
EITEL camslasitn aue R
Big. {hdakaral| o
H 0 0
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Interpretacion. Se efectud la prueba de normalidad, confirmando la normalidad de los datos, y
por ende, se aplico la tabla de equivalencias de Rho de Spearman. El coeficiente de correlacion
obtenido fue de 0,508, indicando una relacion positiva y moderada entre la calidad del servicio
de Bitel y el nivel de satisfaccion. En otras palabras, al mejorar la calidad del servicio de Bitel,
tiende a aumentar el nivel de satisfaccion del cliente, aunque esta relaciéon no alcanza niveles

extremadamente fuertes.
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5.2. Discusion

La investigacion en el mercado de telecomunicaciones en Tacna, Peru, ha culminado con la
recopilacion de datos extensos y significativos. El analisis y discusién de estos resultados se
presentan a continuacioén, entrelazando la realidad empirica con las bases tedricas y los
antecedentes de investigacion pertinentes.

Los resultados revelan percepciones variadas sobre la calidad del servicio entre los
usuarios de las empresas de telecomunicaciones en Tacna. Al examinar la calidad del servicio
desde la perspectiva de la teoria, que destaca dimensiones clave como tangibilidad, fiabilidad,
responsabilidad, capacidad de respuesta y empatia, se evidencia un desajuste entre las
expectativas tedricas y las experiencias de los usuarios.

En cuanto a la tangibilidad, que aborda la apariencia fisica de los servicios, se destaca
que la mayoria de los usuarios perciben equipos modernos y un ambiente atractivo. Sin
embargo, la calidad del servicio técnico y las actualizaciones en la red presentan oportunidades
de mejora. Este hallazgo resalta la necesidad de alinear la teoria, que subraya la importancia
de la apariencia fisica, con practicas concretas que impacten directamente en la experiencia del
usuario.

En la dimension de fiabilidad, que se refiere a la capacidad de la empresa para cumplir
con sus promesas y expectativas, los resultados revelan una brecha en la actualizacién y
mejora de la red. La teoria sugiere que la fiabilidad es un pilar fundamental para la satisfaccion
del cliente, y estos resultados sefialan areas especificas que requieren atencién urgente para
cerrar esta brecha.

La responsabilidad, entendida como la capacidad de la empresa para asumir la

responsabilidad de sus acciones y garantizar la seguridad de la informacion, se evalla
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positivamente. Sin embargo, la conexion entre la imagen corporativa y la responsabilidad se
destaca como un area clave para fortalecer. La teoria respalda la conexion entre la
responsabilidad y la reputacion corporativa, subrayando la necesidad de una imagen sodlida y
credibilidad.

En cuanto a la capacidad de respuesta, que se refiere a la disposicion y eficacia para
ayudar a los clientes, los resultados indican que existe una satisfaccion general, pero se
sefalan demoras en el tiempo de espera. La teoria destaca la importancia de una respuesta
rapida para mejorar la satisfaccion del cliente y la retencién, sugiriendo ajustes operativos para
cumplir con estas expectativas.

Finalmente, en la dimension de empatia, que implica la disposicién de la empresa para
comprender y satisfacer las necesidades de los clientes, los resultados son mixtos. Mientras
que la variedad de planes y promociones es bien recibida, la comunicacion de nuevos
beneficios y la comunicaciéon del personal del servicio al cliente son areas de oportunidad. La
teoria aboga por una conexidn emocional con los clientes, y estos resultados indican la
necesidad de mejorar la comunicacion y la oferta de servicios personalizados.

La evaluacion de la satisfaccion del cliente arroja luz sobre la compleja interaccién entre
las expectativas y la realidad percibida por los usuarios. La teoria del marketing mix y la
importancia de cumplir con las expectativas del usuario resuena fuertemente en estos
resultados.

En relacién con las expectativas, los usuarios ponen un fuerte énfasis en la adecuacion
de las tarifas, la amabilidad del personal de call center y la velocidad del internet mévil. Estos

factores, respaldados por la teoria, destacan la importancia de la comunicacién efectiva, la
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personalizacion de servicios y la transparencia en las tarifas para garantizar la satisfaccion del
cliente.

La valoracion percibida, que refleja como los usuarios perciben el valor de los servicios
ofrecidos, se presenta como un aspecto crucial en la satisfaccion del cliente. La eficacia del call
center y el trato personalizado emergen como factores decisivos en la percepcién del valor. La
teoria del valor percibido respalda la importancia de estas dimensiones y subraya la necesidad
de estrategias especificas para fortalecer la percepcion del usuario sobre el valor de los
servicios.

La comparacion entre las empresas revela patrones distintivos que tienen profundas
implicaciones para la competitividad en el mercado. Movistar destaca por su alta satisfaccion,
especialmente en tarifas y atencion al cliente, pero enfrenta desafios en la calidad de la red.
Claro y Entel compiten estrechamente en varios aspectos, mientras que Bitel, aunque bien
evaluada, muestra areas de oportunidad en la percepcion de la calidad del servicio.

Estos resultados, cuando se contextualizan con la teoria de la competencia en el sector
de telecomunicaciones, sugieren la necesidad de estrategias diferenciadas para abordar las
distintas fortalezas y debilidades de cada empresa. La teoria de la competencia y la lealtad del
cliente respalda la importancia de ofrecer servicios diferenciados y experiencias de usuario
Unicas para ganar y retener clientes en un mercado cada vez mas competitivo.

La reflexiébn sobre los resultados revela oportunidades significativas para mejorar la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el mercado de telecomunicaciones de Tacna.
La teoria de la regulacién de la calidad del servicio en Peru y la importancia de la adaptabilidad

en el sector sugieren que se requieren intervenciones especificas.
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La implementacion de regulaciones mas estrictas para garantizar la calidad del servicio,
especialmente en areas como la actualizacién de la red y la eficiencia del servicio técnico,
emerge como una recomendacion clave respaldada tanto por teoria como por antecedentes de
investigacion. La mejora de la comunicacién sobre beneficios, la formacion del personal y la
revision de las tarifas son estrategias que se derivan directamente de los resultados y la teoria

del marketing mix.
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CONCLUSIONES

El mercado de telefonia mévil en Tacna ha experimentado un crecimiento significativo debido a
la intensa competencia. Este servicio se ha convertido en un recurso esencial para la vida
cotidiana, facilitando la comunicacién y el acceso a informacion y servicios. Actualmente, tres
empresas principales (Entel, Movistar y Claro) dominan el mercado. Sin embargo, la calidad del
servicio puede degradarse hasta niveles inaceptables, afectando la calidad de vida de la
comunidad.

Tras un meticuloso proceso de investigacion, se han obtenido las siguientes
conclusiones sobre la satisfaccion de los servicios de cada operadora:

e Movistar: Segun 50 encuestas, Movistar lidera en satisfaccion con un 70.8% de los
encuestados expresando alta satisfaccién. Sin embargo, en términos de calidad, obtuvo
un 40.6%, indicando una calidad de servicio media.

e Claro: A pesar de tener el mayor niumero de encuestas realizadas (50), Claro obtuvo un
50% de satisfaccion alta y un 48% en calidad de servicio.

e Entel: Con 30 encuestas realizadas, Entel obtuvo un 68.33% tanto en satisfaccion alta
como en calidad alta.

e Bitel: A pesar de tener el mismo niumero de encuestas que Entel, Bitel superd a las
demas empresas con una satisfaccion alta del 76.67% y una calidad alta del 70%.

La calidad del servicio de telefonia mévil es un factor clave para los consumidores. Las
compafias de telefonia mévil deben esforzarse por garantizar un servicio de calidad a los
usuarios. La cobertura de la red movil es crucial y las companias deben buscar formas de

ofrecer a los usuarios una mayor variedad de opciones de servicios y planes para adaptarse a
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diferentes necesidades y presupuestos. El precio de los servicios de telefonia movil debe ser
asequible para todos.

La calidad de la sefnal y la conectividad de las redes méviles son factores clave para la
satisfaccién de los usuarios. Por lo tanto, las companias de telefonia mévil deben mejorar o
implementar nuevas formas para satisfacer a los usuarios. Deben establecer politicas y
mecanismos para proteger la privacidad de los usuarios, especialmente en la era digital.

Las empresas de telefonia mévil deben seguir desarrollando innovaciones y nuevas
formas de conectividad que permitan a los usuarios tener una mejor experiencia. Deben seguir

mejorando la calidad de las llamadas en términos de sonido y disminucién de la interferencia.
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SUGERENCIAS
Tomando el objetivo general, es preciso sugerir la problematica que existe en las
operadoras moviles con los servicios que brinde a los usuarios siendo que esto puede
ser una baja para dichas empresas en cuanto usuarios.
Ser constantes y realizar seguimiento de estas variables de satisfaccion y calidad de
cada servicio Red.
Ampliar y mejorar sucursales donde los usuarios acuden por fallas o problemas con
cada empresa de telefonia mévil para obtener una mejor calidad de atencion.
Realizar una investigacién para asi poder hallar problematicas en el sistema de cada
operadora, asi se reduciria el indice de bajas en un ambiente laboral.
Abarcar un mayor porcentaje poblacién para obtener mayores datos y asi tener una
mayor precision en los resultados adquiridos.
A partir de la investigacién, las companias de telefonia moévil deberian ofrecer mas
opciones de servicios para el alcance de los usuarios, asi obtener mas preferencia al
momento de elegir una operadora Movil.
Las empresas de redes moviles deben hacer campanas para mejorar la informacién y el
conocimiento sobre los servicios disponibles y las caracteristicas de las redes. La
tecnologia de telefonia movil debe seguir avanzando y mejorando para ofrecer mas
funcionalidades y calidad a los usuarios.
Se deberia alentar la competencia en el mercado de telefonia mévil para ofrecer mas
opciones a los usuarios los planes de servicio de telefonia movil deberian ser

asequibles y adaptados a las necesidades de los usuarios.
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Anexo 1: Cuestionario Sobre Calidad del Servicio de Telefonia Mévil

El presente instrumento de investigacion tiene la finalidad de evaluar la calidad del servicio que

la operadora

mayor sinceridad posible.

brinda a sus usuarios, favor de llenar el cuestionario con la

Escala 1 2 3 4 5
Detalle Totalmente en | En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
Escala de medicion
ITEM 112131415
TANGIBILIDAD
T1 La operadora cuenta con equipos modernos y un ambiente 6ptimo y
atractivo
T2 Los canales de soporte técnico son adecuados
T3 Cumple con los protocolos de seguridad (sefalizaciones, botiquin,
extintor, etc.)
T4 Su aplicacion movil es eficiente y sencilla de usar
FIABILIDAD
F1 Frecuentemente tiene actualizaciones y mejoras en la red
F2 La operadora respeta las condiciones del servicio contratado
F3 El servicio técnico brinda soluciones eficientes
F4 La calidad de las llamadas y la conexién a internet es excelente




197

RESPONSABILIDAD

R1 El servicio al cliente esta capacitado y tiene pleno conocimiento sobre
los servicios que ofrecen

R2 El servicio al cliente muestra credibilidad, inspira confianza y transmite
seguridad

R3 La empresa posee una buena imagen corporativa (ambientes
personalizados, vestimenta representativa, buena reputacion)

R4 La operadora protege adecuadamente la informacion personal

CAPACIDAD DE RESPUESTA

C1 El personal del servicio al cliente muestra respeto y excelente
disposicion para la solucién de incidencias

C2 Brindan una respuesta y/o solucién rapida y eficiente ante los reclamos

C3 Frente a cambios del servicio contratado, el personal brinda la
informacion y orientacion adecuada

C4 El tiempo de espera es corto

EMPATIA

E1 El servicio al cliente muestra amabilidad y sincero interés en las
solicitudes

E2 Ofrece una gran variedad de planes y promociones que se adaptan a
diferentes necesidades

E3 Los colaboradores de call center y servicio al cliente tienen una
comunicacioén natural y facil de comprender

E4 La operadora comunica a los usuarios los nuevos beneficios
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Anexo 2: Cuestionario sobre el nivel de satisfaccion del usuario

El presente instrumento de investigacion tiene la finalidad de identificar su nivel de satisfaccion

con la operadora

, marcar con una X la respuesta elegida.

Favor de llenar el cuestionario en su totalidad con la mayor sinceridad posible.

Escala de medicion

ITEM
1 2131415
EXPECTATIVAS
EX1 Es importante para mi que las tarifas ofrecidas se adecuan a mi
economia
EX2 Es importante para mi que el personal de call center se muestra
amable y es muy facil comprenderlo(a)
EX3 Es importante para mi que el personal de call center brinda
soluciones rapidas y eficientes
EX4 Es importante para mi la velocidad del internet
EX5 Es importante para mi la cobertura de la operadora
VALOR PERCIBIDO
VP1 Me siento satisfecho con las soluciones que me brinda el call center
VP2 Me siento satisfecho con el trato del call center
VP3 Me siento satisfecho con la velocidad del internet movil

VP4

Me siento satisfecho con la cobertura de la operadora
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VP5

Me siento satisfecho con las tarifas que me ofrecen
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ABASTECIENDO BIENESTAR: EVALUACION DE LA CALIDAD DEL

SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA EPS S.A., TACNA, 2024

SUPPLYING WELL-BEING: EVALUATION OF SERVICE QUALITY AND USER

SATISFACTION AT EPS S.A., TACNA, 2024

RESUMEN

El presente trabajo de investigacién fue elaborado tomando en cuenta la coyuntura actual del
servicio que presta la EPS Tacna S.A., para estudiar el tema se establecié el objetivo general:
“Evaluar la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion de los usuarios de la EPS S.A de la
ciudad de Tacna, 2024”. La metodologia que se empledé fue un enfoque mixto, es decir
cuantitativo y cualitativo, disefio no experimental con alcance transeccional descriptivo y
correlacional. Las técnicas de recoleccion de datos fueron la observacion, analisis documental
de fuentes bibliograficas, encuesta y entrevista. Los instrumentos fueron dos cuestionarios, el
primero bajo el paradigma de Servperf y el segundo fue de construccién propia, adicionalmente
se hizo uso de una guia de entrevista. La poblacién de estudio estuvo conformada por usuarios
de la EPS Tacna S.A., adicionalmente los encargados directivos de la empresa en
consideracion. La primera muestra tuvo un disefio probabilistico-aleatorio simple, el cual
comprendia a 383 usuarios y, la segunda tuvo un disefio no probabilistico-por conveniencia, por
lo que se consideré a la Jefa del Area de Planeamiento. Para el procesamiento de los datos se
hizo uso del software IBM SPSS version 26 y Microsoft Excel. Los resultados fueron expuestos

mediante tablas y gréaficos estadisticos con sus respectivos analisis y/o interpretaciones. Al
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finalizar el estudio se determin6 que la calidad del servicio de la EPS Tacna S.A. era regular
con un 54% y con un 17% era bueno. En cuanto al nivel de satisfaccién del usuario era de nivel
medio con un 69%. Entre la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion del usuario se
determiné una correlacién positiva media o0 moderada con un Rho de Spearman r=0.637.
Ademas, se determiné el grado de relacién entre las dimensiones de la calidad de servicio con
el nivel de satisfaccién de los usuarios. Y, por ultimo, se identificé que la percepcion del area
administrativa de la EPS Tacna S.A. de cierta manera se contradecia en algunos aspectos con
las percepciones de los usuarios.

Palabras Claves: Calidad, servicio, percepcioén, nivel de satisfaccion, usuario o cliente.
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ABSTRACT

This research work was prepared taking into account the current situation of the service
provided by EPS Tacna S.A., to study the topic the general objective was established: “Evaluate
the quality of the service and the level of satisfaction of users of EPS S.A. of the city of Tacna,
2024”. The methodology used was a mixed approach, that is, quantitative and qualitative,
non-experimental design with descriptive and correlational transectional scope. The data
collection techniques were observation, documentary analysis of bibliographic sources, survey
and interview. The instruments were two questionnaires, the first under the Servperf paradigm
and the second was self-constructed, additionally an interview guide was used. The study
population was made up of users of the EPS Tacna S.A., additionally the managers of the
company under consideration. The first sample had a simple probabilistic-random design, which
included 383 users, and the second had a non-probabilistic-convenience design, for which the
Head of the Planning Area was considered. For data processing, IBM SPSS version 26
software and Microsoft Excel were used. The results were presented through statistical tables
and graphs with their respective analyzes and/or interpretations. At the end of the study, it was
determined that the quality of the service of the EPS Tacna S.A. It was average with 54% and
with 17% it was good. Regarding the level of user satisfaction, it was medium at 69%. A
medium or moderate positive correlation was determined between the quality of service and the
level of user satisfaction with a Spearman's Rho r=0.637. In addition, the degree of relationship
between the dimensions of service quality and the level of user satisfaction was determined.
And finally, it was identified that the perception of the administrative area of the EPS Tacha S.A.
in some ways it contradicted in some aspects with the perceptions of the users.

Keywords: Quality, service, perception, level of satisfaction, user or client.
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INTRODUCCION
En la actualidad se sabe que el agua es un recurso indispensable para los seres vivos, debido
a que garantiza la salud y el bienestar, ademas contribuye al desarrollo de actividades
cotidianas con normalidad, ya sea en el ambito familiar, educativo o laboral. En tal sentido, las
empresas que proveen este recurso a las comunidades desempefan un rol fundamental en la
satisfaccién de una de las necesidades primarias o basicas.
En un contexto local, se ha logrado observar ciertas disconformidades para con la Empresa
Prestadora de Servicio de Saneamiento Tacna S.A., los cuales fueron impartidos y/o difundidos
por sus propios usuarios a través de medios de comunicacion (radio y redes sociales) e incluso
mediante el dialogo dentro de las comunidades. Con base a este diagndstico, se vio la
necesidad de indagar el tema, para asi contribuir a la sociedad un aporte en base a data que
sirva como evidencia o validacion de sus percepciones.
La presente investigacion se enfoca en evaluar la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion
de los usuarios de la EPS Tacna S.A. de acuerdo a la experiencia adquirida en el uso o
consumo, para luego determinar la correlacion existente entre ambas variables y
adicionalmente determinar el grado de relacion entre las dimensiones de la calidad de servicio
con la segunda variable.
Este informe consta de cinco capitulos, clasificados de la siguiente manera:
Capitulo I: Contiene informacion acerca del estudio, en donde se incluye el titulo del tema,
origen del tema, el planteamiento del problema, justificacion, objetivos, metodologia,
definiciones operacionales, alcances y limitaciones.
Capitulo IlI: Aborda el marco tedrico, es decir, antecedentes relacionados a la investigacion,

conceptualizacion, modelos, analisis comparativo y analisis critico de los modelos.
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Capitulo lll: Marco referencial, en este se describe la resefia histérica/descripcion del sector,
filosofia organizacional (vision, mision, valores, entre otros.), disefio organizacional, descripcion
del servicio, y un diagnéstico organizacional, sectorial y/o geografico.

Capitulo IV: Marco Metodologico, en este apartado se describe el enfoque, tipo de
investigacion, el alcance de investigacion, disefio de investigacion, técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, fiabilidad de instrumentos, procesamiento y analisis de informacion vy,
finalmente los aspectos éticos de la investigacion

Capitulo V: En este capitulo se exponen los resultados y discusion, en donde se muestra un
analisis de los resultados versus las bases tedricas y los antecedentes de investigacion.
Finalmente, se incluyen las conclusiones, sugerencias, referencias bibliograficas y anexos, los

cuales son evidencia de la ejecucion del proyecto de investigacion.
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CAPITULO |

ANTECEDENTES DEL ESTUDIO
1.1. Titulo del Tema
“Abastecimiento Bienestar: Evaluacion de la Calidad del Servicio y Satisfaccion del Usuario en
la EPS S.A., Tacna, 2024”.
1.2. Origen del Tema
Durante el transcurso de los ultimos afios, las empresas prestadoras de servicios basicos se
han convertido trascendentales en la sociedad, sin embargo, se podria decir que las empresas
que tiene mayor alcance para con los ciudadanos son las que ofrecen el servicio de agua
potable, ya que este recurso hidrico es de primera necesidad, ademas permite el bienestar
corporal y desarrollo sostenible del ser humano. Por otro lado, una realidad social es que los
usuarios de estas empresas no solo esperan realizar el devengado de un monto en especifico
por el uso del servicio, sino que también desean obtener calidad y de esa forma satisfacer sus
necesidades.

En un contexto local, se ha logrado observar que la empresa que ofrece el servicio de
agua potable, EPS Tacna S.A., presenta ciertas deficiencias, segun la difusién de sus propios
usuarios principalmente consisten en la discontinuidad del servicio, débil atencién ante los
reclamos, costos, entre otros. La envergadura del tema de estudio se fundamenta en la
exposicion de las percepciones actuales de los usuarios de la EPS Tacna S.A. mediante el
sustento de datos estadisticos, consecuentemente generar conciencia en la empresa en
cuestion y de esa forma tenga iniciativa para la toma de decisiones.

La Entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento Tacna S.A es de derecho privado,

su ambito de aplicacion abarca la provincia de Tacnha y parte de la provincia de Jorge Basadre
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(Locumba). Sus principales funciones son poner a disposiciéon el agua potable, tratamiento de
aguas residuales, instalacién y el mantenimiento de alcantarillado. Conforme a su plan
operativo 2024 expuesta en la plataforma digital del Estado Peruano, la poblacién que
administra comprende un excedente de cien mil usuarios.

Por lo descrito anteriormente, la razon de realizar la presente investigacion radica en el
interés de conocer cual es la situacion real de lo observado como problematica, ademas
exponer esta informacién mediante datos estadisticos actualizados. Por otro lado, en el ambito
académico el interés verso en indagar acerca de las variables del tema de estudio para de esa
manera contribuir a la comunidad lectora la informacién acerca de tales constructos.

1.3. Planteamiento del Problema

Para un analisis minucioso de la problematica observada es necesario hacer mencion de los
sintomas en cada contexto. Conforme con la Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2024),
en el afio 2022 aseverod que solo cuatro mil seiscientos millones de personas, equivalentes al
57% del total de poblacion se abastecia mediante un servicio de suministro de agua para el
consumo humano. Por otra parte, un afio antes de lo mencionado, mas de dos mil millones de
personas habitaban en paises con escasez.

Sin embargo, en la actualidad, segun el informe de la Organizacion de las Naciones
Unidas para la Educacién, la Ciencia y la Cultura (UNESCO, 2024), dos mil millones de
personas, equivalentes al 26% de la poblacién, no disponen de agua potable y tres mil
seiscientos millones, equivalentes al 46%, son habitantes que carecen de acceso a un
saneamiento seguro.

En una nota de prensa SUNASS expreso que en el Perd 3.3 millones de ciudadanos,

equivalentes al 10% de la poblacién, no tienen a su disposicion agua potable y 6.4 millones de
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ciudadanos, igual al 23% de la poblacion, no tienen la instalacion de alcantarillado. Por lo citado
anteriormente y tomando en cuenta la data que reporté el INEI en el mes de Julio del presente,
en donde sefialé que Peru comprendia 33 millones 726 mil habitantes, se diagnosticé que gran
parte territorial del pais tiene a su disposicidn el recurso hidrico, sin embargo, parte significativa
no son acreedores del servicio de agua, iniciandose asi la insatisfaccion de determinada parte
territorial.

En el contexto local, se ha logrado observar que al pasar los afos algunos de los
factores que ocasionaron la insatisfaccion de los usuarios de la EPS Tacna S.A. fueron el trato
en la atencion al momento de responder inquietudes o desarrollar tramites, la tarifa por la
cobertura del servicio, la contaminacion de agua potable, la disminucién, limitacion y/o corte del
servicio en horarios particulares, los ciudadanos que mayormente se han visto afectados son
aquellos que residen en zona central y zona norte de la ciudad.

A continuacion, se sefialan las posibles causas. Con relacion a la atencion de consultas
y reclamos la causa podria ser que se deba a una mala gestién en la calidad del servicio, es
decir la falta de competitividad del personal a cargo del area de atencion del usuario, asi como
también la falta de interés por parte de los lideres o jefes encargados de los procesos internos.

En cuanto a la contaminacion del agua que llega para el consumo del hogar, existe el
antecedente de que en ciertos sectores de la ciudad el agua llega con un color y olor
desagradable, probablemente este suceso sea a causa de que el agua no esté siendo
procesada adecuadamente en las plantas de tratamiento.

Con lo referente a la insatisfaccion en la continuidad o disponibilidad de agua potable,
podria ser a causa del incremento de poblacion, ya que evidentemente a mayor cantidad de

ciudadanos o habitantes mayor es el consumo de agua. Segun datos del Instituto Nacional de
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Estadistica e Informatico (s.f.), la regidon de Tacna suma un total de 346 mil ciudadanos, a nivel
provincial Tacha es la mas habitada con un total 321 mil 351 ciudadanos, por otra parte, el
instituto realizé una estimacion, el cual definia que para el afo 2025 la poblacién regional
podria alcanzar los 383 mil ciudadanos. Con la informacion citada, se evidencia que el
crecimiento de poblacién es considerable al pasar los anos.

Segun la OMS (2024), la escasez de agua podria empeorar en ciertas regiones, debido
al cambio climatico y el crecimiento de la poblacién. En la misma linea, la SUNASS expuso en
los resultados de un estudio elaborado junto al Senamhi el pronéstico que para los anos 2036 y
2065 las cuencas que aportan agua a las EPS reducirian en un 25% a causa del cambio
climatico.

Seguidamente se exponen los pronésticos del problema observado. Con relacién a la
competitividad laboral de los encargados del area de atencién al cliente, seria posible que se
incremente el nivel de insatisfaccion. Por otra parte, el aumento del costo del servicio podria
ocasionar un desequilibrio econémico, sin embargo, es necesario sefialar que, no se trata de
subestimar el aumento de la tarifa del servicio debido a mejoras en la administracién y/o
gestion de la EPS Tacna S.A., sino que seria negativo el aumento de tarifa si se otorgaria a
razén de discrecionalidad.

En cuanto a la contaminacion del agua potable, la calidad de vida o salud y el desarrollo
sostenible de los ciudadanos se podrian ver mas afectados, incluso ocasionaria un cierto
desequilibrio econémico. De acuerdo con la OMS (2024) el agua contaminada podria provocar
infecciones estomacales, hepatitis A, entre otras patologias.

Y, por ultimo, si continua el escenario de disminucién, limitacién y/o corte del servicio de

agua potable, podria incrementarse el nivel de insatisfaccion de los usuarios, pero también
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cabe mencionar que, si este suceso es debido a una gestion interna, entonces el problema se
basaria en una falta de difusion de informacién a los ciudadanos, ya que, ante el
desconocimiento de las razones, los usuarios tienden a divulgar sus disconformidades,
ocasionando quiza un desprestigio a la organizacion en cuestion.

Con las referencias descritas anteriormente, se puede constatar la urgencia de elaborar
un estudio de la calidad del servicio y nivel de satisfaccién de los usuarios de la EPS Tacna
S.A., con el cual se exponga las percepciones actuales para luego generar conciencia a la
sociedad en general.

1.4. Justificacién

1.4.1. Justificacion Tedrica

El presente estudio pretende incrementar el grado de conocimiento existente sobre la medicion
de la calidad de servicio y el nivel de satisfaccién de los usuarios en una empresa prestadora
de servicios, a través de la literatura o planteamientos tedricos de Cronin y Taylor (1992, 1994),
quienes abordan las implicaciones sobre la variable calidad de servicio, mediante el sustento
de la estructura de evaluacion que caracteriza el modelo Servperf; cabe sefialar que para
justificar la adopcion de este modelo se llevé a cabo un anadlisis comparativo y un analisis
critico.

1.4.2. Justificacion Metodolégica

Con el propésito de alcanzar los objetivos de la presente investigacion, se establecié un disefio
metodoldgico sistematizado. La importancia de este disefio radica en su adaptacion a un
alcance transeccional descriptivo y correlacional, con el fin de incrementar el grado de

profundidad del tema de estudio.
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Ademas, considerando a Méndez (2011), se disefaron los instrumentos para la
recoleccién de datos, cabe hacer mencién que estos cuentan una matriz de operacionalizacién
de variables, los cuales permiten dar un mayor alcance de las razones por los cuales se
establecieron las interrogantes, convirtiéndolos asi en instrumentos estructurados y razonables;
por otra parte, podran ser considerados como guia por otros autores en funcion de su
conveniencia.

1.4.3. Justificacion Practica
Finalmente, tomando en cuenta la opinién de Arias y Covinos (2021), el presente informe de
investigacion se justifica en la practica, ya que con base a los resultados de la evaluacion se
establecen recomendaciones para mejorar las deficiencias en la calidad de servicio y nivel de
satisfaccion, los cuales podran ser tomados en cuenta por la EPS Tacnha S.A. y sus usuarios.
1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo general
Evaluar la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion de los usuarios de la EPS S.A de la
ciudad de Tacna, 2024.
1.5.2. Objetivos especificos

e Determinar la calidad de servicio de la EPS Tacna S.A.

e Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios de la EPS Tacna S.A

e Determinar la correlacién entre la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion de los

usuarios de la EPS Tacna S.A.

e Determinar el grado de relacion entre fiabilidad y el nivel de satisfaccion de los usuarios

de la EPS Tacna S. A.
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e Determinar el grado de relacion entre seguridad y el nivel de satisfaccion de los usuarios

de la EPS Tacna S. A.

e Determinar el grado de relaciéon entre elementos tangibles y el nivel de satisfaccion de

los usuarios de la EPS Tacna S. A.

e Determinar el grado de relacién entre capacidad de respuesta y el nivel de satisfaccion

de los usuarios de la EPS Tacna S. A.

e Determinar el grado de relacion entre empatia y el nivel de satisfaccion de los usuarios

de la EPS Tacna S. A.

1.6. Metodologia

En funcion del objetivo general, se establecié que el presente trabajo de investigacion sea de
tipo basica o pura, tenga un enfoque cuantitativo, disefio no experimental con un alcance
transeccional descriptivo y correlacional.

Para el cumplimiento de los objetivos, primeramente, se determind el tamafio de la
poblacion de estudio, para la obtencién de esta informacion se tuvo en cuenta el informe que
reportd la EPS Tacna S.A. a finales del segundo trimestre del presente afo, en donde se
observé que la cantidad de usuarios del servicio de agua eran equivalentes a 105,179.

Posteriormente se determind el tamano de la muestra mediante un calculo cuantitativo
usando la formula de muestreo simple aleatorio. Luego, se disenaron las interrogantes con
relaciéon a las cinco dimensiones que caracterizan al modelo Servperf, para evaluar la calidad
de servicio. De la misma forma, se disend un cuestionario para determinar el nivel de
satisfaccién. Para ambos cuestionarios se utilizé la escala de Likert. Una vez culminados los

instrumentos, se aplicaron de forma presencial.
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Después de la obtencion de resultados de los cuestionarios, adicionalmente se elabord
una guia de entrevista dirigida a la jefa del Area de Planeamiento de la EPS Tacna S.A., para la
estructura de este instrumento se considerd los indicadores con mayor vulnerabilidad de las
dimensiones de ambas variables. Esto con el propdsito de recaudar la percepcion del area
administrativa de la empresa, de esa forma realizar una comparacion y exponer resultados con
mayor significancia.

Finalmente, para el procesamiento de datos se utilizé la plataforma del software IBM
SPSS version 26 y Microsoft Excel. Para la exposicién de resultados se emplearon tablas y
graficos estadisticos con su respectivo analisis y/o interpretacion.

1.7. Definiciones Operacionales

1.7.1. Calidad

La calidad es “la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar
su valor” (RAE, s.f., definicion 1).

Por su lado, Diaz y Herrera (2020), afirman que la calidad es la garantia que cuenta una
organizacioén para brindar un servicio 6ptimo (p. 27).

Garza et al. (2008) senalan que la calidad en el servicio “es una cultura, una forma de
ser, de vivir, de actuar” (p.30). Por lo que se puede interpretar que la calidad proviene de los
valores éticos que tiene una organizacion para satisfacer las necesidades del cliente.

Camisén et al. (2006), indican que, entre las diversas perspectivas, la calidad se
clasifica en dos categorias: la calidad objetiva y la calidad subjetiva. El primero esta implicito en
términos de estandares del producto, mientras que el segundo hace referencia a la percepcién

de valor o satisfaccion del usuario (pp. 148-149).
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1.7.2. Satisfaccion

De acuerdo con Swan et al. (1982, p.17, como se citdé en Ospina y Gil, 2012), la satisfaccién es
el discernimiento sobre un producto, determinando asi si el producto ha sido bueno o malo” (p.
38).

En su revista Bustamante et al. (2019), sefalan que la satisfaccion es intrinseca, por
ejemplo, cuando el usuario al consumir un servicio busca obtener beneficios, en otras palabras,
satisfaccién, sensacion que varia de acuerdo a la forma en que el usuario adquiere el servicio
(p. 2).

Desde el punto de vista de Rey (2000), la satisfaccion del usuario es un indicador
blando, que implica una valoracion subjetiva, porque se centra en las percepciones y actitudes.
Ademas, que los resultados del nivel de satisfaccién del usuario determinan el éxito o ruina de
un sistema de informacién (p.142).

Por otro lado, Villegas y Zufiga (2014) sostienen que la satisfaccién es un factor que
tanto les corresponde a las organizaciones privadas como a las instituciones publicas.
Asimismo, sefialan que el desarrollo de las actividades debe estar vinculado con la
responsabilidad social para garantizar un servicio de calidad (p. 110).
1.7.3. Servicio
Segun la RAE como refirié en el Diccionario Panhispanico del Espanol Juridico, servicio es “la
prestaciéon que satisface alguna necesidad humana y que no consiste en la produccion de
bienes materiales” (s.f., definicién 1).

Por su lado, Farfan (2015) define a servicio como un conjunto de actividades realizadas

por individuos con disposicion para suplir las necesidades o deseos de las personas (p. 17).
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En la misma linea, Stanton (2006, como se citdé en Galvez y Vargas, 2018) sefiala que el
servicio se caracteriza por ser intangible, por lo que su identificacidon es mediante la percepcion,
ademas que su propdsito es satisfacer las necesidades (p. 8).

1.7.4. Percepcion
La RAE define percepciéon como “la sensacion interior que resulta de una impresién material
producida en los sentidos corporales” (s.f. b, definicion 2).

Las percepciones “son los antecedentes y el origen de cualquier proceso de evaluacion
del servicio” (Gil et al., 2005, p. 50).

De acuerdo con Matsumoto (2014), la percepcidén es la valoracién que las personas
emiten acerca del servicio de una empresa (p. 185).

En la opinién de Vargas (1994), la percepcién se define como un proceso cognitivo que
permite establecer un juicio de acuerdo con las sensaciones experimentadas en un
determinado entorno o contexto (p. 48).

Segun Freré et al. (2022), la percepcidn consiste en la captacién de informacion bruta
que luego es procesada en un mecanismo cognitivo permitiendo asi la identificacion de las
caracteristicas acerca de algo (p. 155).

1.7.5. Usuario o Cliente
La RAE define al usuario como “el derecho que tiene una persona para usar de una cosa ajena
con cierta limitacion” (s.f. ¢, definicion 2).

Segun Nufez (2000), usuario es quien usa la informacién o el servicio, mientras que

cliente es una persona o entidad que consume directamente el producto final o servicio que le

ofrece una empresa (p.113).
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1.8. Alcances y Limitaciones
1.8.1. Alcances
El presente trabajo de investigacién fue elaborado con un alcance descriptivo y correlacional,
ya que se pretendioé describir la calidad de servicio. y el nivel de satisfaccién del usuario de la
EPS Tacna S.A, asimismo determinar la correlacion entre ambas variables y el grado de
relacién de los cinco dominios de la variable calidad de servicio con la variable satisfaccion del
usuario.
1.8.2. Limitaciones
Para el cumplimiento de los objetivos planteados existe la limitacién para obtener la percepcion
de todos los usuarios de la EPS Tacna S.A., sin embargo, estratégicamente se establecié hacer
uso de un muestreo probabilistico.

Por otro lado, para el desarrollo continuo del presente informe, se presento la limitacion
temporal, ya que el plazo de ejecucion del presente informe fue desde el mes de octubre hasta

el mes de diciembre del 2024.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes relacionados a la investigacion

2.1.1. Antecedentes Internacionales

a)

Cruz y Centeno (2019) desarrollaron su investigaciéon en Costa Rica (Cartago), con el
objetivo de evaluar el nivel de satisfaccion de los ciudadanos de cuatro cantones
(Alvarado, Jiménez, Oreamuno y Turrialba) y la calidad de prestacion del servicio
publico de agua potable, 2016-2018. La metodologia tuvo un enfoque cuantitativo,
disefio no experimental con un alcance descriptivo y correlacional. El instrumento para
la recoleccion de datos fue un cuestionario. La muestra de estudio estuvo conformada
por 2,194 usuarios. Los autores determinaron que los niveles de satisfaccion de los
usuarios en el canton de Oreamuno eran menos positivos, ya que con un 30% se
definian en malo o muy malo, sin embargo, en los demas cantones predominaban los
niveles bueno o muy bueno. Ademas, detectaron que los problemas con mayor
trascendencia eran el mal olor y el sabor a cloro en el agua potable.

Aguirre (2018) desarrollé su investigacion en Ecuador (Guayaquil), con el objetivo
general de evaluar la satisfaccion de las empresas de consumo mayor de agua potable
con relacién a la calidad del servicio para luego proponer alternativas de mejora. La
metodologia que emple6 fue un enfoque cuantitativo, disefio no experimental con un
alcance descriptivo, correlacional y causal. El instrumento que utilizé fue un cuestionario
en base al modelo Servperf. Su poblacion de estudio contemplaba un total de 1,184
empresas y su muestra estuvo conformada por 295 empresas, estas debian de cumplir

con el requerimiento de haber consumido mas de 500 m3 de agua potable durante un
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semestre. La autora concluy6 que la calidad del servicio se relacionaba con el nivel de
satisfaccion con un R? de 99%. Por otra parte, determiné que la dimension de Fiabilidad
fue la mas vulnerable con una varianza de 9,23%, dentro de esta dimension considerd
indicadores relacionados al cumplimiento de plazos y la eficacia en la atencién de
servicios complementarios.

c) Boada (2017) realiz6 su investigacion en Ecuador (Riobamba), en donde evalué el nivel
de satisfaccion y la calidad de servicio de Empresa Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado, EMAPAR”. La metodologia tuvo un enfoque cuantitativo y un disefio no
experimental con un alcance descriptivo. El instrumento para la recoleccion de datos fue
un cuestionario con base al modelo Servperf calificado con la escala de Likert,
adicionalmente una guia de entrevista para determinar las expectativas. La muestra de
estudio tuvo un disefio no probabilistico-por conveniencia, es por ello que el autor
considero a 20 usuarios. El autor concluy6é que la dimension de seguridad era el que
tenia mayor satisfaccién, representado por el 69, 8% y la dimension con mas baja
satisfaccion era Tangibilidad equivalente al 52.6%.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

a) Garcia (2024) elaboré su investigaciéon en la ciudad de Arequipa, con el objetivo
general: “Determinar la relaciéon entre la calidad de servicio y la satisfaccion en usuarios
de la empresa SEDAPAR S.A., 2021”. La metodologia tuvo un enfoque cuantitativo,
disefo no experimental y un alcance descriptivo de corte transversal. Su poblacién de
estudio fue de 12, 424 usuarios y una muestra de tipo probabilistico, compuesta por 373
usuarios. Los instrumentos para la recoleccion de datos fueron dos cuestionarios, el

primero para la evaluacion de la calidad de servicio y el segundo para la evaluacion de
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satisfaccién, ambos instrumentos fueron calificados con la escala de Likert. La autora
concluyd que entre las dos variables de estudio existia una correlacion sig. de 0, 637, es
decir una relacion positiva media, por otra parte, la calidad del servicio presentaba un
nivel “bueno” representado por el 46,38% y la satisfaccion del usuario se encontraba en
un nivel “satisfecho” con un 53,89%.

Rivera et al. (2021) desarrollaron su investigacion en el distrito de Tambopata, Madre de
Dios, 2019, con el objetivo general: “Determinar el nivel de relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios de las empresas prestadoras de servicios
publicos”. El disefio metodolégico que emplearon fue un enfoque cuantitativo y un
disefio no experimental con un alcance descriptivo y correlacional. Su muestra tuvo un
disefio probabilistico, compuesto por 377 usuarios de agua potable y energia eléctrica.
El instrumento para la recoleccién de datos fue una encuesta con base al modelo
Servperf y para su medicién usaron la escala de Likert. Al finalizar su investigacion,
concluyeron mencionando que entre las variables de estudio existia un nivel de
correlacion moderada, debido a que el coeficiente de Person r = 0,543 y con un nivel de
sig. menor al 0,05.

Mejia (2021) elaboré su tesis con el objetivo general: “Determinar la relacion entre la
calidad de servicio de la clinica Millenium en Chiclayo y la satisfaccion de los pacientes
asegurados en la EPS 2019”. La metodologia tuvo un enfoque mixto, disefio no
experimental con un alcance descriptivo, correlacional, prospectivo y de corte
transversal. La poblacién de estudio estaba conformada por 770 pacientes y la muestra
por 211. Para la recoleccion de datos utilizé una guia de entrevista y un cuestionario,

tomando en cuenta algunas dimensiones del modelo Servperf, calificado con la escala
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de Likert. La conclusion a la que llegd la autora fue que existia una correlacion débil
entre ambas variables de su estudio, ya que obtuvo el coeficiente Rho de Spearman r=
0,269; argumentd que ese resultado se debia a factores personales o implicitos, entre

ellos el costo del servicio era el que predominaba.
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2.2. Conceptualizacion

2.2.1. Gestion en la calidad de servicio

Espinosa y Martinez (2022) sostienen que la calidad se refiere al cumplimiento de los requisitos
que surgen durante la prestacion de servicios solicitados indirectamente por la demanda,
autoridades u organismos internacionales.

Por su parte, Arellano (2017) asevera que la calidad de servicio es la oferta y
fundamento de la ventaja competitiva en una organizaciéon. Ademas, sostiene que, si desde las
autoridades hasta el ultimo de los empleados no tienen una clara concepcion de la calidad, el
servicio es “acartonado” o débil en valor (p. 80).

Pena et al. (2022) concluyen su articulo de investigacion mencionando que la calidad
del servicio esta estrechamente relacionada con la gestién administrativa, lo cual se debe a que
un 6ptimo control de recursos y la planificacion de actividades contribuyen a que el servicio sea
adecuado.

Segun Ross (1993, como se citdé en Leal, 1997) la gestién en calidad total es un
conjunto de practicas que enfatizan la mejora continua en diversos aspectos. Por ejemplo,
permite la reduccién de procesos en el trabajo, la vision a largo plazo, la competitividad laboral,
entre otros.

Cevallos et al. (2019) mencionan que la gestién de la calidad del servicio es de vital
importancia para que una empresa permanezca en el mercado. Ademas, concuerda con Riccio
et al. (2019), quienes también indican que facilita el establecimiento de relaciones rentables a
largo plazo y aumenta la fidelizacion de clientes. Dentro del mismo marco, Arellano (2017)
menciona que los beneficios se componen en términos de aumento de ventas, valor de marca,

nuevos clientes, diferenciacion de la competencia, entre otros.
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Por otra parte, en su articulo de revista Murrieta et al. (2019) mencionan que al pasar
los afos las organizaciones han optado por implementar nuevas estrategias competitivas y una
de ellas es la implementacién de sistemas de calidad. Una forma de garantizar es mediante la
certificacion de I1ISO 9001, sin embargo, no es del todo favorable, ya que también existen
desventajas, por ejemplo, un alto costo, homogeneidad, falta de innovacion en los productos,
limitacion de decisiones, etc.

Lara (2002) sefnala que la calidad del servicio puede mejorarse mediante el compromiso
de toda la organizacion, pero para ello, es imperativo que los directivos tengan la iniciativa y lo
difundan al personal de las demas areas de trabajo, para que estos se puedan guiar a través
de su ejemplo.

2.2.2. Satisfaccion del cliente

Desde su perspectiva, Hernandez (2011) define el término satisfacer como la accién para
complacer las necesidades o deseos. Asimismo, sostiene que existen tres aspectos
fundamentales para lograr la satisfaccion: la busqueda y recuperacion de informacién, el
recurso y los servicios para resolver la necesidad. En la misma linea, Mora (2011) agrega que
los componentes que intervienen son: la respuesta cognitiva, la respuesta producto de un
suceso Y la respuesta por algo en particular.

De acuerdo con Kotler y Armstrong (2013), la satisfaccion del cliente se origina
cuando logra percibir las particularidades del producto o servicio, esto en funciéon de las
expectativas que posee el cliente. Izquierdo (2021) afade que la satisfaccion del cliente esta
ligada a la calidad de servicio, ya que depende de la experiencia vivida en el uso o consumo.

Tomando en cuenta el juicio de los autores sucintamente citados, se puede analizar

la importancia del papel o rol que cumple la calidad servicio, pues el cliente logra alcanzar un
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nivel de satisfaccion de acuerdo a ello, pero también cabe sehalar que la calidad es
consecuente de la sinergia organizacional.

Segun Lizano y Villegas (2019) no solamente la calidad es antecedente de la
satisfaccion sino también el valor percibido por el cliente. Ademas, que, en un contexto de
competitividad, el desarrollo sostenible de la organizaciéon dependera de la lealtad, el cual
consiste en la actitud hacia la empresa y la intencién de recompra; y en ultimo lugar de la
calidad del servicio y la satisfaccion.

Sin embargo, segun Baptista y Ledn (2009) aseveran que uno de los factores que
condiciona la lealtad es el grado de satisfaccion del cliente, ya que este es la base para el
cumplimiento de las etapas que conllevan a la lealtad (p.30).

Por su lado, Romero et al. (2018) sostienen que la satisfaccién del usuario tiene un
impacto significativo en el prestigio y el grado de aceptacion de una organizacién, por ello
resulta indispensable que las empresas evalien cdmo se encuentra la satisfaccion del cliente,
ya que los usuarios son quienes determinan la calidad.

En este orden de ideas, Mora (2011) agrega que evaluar la calidad de servicio y su
relacién con el nivel de satisfaccion de los usuarios no deberia ser superficial, ya que ambos
constructos tienen diferentes aristas o implicaciones; es por ello que un estudio de esta indole
deberia ser profundizada para que luego se logre exponer resultados con mayor trascendencia.
2.3. Modelos de Evaluacién de Calidad del Servicio
A continuacion, se exponen tres modelos que a criterio de los autores de la presente

investigacion son mas representativos para evaluar la calidad de servicio en un area general.
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2.3.1. Servqual

Este modelo norteamericano fue elaborado por Parasuraman et al. (1985, 1988), con el objetivo
de evaluar la calidad de servicio mediante la determinacién de cinco brechas o gaps, la primera
brecha diferencia las expectativas de los usuarios con las percepciones de la empresa, la
segunda brecha discrepa las percepciones de la empresa con las normas de calidad, la tercera
brecha diferencia las especificaciones de la calidad de servicio y la prestaciéon del servicio, en
cuanto a la cuarta brecha diferencia la prestacion del servicio y la comunicacion externa 'y, por
ultimo, la quinta brecha diferencia las expectativas y percepciones.

En un comienzo este modelo poseia diez dimensiones, los cuales eran: Elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, profesionalidad, cortesia, credibilidad, seguridad,
accesibilidad, comunicacién y servicio del cliente. Sin embargo, ante las criticas tres afios mas
tarde los autores reformularon su modelo, disminuyendo asi a solo cinco dimensiones
(Fiabilidad, elementos tangibles, capacidad de respuesta, seguridad y empatia) y 22 items.
2.3.2. Servperf
Es un modelo norteamericano que fue presentado por Cronin y Taylor (1992, 1994) con el
objetivo de evaluar la calidad de servicio. Su estructura posee el mismo paradigma del modelo
Servqual, es decir, las mismas dimensiones e items, pero sin considerar las expectativas, ya
que los autores argumentan que son “redundantes”, por ello solo se enfocan en el analisis de
las percepciones. Después de una revision a la literatura, se encontré que varios autores
recomiendan a este modelo, debido a que su manejo es funcional y efectivo.

2.3.3. Gronroos
Este modelo nérdico fue formulado por Grénroos (1984,1988) con el propésito de relacionar las

dimensiones calidad técnica y calidad funcional, haciendo referencia a ;qué esperan los
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clientes? y ;como los clientes perciben el servicio?, para de esa manera identificar la imagen

corporativa. La aplicacion de este modelo es considerada dentro del campo de marketing, esto

debido a sus componentes.
2.4. Analisis Comparativo
Tabla 1.

Anaélisis comparativo de modelos

Modelo Servqual

Modelo Servperf

Modelo Gronroos

e Pertenece a la Escuela e

Norteamericana.

e Elaborado por e
Parasuraman et al.
(1985,1988) °

e Evalia la calidad de
servicio mediante las
expectativas y
percepciones de los e
clientes.

e Para determinar la
calidad del servicio e
considera cinco brechas
0 gaps.

elas dimensiones que

considera son: Fiabilidad,
elementos tangibles,
capacidad de respuesta, e
seguridad y empatia.

e Esta compuesto por 22 e
items.

e Medido o calificado por la
escala de Likert.

Pertenece a la Escuela
Norteamericana.
Formulado por Cronin y
Taylor (1992,1994).

Evalua la calidad de
servicio mediante las
percepciones de los
clientes.

Usa como referencia al
paradigma del modelo
Servqual.

Las dimensiones que
considera son:
Fiabilidad, elementos

tangibles, capacidad de
respuesta, seguridad y
empatia.

Esta compuesto por 22
items.

Medido o calificado por
la escala de Likert.

e Pertenece a la Escuela
Norte Europea o Nérdica.

e Planteado por Gronroos
(1984,1988).

e También conocido como
el modelo de imagen.

e Utilizada como accion de

marketing.
eEvalia Ila calidad de
servicio mediante las
percepciones de los
clientes.
elLas dimensiones que

considera son las calidad
técnica (qué se da) y
calidad funcional (cémo
se da).

e Medido o calificado por la
escala de Likert.

Nota. Elaboracion propia.
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2.5. Analisis Critico

Tomando en cuenta los antecedentes y caracteristicas de los tres modelos que a criterio son de
mayor consideracién para la evaluacién de la calidad de servicio, se establece que el modelo
Servperf es el mas apropiado para la aplicacion en el presente trabajo de investigacion, debido
a que como se sefald anteriormente es un modelo que se centra en solo las percepciones de
los usuarios o clientes, por lo que no redunda en informacion, ademas es una herramienta que
permite obtener resultados con mayor facilidad y claridad; diferenciandose asi del modelo
Servqual.

Por otro lado, la diferencia del modelo Servperf con el modelo Gronroos es que este
ultimo segun Colmenares y Saavedra (2007), quienes son especialistas en ciencias
econémicas y sociales, mencionan que la escuela a la que pertenece este modelo se enfoca
sustancialmente en la calidad de servicio y no inquiere encontrar rastros o evidencias, razén
por la que no es muy considerada en la aplicacion de estudios. Por lo citado, una vez mas se

ratifica que el paradigma del modelo Servperf es el mas idoneo y/o eficiente.
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CAPITULO 1l
MARCO REFERENCIAL

3.1. Reseiia Historica/Descripcion del Sector

La empresa de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de Tacna (SEDATACNA) se fundoé el
26 de marzo de 1983, siendo ésta una sucursal de la empresa de Servicio Nacional de
Abastecimiento de Agua Potable y Alcantarillado. Con fecha 15 de mayo de 1991, fue
trasladada a las provincias de Tacna y Jorge Basadre, cambiando asi su denominacién social a
Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tacna.

Mediante asamblea extraordinaria el 12 de enero de 1997, la empresa se adapto a la
Ley General de Sociedades y cambid su denominacion social a Empresa Prestadora de
Servicio de Saneamiento Tacna S.A. con el acronimo “EPS Tacnha S.A.”. Actualmente, quienes
lo lideran son el Ing. Jesus Amadeo Olivera Caceres con el titulo de presidente del directorio y
el Ing. Richard Henry Pefiaranda Pacho como gerente general.

La EPS Tacna S.A. es una organizacion de derecho privado, identificado con el RUC:
20134052989, sujeta al cédigo ClIU: 41000 “Captacion, tratamiento y distribucion de agua”,
regulada por la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (SUNASS) y adscrita
a la Municipalidad Provincial de Tacna.

Su politica institucional se define en garantizar la calidad en el agua potable, tratamiento
de aguas residuales y el servicio de alcantarillado, con el objetivo de satisfacer las necesidades
de los ciudadanos de las localidades de Tacna, Pachia y Locumba.

En la actualidad, la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna S.A. cuenta

con instalaciones estructuradas en su totalidad, cabe mencionar que su sede central se
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encuentra en el cercado de Tacna, en donde tiene a su disposicién recursos materiales,
recursos tecnoldgicos y recursos humanos que le permite prestar sus servicios.

3.2. Filosofia Organizacional

3.2.1. Ubicacién

La sede central de la EPS Tacna S.A. tiene domicilio legal en la calle 2 de Mayo N° 372 del

distrito, provincia, departamento de Tacna.

Figura 1.
Ubicacion de la EPS Tacna S.A.
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Nota. Google Maps.

Figura 2.

Sede de la EPS Tacna S.A.

Nota. Google Maps.
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3.2.2. Imagotipo
Figura 3.

Imagotipo de la EPS Tacna S.A.
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Nota. Plataforma virtual del Estado Peruano, en el apartado de EPS Tacna S.A.

3.2.3. Misién
“Brindar calidad en los servicios de saneamiento en forma eficiente y eficaz, mejorando el
acceso a los servicios de agua y alcantarillado para satisfacer a la poblacién”.
3.2.4. Vision
“Ser una empresa de referencia nacional en el sector de saneamiento, con el compromiso de
sus colaboradores”.
3.2.5. Objeto Social
Prestar los servicios de saneamiento que comprenden la prestacion regular de: servicios de
agua potable, servicios de produccion y distribucion, alcantarillado sanitario y tratamiento de
aguas residuales para la disposicion final o reuso, y disposicidon de excretas en un ambito de

responsabilidad.
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3.2.6. Valores

Respeto, honestidad, responsabilidad, trabajo en equipo, voluntad de servicio, justicia, con
sentido de equidad, mejora continua en todo los niveles y la identificacion con los objetivos
empresariales.

3.2.7. Principios

Orientacion al cliente, eficiencia y eficacia, valoracién personal y profesional de los recursos
humanos, innovacién tecnolégica, liderazgo, puntualidad, compromiso, honestidad, trabajo en

equipo y vocacion de servicio.
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3.3. Disefio Organizacional

Figura 4.

Organigrama de la EPS Tacna S.A.
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Nota. Plataforma virtual del Estado Peruana, en el apartamento de EPS Tacna S.A.
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La EPS Tacna S.A. tiene por objeto prestar servicios de agua potable, alcantarillado sanitario,

asi como también la recoleccion, reserva y tratamiento de aguas residuales.

Figura 5.

Ambito de aplicacion de la EPS Tacna S.A.
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Nota. Gerencia de Regulacién Tarifaria (SUNASS, 2018, p.19).

Como se puede observar en la Figura 5, la EPS Tacna S.A. tiene cobertura en la

provincia de Tacna (en los distritos de Tacna, Alto de la Alianza, Ciudad Nueva, Pocollay,

Gregorio Albarracin y Pachia), y en la provincia de Jorge Basadre (Locumba).

La empresa en cuestibn para obtener agua potable tiene fuentes de captacion

superficiales procedentes de los rios Uchusuma y Caplina, asi como de aguas subterraneas

provenientes de los pozos de Sobraya, Vifiani y del Ayro.
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Por otro lado, para el resguardo del agua potable cuenta con 15 reservorios de
almacenamiento, entre los cuales se encuentran Calana, Pocollay, Sobraya, Alto Lima, Para
Chico, Cono Norte, Cuadrado, Las Vilcas, Cono Sur, Vinani, etc. En cuanto al servicio de
alcantarillado, el tratamiento de aguas residuales los realiza en dos plantas de disposicién final,
Cono Sur y Magollo.

3.5. Diagnéstico Organizacional, Sectorial y/o Geografico
3.5.1. Andlisis Foda
Tabla 2.

Foda de la EPS Tacna S.A.

Fortalezas Oportunidades

F1: Cuenta con un planeamiento operativo O1: Aumento de las conexiones de agua
institucional anual, el cual es evaluado de potable e instalacion de alcantarillado, debido a
forma trimestral. la expansion territorial de la ciudad de Tacna.

F2: Cuenta con  capital humano O2: Presencia de la SUNASS para la
especializado en laboratorios y reservorios. regulacion de actividades o procedimientos.

F3. Cuenta con equipos tecnolédgicos en las O3: Presencia del Estado para el
distintas areas de trabajo. financiamiento de algunos proyectos.

F4: Posee instrumentos de gestion O4: Posee una competencia monopolistica,
administrativa que le permiten tener control debido a que es la Unica empresa que brinda
de sus procesos internos, entre ellos: MOF, servicios sanitarios en la ciudad de Tacna.
CAP, TUPA, MAPRO, entre otros.

Debilidades Amenazas

D1: Equipos tecnologicos antiguos en A1: Las conexiones clandestinas y la alteracién
ciertas areas de trabajo, el cual de cierta de los medidores de agua potable ocasionan
manera provoca una mala calidad de un desequilibrio o un fraude a las finanzas de
servicio a los usuarios. la empresa.

D2: Baja organizacién en las areas A2: Contingencia ante los desastres naturales

administrativas, por lo que existe unay cambios climatoldégicos, por ejemplo, la

acumulacion de expedientes. empresa no se encuentra preparada para una
sequia.
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D3: Débil gestion de los procedimientos A3: La inflacion influye en los costos para la
operativos que garanticen la calidad de su adquisicion de recursos materiales necesarios
servicio. para su actividad operacional.

D4: Costos operativos elevados, por A4: La falta de cobertura de su servicio para
ejemplo, el consumo de electricidad por el algunas zonas alejadas.
uso de maquinarias.

Nota. Elaboracion propia.



3.5.2. Analisis de Diamante de Porter

Figura 6.

Andlisis de diamante de Porter para la EPS Tacna S.A.
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CAPITULO IV
MARCO METODOLOGICO

4.1. Tipo y enfoque de investigacion

La presente investigaciéon es de tipo basica o pura, en la opinion de Martinez (2013), la ciencia
basica tiene por objeto enriquecer el conocimiento existente acerca de un determinado tema.
Ademas, tomando en cuenta a Hernandez et al. (2014) se empled un enfoque mixto, por lo que
se recaudo informacién de forma cuantitativa y cualitativa, posteriormente se examinaron
estadisticamente con el propdsito de determinar el comportamiento de las variables de estudio.
4.2. Nivel y Alcance de investigacion

Para el desarrollo de la presente investigacion se emple6 un alcance descriptivo y
correlacional, esto debido a que ademas de describir se pretendié determinar la correlacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios, asi como también el grado de
relacion entre las dimensiones de la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios, todo
esto con el propdsito de exponer resultados con mayor significancia.

De acuerdo con Hernandez et al. (2014), un alcance descriptivo busca recolectar
informacién de manera independiente o conjunta para luego exponerlos de acuerdo a sus
caracteristicas. Mientras que un alcance correlacional tiene como objetivo conocer la relacién o
grado de incidencia entre dos 0 mas variables para posteriormente analizarlas.

4.3. Diseiio de investigacion

Segun Agudelo y Aigneren (2008), una investigacion con disefio no experimental es sistematica
y empirica en la que no se alteran o modifican deliberadamente las variables independientes,
por lo que solo se puede llegar a observar desde su estado natural. Por lo citado sucintamente,

para el presente informe se considerd un disefio no experimental.
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A continuacion, se muestra el esquema del disefio de investigacion:

Leyenda:

M: Muestra

R: Relacién

V1: Calidad de servicio

V2: Satisfaccion del

usuario

D1: Fiabilidad

D2: Seguridad

D3: Elementos tangibles

D4: Capacidad de

respuesta
D5: Empatia
V1 _ D1
D2 R
x
M R V1 D3 g V2
R
D4
- R

V2 D5
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4.4. Diseiio Muestral

4.4.1. Poblacion

La poblacién de estudio estuvo conformada por 105,179 usuarios de la EPS Tacna S.A., este
dato se obtuvo del informe de su plan operativo a finales del segundo trimestre del presente
afno, el cual se encuentra en el portal de transparencia del Estado Peruano. Ademas, se
considerd una segunda poblacién, conformada por los encargados directivos de la empresa en
cuestion.

4.4.2. Muestra

Con relacion a la primera poblacion, se empled un disefio probabilistico, por lo que el céalculo de
su tamano fue a través de la aplicacién de la formula de muestreo simple aleatorio. Segun
Otzen y Manterola (2017), el uso de este tipo de disefio se caracteriza cuando los elementos o
partes de una poblacion de estudio tienen la misma probabilidad de inclusion.

A continuacioén, se muestra el calculo de la muestra.

= Z2xpxqgxN
E2(N-1)+Z°xpxq
1.96% x 0.5 x 0.5 x 105,179
n=
0,05% (105,179-1) +1.962 X 0.5 X 0.5
101,013.91
n=
263.91
n= 382.77

Resultado: El tamano de muestra es de 383 usuarios.
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La segunda muestra tuvo un disefio no probabilistico - por conveniencia, por lo que se
considero a la jefa del area de planeamiento de la EPS Tacna S.A., quien en periodos
anteriores desarrollé funciones como Gerente Comercial.

4.5. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Las técnicas empleadas para la recoleccion de datos incluyeron observacién, entrevistas,
encuestas y analisis documental de referencias bibliograficas a través de e-books, articulos de
revistas, tesis, entre otros.

En el desarrollo de esta investigacion, se utilizaron dos cuestionarios y una guia de
entrevista como instrumentos. Para evaluar la calidad del servicio, se elabord un cuestionario
basado en el modelo Servqual, que se caracteriza por cinco dimensiones (fiabilidad, seguridad,
elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatia) con un total de 22 items (ver Anexo
5).

Ademas, se disefid un cuestionario para evaluar la satisfaccién de los usuarios de la
EPS Tacna S.A. en relacion con el servicio de agua potable (ver Anexo 6). Ambos cuestionarios
se calificaron utilizando la escala de Likert y se emplearon baremos para la interpretacion por

variable y dimensiones.

Tabla 3.

Variable 1: Calidad de servicio

Puntuacion 1 2 3 4 5
o Totalmente En Ni de gcuerdo, Totalmente de
Descripcion en ni en De acuerdo
desacuerdo acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Nota. Elaboracién propia.
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Tabla 4

Variable 2: Satisfaccion del usuario

Puntuacion 1 2 3 4 5

. ho ni
Muy Insatisfecho Ni satisfecho, ni

Descripcion . ictecho insatisfecho

Satisfecho  Muy satisfecho

Nota. Elaboracion propia.

Adicionalmente, se utilizé una guia de entrevista que estuvo dirigida a la jefa de
planeacion de la EPS Tacna S.A., esto con el objetivo de recaudar su percepcion acerca de
cémo la empresa presta su servicio (Anexo 7).

4.6. Fiabilidad de instrumentos
Para determinar la fiabilidad de los instrumentos (cuestionarios) se aplicé el coeficiente Alfa de

Cronbach mediante el software SPSS, los resultados fueron los siguientes:

Tabla 5.

Fiabilidad del instrumento 1

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach bafada en N° de elementos
elementos estandarizados

0.927 0.928 22

Nota. Elaboracién propia.
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Tabla 6.

Fiabilidad del instrumento 2

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach baéada en N° de elementos
elementos estandarizados

0.851 0.851 12

Nota. Elaboracién propia.

4.7. Procesamiento y analisis de informacion

Los datos recolectados se procesaron utilizando el software IBM SPSS versién 26 y Microsoft
Excel. El analisis e interpretacion de los datos procesados se llevé a cabo mediante tablas y
graficos estadisticos.

4.8. Aspectos éticos de la investigaciéon

El presente trabajo de investigacion se ha elaborado respetando la autoria de la informacién
bibliografica, lo que se evidencia mediante la presentacién de citas segun los lineamientos
académicos de la Asociacién de Psicélogos Americanos (APA) séptima edicién. Asimismo, se
han cumplido con los criterios y aspectos formales requeridos por el Instituto de Educacion
Superior Jhon Von Neumann, actual institucién de los autores de este informe.

En cuanto a la recoleccion de datos, previo a la realizacion del instrumento, se informaron
claramente las intenciones y el propdsito de su aplicacion. Esta mencion confirma que la

participacién de los ciudadanos o usuarios fue voluntaria y sin coaccién alguna.
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CAPITULO V
RESULTADOS Y DISCUSION
5.1. Resultados
Tabla 7.

Calidad de servicio en la EPS Tacnha S.A.

Escala de valoracién Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Deficiente 20 5%
Malo 90 23%
Regular 206 54%
Bueno 67 17%
Eficiente 0 0%
Total 383 100%

Nota. Aplicacion del instrumento para evaluar la calidad de servicio, a opinién de los usuarios

de la EPS Tacna S.A.

Figura 7.

Calidad de servicio en la EPS Tacna S.A.

Calidad de servicio de los usuarios de la EPS Tacna S.A.
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Nota. Frecuencia relativa de los resultados de la calidad de servicio. El grafico expone la

informacioén de la Tabla 7.
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Analisis de resultados. En base a la informacion expuesta en la Tabla 7 y Figura 7, se
determina que la calidad de servicio en la Empresa Prestadora de Servicio de Saneamiento

Tacna S.A. es regular con un 54% y es bueno con solo un 17%.

Tabla 8.

Resultados de la dimension Fiabilidad

Escala de valoracion Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

1-En total desacuerdo 30 8%
2-En desacuerdo 122 32%
3-Ni de acuerdo, ni en 158 41%
desacuerdo
4-De acuerdo 71 19%
5-Totalmente de acuerdo 2 1%

Total 383 100%

Nota. Aplicacién del instrumento para evaluar la dimension Fiabilidad, a opinion de los usuarios

de la EPS Tacna S.A.

Figura 8.

Resultados de la dimension Fiabilidad
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Nota. Frecuencia relativa de los resultados de la dimension Fiabilidad. El grafico expone la

informacién de la Tabla 8.

Analisis de resultados. En los resultados a nivel dimension se logra observar que el 41% de
los usuarios encuestados de la EPS Tacna S.A. optan por una postura neutral, es decir, no
estan de acuerdo, ni en desacuerdo con los aspectos a valorar en Fiabilidad., pero el 19% del

total estan de acuerdo.

Tabla 9.

Resultados del item F1 de la dimension “Fiabilidad”

Escala de valoracion Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

1-En total desacuerdo 68 18%
2-En desacuerdo 130 34%
3-Ni de acuerdo, ni en 155 40%
desacuerdo
4-De acuerdo 28 7%
5-Totalmente de acuerdo 2 1%

Total 383 100%

Nota. Aplicacién del instrumento para evaluar el item F1 de la dimension de “Fiabilidad”, a

opinion de los usuarios de la EPS Tacna S.A.

Figura 9.

Respuesta del item F1 de la dimensién “Fiabilidad”
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Nota. Frecuencia relativa de los resultados del item F1 de la dimensién “Fiabilidad”. El grafico

expone la informacién de la Tabla 9.

Anadlisis de resultados. Segun los resultados expuestos, el 40% del total de usuarios
encuestados presentan una postura neutral, es decir, no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo
con que la atencion de la EPS Tacna S.A. es rapida y efectiva ante reclamos y/o consultas, sin

embargo, el 7% de los encuestados estan de acuerdo.

Tabla 10.

Resultados del item F2 de la dimension “Fiabilidad”

Escala de valoracion Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

1-En total desacuerdo 32 8%
2-En desacuerdo 136 36%
3-Ni de acuerdo, ni en 167 44%
desacuerdo
4-De acuerdo 48 13%
5-Totalmente de acuerdo 0 0%

Total 383 100%

Nota. Aplicacién del instrumento para evaluar el item F2 de la dimension de “Fiabilidad”, a

opinion de los usuarios de la EPS Tacna S.A.

Figura 10.

Respuesta del item F2 de la dimensién “Fiabilidad”
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Nota. Frecuencia relativa de los resultados del item F2 de la dimension “Fiabilidad” El gréafico

expone la informacién de la Tabla 10.

Analisis de resultados. Segun los resultados expuestos, el 44% de los usuarios encuestados
presentan una postura neutral, ya que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo con que la
EPS Tacna S.A. se interesa en resolver situaciones o inconvenientes, sin embargo, el 13%

expresan que estan de acuerdo.

Tabla 11.

Resultados del item F3 de la dimension “Fiabilidad”

Escala de valoracion Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

1-En total desacuerdo 30 8%
2-En desacuerdo 106 28%
3-Ni de acuerdo, ni en 198 500,
desacuerdo
4-De acuerdo 47 12%
5-Totalmente de acuerdo 2 1%

Total 383 100%

Nota. Aplicacién del instrumento para evaluar el item F3 de la dimension de “Fiabilidad”, a

opinion de los usuarios de la EPS Tacna S.A.

Figura 11.

Respuesta del item F3 de la dimensién “Fiabilidad”
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Nota. Frecuencia relativa de los resultados del item F3 de la dimension “Fiabilidad” El grafico

expone la informacién de la Tabla 11.

Anadlisis de resultados. Segun los resultados expuestos, el 52% de los usuarios encuestados
no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo con que la EPS Tacna S.A. brinda una atencién
integra y transparente, por otro lado, el 12% de los encuestados expresan que estan de

acuerdo.

Tabla 12.

Resultados del item F4 de la dimension “Fiabilidad”

Escala de valoracion Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

1-En total desacuerdo 38 10%
2-En desacuerdo 100 26%
3-Ni de acuerdo, ni en 144 38%
desacuerdo
4-De acuerdo 89 23%
5-Totalmente de acuerdo 12 3%

Total 383 100%

Nota. Aplicaciéon del instrumento para evaluar el item F4 de la dimension de “Fiabilidad”, a

opinion de los usuarios de la EPS Tacna S.A.

Figura 12.

Respuesta del item F4 de la dimensién “Fiabilidad”
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Nota. Frecuencia relativa de los resultados del item F4 de la dimension “Fiabilidad” El grafico

expone la informacién de la Tabla 12.

Analisis de resultados. De los resultados mostrados, el 38% de los usuarios encuestados
tienen una postura neutral, debido a que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo con que la
EPS Tacna S.A. entrega su servicio en el tiempo prometido, sin embargo, un 23% de los

encuestados estan de acuerdo.

Tabla 13.

Resultados del item F5 de la dimension “Fiabilidad”

Escala de valoracion Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

1-En total desacuerdo 48 13%
2-En desacuerdo 88 23%
3-Ni de acuerdo, ni en 149 39%
desacuerdo
4-De acuerdo 92 24%
5-Totalmente de acuerdo 6 2%

Total 383 100%

Nota. Aplicaciéon del instrumento para evaluar el item F5 de la dimension de “Fiabilidad”, a

opinidon de los usuarios de la EPS Tacna S.A.

Figura 13.

Respuesta del item F5 de la dimension “Fiabilidad”
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Nota. Frecuencia relativa de los resultados del item F5 de la dimension “Fiabilidad” El gréafico

expone la informacién de la Tabla 13.

Analisis de resultados. Segun los resultados expuestos, el 39% de los usuarios encuestados
presentan una postura neutral, es decir, no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo con que la
EPS Tacna S.A. realiza sus registros con precision y veracidad. Pero, por otra parte, un 24% de

los encuestados estan de acuerdo.
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Tabla 14.

Resultados de la dimensién “Seguridad”

Escala de valoracion Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

1-En total desacuerdo 40 10%
2-En desacuerdo 138 36%
3-Ni de acuerdo, ni en 181 47%
desacuerdo
4-De acuerdo 22 6%
5-Totalmente de acuerdo 2 1%

Total 383 100%

Nota. Aplicacion del instrumento para evaluar la dimension Seguridad, a opinion de los

usuarios de la EPS Tacna S.A.

Figura 14.

Resultados de la dimension “Seguridad”
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Nota. Frecuencia relativa de los resultados de la dimension Seguridad. El grafico expone la

informacioén de la Tabla 14.

Analisis de resultados. En los resultados a nivel dimension se logra observar que el 47% de

los usuarios encuestados de la EPS Tacna S.A. tornan una postura neutral, es decir, no estan
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de acuerdo, ni en desacuerdo con los aspectos a valorar en Seguridad, pero el 6% del total

estan de acuerdo.

Tabla 15.

Resultados del item S1 de la dimension “Seguridad”

Escala de valoracion Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

1-En total desacuerdo 28 7%
2-En desacuerdo 82 21%
3-Ni de acuerdo, ni en 191 50%
desacuerdo
4-De acuerdo 78 20%
5-Totalmente de acuerdo 4 1%

Total 383 100%

Nota. Aplicacién del instrumento para evaluar el item S1 de la dimension de “Seguridad”, a

opinion de los usuarios de la EPS Tacna S.A.

Figura 15.
Resultados del item S1 de la dimensién “Seguridad”
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Nota. Frecuencia relativa de los resultados del item S1 de la dimensién “Seguridad” El gréafico

expone la informacién de la Tabla 15.
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Analisis de resultados. De los resultados expuestos, el 50% de los usuarios encuestados
presentan una postura neutral, es decir, no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo con que los
empleados de la EPS Tacna S.A. proporciona confianza al momento de realizar cualquier

tramite y/o procedimiento. Pero, el 20% de los encuestados estan de acuerdo.

Tabla 16.

Resultados del item S2 de la dimension “Seguridad”

Escala de valoracion Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

1-En total desacuerdo 24 6%
2-En desacuerdo 116 30%
3-Ni de acuerdo, ni en 160 429%
desacuerdo
4-De acuerdo 75 20%
5-Totalmente de acuerdo 8 2%

Total 383 100%

Nota. Aplicacién del instrumento para evaluar el item S2 de la dimension de “Seguridad”, a

opinion de los usuarios de la EPS Tacna S.A.

Figura 16.

Resultados del item S2 de la dimension “Seguridad”
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Nota. Frecuencia relativa de los resultados del item S2 de la dimension “Seguridad” El grafico

expone la informacién de la Tabla 16.

Analisis de resultados. Segun los resultados expuestos, el 42% de los usuarios encuestados
presentan una postura neutral, es decir, no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo con que la
EPS Tacna S.A. proporciona seguridad al momento de realizar cualquier tramite y/o

procedimiento. Pero, por otra parte, un 20% de los encuestados estan de acuerdo.

Tabla 17.

Resultados del item S3 de la dimension “Seguridad”

Escala de valoracion Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

1-En total desacuerdo 22 6%
2-En desacuerdo 92 24%
3-Ni de acuerdo, ni en 188 49%
desacuerdo
4-De acuerdo 79 21%
5-Totalmente de acuerdo 2 1%

Total 383 100%

Nota. Aplicacién del instrumento para evaluar el item S3 de la dimension de “Seguridad”, a

opinion de los usuarios de la EPS Tacna S.A.

Figura 17.

Resultados del item S3 de la dimensién “Seguridad”
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Nota. Frecuencia relativa de los resultados del item S3 de la dimension “Seguridad” El grafico

expone la informacién de la Tabla 17.

Analisis de resultados. De los resultados expuestos, el 49% de los usuarios encuestados
tienen una postura neutral, debido a que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo con que los
empleados de la EPS Tacna S.A. son amables al momento de realizar cualquier tramite y/o

procedimiento, sin embargo, el 21% de los usuarios estan de acuerdo.

Tabla 18.

Resultados del item S4 de la dimension “Seguridad”

Escala de valoracion Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

1-En total desacuerdo 46 12%
2-En desacuerdo 66 17%
3-Ni de acuerdo, ni en 189 49%
desacuerdo
4-De acuerdo 76 20%
5-Totalmente de acuerdo 6 2%

Total 383 100%

Nota. Aplicacién del instrumento para evaluar el item S4 de la dimension de “Seguridad”, a

opinion de los usuarios de la EPS Tacna S.A.

Figura 18.

Resultados del item S4 de la dimensién “Seguridad”
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Nota. Frecuencia relativa de los resultados del item S4 de la dimensién “Seguridad” El gréafico

expone la informacién de la Tabla 18.

Analisis de resultados. Segun los resultados expuestos, el 49% de los usuarios encuestados
tienen una postura neutral, debido a que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo con que la
EPS Tacna S.A. capacita a sus empleados para que su atencién al usuario sea buena, sin

embargo, el 20% de los encuestados estan de acuerdo.
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Tabla 19.

Resultados de la dimensién “Elementos Tangibles”

Escala de valoracion Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

1-En total desacuerdo 30 8%
2-En desacuerdo 150 39%
3-Ni de acuerdo, ni en 179 47%
desacuerdo

4-De acuerdo 24 6%
5-Totalmente de acuerdo 0 0%

Total 383 100%

Nota. Aplicacion del instrumento para evaluar la dimensién Elementos Tangibles, a opinién de

los usuarios de la EPS Tacna S.A.

Figura 19.

Resultados de la dimension “Elementos Tangibles”
Dimensidon "Elementos Tangibles™
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acuardn

relativa de los
resultados de la dimensién Elementos Tangibles. El grafico expone la informacion de la Tabla

19.

Anadlisis de resultados. En los resultados a nivel dimensién se visualiza que el 47% de los

usuarios encuestados de la EPS Tacna S.A. tornar por una postura neutral, es decir, no estan
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de acuerdo, ni en desacuerdo con los aspectos a valorar en Seguridad, pero el 6% del total

estan de acuerdo.

Tabla 20.

Resultados del item ET1 de la dimensién “Elementos Tangibles”

Escala de valoracion Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

1-En total desacuerdo 26 7%
2-En desacuerdo 100 26%
3-Ni de acuerdo, ni en 195 519
desacuerdo
4-De acuerdo 62 16%
5-Totalmente de acuerdo 0 0%

Total 383 100%

Nota. Aplicacion del instrumento para evaluar el item ET1 de la dimensién de “Elementos

Tangibles”, a opinién de los usuarios de la EPS Tacna S.A.

Figura 20.

Resultados del item ET1 de la dimensién “Elementos Tangibles”
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resultados del item ET1 de la dimension “Elementos Tangibles” El grafico expone la informacion

de la Tabla 20.
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Analisis de resultados. De los resultados expuestos, el 51% de los usuarios encuestados
presentan una postura neutral, debido a que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo en que
los equipos tecnolégicos de la EPS Tacna S.A. son modernos para la atencién; sin embargo, el

16% de los encuestados estan de acuerdo.

Tabla 21.

Resultados del item ET2 de la dimensién “Elementos Tangibles”

Escala de valoracion Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

1-En total desacuerdo 16 4%
2-En desacuerdo 104 27%
3-Ni de acuerdo, ni en 172 45%
desacuerdo
4-De acuerdo 87 23%
5-Totalmente de acuerdo 4 1%

Total 383 100%

Nota. Aplicacion del instrumento para evaluar el item ET2 de la dimension de “Elementos

Tangibles”, a opinién de los usuarios de la EPS Tacna S.A.

Figura 21.

Resultados del item ET2 de la dimension “Elementos Tangibles”
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Nota. Frecuencia relativa del item ET2 de la dimension de “Elementos Tangibles” El grafico

expone la informacién de la Tabla 21.

Analisis de resultados. Segun los resultados mostrados, el 45% de los usuarios encuestados
tienen una postura neutral, debido a que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo con que las
instalaciones de la EPS Tacna S.A. se adecuan a un espacio comodo Yy atractivo, sin embargo,

el 23 % de los usuarios estan de acuerdo.

Tabla 22.

Resultados del item ET3 de la dimensién “Elementos Tangibles”

Escala de valoracion Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

1-En total desacuerdo 12 3%
2-En desacuerdo 86 23%
3-Ni de acuerdo, ni en 195 519
desacuerdo
4-De acuerdo 86 22%
5-Totalmente de acuerdo 4 1%

Total 383 100%

Nota. Aplicacion del instrumento para evaluar el item ET3 de la dimensién de “Elementos

Tangibles”, a opinién de los usuarios de la EPS Tacna S.A.

Figura 22.
Resultados del item ET3 de la dimensién “Elementos Tangibles”
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Nota. Frecuencia relativa del item ET3 de la dimension de “Elementos Tangibles” El grafico

expone la informacién de la Tabla 22.

Analisis de resultados. De los resultados mostrados, el 51% de los usuarios encuestados
tienen una postura neutral, debido a que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo con que el
personal encargado de la atencion al usuario brinde confianza por su apariencia, no obstante,

el 22% de los encuestados estan de acuerdo.

Tabla 23.

Resultados del item ET4 de la dimensién “Elementos Tangibles”

Escala de valoracion Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

1-En total desacuerdo 28 7%
2-En desacuerdo 76 20%
3-Ni de acuerdo, ni en 181 47%
desacuerdo
4-De acuerdo 92 24%
5-Totalmente de acuerdo 6 2%

Total 383 100%

Nota. Aplicacion del instrumento para evaluar el item ET4 de la dimensién de “Elementos

Tangibles”, a opinién de los usuarios de la EPS Tacna S.A.

Figura 23.

Resultados del item ET4 de la dimensioén “Elementos Tangibles”
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Nota. Frecuencia relativa del item ET4 de la dimensién de “Elementos Tangibles”. El grafico

expone la informacién de la Tabla 23.

Analisis de resultados. Segun los resultados expuestos, el 47% de los usuarios encuestados
tienen una postura neutral, debido a que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo con que los
bienes muebles que utiliza la EPS Tacna S.A. son presentables para la atencién, sin embargo,

el 24% de los usuarios estan de acuerdo.
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Tabla 24.

Resultados de la dimension “Capacidad de Respuesta”

Escala de valoraciéon Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

1-En total desacuerdo 48 13%
2-En desacuerdo 170 44%
3-Ni de acuerdo, ni en 149 39%
desacuerdo
4-De acuerdo 16 4%
5-Totalmente de acuerdo 0 0%

Total 383 100%

Nota. Aplicacién del instrumento para evaluar la dimensién de la dimension “Capacidad de

Respuesta”, a opinidn de los usuarios de la EPS Tacna S.A.

Figura 24.

Resultados de la dimensién “Capacidad de respuesta”
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Nota. Frecuencia relativa de los resultados de la dimension “Capacidad de Respuesta”. El

grafico expone la informacién de la Tabla 24.

Analisis de resultados. En los resultados a nivel dimension se logra observar que el 44% de
los usuarios encuestados de la EPS Tacna S.A. optan por una postura en desacuerdo con los

aspectos a valorar en Capacidad de Respuesta, sin embargo, el 4% del total estan de acuerdo.
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Tabla 25.

Resultados del item CR1 de la dimension “Capacidad de Respuesta”

Escala de valoraciéon Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

1-En total desacuerdo 44 1%
2-En desacuerdo 106 28%
3-Ni de acuerdo, ni en 117 319
desacuerdo
4-De acuerdo 100 26%
5-Totalmente de acuerdo 16 4%

Total 383 100%

Nota. Aplicacién del instrumento para evaluar el item CR1 de la dimension “Capacidad de

Respuesta”, a opinidn de los usuarios de la EPS Tacna S.A.

Figura 25.

Resultados del item CR1 de la dimension “Capacidad de Respuesta”
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Nota. Frecuencia relativa del item CR1 de la dimension de “Capacidad de Respuesta”. El

grafico expone la informacién de la Tabla 25.

Analisis de resultados. Segun los resultados mostrados, el 31% de los usuarios encuestados

tienen una postura neutral, debido a que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo con que la
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EPS Tacna S.A. informa oportunamente los posibles sucesos que puedan intervenir en la

continuidad de sus servicios, sin embargo, el 26% de los encuestados estan de acuerdo.

Tabla 26

Resultados del item CR2 de la dimension de “Capacidad de Respuesta”

Escala de valoraciéon Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

1-En total desacuerdo 58 15%
2-En desacuerdo 132 35%
3-Ni de acuerdo, ni en 145 38%
desacuerdo
4-De acuerdo 42 11%
5-Totalmente de acuerdo 6 2%

Total 383 100%

Nota. Aplicacién del instrumento para evaluar el item CR2 de la dimensién “Capacidad de

Respuesta”, a opinidn de los usuarios de la EPS Tacna S.A.

Figura 26.

Resultados del item CR2 de la dimension de “Capacidad de Respuesta”
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Nota. Frecuencia relativa del item CR2 de la dimension de “Capacidad de Respuesta”. El

grafico expone la informacion de la Tabla 26.
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Analisis de resultados. Segun los resultados expuestos, el 38% de los usuarios encuestados
tienen una postura neutral, debido a que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo con que el
personal de la EPS Tacna S.A. brinda una atencién rapida para la soluciéon de problemas, sin

embargo, el 11% de los encuestados estan de acuerdo.

Tabla 27.

Resultados del item CR3 de la dimension “Capacidad de Respuesta”

Escala de valoracion Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

1-En total desacuerdo 32 8%
2-En desacuerdo 118 31%
3-Ni de acuerdo, ni en 169 44%
desacuerdo
4-De acuerdo 62 16%
5-Totalmente de acuerdo 2 1%

Total 383 100%

Nota. Aplicacion del instrumento para evaluar el item CR3 de la dimension de “Capacidad de

Respuesta”, a opinién de los usuarios de la EPS Tacna S.A.

Figura 27.

Resultados del item CR3 de la dimension de “Capacidad de Respuesta”
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Nota. Frecuencia relativa del item CR3 de la dimensién de “Capacidad de Respuesta”. El

grafico expone la informacion de la Tabla 27.

Analisis de resultados. De los resultados expuestos, el 44% de los usuarios encuestados
tienen una postura neutral, debido a que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo con que el
personal de la atencién al cliente o usuario son atentos para el desarrollo de cualquier tramite

y/o consulta, sin embargo, el 15% de los usuarios estan de acuerdo.

Tabla 28.

Resultados del item CR4 de la dimension “Capacidad de Respuesta”

Escala de valoracién Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

1-En total desacuerdo 34 9%
2-En desacuerdo 90 23%
3-Ni de acuerdo, ni en 182 48%
desacuerdo
4-De acuerdo 75 20%
5-Totalmente de acuerdo 2 1%

Total 383 100%

Nota. Aplicacion del instrumento para evaluar el item CR4 de la dimensién de “Capacidad de

Respuesta”, a opinidn de los usuarios de la EPS Tacna S.A.

Figura 28.

Resultados del item CR4 de la dimension

de “Capacidad de Respuesta”
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Nota. Frecuencia relativa del item CR4 de la dimension de “Capacidad de Respuesta”. El

grafico expone la informacion de la Tabla 28.

Analisis de resultados. De los resultados expuestos, el 48% de los usuarios encuestados
tienen una postura neutral, debido a que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo con que el
personal encargado de la atencion al usuario orienta adecuadamente en los procedimientos

para realizar tramites, pero, por otro lado, el 20% de los usuarios estan de acuerdo.
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Resultados de la dimensiéon “Empatia”
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Escala de valoracion Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

1-En total desacuerdo 34 9%
2-En desacuerdo 98 26%
3-Ni de acuerdo, ni en 170 44%
desacuerdo
4-De acuerdo 73 19%
5-Totalmente de acuerdo 8 2%

Total 383 100%

Nota. Aplicacion del instrumento para evaluar la dimension “Empatia”, a opinion de los usuarios

de la EPS Tacna S.A.

Figura 29.

Resultados de la dimensiéon “Empatia”
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Nota. Frecuencia relativa de los resultados de la dimensién “Empatia”. El grafico expone la

informacioén de la Tabla 29.

Anadlisis de resultados. En los resultados a nivel dimensién se observa que el 44% de los

usuarios encuestados de la EPS Tacna S.A. tornar por una postura neutral, es decir, no estan
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de acuerdo, ni en desacuerdo con los aspectos a valorar en Empatia, sin embargo, el 19% del

total estan de acuerdo.

Tabla 30.

Resultados del item E1 de la dimension “Empatia”

Escala de valoracién Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

1-En total desacuerdo 62 16%
2-En desacuerdo 126 33%
3-Ni de acuerdo, ni en 129 349
desacuerdo
4-De acuerdo 58 15%
5-Totalmente de acuerdo 8 2%

Total 383 100%

Nota. Aplicacién del instrumento para evaluar el item E1 de la dimension “Empatia”, a opinién

de los usuarios de la EPS Tacna S.A.

Figura 30.

Resultados del item E1 de la dimension de “Empatia”
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Nota. Frecuencia relativa del item E1 de la dimension de “Empatia”. El grafico expone la

informacioén de la Tabla 30.
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Analisis de resultados. Segun los resultados expuestos, el 34% de los usuarios encuestados
presentan una postura neutral, es decir, no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo con que la
EPS Tacna S.A. brinda una atencion personalizada, pero, por otra parte, un 15% de los

encuestados estan de acuerdo.

Tabla 31.

Resultados del item E2 de la dimension “Empatia”

Escala de valoracion Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

1-En total desacuerdo 44 1%
2-En desacuerdo 84 22%
3-Ni de acuerdo, ni en 140 379%
desacuerdo
4-De acuerdo 111 29%
5-Totalmente de acuerdo 4 1%

Total 383 100%

Nota. Aplicacion del instrumento para evaluar el item E2 de la dimension “Empatia”, a opinion

de los usuarios de la EPS Tacna S.A.

Figura 31.

Resultados del item E2 de la dimension de “Empatia”
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Nota. Frecuencia relativa del item E2 de la dimension de “Empatia”. El grafico expone la

informacién de la Tabla 31.

Analisis de resultados. De los resultados expuestos, el 37% de los usuarios encuestados
tienen una postura neutral, debido a que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo con que la
EPS Tacna S.A. presenta horarios de atencion cémodos y accesibles, sin embargo, el 29% de

los usuarios estan de acuerdo.

Tabla 32.

Resultados del item E3 de la dimension “Empatia”

Escala de valoracion Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

1-En total desacuerdo 40 10%
2-En desacuerdo 100 26%
3-Ni de acuerdo, ni en 189 49%
desacuerdo
4-De acuerdo 50 13%
5-Totalmente de acuerdo 4 1%

Total 383 100%

Nota. Aplicacién del instrumento para evaluar el item E3 de la dimension “Empatia”, a opinién

de los usuarios de la EPS Tacna S.A.

Figura 32.

Resultados del item E3 de la dimensién “Empatia”
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Nota. Frecuencia relativa del item E3 de la dimension de “Empatia”. El grafico expone la

informacién de la Tabla 32.

Anadlisis de resultados. De los resultados expuestos, el 49% de los usuarios encuestados
tienen una postura neutral, debido a que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo con que la
EPS Tacna S.A. hace seguimiento en la atencién de tramites, sin embargo, el 13% de los

usuarios estan de acuerdo.

Tabla 33.

Resultados del item E4 de la dimension “Empatia”

Escala de valoracion Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

1-En total desacuerdo 30 8%
2-En desacuerdo 78 20%
3-Ni de acuerdo, ni en 146 38%
desacuerdo
4-De acuerdo 109 28%
5-Totalmente de acuerdo 20 5%

Total 383 100%

Nota. Aplicacién del instrumento para evaluar el item E4 de la dimension “Empatia”, a opinién

de los usuarios de la EPS Tacna S.A.

Figura 33.

Resultados del item E3 de la dimensién “Empatia”
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Nota. Frecuencia relativa del item E4 de la dimension de “Empatia”. El grafico expone la

informacién de la Tabla 33.

Analisis de resultados. Segun los resultados expuestos, el 38% de los usuarios encuestados
presentan una postura neutral, es decir, no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo con que la
EPS Tacna S.A. se preocupa en establecer centros de pago accesibles y seguros. Pero, por

otra parte, un 5% de los encuestados estan totalmente de acuerdo.

Tabla 34.

Resultados del item E5 de la dimension “Empatia”

Escala de valoracion Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

1-En total desacuerdo 68 18%
2-En desacuerdo 82 21%
3-Ni de acuerdo, ni en 175 46%
desacuerdo
4-De acuerdo 52 14%
5-Totalmente de acuerdo 6 2%

Total 383 100%

Nota. Aplicacion del instrumento para evaluar el item E5 de la dimension “Empatia”, a opinion

de los usuarios de la EPS Tacna S.A.

Figura 34.

Resultados del item E5 de la dimensién “Empatia”
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Nota. Frecuencia relativa del item E5 de la dimension de “Empatia”. El grafico expone la

informacién de la Tabla 34.

Analisis de resultados. Segun los resultados expuestos, el 46% de los usuarios encuestados
tienen una postura neutral, debido a que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo con que la
EPS Tacna S.A. comprende sus necesidades, sin embargo, el 14% de los usuarios estan de

acuerdo.
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Tabla 35.

Nivel de satisfaccion de los usuarios de la EPS Tacna S.A.

Escala de valoracion Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Bajo 92 24%
Medio 265 69%
Alto 26 7%
Total 383 100%

Nota. Aplicacion del instrumento para evaluar la satisfaccién de los usuarios de la EPS Tacna

S.A.

Figura 35.

Nivel de satisfaccion de los usuarios de la EPS Tacna S.A.
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Nota. Frecuencia relativa de los resultados de la evaluacién de satisfaccion del usuario. El

[F——
grafico expone la informacién de la Tabla 35.

Analisis de resultados. Con base a la informacién mostrada en la Tabla 35 y Figura 35, se
determina que la satisfaccion de los usuarios de la Empresa Prestadora de Servicio de
Saneamiento Tacna S.A. se encuentra en un nivel medio con un 69%, dando a entender que la

percepciéon de los usuarios es neutral.
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Tabla 36.

Resultados del item P1 de la evaluacion de satisfaccion

Escala de valoraciéon Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
1-Muy insatisfecho 68 18%
2-Insatisfecho 86 22%
3-Ni satisfecho, ni insatisfecho 129 34%
4-Satisfecho 84 22%
5-Muy insatisfecho 16 4%

Total 383 100%

Nota. Resultados de la evaluacion del item P1 de la evaluacion de satisfaccion de los usuarios

de la EPS Tacna S.A.

Figura 36.

Resultados del item P1 de la evaluacion de satisfaccion
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Nota. Frecuencia relativa del item P1 de la evaluacion de satisfaccion. El grafico expone la

o

informacién de la Tabla 36.

Analisis de resultados. Segun los resultados expuestos, el 34% de los usuarios encuestados

tienen una postura neutral, debido a que no estan ni satisfechos, ni insatisfechos con que el
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servicio de agua potable que presta la EPS Tacna S.A. llega al hogar libre de cortes no

programados con anticipacion, sin embargo, el 4% de los usuarios estan muy satisfechos.

Tabla 37.

Resultados del item P2 de la evaluacion de satisfaccion

Escala de valoracion Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
1-Muy insatisfecho 52 14%
2-Insatisfecho 124 32%
3-Ni satisfecho, ni insatisfecho 143 37%
4-Satisfecho 60 16%
5-Muy insatisfecho 4 1%

Total 383 100%

Nota. Resultados de la evaluacion del item P2 de la evaluacion de satisfaccion de los usuarios

de la EPS Tacna S.A.

Figura 37.

Resultados del item P2 de la evaluacion de satisfaccion
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Nota. Frecuencia relativa del item P2 de la evaluacion de satisfaccion. El grafico expone la

informacioén de la Tabla 37.
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Analisis de resultados. De acuerdo con los resultados expuestos, el 37% de los usuarios
encuestados tienen una postura neutral, debido a que no estan ni satisfechos, ni insatisfechos
de que EPS Tacna S.A. realice oportunamente el mantenimiento de averias o roturas que

vulneren el consumo de agua potable, sin embargo, el 16% de los usuarios estan satisfechos.

Tabla 38.

Resultados del item P3 de la evaluacion de satisfaccion

Escala de valoracion Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
1-Muy insatisfecho 50 13%
2-Insatisfecho 88 23%
3-Ni satisfecho, ni insatisfecho 130 34%
4-Satisfecho 105 27%
5-Muy insatisfecho 10 3%

Total 383 100%

Nota. Resultados de la evaluacion del item P3 de la evaluacion de satisfaccion de los usuarios

de la EPS Tacna S.A.

Figura 38.

Resultados del item P3 de la evaluacion de satisfaccion
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Nota. Frecuencia relativa del item P3 de la evaluacion de satisfaccion. El grafico expone la

informacién de la Tabla 38.

Anadlisis de resultados. De acuerdo con los resultados expuestos, el 34% de los usuarios
encuestados presentan una postura neutral, debido a que no estan ni satisfechos, ni
insatisfechos respecto a que la EPS Tacna S.A. brinda el servicio de agua potable en un horario

adecuado, sin embargo, el 27% de los usuarios estan satisfechos.

Tabla 39.

Resultados del item P4 de la evaluacion de satisfaccion

Escala de valoracion Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
1-Muy insatisfecho 36 9%
2-Insatisfecho 86 22%
3-Ni satisfecho, ni insatisfecho 113 30%
4-Satisfecho 128 33%
5-Muy insatisfecho 20 5%

Total 383 100%

Nota. Resultados de la evaluacion del item P4 de la evaluacion de satisfaccion de los usuarios

de la EPS Tacna S.A.

Figura 39.

Resultados del item P4 de la evaluacion de satisfaccion
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Nota. Frecuencia relativa del item P4 de la evaluacion de satisfaccion. El grafico expone la

informacién de la Tabla 39.

Anadlisis de resultados. De acuerdo con los resultados expuestos, el 33% de los usuarios
encuestados estan satisfechos con que la presion y/o volumen de agua potable que llega a su

hogar cubre las necesidades y el 5% de los encuestados estan muy satisfechos.

Tabla 40.

Resultados del item P5 de la evaluacion de satisfaccion

Escala de valoracion Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
1-Muy insatisfecho 58 15%
2-Insatisfecho 90 23%
3-Ni satisfecho, ni insatisfecho 137 36%
4-Satisfecho 86 22%
5-Muy insatisfecho 12 3%

Total 383 100%

Nota. Resultados de la evaluacion del item P5 de la evaluacion de satisfaccion de los usuarios

de la EPS Tacna S.A.

Figura 40.

Resultados del item P5 de la evaluacion de satisfaccion

SE! afaia qiss llaga 8 6l s B8la-|Bde de SonlE raichin, &0 OIras [ el anlas
= agud &5 inooioio [ranspaseniE] Y sin esios J TR WHEZAS T

n°
i Iy e 141 mgirerisnt | Y=t Wre anlis{echn
neminle



282

Nota. Frecuencia relativa del item P5 de la evaluacion de satisfaccion. El grafico expone la

informacién de la Tabla 40.

Analisis de resultados. Segun los resultados expuestos, el 36% de los usuarios encuestados
presentan una postura neutral, debido a que no estan ni satisfechos, ni insatisfechos con que el
agua potable que llega a su hogar libre de contaminacion, es decir, el agua es incoloro y sin

impurezas; sin embargo, el 22% de los encuestados estan satisfechos.

Tabla 41.

Resultados del item P6 de la evaluacion de satisfaccion

Escala de valoracion Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
1-Muy insatisfecho 40 10%
2-Insatisfecho 82 21%
3-Ni satisfecho, ni insatisfecho 141 37%
4-Satisfecho 102 27%
5-Muy insatisfecho 18 5%

Total 383 100%

Nota. Resultados de la evaluacion del item P6 de la evaluacion de satisfaccion de los usuarios

de la EPS Tacna S.A.

Figura 41.

Resultados del item P6 de la evaluacion de satisfaccion
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Nota. Frecuencia relativa del item P6 de la evaluacion de satisfaccion. El grafico expone la

informacién de la Tabla 41.

Anadlisis de resultados. De acuerdo con los resultados expuestos, el 37% de los usuarios
encuestados tienen una postura neutral, debido a que no estan ni satisfechos, ni insatisfechos
con que el agua potable que se recibe en su hogar es inodora sin una alta cloracion que lo

convierte en desagradable, pero el 5% de los encuestados estan muy satisfechos.

Tabla 42.

Resultados del item P7 de la evaluacion de satisfaccion

Escala de valoracion Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
1-Muy insatisfecho 84 22%
2-Insatisfecho 99 26%
3-Ni satisfecho, ni insatisfecho 128 33%
4-Satisfecho 68 18%
5-Muy insatisfecho 4 1%

Total 383 100%

Nota. Resultados de la evaluacion del item P7 de la evaluacion de satisfaccion de los usuarios

de la EPS Tacna S.A.

Figura 42.

Resultados del item P7 de la evaluacion de satisfaccion
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Nota. Frecuencia relativa del item P7 de la evaluacion de satisfaccion. El grafico expone la

informacién de la Tabla 42.

Anadlisis de resultados. De acuerdo con los resultados expuestos, el 33% de los usuarios
encuestados tienen una postura neutral, debido a que no estan ni satisfechos, ni insatisfechos
con el precio que la EPS Tacna S.A cobra por el servicio de agua potable es satisfactorio, pero

el 18% de los encuestados estan satisfechos.

Tabla 43.

Resultados del item P8 de la evaluacion de satisfaccion

Escala de valoracion Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
1-Muy insatisfecho 30 8%
2-Insatisfecho 62 16%
3-Ni satisfecho, ni insatisfecho 157 41%
4-Satisfecho 124 32%
5-Muy insatisfecho 10 3%

Total 383 100%

Nota. Resultados de la evaluacion del item P8 de la evaluacion de satisfaccion de los usuarios

de la EPS Tacna S.A.

Figura 43.

Resultados del item P8 de la evaluacion de satisfaccion
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Nota. Frecuencia relativa del item P8 de la evaluacion de satisfaccion. El grafico expone la

informacién de la Tabla 43.

Analisis de resultados. De los resultados expuestos, el 41% de los usuarios encuestados
presentan una postura neutral, debido a que no estan ni satisfechos, ni insatisfechos con que la
EPS Tacna S.A. entrega a tiempo los recibos de pago por el servicio de agua potable, pero el

32% de los encuestados estan satisfechos.

Tabla 44.

Resultados del item P9 de la evaluacion de satisfaccion

Escala de valoracion Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
1-Muy insatisfecho 68 18%
2-Insatisfecho 105 27%
3-Ni satisfecho, ni insatisfecho 152 40%
4-Satisfecho 48 13%
5-Muy insatisfecho 10 3%

Total 383 100%

Nota. Resultados de la evaluacion del item P9 de la evaluacion de satisfaccion de los usuarios

de la EPS Tacna S.A.

Figura 44.

Resultados del item P9 de la evaluacion de satisfaccion
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Nota. Frecuencia relativa del item P9 de la evaluacion de satisfaccion. El grafico expone la

informacién de la Tabla 44.

Analisis de resultados. Segun los resultados expuestos, el 40% de los usuarios encuestados
presentan una postura neutral, debido a que no estan ni satisfechos, ni insatisfechos con la
EPS Tacna S.A. realizando los reportes correspondientes cuando se da un incremento de la

tarifa del servicio de agua potable, pero el 13% de los encuestados estan satisfechos.

Tabla 45.

Resultados del item P10 de la evaluacién de satisfaccion

Escala de valoracion Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
1-Muy insatisfecho 78 20%
2-Insatisfecho 93 24%
3-Ni satisfecho, ni insatisfecho 164 43%
4-Satisfecho 44 1%
5-Muy insatisfecho 4 1%

Total 383 100%

Nota. Resultados de la evaluacion del item P10 de la evaluacion de satisfaccion de los

usuarios de la EPS Tacna S.A.

Figura 45.

Resultados del item P10 de la evaluacion de satisfaccion
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Nota. Frecuencia relativa del item P10 de la evaluacion de satisfaccion. El grafico expone la

informacién de la Tabla 45.

Analisis de resultados. Segun los resultados expuestos, el 43% de los usuarios encuestados
presentan una postura neutral, debido a que no estan ni satisfechos, ni insatisfechos con que el
consumo de agua potable que reportan los medidores es registrado con exactitud y veracidad,

sin embargo, el 11% de los encuestados estan satisfechos.

Tabla 46.

Resultados del item P11 de la evaluacién de satisfaccion

Escala de valoracion Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
1-Muy insatisfecho 40 10%
2-Insatisfecho 99 26%
3-Ni satisfecho, ni insatisfecho 192 50%
4-Satisfecho 44 1%
5-Muy insatisfecho 8 2%

Total 383 100%

Nota. Resultados de la evaluacion del item P11 de la evaluacion de satisfaccion de los usuarios

de la EPS Tacna S.A.

Figura 46.

Resultados del item P11 de la evaluacién de satisfaccion
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Nota. Frecuencia relativa del item P11 de la evaluaciéon de satisfaccion. El grafico expone la

informacién de la Tabla 46.

Analisis de resultados. Segun los resultados expuestos, el 50% de los usuarios encuestados
presentan una postura neutral, debido a que no estan ni satisfechos, ni insatisfechos con que el
rendimiento laboral del personal de la EPS Tacna S.A. es satisfactorio al prestar sus servicios,

sin embargo, el 11% de los encuestados estan satisfechos.

Tabla 47.

Resultados del item P12 de la evaluacion de satisfaccion

Escala de valoracion Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
1-Muy insatisfecho 62 16%
2-Insatisfecho 128 33%
3-Ni satisfecho, ni insatisfecho 139 36%
4-Satisfecho 50 13%
5-Muy insatisfecho 4 1%

Total 383 100%

Nota. Resultados de la evaluacion del item P12 de la evaluacion de satisfaccion de los

usuarios de la EPS Tacna S.A.

Figura 47. Resultados del item P12 de la evaluacion de satisfaccion
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Nota. Frecuencia relativa del item P12 de la evaluacion de satisfaccion. El grafico expone la

informacién de la Tabla 47.

Analisis de resultados. Segun los resultados expuestos, el 36% de los usuarios encuestados
presentan una postura neutral, debido a que no estan ni satisfechos, ni insatisfechos con el
tiempo de espera para la solucion de problemas relacionados con el agua potable, pero el 13%

de los encuestados estan satisfechos.
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Tabla 48.

Correlacion entre la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion

Callda.d.de Satisfaccion
servicio
Coef|C|e.n’te de 1.000 637
) correlacion
Callda?d.de Sig. (bilateral) ,000
servicio
Rho de N 383 583
Spearman ici
p Coef|C|e.n’te de 637 1.000
] - correlacion
Satisfaccion ;. (bilateral) 000
N 383 383

*%

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

Interpretacion. El p-valor es Sig. 0.000 < 0.05, por ello se puede aseverar que existe una
relacion entre la variable calidad de servicio y el nivel de satisfaccion de los usuarios de la EPS
Tacna S.A. Ademas, el coeficiente de correlaciéon de Rho de Spearman es igual a 0.637, es
decir, una correlacion positiva media o moderada, por lo que se puede interpretar que a medida
que la calidad de servicio presente mejoras, el nivel de satisfaccion de los usuarios de la EPS

Tacna S.A. se incrementara.



Tabla 49.

Grado de relacion entre fiabilidad y el nivel de satisfaccion
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Fiabilidad Satisfaccion
Coef|C|e.n’te de 1.000 408"
correlacion
Fiabilidad Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 383 383
Spearman Coeficiente de -
] __ correlacion 408 1.000
Satisfaccion oo pilateral) 000
N 383 383

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

Interpretacion. El p-valor tiene una Sig. de 0.000 < 0.05, por ello se puede afirmar que existe

un grado de relacion entre la fiabilidad y el nivel de satisfaccion de los usuarios de la EPS

Tacna S.A. Ademas, el coeficiente de correlacién de Rho de Spearman es igual a 0.408, es

decir, una correlacién positiva débil, por lo que se puede interpretar que a medida que la

fiabilidad presente mejoras la satisfaccion de los usuarios de la EPS Tacna S.A. se

incrementara paulatinamente.



Tabla 50.

Grado de relacion entre seguridad y el nivel de satisfaccion

Seguridad Satisfaccion
Coef|C|e.n’te de 1.000 434%*
correlacion
Seguridad Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 383 383
Spearman Coeficiente de -
) __ correlacion 434 1.000
Satisfaccion oo pilateral) 000
N 383 383

**La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion. El p-valor tiene una Sig. de 0.000 < 0.05, por ello se puede aseverar que existe

un grado de relaciéon entre la seguridad y el nivel de satisfaccion de los usuarios de la EPS

Tacna S.A. Ademas, el coeficiente de correlacién de Rho de Spearman es igual a 0.434, es

decir, una correlacién positiva débil por lo que se puede interpretar que a medida que la

seguridad presente mejoras la satisfaccion de los usuarios de la EPS Tacna S.A. aumentara

paulatinamente.
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Tabla 51.

Grado de relacion entre los elementos tangibles y el nivel de satisfaccion

Elementos . ‘s
. Satisfaccion
tangibles
Coef|C|e.n’te de 1.000 448**
correlacion
Elementos . .
tangibles Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 383 383
Spearman ici
p Coef|C|e.n’te de 448* 1,000
] N correlacion
Satisfaccion o0 pilateral) 000
N 383 383

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

Interpretacion. El p-valor tiene una Sig. de 0.000 < 0.05, por ello se puede afirmar que existe
un grado de relacion entre elementos tangibles y el nivel de satisfaccidén de los usuarios de la
EPS Tacna S.A. Ademas, el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es igual a 0.448,
es decir, una correlacién positiva débil, por lo que se puede interpretar que a medida que los
elementos tangibles presenten mejoras, la satisfaccion de los usuarios de la EPS Tacna S.A.

se incrementara paulatinamente.



Tabla 52.

Grado de relacion entre la capacidad de respuesta y el nivel de satisfaccion

Capacidad de Satisfaccion

respuesta
Coeﬂme_nlte de 1.000 567
Capacidad correlacion
de Sig. (bilateral) ,000
Rho de respuesta 383 383
Spearman ici
Y Coef|C|e.n’te de 567 1.000
) __correlacion
Satisfaccion o yilateral) ,000
N 383 383

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion. El p-valor tiene una Sig. de 0.000 < 0.05, por ello se puede aseverar que existe

un grado de relacion entre elementos tangibles y el nivel de satisfaccién de los usuarios de la

EPS Tacna S.A. Ademas, el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es igual a 0.567,

es decir, una correlacion positiva media o moderada, por lo que se puede interpretar que a

medida que la capacidad de respuesta presente mejoras, la satisfaccion de los usuarios de la

EPS Tacna S.A. se incrementara.



Tabla 53.

Grado de relacion entre la empatia y el nivel de satisfaccion
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Empatia Satisfaccion
Coef|C|e.n’te de 1.000 592%*
) correlacion
Empatia o0 (bilateral) ,000
Rho de N 383 383
Spearman ici
o] Coef|C|e.n’te de 592%* 1.000
] . correlacion
Satisfaccion Sig. (bilateral) ,000
N 383 383

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

Interpretacion. El p-valor tiene una Sig. de 0.000 < 0.05, por ello se puede afirmar que existe

un grado de relacion entre elementos tangibles y el nivel de satisfaccién de los usuarios de la

EPS Tacna S.A. Ademas, el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es igual a 0.592,

es decir, una correlacion positiva media o moderada, por lo que se puede interpretar que a

medida que la capacidad de respuesta presente mejoras, la satisfaccion de los usuarios de la

EPS Tacna S.A. se incrementara.



Tabla 54.

Respuestas de la guia de entrevista

Interrogante

Respuesta

¢La atencion de la EPS Tacna
S.A. es rapida y efectiva ante
reclamos y/o consultas?

“Si, pero para precisar este caso es necesario senalar que
los reclamos se atienden de acuerdo a las instancias y el
reglamento de reclamos, nosotros como EPS Tacna
tenemos la primera instancia y la segunda etapa que es la
reconsideracion, ambos lo resolvemos mediante un acto
resolutivo emitido por la Gerencia Comercial y la tercera
etapa es la segunda instancia, el cual lo resuelve el
tribunal de SUNASS de Lima, para esto la EPS Tacna
escanea el expediente de reclamo y lo remite mediante un
canal virtual. Ante estas situaciones el usuario tiene la
opcion de emitir hasta la segunda instancia, pero para ello
se debe tener en cuenta que el tribunal segun normativa
tiene un plazo para resolver o emitir una respuesta de
hasta 45 dias, ademas dependera de la complejidad del
tramite, por lo que podria incrementarse el plazo, de ser el
caso, nos hacen llegar el comunicado y nosotros se lo
informamos al usuario.”

;Los empleados de la EPS
Tacna S.A. son amables al
momento de realizar cualquier
tramite y/o procedimiento?

“Si, el personal de la EPS Tacna es amable, cordial y
amical con todos los usuarios, incluso se preocupa
bastante en la capacitacion o en el asesoramiento de los
trabajadores, por lo que existen cursos de atencién al
cliente, cursos de induccion y cursos de psicologia.”

¢ Los equipos tecnoldgicos de
la EPS Tacna S.A. son
modernos y cuando o
atienden son accesibles vy
efectivos?

“Si, la EPS Tacna se preocupa por la calidad de sus
equipos tecnoldgicos, por ejemplo, el area de atencion al
cliente cuenta con buenos equipos de ultima tecnologia
que basicamente cada afo se realizan las renovaciones,
incluso se hace el mantenimiento a los micréfonos de
ventanilla para que el usuario pueda escuchar al personal
y viceversa.”

¢ El personal encargado de la
atencion al cliente es atento

“Si, es mas la EPS Tacna capacita al personal del area de
atencién al cliente, asi como también al personal en
general. Ademas, comentarles que el personal de
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para el desarrollo de cualquier
tramite y/o consulta?

atencion al cliente se desplaza o rota, esto para asegurar
una mayor eficiencia en su trabajo”

¢(La EPS Tacna S.A. brinda
una atencién personalizada?

“Si, nosotros brindamos atencién preferencial para
personas mayores, mujeres embarazas, madres
gestantes, adultos mayores y personas con

inconvenientes en la salud, esto con el propdsito de que el
usuario no espere demasiado tiempo. Pero, también
recordemos que al momento de la atencién puede que
interfiera el grado de complejidad del tramite o solicitud
que vaya a generar el usuario, ya que esto conllevaria a
que se demore mas tiempo, sin embargo,
estratégicamente tenemos una ventanilla especial para
que de alguna manera se pueda atender de manera
personalizada.”

¢La EPS Tacna S.A. realiza

oportunamente el
mantenimiento de averias o
rupturas que vulneran el

consumo de agua potable?

‘La EPS Tacna si brinda los mantenimientos vy
reparaciones de las tuberias de agua potable. Este es
punto importante a tratar, constantemente la EPS Tacna
tiene reportes de atoros, averias y demas, esto porque
lastimosamente en algunos sectores de la ciudad no
realizan el adecuado cuidado de los servicios, otro
problema es el clandestinaje en las redes de agua
domiciliarias. Ante estas situaciones nosotros como
organizacién realizamos educacién sanitaria, para que el
usuario pueda llegar a la concientizacion y valorice el
servicio tanto del agua como alcantarillado.”

¢, Con relacién al precio que la

empresa cobra por la
prestacion del servicio de
agua potable ha tenido
aumentos en los Ultimos

periodos? De ser afirmativa su
respuesta ;A qué se debe?

“‘Bueno, en vez de aumento tarifario lo correcto seria
“reajuste tarifario”, el origen de estos reajustes es en base
a la inflacion, esto debido a que nosotros tenemos un
indice o indicador de precios por mayor, este indicador lo
reporta mensualmente el INEI, asimismo cabe mencionar
a la normativa de saneamiento, en el reglamento general
de tarifas en su Art. 82 menciona que cada EPS que
cuenta con una estructura tarifaria vigente tiene que
aplicar el reajuste por IPM cuando este supere el 3%.
Ahora, desde el 2021 hasta el mes de agosto 2022 la EPS
Tacna tuvo un incremento de 21.8%, pero esto producto
de la inflacion.”
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(La EPS Tacna S.A. realiza
los reportes correspondientes
cuando se da un incremento
de la tarifa del servicio de

agua potable?

“Si, pero también es necesario precisar que la EPS Tacna
para aplicar un IPM o un reajuste tarifario, tiene que llevar
mensualmente el reporte del comportamiento de este
indicador mediante una tabla de valores. Ahora, en la
actualidad, hemos superado un IPM del 3.2%, esto quiere
decir que es necesario aplicar un reajuste tarifario
posterior a la toma de lecturas, seguidamente la division
de facturacién debe reportar un informe técnico, luego se
debe comunicar a Gerencia Comercial y este comunicar a
Gerencia General, una vez hecho se procedera a publicar
en el diario de mayor circulacion, luego debera ser
comunicado a SUNASS vy finalmente se procede al
periodo de lectura y la facturacion.”

¢ Con relacion al consumo de

agua que reportan

los

medidores es registrado con
exactitud y veracidad?

“Si, pero también comentarles que existen algunos
inconvenientes para verificar un medidor, por ejemplo, hay
casos en donde es dificil identificar si los medidores estan
operativos o no, esto debido a que para su identificacion
se requiere el retiro del medidor y luego ser evaluado en
un laboratorio.”

¢El tiempo de espera para la
solucion de problemas

relacionados con
potable es oportuna?

el

agua

“Si, pero si hablamos de problemas existen dos tipos: los
comerciales y los operacionales. En el caso de los
comerciales, para la reconexién producto de un corte,
nosotros tenemos de acuerdo a normativa 24 horas para
rehabilitar y en el caso de las clausuras para su
rehabilitaciéon es necesario que sea el usuario quien
tramite la solicitud, es por ello que estamos supeditados al
tiempo en que se demore en presentar todos los
requisitos. Por el lado operacional, estan las fugaz o
rupturas de bombas de agua, en donde el grado de
complejidad influye en el tiempo para realizar el
procedimiento.”
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Nota. Aplicacion de guia de entrevista para recabar la percepcion del area administrativa, a

opinién de la Jefa del Area de Planeamiento de la EPS Tacna S.A.
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Analisis de resultados. La Tabla 54 revela la percepcion de la Jefa de Planeamiento de la
EPS Tacna S.A. se fundamenta, en primer lugar, en que la empresa responde de forma rapida
y efectiva a los reclamos y consultas, aunque en algunos casos depende del tiempo que el
usuario tarda en presentar los requisitos o de la complejidad del procedimiento para resolver la
queja. Ademas, destaca que el personal de atencién al cliente es amable durante los tramites,
pero el 49% de los usuarios encuestados adoptan una posicion neutral, indicando ni acuerdo ni
desacuerdo, mientras solo el 21% expresan estar de acuerdo.

Se menciona también que los equipos tecnoldgicos de la empresa son modernos y
accesibles durante la atencién, sin embargo, el 51% de los usuarios no expresan opinion clara
y solo el 16% aprueban este aspecto. A pesar de que el personal de atencion es atento, el 44%
de los encuestados permanecen en una posicidén neutral, y solo el 16% se muestra de acuerdo.
Ademas, se indica que, aunque la empresa ofrece atencidén personalizada, el 34% de los
usuarios se mantienen neutrales y solo el 15% estan de acuerdo.

En relaciéon al mantenimiento oportuno de averias o roturas en el suministro de agua, la
empresa es percibida de forma insatisfactoria por el 37% de los encuestados, con solo un 16%
mostrando satisfaccién. Respecto a los aumentos de precios, se alega que son causados por
factores externos como la inflacion. En cuanto a la comunicacion de los cambios en las tarifas,
se reporta que la empresa lo realiza, pero el 40% de los usuarios no muestran satisfaccion,
mientras solo el 13% estan satisfechos.

Sobre la precisién en la medicién del consumo de agua, a pesar de afirmarse que es
exacta, el 43% de los encuestados no estan satisfechos, con solo un 11% expresando
satisfaccién. Finalmente, en cuanto al tiempo de espera para la resolucion de problemas

relacionados con el agua, se indica que puede variar segun la situacion del usuario. Por
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ejemplo, la reconexion del servicio tiene un plazo de hasta 24 horas segun normativa, y en

otros casos, depende del tiempo en que el usuario presente la documentacion necesaria.
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5.2. Discusion

Después de finalizar el estudio, se ha determinado que los usuarios perciben la calidad del
servicio de la EPS Tacna S.A. como regular, alcanzando un 54%, y en cuanto al nivel de
satisfaccion, se sita en un nivel medio con un 69%. Estos hallazgos contrastan con los de
Garcia (2024), cuya investigacion revel6 que la calidad del servicio en la empresa SEDAPAR
S.A. de la ciudad de Arequipa era buena, representada por un 46.38%, y que el nivel de
satisfacciéon de los usuarios se encontraba en un nivel "satisfecho", equivalente al 53.89%.

Asimismo, se ha corroborado que existe una correlacién positiva de magnitud media o

moderada entre la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion de los usuarios, evidenciada por
un coeficiente de Spearman (r=0.637). Este descubrimiento se alinea con los resultados
obtenidos por Garcia (2024) y también concuerda con los hallazgos de Rivera et al. (2021),
quienes, en su estudio enfocado en las empresas proveedoras de servicios publicos en Madre
de Dios, identificaron una correlacién positiva moderada entre la calidad del servicio y la
satisfacciéon de los usuarios, con un coeficiente de Pearson de r=0.532.
Estos resultados contrastan con los hallazgos presentados anteriormente, ya que difieren de lo
establecido por Mejia (2021), quien concluyd en su investigacion que la correlaciéon entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los pacientes asegurados en EPS era débil, con un
coeficiente de Spearman de r=0.269.

Por otro lado, se ha determinado que la dimensién "Capacidad de respuesta” fue la que
obtuvo puntuaciones con mayor disconformidad. Con un 44%, la percepcion de los usuarios de
la EPS Tacna S.A. mostraba desacuerdo, mientras que el 39% estaba en desacuerdo ni en
acuerdo, lo que indica que los usuarios perciben que la capacidad de respuesta no es del todo

satisfactoria. Este resultado contrasta con el hallazgo de Aguirre (2018), ya que en su
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investigacion determind que la dimensién de Fiabilidad era la mas vulnerable en las empresas
de mayor consumo de agua potable en Guayaquil. De manera similar, Boada (2017) determiné
que la dimensién con menor aceptacion en la Empresa de Agua Potable y Alcantarillado de
Riobamba era Elementos Tangibles.

Finalmente, tras un analisis del nivel de satisfaccion de los usuarios de la EPS Tacna
S.A., se encontr6é que los aspectos con mayor nivel de "insatisfaccion" fueron principalmente el
precio del servicio de agua potable, representado con un 26%, la baja difusién de los cambios o
incrementos de la tarifa del servicio con un 27%, el mantenimiento de averias o roturas que
afectan el consumo de agua con un 32%, y finalmente el tiempo de espera para la solucion de
problemas relacionados con el servicio, con un 33%. Estos resultados contrastan con los
expuestos por Cruz y Centeno (2019), quienes se enfocaron en evaluar el nivel de satisfaccion
de los usuarios de cuatro cantones de Cartago en Costa Rica, y determinaron que los

problemas con mayor relevancia eran el mal olor y sabor a cloro en el agua potable.
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CONCLUSIONES
Del primer objetivo especifico, se determind que la calidad del servicio en la EPS Tacna S.A. es
regular con un 54% y es bueno con un 17%, cabe sefalar que estos resultados son con base a
la percepcion de los usuarios de la empresa en cuestion.
Del segundo objetivo especifico, se determind que el nivel de satisfaccién de los usuarios de la
EPS Tacna S.A. se encuentra en un nivel medio con un 69%, esto debido a que la mayoria de
aspectos dentro de esta variable obtuvieron puntuaciones neutrales.
Del tercer objetivo especifico, se determind que la variable calidad de servicio y el nivel de
satisfaccién de los usuarios de la EPS Tacna S.A. representado por un Rho Spearman
(r=0.637) tienen una correlacion positiva media o moderada.
Del cuarto objetivo especifico, se determiné que el grado de relacién entre fiabilidad y el nivel
de satisfaccion de los usuarios de la EPS Tacna S.A. es positiva débil representado por un Rho
Spearman (r=0.408).
Del quinto objetivo especifico, se determind que el grado de relacidon entre seguridad y el nivel
de satisfaccion de los usuarios de la EPS Tacna S.A. es positiva débil representado por un Rho
Spearman (r=0.434).
Del sexto objetivo especifico, se determind que el grado de relacién entre elementos tangibles y
el nivel de satisfaccion de los usuarios de la EPS Tacna S.A. es positiva débil representado por
un Rho Spearman (r=0.448).
Del séptimo objetivo especifico, se determind que el grado de relacién entre capacidad de
respuesta y el nivel de satisfaccion de los usuarios de la EPS Tacnha S.A. es positiva media o

moderada representado por un Rho Spearman (r=0.567).
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Del octavo objetivo especifico, se determind que el grado de relacion entre empatia y el nivel
de satisfaccion de los usuarios de la EPS Tacna S.A. es positiva media o moderada
representado por un Rho Spearman (r=0.592).

Finalmente, con respecto al objetivo general, se concluye que satisfactoriamente se evalué la
calidad de servicio y el nivel de satisfaccion de los usuarios de la EPS Tacna S.A., asimismo es
necesario precisar que independientemente de exponer los resultados de correlacion entre
ambas variables de estudio y el grado de relacién entre las dimensiones de la primera variable
con la segunda variable, se describid a detalle las percepciones de los usuarios y el area
administrativa de la empresa en consideracion, para que de esa forma el lector pueda tener

mayor alcance en cuanto a informacion.
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SUGERENCIAS

En primer lugar, se recomienda a los directivos de la EPS Tacna S.A. establecer una mayor
proximidad con sus usuarios para que, de esta forma, puedan tener un mayor conocimiento de
sus percepciones, lo que les permitira eliminar barreras o brechas entre usuario y empresa.
Ademas, se sugiere que presten mas atencion a la capacidad de respuesta de su servicio para
con sus usuarios, ya que, segun los resultados del presente estudio, es la dimensiéon con mayor
vulnerabilidad.

En segundo lugar, también se recomienda a la EPS Tacna S.A. y demas empresas de servicios
que evaluen la calidad de su servicio y el nivel de satisfaccion de los usuarios, de ser el caso
puedan tomar en cuenta la aplicaciéon del paradigma de Servperf, el cual ha sido evidenciado
que es efectivo y preciso al momento de reportar resultados.

Finalmente, se recomienda a los usuarios de la EPS Tacna S.A. puedan tomar conciencia
acerca del cuidado del agua, ya que evidentemente en la actualidad es el recurso hidrico con
menor disposicion debido a las distintas aristas, por el ejemplo, indicios de agotamiento o
escasez, la contaminacion ambiental, entre otros. Por otro lado, se sugiere que estén mas
pendientes de los informes emitidos por la EPS Tacna S.A., de tal forma, ante una modificacion
o incremento de tarifas, horarios de atencion, cortes o paralizacion del servicio de agua potable,

pueden prevenir y, de esta manera, no perjudicar su satisfaccion.
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Anexo 1: Matriz de consistencia
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Problema

Objetivos

Metodologia

Problema General:

- La EPS Tacna S.A.
presenta deficiencias en
la prestacion de su
servicio, los cuales
provocan la
insatisfaccion de sus
usuarios.

Problemas especificos:

- Los usuarios de la EPS
Tacna S.A. mediante
diferentes medios de
comunicacién dan a
conocer sus
disconformidades en el
servicio que reciben, los
cuales principalmente
son relativos a: La
atencién, la tarifa, la
contaminacion y la
disminucion, limitacién o
corte de agua potable.

Objetivo General:

- Evaluar la calidad del
servicio y el nivel de
satisfaccion de los
usuarios de la EPS S.A
de la ciudad de Tacna,
2024.

Objetivos especificos:

- Determinar la calidad
de servicio en la EPS
Tacna S.A.

- Determinar el nivel de
satisfaccion de los
usuarios de la EPS
Tacna S.A.

- Determinar la

correlacion  entre la

calidad de servicio y el
nivel de satisfaccion de
los usuarios de la EPS

Tacna S.A.

Determinar el grado de

relacion entre fiabilidad

y el nivel de satisfaccion

de los usuarios de la

EPS Tacna S.A.

- Determinar el grado de
relacion entre seguridad
y el nivel de satisfaccion
de los usuarios de la
EPS Tacna S.A.

- Determinar el grado de
relacion entre
elementos tangibles y el
nivel de satisfaccion de
los usuarios de la EPS
Tacna S.A.

- Determinar el grado de
relacion entre

Tipo y enfoque:
- Basica o pura y enfoque
mixto.

Alcance:
- Descriptivo y
correlacional.

Disefo: -
No experimental.

Esquema:

Poblaciéon:

- P1: 105,179 usuarios de
la EPS Tacna S.A.

- P2: Encargados
directivos de la EPS
Tacna S.A.

Muestra:

- M1: Disefio
probabilistico-  simple
aleatorio.

S ENXREN

RE —a

Eili4 Tapag
n= 383 usuarios de la
EPS Tacna S.A.

- M2: Disefo no
probabilistico- por
conveniencia.

Técnicas:
- La observacion,
analisis, encuesta vy
entrevista.

Instrumentos:
- Dos cuestionarios y una
guia de entrevista.

Fiabilidad:
- Mediante el coeficiente
alfa de Cronbach.

Procesamiento y

analisis de informacioén:
- EI procesamiento de
datos es mediante el
software IBM SPSS
version 26 y Microsoft
Excel

- El andlisis de datos es
mediante  tablas vy
graficos estadisticos.

Aspectos éticos:

- Consideraciéon a los
requerimientos de la
institucion en cuanto a
la forma o estructura del
informe.

- Respeto a las normas
APA 7 edicion.

- Aplicacion de los
instrumentos con
participacién voluntaria
y/o sin coaccion.
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capacidad de respuesta Jefa del Area de
y el nivel de satisfaccién Planeamiento de la EPS
de los usuarios de la Tacna S.A.

EPS Tacna S.A.
Determinar el grado de
relacion entre empatia y
el nivel de satisfaccion
de los usuarios de la
EPS Tacna S.A.
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de la variable “Calidad de Servicio”

Variable Dimensiones Indicadores Aspectos a valorar
1. ¢ La atencién de la EPS Tacna S.A.
Responder dentro L ,
es rapida y efectiva ante reclamos y/o
del plazo
consultas?
Interés en la 2. ¢La EPS Tacna S.A. ;,Se interesa en
solucion de resolver situaciones o inconvenientes de
problemas los usuarios?
Fiabilidad Integridady ~ | 5| . EPS Tacna SA. brinda una
transparencia en la .
. atencion integra y transparente?
atencion
Servicio entregado | 4. ¢La EPS Tacna S.A. entrega su
a tiempo servicio en el tiempo prometido?
Prec'|3|ony 5. ¢La EPS Tacna S.A. realiza sus
veracidad de . o .
. registros con precision y veracidad?
registros
6. ,Los empleados de la EPS Tacna
Confianza en la S.A. proporcionan confianza al momento
Calidad de atencion de rga!izar cualquier tramite y/o
. procedimiento?
servicio
7. ¢,Los empleados de la EPS Tacna
Seguridad en la S.A. proporcionan seguridad al momento
_ atencion de realizar cualquier tramite y/o
Seguridad procedimiento?
Amabilidad en la 8. ¢Los empleados de la EPS TaF:na
e S.A. son amables al momento de realizar
atencion . - o
cualquier tramite y/o procedimiento?
Empleados 9. ¢La EPS Tacna S.A. capacita a sus
capacitados en la empleados para que su atencion al
atencion usuario sea buena?
Equipos 10. ¢ Los equipos tecnoldgicos de la EPS
. Tacna S.A. son modernos y cuando lo
tecnoldgicos . . .
atienden son accesibles y efectivos?
Elementos 11.  ¢Las instalaciones de la EPS T
tangibles : ¢Las instalaciones de la acna

Infraestructura

S.A. se adecuan a un espacio comodo y
atractivo?
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Personal 12. ¢ El personal encargado de la atencién
encargado de la al usuario inspira confianza por su

atencién apariencia?
13. ¢Los bienes muebles que utiliza la

Bienes muebles

EPS Tacna S.A. para la atenciéon a sus
usuarios son presentables?

14. ¢La EPS Tacna S.A. ¢lInforman
Informes acerca oportunamente los posibles sucesos que
del servicio puedan intervenir en la continuidad de su
servicio?
Prontitud en la 15. . ¢ El personal dg’ la E’P.S Tacna S.A.
. atencion brinda una atencién rapida para la
Capacidad de solucion de problemas?
respuesta —
: L 16. ¢ El personal encargado de la atencion
Disposicion en la . .
. al cliente esta atento para el desarrollo de
atencion . L
cualquier tramite y/o consulta?
. . 17. ¢ El personal encargado de la atencion
Orientacion al ) .
. al cliente orienta adecuadamente en los
cliente o . .
procedimientos para realizar tramites?
Atencién 18. La EPS Tacna S.A. (Brinda una
personalizada atencion personalizada?
. 19. ¢La EPS Tacna S.A. ;Cuenta con
Horario de . ., .
g horarios de atencion cémodos vy
atencion .
accesibles?
. Seguimiento en la RO. ¢la EPS Tacna S.A.  hace
Empatia

atencion

seguimiento en la atencién de tramites?

Preocupacion por
los usuarios

1.

La EPS Tacna S.A. ¢Se preocupa en
establecer centros de pago accesibles y
seguros?

Comprension de
necesidades

P2.

¢La EPS Tacna S.A. comprende sus
necesidades?




318

Anexo 3: Matriz de operacionalizacién de la variable “Satisfaccion del Usuario”.

Variable Dimensiones Indicadores Aspectos a valorar
Provision de agua 1. ¢ El servicio de’ a'gua potable que
llega a su hogar esta libre de cortes no
potable L
programados con anticipacion?
Frecuencia del | Mantenimiento de 2 ¢la  EPS  Tacna SA realiza
.. , oportunamente el mantenimiento de
servicio de agua vias de agua ,
averias o roturas que vulneran el consumo
potable potable
de agua potable?
Continuidad del | 3. ¢sLa EPS Tacna S.A. brinda el
servicio de agua servicio de agua potable en un horario
potable adecuado?
Presion y/o 4. ¢La presién y/o volumen de agua
volumen de agua potable que llega a su hogar cubre sus
potable necesidades?
5. ¢El agua que llega a su hogar esta
libre de contaminacion, en otras palabras,
, ., Caracteristicas el agua es incoloro (transparente) y sin
Satisfaccion .
, de agua potable _ restos de impurezas?
del usuario Calidad de agua

potable

6.

¢ El agua potable que recibe en su
hogar es inodoro (no huele a nada) e
insipida (no sabe a nada), es decir sin una
alta cloracion que lo convierte en
desagradable?

Precio del
consumo de
agua potable

Precio del servicio
de agua potable

7.

¢ El precio que la empresa cobra por
la prestacién del servicio de agua potable
es satisfactorio?

Entrega oportuna

8.

sLa EPS Tacna S.A. entrega a
tiempo los recibos por el servicio de agua

de recibos potable?
9. ¢La EPS Tacna S.A. realiza los
Difusion del reportes correspondientes cuando se da

cambio de tarifa

un incremento de la tarifa del servicio de
agua potable?
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Exactitud y 10. (;Ellconsumo de. agua que reportan
. los medidores es registrado con exactitud
veracidad .

y veracidad?
Rendimiento 11. ¢El rendimiento laboral del personal
de la EPS Tacna S.A. es satisfactorio al

laboral .
Atencion del prestar sus servicios?

servicio 12. ¢ El tiempo de espera para la solucién

Tiempo de espera

de problemas relacionados con el agua
potable es oportuna?
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Anexo 4: Matriz de operacionalizacion de variables para la guia de entrevista

Variable Dimensiones Indicadores Aspectos a valorar
1. ¢La atencion de la EPS Tacna S.A.
o Responder dentro g .
Fiabilidad es rapida y efectiva ante reclamos y/o
del plazo
consultas?
2. ¢, Los empleados de la EPS Tacna
. Amabilidad en la S.A. son amables al momento de
Seguridad - . _
atencién desarrollar cualquier tramite ylo
procedimiento?
Ca“d?d. e Elementos Equipos 3.Tacna(; LSOSAeqsu(;Fr)\OSrr:s;Z:rL?)gslcosc?uealr?diPI(S)
Servicio tangibles tecnolégicos R y

atienden son accesibles y efectivos?

Capacidad de

Disposicion en la

4.

¢,El personal encargado de |la
atencién al cliente esta atento para el

respuesta atencion desarrollo de cualquier tramite vy/o
consulta?
, Atencién 5. La EPS Tacna S.A. ;Brinda una
Empatia

personalizada

atencion personalizada?

Satisfaccion
del usuario

Servicio de agua
potable

Mantenimiento de
vias de agua
potable

6.

¢la EPS Tacna S.A. realiza
oportunamente el mantenimiento de
averias o roturas que vulneran el consumo
de agua potable?

Precio del servicio
de agua potable

7.

¢, Con relacion al precio que la
empresa cobra por la prestacion del
servicio de agua potable ha tenido
aumentos en los ultimos periodos? De ser
afirmativa su respuesta ¢ A qué se debe?

Difusioén del
cambio de tarifa

8.

;La EPS Tacna S.A. realiza los
reportes correspondientes cuando se da
un incremento de la tarifa del servicio de
agua potable?

Exactitud y
veracidad

9.

¢ Con relacion al consumo de agua
que reportan los medidores es registrado
con exactitud y veracidad?
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Tiempo de espera

10.

¢ El tiempo de espera para la solucion
de problemas relacionados con el agua
potable es oportuna?
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Anexo 5: Cuestionario para evaluar la variable “calidad de servicio”.

Instrucciones:

I. Marque con un aspa en la columna del numero que corresponda a su calificacion.

Il. El presente cuestionario es en base al modelo Servperf

“EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA EPS TACNA S.A, 2024”

Leyenda:
Puntuacion 1 2 3 4 5
. Totalmente en En Ni de acuerdo, ni Totalmente de
Descripcion De acuerdo
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
Dominio “Fiabilidad”
. Escala de medicion
Item Aspecto a valorar
1121 3|4]|5
F1 ¢La atencién de la EPS Tacna S.A. es rapida y efectiva ante
reclamos y/o consultas?
2 ¢La EPS Tacna S.A. se interesa en resolver situaciones o
inconvenientes de los usuarios?
F3 |¢La EPS Tacna S.A. brinda una atencion integra y transparente?
F4 |;La EPS Tacna S.A. entrega su servicio en el tiempo prometido?
F5 ¢La EPS Tacna S.A. realiza sus registros con precisién y veracidad?
Dominio “Seguridad”
. Escala de medicion
ltem Aspecto a valorar
1121 3|4]|5
S1 ¢ Los empleados de la EPS Tacna S.A. proporcionan confianza al
momento de realizar cualquier tramite y/o procedimiento?
S ¢ Los empleados de la EPS Tacna S.A. proporcionan seguridad al
momento de realizar cualquier tramite y/o procedimiento?
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¢ Los empleados de la EPS Tacna S.A. son amables al momento de

S3 . . - .
realizar cualquier tramite y/o procedimiento?
s4 ¢La EPS Tacna S.A. capacita a sus empleados para que su
atencion al usuario sea buena?
Dominio “Elementos Tangibles”
] Escala de medicion
Item Aspecto a valorar
1121 3|4]|5
ET1 ¢Los equipos tecnoldgicos de la EPS Tacna S.A. son modernos y
cuando lo atienden son accesibles y efectivos?
ET2 ¢ Las instalaciones de la EPS Tacna S.A. se adecuan a un espacio
cémodo y atractivo?
ET3 ¢ El personal encargado de la atencion al usuario inspira confianza
por su apariencia?
ET4 ¢ Los bienes muebles que utiliza la EPS Tacna S.A. para la atencion
a sus usuarios son presentables?
Dominio “Capacidad de respuesta”
. Escala de medicion
ltem Aspecto a valorar
1121 3|14]|5
CR1 ¢La EPS Tacna S.A. informan oportunamente los posibles sucesos
que puedan intervenir en la continuidad de su servicio?
CR2 ¢ El personal de la EPS Tacna S.A. brinda una atencion rapida para
la solucion de problemas?
CR3 ¢ El personal encargado de la atencién al cliente son atentos para el
desarrollo de cualquier tramite y/o consulta?
CRA4 ¢El personal encargado de la atencion al cliente orienta
adecuadamente en los procedimientos para realizar tramites?
Dominio “Empatia”
] Escala de medicion
ltem Aspecto a valorar
1121 3|4]|5
E1 |¢La EPS Tacna S.A. brinda una atencién personalizada?
ED ¢.La EPS Tacna S.A. cuenta con horarios de atencién comodos y

accesibles?
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E3 |¢La EPS Tacna S.A. hace seguimiento en la atencién de tramites?

La EPS Tacna S.A. ;Se preocupa en establecer centros de pago

E4 accesibles y seguros?

E5 |¢La EPS Tacna S.A. comprende sus necesidades?

La informacion recolectada sélo se utilizara para fines académicos. *
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“EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO DE LA EPS TACNA S.A, 2024”

Instrucciones:

I. Marque con un aspa en la columna del nUmero que corresponda a su calificacion.

Leyenda:
Puntuacion 1 2 3 4 5
Descripcion | . Muy Insatisfecho NI.SatIS.feChO’ n Satisfecho | Muy satisfecho
insatisfecho insatisfecho
] Escala de medicion
ltem Aspecto a valorar
1123|415
P1 ¢El servicio de agua potable que llega a su hogar esta libre de
cortes no programados con anticipacion?
= ¢La EPS Tacna S.A. realiza oportunamente el mantenimiento de
averias o roturas que vulneran el consumo de agua potable?
p3 ¢La EPS Tacna S.A. brinda el servicio de agua potable en un
horario adecuado?
P4 ¢La presién y/o volumen de agua potable que llega a su hogar
cubre sus necesidades?
¢ El agua que llega a su hogar esta libre de contaminacion, en otras
P5 |palabras, el agua es incoloro (transparente) y sin restos de
impurezas?
¢ El agua potable que recibe en su hogar es inodoro (no huele a
P6 |nada) e insipida (no sabe a nada), es decir sin una alta cloracién
que lo convierte en desagradable?
p7 ¢El precio que la empresa cobra por la prestacién del servicio de
agua potable es satisfactorio?
P8 ¢La EPS Tacna S.A. entrega a tiempo los recibos por el servicio de
agua potable?
¢La EPS Tacna S.A. realiza los reportes correspondientes cuando
P9 . . .
se da un incremento de la tarifa del servicio de agua potable?
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P10 ¢ El consumo de agua que reportan los medidores es registrado con
exactitud y veracidad?

P11 ¢El rendimiento laboral del personal de la EPS Tacna S.A. es
satisfactorio al prestar sus servicios?

P12 ¢ El tiempo de espera para la solucién de problemas relacionados
con el agua potable es oportuna?

La informacion recolectada sélo se utilizara para fines académicos. *
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Anexo 7: Guia de entrevista para evaluar la percepcion administrativa

“EVALUACION DEL DE SERVICIO QUE PRESTA LA EPS TACNA S.A, 2024”

Entrevistada: Cargo:
Fecha: Hora de inicio: Hora de término:
item Interrogante Respuesta
01 ¢ La atencion de la EPS Tacna S.A. es rapida y efectiva ante reclamos
y/o consultas?
02 ¢Los empleados de la EPS Tacna S.A. son amables al momento de
realizar cualquier tramite y/o procedimiento?
03 ¢, Los equipos tecnoldgicos de la EPS Tacna S.A. son modernos y
cuando lo atienden son accesibles y efectivos?
04 ¢ El personal encargado de la atencion al cliente son atentos en la
atencion de cualquier tramite y/o consulta?
05 |¢La EPS Tacna S.A. brinda una atencion personalizada?
06 ¢La EPS Tacna S.A. realiza oportunamente el mantenimiento de
averias o rupturas que vulneran el consumo de agua potable?
¢, Con relacién al precio que la empresa cobra por la prestacion del
07 |servicio de agua potable ha tenido aumentos en los ultimos periodos?
De ser afirmativa su respuesta ¢ A qué se debe?
¢La EPS Tacna S.A. realiza los reportes correspondientes cuando se
08 . . .
da un incremento de la tarifa del servicio de agua potable?
09 ¢, Con relacion al consumo de agua que reportan los medidores es
registrado con exactitud y veracidad?
10 ¢ El tiempo de espera para la solucion de problemas relacionados con

el agua potable es oportuna?

La informacion recolectada sélo se utilizara para fines académicos. *
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Anexo 8: Carta de solicitud dirigida a la EPS Tacna S.A.

“noda la unidad, la al desamaio”
NEUMANN gt

rel TITLITE LT Rl

AZUNTO: Saketud para |8 aplcason de anmista

CRGC Miagos dal Pler Rodiguaz Ballido
Jefa del Area de Planezmiento de la EPS Tacna S A

Terga al agrado o dngirme & usied, con la fnalcad de saludana & nombse el IES sohn
Vo Maumann ¥ 8 su ver prasenlar & nuestros estudiantes Yeloo Gicvann) Jalin Zandobal, Glnadey,
Hitan Mamani Londan v Many Garman Flanes Vil guenes se ancusntran reaizando e proyecla de
ivesligacion tivado "Evaluecidn o la caldad del serdoio v & nivel da satslacolon del weeana de la
EFS 5, de b chedad e Tacna 30737 pam b cudl requisnsn aphicer uma enlnevsts coma
nslrumento 4 recoeccian de daks complementand & ks cuesBonanos aplicados. esla enlevists
exid dinigida a su persona considaranda a imveslidura da su camgo

Por o mencionado ankiarmente v buscando la meaudacin de informactn pag asbe
extudia, €5 que solicitemos =8 sinve poder rechir a nuestres estudiantas y eccadar a B entrewisia,
Cabe recalchr gue la infomacon raudada ndrd fines dnica y eminecbemante académicos. Pera
cualgwer cocrdnecidn agradecerd se pueda comunicar & nOmero de calular STBOETEGT

[astudianta), SGEEA0G138 (Coordinador de |meestigecidn]l o & ks correcs  elachdnicos:
cinineumenn adu pe o fermandazi@neumannedu. pa

Wia despido agredecendo ancipedamante su colabamcidn. grecias.

Tacnd, 41 dé moviarnbrg del 2021

328
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Anexo 9: Constancia de ejecucion del instrumento (entrevista)

EPS

e L T B

COMNSTANCIA DE APLICACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Yo, MELAGROS DEL PILAR RODRGUEZ BELLIDO, JEFE DE L& OFICINA DE PLANEAMIENTD
EFS TACHNA 5.4

Hago anslar

Oue fos eshidianies del INSTITUTD SUPERIOR JOHM YON NEUMANN: YELCOD GIOVANNI
JALIRI ZANDOBAL. GLINZDEY HELEN MAMANI CONDORI Y MARY CARMEM FLORES
VILCA, han aplicado su insbrumenls (entrevista) para su pioyecio de invesfigacin lihlads
“Ewvaluacion de & calided del sendicio y & nivel de salislacciin del usuanio de & EFS TACKA 5.4
de lacudad de Tacna, 2027

5e le expide o presanie docurnanis por cbielo de fineg academicos,

Tacng, 13 de diciernbra dal 2023,

—
P

: -:-5.;.-‘.'- Vi
(RS ZBTAY
c llagros del Pilar Ro e .,

Jefe de la Oficina de Planeam s

B Dl i e Y 22T - T
Tl L) Rl
e P g S RSP e

[ L B - e e



