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RESUMEN

El trabajo de investigacion tuvo entre su objetivo fundamental investigar
la calidad en el servicio y su relacion con el grado de satisfaccion del cliente
en la empresa Electrocentro en la ciudad de Huanuco - 2019. Tuvo como
objetivos especificos, el analisis de la relacién entre fiabilidad, capacidad de
repuesta, y empatia, siendo estas las dimensiones de la calidad del servicio y
el grado de satisfaccion del cliente.

Asimismo, se realiz6 estudios a base de la formulacion de la descripcion
del problema general y de los problemas especificos, con ello se determind el
objetivo general y especificos, siendo el objetivo general, Determinar la
relacion que existe entre la calidad en el servicio y el grado de satisfaccion de
los clientes en la empresa Electrocentro Huanuco — 2019, en dicho trabajo de

investigacion se uso la metodologia de caracter descriptivo.

Al definir las variables, se elabor6 los instrumentos de recoleccion de
datos que fueron las preguntas a base de cuestionarios, que contribuyeron a
la recoleccion de la informacion de los clientes, estuvieron conformados por
60 personas, que formaron parte en la metodologia de la investigacion. Los
resultados obtenidos fueron plasmados en cuadros y graficos con el

porcentaje correspondiente.

Por ultimo, se concluy6 que las tres dimensiones son factores esenciales
en la calidad en el servicio y su relacion con el grado de satisfaccidn del cliente

en la empresa Electrocentro Huanuco.

Palabras clave: calidad, servicio, satisfaccion, cliente, empresa.



ABSTRACT

The research work had among its fundamental objective to investigate
the quality of the service and its relationship with the degree of customer
satisfaction in the Electrocentro company in the city of Huanuco - 2019. It had
as specific objectives, the analysis of the relationship between reliability,
responsiveness, and empathy, these being the dimensions of service quality
and the degree of customer satisfaction.

Likewise, studies were carried out based on the formulation of the
description of the general problem and the specific problems, with this the
general and specific objective was determined, the general objective being,
Determine the relationship that exists between the quality of the service and
the degree of customer satisfaction in the company Electrocentro Huanuco -

2019, in said research work the descriptive methodology was used.

When defining the variables, the data collection instruments were
elaborated, which were the questions based on questionnaires, which
contributed to the collection of information from the clients, they were made up
of 60 people, who were part of the research methodology. The results obtained

were reflected in tables and graphs with the corresponding percentage.

Finally, it was concluded that the three dimensions are essential factors
in the quality of the service and its relationship with the degree of customer

satisfaction in the company Electrocentro Huanuco.

Keywords: quality, service, satisfaction, client, company.



INTRODUCCION

Entre el aspecto de descripcidén del problema se menciond lo siguiente:
Sabemos que la calidad del servicio es un factor esencial que los clientes dan
cuenta en su experiencia diaria del servicio eléctrico, por lo que surge la
necesidad de identificar sus principales inconvenientes y factores que
interfieren en la calidad del servicio y la calidad del servicio. Relacién con el
nivel de satisfaccién de los usuarios. La formulacién del problema se basa en
lo siguiente: ¢ Qué relacion existe entre la calidad en el servicio y el grado de

satisfaccion de los clientes en la empresa Electrocentro Huanuco - 2019?

El objetivo general de la investigacion fue: Determinar la relacién que
existe entre la calidad en el servicio y el grado de satisfaccion de los clientes
en la empresa Electrocentro Huanuco — 2019, los objetivos especificos fueron:
Determinar la relacion que existe entre la Fiabilidad de la empresa
Electrocentro y el grado de satisfaccion de sus clientes, Huanuco — 2019.
Determinar la relacion que existe entre la empatia de los trabajadores de la
empresa Electrocentro y el grado de satisfaccion de sus clientes, Huanuco —
20109.

Determinar la realizacion que existe entre la capacidad de respuesta de
la empresa Electrocentro y el grado de satisfaccion de sus clientes, Huanuco
—2019.

El tipo de investigacion es descriptivo explicativo, la técnica utilizada es

la encuesta, donde se utiliz6 como instrumento del cuestionario.

Las conclusiones a las que se arribé en la investigacién fueron: Se
determino que existe una relacién entre la fiabilidad y la calidad de servicio y
su relacion con el grado de satisfaccidn del cliente en la empresa Electrocentro
Huénuco-2019. Al analizar la relacion entre la capacidad de respuesta y la
calidad de servicio y su relacion con el grado de satisfaccion del cliente en la
empresa Electrocentro Huanuco-2019, se advierte que, de acuerdo a la
respuesta brindada por los encuestados y analisis correspondiente en la
contrastacion de la hipotesis, se concluye que, si existe relacion entre la
capacidad de respuesta con la calidad del servicio, pero se muestra una

disconformidad debido a que los clientes muestran dicha disconformidad por

Xl



la demora del personal al atender sus reclamos. Luego de analizar la relacion
del elemento empatia con la calidad de servicio y su relacion con el grado de
satisfaccion del cliente en la empresa Electrocentro Huanuco-2019, se
concluye de acuerdo a las respuestas brindadas por los encuestados y
analisis de la contrastacion de hipoétesis, que dieron resultados de existencia
de una relacion entre la empatia y la calidad del servicio en relacion a la
satisfaccion del cliente, los clientes entrevistados sustentan que la falta de
empatia del personal influye a una insatisfaccion con relacién a la calidad del
servicio, Se concluye por ultimo que los tres componentes mencionados
fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia, son de suma importancia con la
calidad de servicio y su relacion con el grado de satisfaccion del cliente en la
empresa Electrocentro, los clientes encuestados y la contrastacion de la
hipotesis general confirman la relacion que existe entre los tres elementos y
el tema tratado, logrando identificar una disconformidad por parte de los
clientes en relacion a la ineficiencia de los tres elementos con respecto a la

calidad del servicio y su satisfaccion al cliente.

Xl



CAPITULO |

PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En especial, los usuarios no conocen la interaccion entre la calidad de
servicio y el grado de atencion al comprador para asegurar que Electrocentro
satisfaga plenamente las necesidades simples y expectativas de los multiples
sectores en los cuales opera, por lo cual es necesario una indagacion
intensiva para llegar a comprender los estandares de la calidad en los
servicios teniendo en cuenta la interaccion con el nivel de satisfaccion del

cliente/usuario.

La insuficiencia de una linea de categorizacion de la calidad del servicio,
da como resultado las deficiencias del estado de calidad en relacidon
incertidumbre en la que esta el desemperio en las diversas regiones donde la
compafia Electrocentro tiene concesiones, entre ellos Junin, Huénuco,

Pasco, Huancavelica, Ayacucho, Lima, Yauyas y Cusco.

El sistema de distribucion de energia de la ciudad de Huanuco tiene
como objetivo convencer a los usuarios que la calidad del servicio y post-
servicio brindado es por lo menos satisfactoria y que este servicio ha sido
mejorado a lo largo de los afios con nuevas estrategias, se requiere de una

evaluacion continua y sistematica.

El enfoque del usuario tiene como objetivo hacer que los servicios de
energia de la ciudad sean lo mas continuos posible, y para que el sistema
funcione de manera efectiva, el enfoque del usuario sobre los diversos
componentes de la distribucion efectiva de energia. El presente trabajo tiene
como fin medir la percepcion de un usuario sobre la calidad en términos de un
servicio eficiente, una correcta cobranza, un manejo rapido y eficiente de las

guejas y otros servicios que brinda la empresa.

Los servicios de energia requieren una variedad de plataformas virtuales

para mejorar el servicio al cliente.
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Electrocentro es una organizacion estatal especializada en brindar

servicios de energia eléctrica a diferentes sectores poblacional peruana. A

grado local se lleva a cabo en la metrépoli de Huanuco, empero pese a afios

de vivencia en reparticion de energia, no cumple con la calidad de servicio

gue deberia brindar a sus usuarios.

1.2.

1.3.

FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢, Qué relacion existe entre la calidad en el servicio y el grado de
satisfaccion de los clientes en la empresa Electrocentro Huanuco - 2019?
1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

PE1l. ¢Qué relacion existe entre la Fiabilidad de la empresa
Electrocentro y el grado de satisfaccion de sus clientes, Huanuco - 2019?

PE2. ¢ Qué relacion existe entre la empatia de los trabajadores de
la empresa Electrocentro y el grado de satisfaccién de sus clientes,

Huanuco - 2019?

PE3. ¢Qué relacion existe entre la capacidad de respuesta de la
empresa Electrocentro y el grado de satisfaccion de sus clientes,

Huanuco - 2019?

OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacion que existe entre la calidad en el servicio y el
grado de satisfaccion de los clientes en la empresa Electrocentro
Huanuco — 2019.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Determinar la relacion que existe entre la Fiabilidad de la empresa
Electrocentro y el grado de satisfaccion de sus clientes, Huanuco
—2019.
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b) Determinar la relacion que existe entre la empatia de los
trabajadores de la empresa Electrocentro y el grado de
satisfaccion de sus clientes, Hudnuco — 2019.

c) Determinar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta
de la empresa Electrocentro y el grado de satisfaccion de sus

clientes, Huanuco — 2019.

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El nexo entre la calidad de servicio de Electrocentro Huanuco-2019 y
la satisfaccion del comprador, debe basarse en la calidad de servicio que
ofrece Electrocentro desde los resultados; por ende, se obtuvo informacién
fundamental referente a cémo los usuarios logran percibir la calidad del

servicio.

Es fundamental tener presente la calidad del servicio que se da en la
Empresa Electrocentro y como nace el nexo con la satisfaccion del

consumidor.

1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA

Se aplican los conocimientos tedricos de la ensefanza de las
ciencias administrativas, orientados principalmente a la satisfaccion de

los clientes de Electrocentro.

1.4.2. JUSTIFICACION PRACTICA

Los resultados de este estudio enfatizan la satisfaccion de los
clientes o usuarios de Electrocentro; y tiene como fin mejorar la
satisfaccion de los usuarios del servicio de Electrocentro, principalmente

en cuanto a la calidad del servicio.

1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGIA

Dado que se utilizé el método cientifico en esta investigacion, esta

investigacion es util para mejorar el método de investigacion.
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1.4.4. JUSTIFICACION SOCIAL

Este estudio se enmarca en el hecho de que los usuarios del
servicio de electricidad estan compuestos por toda la poblacion

Huanuquefia.
1.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION
Es importante precisar que la limitacion mas importante fue el tiempo en

relacion a la respectiva busqueda de los usuarios de los servicios de la
empresa Electrocentro.

1.6. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

La viabilidad se consiguio a traves de los siguientes puntos:
1.6.1. REFERENCIAS

Existieron referencias adecuadas y actualizadas relacionadas con
el objeto del estudio.
1.6.2. ECONOMICO

Se disponia de recursos econOmicos basicos para realizar la
encuesta.

1.6.3. EL POTENCIAL HUMANO

Fue asistido por un asistente y un asesor de tratados.

1.6.4. CLIMA

Tuve suficiente tiempo para cumplir con mi programa de

investigacion.

1.6.5. GEOGRAFICAMENTE

Electrocentro se encuentra en la Ciudad de Huanuco.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

(Zapata, 2013) La motivacién e impacto en el desempefio del
personal administrativo del area comercial de la constructora Furoiani
Obrasy Proyectos. Facultad de Administracion de Negocios. Universidad
de Guayaquil en Ecuador.

Conclusioén

El elemento de motivacidon mas influyente para el personal es el
sueldo, que es un componente externo, y dichos son los medios favoritos
para reconocer que es una motivacion intrinseca y obtener recompensas
para el personal de administracion comercial. Los trabajadores de las
areas comerciales logran percibir beneficios econdmicos (bonos,
premios, tasas de comision, movilizacion, etcétera.), sin embargo, en las
otras areas, no hay ciertos beneficios que reciben los trabajadores del
plan Napoles y los empleados de la localidad de Santiago. Existe una
disconformidad ya que no lo reciben. Furoiani Obras y Proyectos
implementa un llamativo esquema de reconocimiento monetario, empero
no se logra identificar solo tal cual; empero se reconoce por medio de un

factor no econémico que le da popularidad personal y profesional.

(Pons, 2014) EIl efecto que se produce con la administracion del
ingenio humano y su capacidad para el manejo de sus funcionalidades
en Kito, labor central del Ministerio de Asuntos Juridicos, Derechos

Humanos y Culto.
Conclusion

Relacionadas al subsistema de planificacion del ingenio, se
consigue concluir que el 92% de las personas entrevistadas, logran

confirmar que cuentan con el personal suficiente y primordial.
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2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

(Cabrera y Taipe, 2016) Estrategia de marketing para colocar
empresa AERO SHOES en Huancayo. Universidad de los Andes, Perd,

Peru. Se han extraido las siguientes conclusiones.

a) La estrategia aplicada en relacion con el producto consiste

en incluir nuevas caracteristicas al producto

Por ejemplo, dar una nueva envoltura al producto. Esto significa
agregar valor al zapato. Crea conciencia, impresion y sentimientos
positivos del cliente sobre la tienda "AERO SHOES".

b) La estrategia que proponemos desde una perspectiva de
precio tiene como base en los precios de venta de nuestros

competidores

Es claro que los precios de los competidores son mas altos que los
de “AEROSHOES”, por lo que se considerd conveniente enfatizar esta
ventaja y crear comerciales que combinen variables de precios y

publicidad.

c) La estrategia de promocion propuesta es desarrollar
comerciales de TV y radio con el apoyo de profesionales de la

publicidad

Los anunciantes deben tener muy claro el propésito del anuncio, la

informacion, la persuasion o el recuerdo de la empresa y sus productos.

(Chéavez, 2016) En su conclusion, muestra que la satisfaccion de
los estudiantes con cada aspecto del servicio de siniestros evaluado es

la siguiente:

En cuanto a los factores especificos del servicio de reclamaciones,
el 23% de los alumnos esta satisfecho, mientras que el 77% esta muy

satisfecho.

El 100% de los alumnos esta satisfecho con la fiabilidad del servicio

de denuncias.
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El 38% de los alumnos esta satisfecho y el 62% esta muy satisfecho
con su capacidad de respuesta ante las reclamaciones de los servicios.
-100% de los entrevistados estan conforme con la seguridad del servicio

de siniestros.

En cuanto a la simpatia del servicio de denuncias, el 77% de los
alumnos esta muy satisfecho, mientras que el 23% de los encuestados
esta satisfecho.

2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

(Sinche, 2018). Satisfaccion general con los servicios prestados por
la Empresa Seda Huanuco-2018, Universidad Hermilio Valdizan,

Huanuco, Pera.
Conclusion

1. La satisfaccion general con los servicios prestados por SEDA
Wanuko suele ser del 64%. Como se muestra en el Cuadro No. 04, el
servicio postventa de SEDA Huanuco se ofrece regularmente en un 47%.
06, las reacciones de los trabajadores hacia la satisfaccion del
comprador de SEDA Huanuco son negativas en un 67% y 79%,

respectivamente.

(Céantaro, 2020). Motivacion y Desempefio Laboral del Trabajador
de Maquinas Tragamonedas del Palacio Real de la ciudad de Huanuco
—2019.

Conclusion

e Una encuesta hecha afirma que la magnitud de motivacion auxilia
a mejorar el funcionamiento de los empleados de Palacio Royal
Slots, relacionadas al costo de P es (0,043), que es inferior a 0,05.

e En esta encuesta, cada costo de P (0,038) es inferior a 0,05, por
lo cual componentes motivacionales externos como el avance, la
conciencia, la responsabilidad y el logro mejoran el
funcionamiento gremial de los empleados de Palacio Royal Slot.
Posibilita confirmar la interaccion entre conjetura, motivacion

externa y funcionamiento gremial.
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Ya que el costo de P (0,041) es inferior a 0,05, se rechaza la
premisa nula, lo cual asegura existente una existente interaccion

entre la motivacion intrinseca y el rendimiento gremial.

2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. LA CALIDAD EN EL SERVICIO CALIDAD

2.2.1.1. ETIMOLOGIA

Calidad proviene del latin qualitas, y el latin qua/itas proviene
del griego. Palabra interrogativa quae (qué) relacionada con la raiz

(pregunta) de la familia de lenguas indoeuropeas.

» Sufijo-alis (relativo), como en casos artificiales, finales y
visuales.

« Sufijo -tat- (cantidad, igualdad, verdad, etc.). salsa.
El término calidad tiene diversos significados.

La calidad nace con la implicacion de cada una de las
superficies de la organizacion. La calidad es el resultado del trabajo
de todos los apartamentos. Cada uno deberia hacer su
funcionalidad y ser llevado a cabo con alta calidad. Ademas, la
calidad se proyecta primordialmente hacia adentro, sin embargo,
ademas tiene repercusiones operativas que se proyectan hacia el

exterior.

Maneiro (2006). “Calidad de servicio significa evaluar los
resultados y hacer una comparacién con los otros servicios que los
clientes esperan que se les proporcionen”. Por ello, “Medir la
satisfaccion del cliente proporciona informacion para ayudarte a

redisefar tu negocio”.

Crosby (1995). " La calidad es el factor de los estandares
esperados. Para eludir malentendidos, los requisitos tienen que
estar evidentemente definidos. Para establecer el cumplimiento de
dichos requisitos, las mediciones tienen que desarrollarse de

manera continua. "
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Kano (1994). Plante6 un modelo bidimensional de calidad:
tiene 2 magnitudes: "calidad sustancial" o el grupo anhelado de
calidad, como fiabilidad o "calidad llamativa”, o necesidades del
comprador. El valor de la calidad. Como se comenté antes, esta
asociada con las necesidades de nuestros propios consumidores.

2.2.1.2. OBJETIVO DE CALIDAD

Si bien es necesario la plena satisfaccioén del comprador para
una diversidad de fines, es necesario un manejo efectivo de parte
de los miembros de la organizacién. No obstante, el primordial
objetivo y razén de ser de la calidad en una organizacion es saciar

las expectativas y necesidades de sus consumidores.

Davila, C. (1994). Ella define la calidad como: "La calidad es
la satisfaccion del liente basada en cumplir con los requisitos y
brindar un excelente servicio. ¢Donde? En la medida en que las
medidas tomadas ayuden a estabilizar a la empresa en el

mercado".
2.2.1.3. PRINCIPIO DE CALIDAD

Pérez (2002). Esto demuestra que la eficacia de la calidad

esta contenida en 13 principios.

* Realizar las cosas bien desde el principio.

* Tener como fin satisfacer las necesidades de los clientes
(tanto externos como internos).

* Busque una solucién y no justifique sus errores.

* Sea desesperadamente optimista.

* Hazte amigo de los demas.

» Sea puntual al completar las tareas

* Llegar a tiempo.

» Trabaje amigablemente con los otros empleados con el finde
ser un equipo.

« Aprender a reconocer las equivocaciones Yy tratar de

corregirlos.
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Asumir sus funciones con humildad para aprender y ensefiar
a otros.

Organice y organice sus herramientas y equipos.

Sea responsable y genere confianza en los demas.
Simplificar el complejo y burocratico proceso.

Los principios anteriores permiten entender que a mas calidad

se puede vender mas, a mejor servicio se puede conseguir la

satisfaccion del comprador y mas ganancias.

Medir costes de baja calidad. Identificando completamente los
costos asociados con la degradacion de la calidad y haciendo
gue todos sean conscientes de que siempre estamos tratando
de lograr la mas alta calidad en todos los aspectos.

Personaliza tu producto.

El principal impacto es sobre las ventas, y generalmente a

mayor calidad, mayor costo.
Logra el cumplimiento de las especificaciones.

Manténgase en contacto con sus clientes con el objetivo para

conocer el impacto que dio el producto brindado.
Mejorar el proyecto por proyecto.

Esto significa que el servicio o producto es de la mejor calidad

posible y la calidad del siguiente servicio o producto es superior.

2.2.1.4. PLANIFICACION DE LA CALIDAD

Detectar las necesidades del comprador.

Desarrollar propiedades del producto que cubran Ilas

necesidades del comprador.

Desarrolle un proceso que pueda generar estas propiedades

para su producto.

Transferir el plan resultante a los servicios de emergencia.
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2.2.1.5. CONTROL DE CALIDAD.

El control es donde estan funcionando las fuerzas operativas,
y su propésito es asegurar que los procesos se ejecuten con la

maxima eficacia.
2.2.1.6. MEJORA DE LA CALIDAD

El presente aspecto es un acto de deliberada y decisiva de un
administrador de grado preeminente para meter un nuevo proceso

de administracion en el sistema.

Para cada proyecto, cree un equipo de personas que tengan

una clara responsabilidad por el éxito del proyecto.
» Provision de recursos, motivacion, formacion
» Se requiere que el equipo haga lo siguiente:
» Diagnostico de la causa.
« Fomentar la creacion de recursos legales.
2.2.1.7. SERVICIO

Definicion. La palabra "servicio", derivada del latin servit Tum,
define la actividad y el resultado del servicio (se usa para indicar el
uso gratuito de una persona para hacer una solicitud o un pedido

verbo).

En las areas de nivel y marketing, los servicios suelen
entenderse como un grupo que realiza determinadas tareas que se
desarrolla en distintas empresas para que buscan como objetivo

satisfacer y complacer las necesidades de sus clientes.

Del mismo modo, cabe sefialar que el principal valor es la
experiencia. Por otro lado, cabe sefialar que las personas que
prestan servicios forman la denominada industria terciaria de

escala industrial.
2.2.1.8. CARACTERISTICAS

Las caracteristicas esenciales del servicio que lo diferencian

del producto son:
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+ Dalit (no puede ver, sentir, oler ni escuchar el servicio antes

de comprarlo).

* No uniformidad (dos o mas servicios pueden ser similares,

pero no idénticos o idénticos).
+ Caducidad.
* Indivisible.

+ Falta de propiedad (la persona que subcontrata el servicio
tiene derecho a proporcionar, usar, acceder o alquilar los

bienes, pero no el propietario).
2.2.1.9. TIPOS

El primer tipo se caracteriza por integrar una secuencia de
ocupaciones llevadas a cabo por expertos que trabajan para la

gestion de una urbe, zona o territorio.

El segundo tipo de servicio dicho. Privado, no obstante, se
caracteriza por conceptualizar actividades llevadas a cabo por
particulares y organizaciones privadas y expertos dependientes del

sector.
2.2.1.10. CALIDAD DE SERVICIO

La calidad del servicio es la direccion que tienen como fin las
distintas empresas, tomando en cuenta todos los recursos y
empleados que intervienen en la satisfaccion del comprador. Por
consiguiente, las organizaciones tienen que empefarse por
incrementar la proporcion de servicios que dan sin sacrificar la

calidad de sus productos.

(Berry, 1985). Definalo como la decision de un cliente sobre
la superioridad del producto o la excelencia global. La satisfaccion

es una actitud desigual pero relacionada con la satisfaccion.

Shroller (1992). La calidad debe incluir cero defectos. Mejora

continua y excelente orientacion al cliente.
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Gargano (1995). El explica la calidad como la satisfaccion del
comprador, y este criterio trasciende otros significados mas

clasicos y lo enriquece, reivindicando su trascendencia universal.

El punto de partida del control de calidad es captar las
demandas de los clientes y analizar como responden a soluciones
gue satisfagan sus necesidades a través de los productos que se
brindan, en razén que sus expectativas de servicio y sus

percepciones sean satisfechas.

La calidad de servicio que perciben los consumidores tiene

como base en los préximos atributos:

« Concrecion: tales recursos que el comprador puede percibir

sirven como complemento para calificar la calidad del servicio.

» Recibir un servicio sin errores es esencial para la calificacion

de un servicio.

+ Estabilidad: La destreza y cortesia del personal para

interactuar con los consumidores crea confianza.

Como se puede valorar en estas definiciones, el sentido de
las categorias de calidad ha ampliado su alcance y se ha extendido
y globalizado al grado de toda la organizacion, no solo de
propiedades concretas de productos o procesos, dando como
consecuencia un enfoque inclusivo e integral. La magnitud de la

calidad del servicio.
2.2.1.11. ACTIVOS TANGIBLES

De consenso con el diccionario de la RAE (RAE): Adjetivos,
materiales de comunicacién "tocables". Temas como el aseo y la
modernidad se evallan en términos de individuos, infraestructura 'y

recursos del objeto.

ZeitmannValerie A. Bitner (2002) define los elementos clave
de la siguiente manera: Todos envian representaciones fisicas o
imagenes del desempefio, especialmente mediante el uso de

dientes para evaluar la calidad. Para el Colegio Tecnoldgico del
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Peri SAC CIBERTEC (2007:23): "Son factores lo siguientes: una
instalacion, el personal, la documentacion y los instrumentos de
comunicacion estan planificados para fidelizar a la empresa. Esta
imagen fisica debe superar las expectativas del cliente".

2.2.1.12. FIABILIDAD

"La fiabilidad del sistema radica en la produccién de productos
0 procesos sin fallas y la evitacion de peligros minimos, es una
seccion integral de la competitividad de la industria y empieza con
el monitoreo del final de la produccién". Por medio de la
optimizacion de procesos, la innovacién, la capacitacion de los
empleados, la provision de insumos y la ejecucién confiable y
discreta de los servicios prometidos. La fiabilidad es precisamente
una seccion integral de la estabilidad del producto y asegura que

las metas funcionales se puedan correctamente.
2.2.1.13. OBJETIVO DE CONFIABILIDAD

La investigacion de confiabilidad debe definir metas u

objetivos tales como:

Determina si el sistema ha alcanzado un cierto nivel de
rendimiento, define la direccion en la que se manipula la fuente
para lograr resultados optimos y utiliza la maxima verosimilitud para

calcular el grado de logro de la estimacion.
2.2.1.14. RESPONSABILIDAD

Esto desea mencionar que se estima sujeta a deuda u
obligacion.
"Es la funcion de sentirse con un deber de contestar y terminar

labores sin presiones externas".

Personalmente, la capacidad que se deberia tener para
conocer y admitir las secuelas del comportamiento independiente y

consciente.
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Menciona ‘"estabilidad como entendimiento, etiqueta y
capacidad para infundir confianza en si mismo en lo cual

permanecen realizando los empleados".

Zeithman, V. y Jo Bitner, (2002). Segun autores como Mead

y Piaget (citados por Aliny Lobo Sierra et al.

"Capacidades cognitivas individuales que no precisamente
adoptan la misma vision, sino que toman el punto de vista de otros

y entienden algo de su composicion mundial".

2.2.2. GRADO DE SATISFACCION AL CLIENTE

2.2.2.1. SATISFACCION

Definicion. De acuerdo con el diccionario de la RAE (RAE), “la
felicidad llega una vez que tus necesidades permanecen cubiertas”.
“La satisfaccion es un fendmeno no abstracto, sino que
continuamente esta asociado a puntos fines que inciden de manera

directa en la percepcion del usuario”.

Ori, L. (2009) define que “la satisfaccion es una actitud de

satisfaccion del cliente”.

Mientras avanzaba su averiguacion, el término de satisfaccion

ha cambiado de manera sutil con la era.
2.2.2.2. LA SATISFACCION DEL COMPRADOR

Conciencia de las propiedades concretas de un producto o
servicio, y calidad, incluyendo satisfaccibn y contestacion

emocional.
2.2.2.3. VALOR PERCIBIDO

Hace referencia al manejo de brindar el costo recibido por el
comprador luego de obtener el producto. En otros términos, es el

resultado que ve el comprador una vez que obtiene el producto.
* Los establece el comprador. No es una compainia.

» Esto se fundamenta en los resultados que el comprador ha

obtenido del producto o servicio.
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» Es dependiente de tu estado de animo y razoén.

» Dada su dificultad, el costo percibido se puede establecer tras

una vasta indagacion que empiezay acaba con el comprador.

* Las expectativas, por su lado, conforman el quiero que un
comprador deberia consumar y se crean por el efecto de una
o bastante mas de las proximas 4 situaciones: Por esta razon,
las entidades financieras tienen como fin lograr satisfacer las
necesidades de sus clientes prometiéndoles que pueden
brindar y brindar mas de lo que han prometido. En resumen,
la satisfaccion del cliente se puede definir réapidamente

mediante la siguiente formula:

Valor Percibido — Expectativas= Grado de Satisfaccion

2.2.2.4. SATISFACCION DEL CLIENTE

Para explicar la satisfaccion del comprador tendriamos que
integrar la regla ISO 9000:2005 “Sistemas de administracion de la
calidad fundamentos y vocabulario” que logra definir como una
identificacion del comprador respecto al nivel en que se han
cumplido los requisitos buscados” que aclara un aspecto bastante

fundamental sobre los reclamos de los consumidores.

2.2.2.5. DECALOGO DE LA SATISFACCION DEL
COMPRADOR

Conseguir el fin de la satisfaccion de los consumidores,
pertenece a los componentes importante para toda organizacion
gue busque marcar la diferencia de sus participantes y obtener

superiores resultados en el comercio.
2.2.2.6. EL RENDIMIENTO PERCIBIDO

Esto hace referencia al funcionamiento (en términos de

entrega de valor) que obtiene un comprador luego de adquirir un
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producto o servicio. En otros términos, es el "resultado buscado”
que el comprador "siente" al recibir en el producto o servicio

buscado.

» Determinar a partir desde de la concepcion del comprador, no

el punto de vista de la organizacion.

* Esto se fundamenta en lo que percibe el comprador y no
constantemente es de esta forma. Dada su dificultad, el
"manejo percibido" se puede decidir luego de una vasta
averiguacion que empieza con "comprador" y finaliza con

"comprador".
Expectativas.

Las expectativas son las "esperanzas" de que un comprador
desee obtener algo. Las expectativas del comprador se generan
por medio del efecto de una o bastante mas de las proximas 4

situaciones:

La satisfaccion del comprador pertenece a los componentes
basicos si deseamos ganar en el planeta de las ventas. En esta
situacion hablaremos del valor de la satisfaccion del comprador
para no tirar senderos de cambio al brazo competitivo. La clave
para poder hacer la satisfaccion del comprador es consumar y
superar sus expectativas, si es viable. La satisfaccion del
comprador. Hay 4 niveles de satisfaccion del comprador, todos
dependiendo de qué tan bien cumpla con sus expectativas o si

estamos enfermos.

2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES

Atencién

Segun Grisham (2016) la atencion podria caracterizarse como la
capacidad de crear, seleccionar, coordinar y mantener un grado de
promulgacion satisfactorio para tratar datos importantes. Como tal, la

consideracién es un ciclo que ocurre a nivel psicolégico y nos permite
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organizarnos hacia aquellas mejoras que son significativas, desestimando las

gue no lo son, para actuar adecuadamente.
Calidad

Para Larrea (2015) la calidad alude al limite de un articulo para cumplir
ciertas o expresas necesidades segun un limite, una satisfaccion de requisitos

previos de valor.

La calidad es una idea emocional. La calidad se identifica con el punto
de vista de cada persona para contrastar una cosa y otra de un tipo similar, y
diferentes factores como la cultura, el articulo o la administracién, las

necesidades y las suposiciones afectan directamente a esta definicion.
Respuesta

Segun Hawking (2018) una respuesta es dirigirse a alguien que nos
llama o nos pregunta. Por ejemplo: "Le llamé en multiples ocasiones y no
encontré ninguna solucion”, "Vuelvo mafiana y no me voy sin una respuesta
suya", "El animador le propuso matrimonio en directo e, increiblemente,

encontré una solucién adversa”.
Satisfaccion

La satisfaccion segun Grisham (2016) puede ser la actividad o la

motivacion para reaccionar ante un motivo de queja o contrario. Por ejemplo:

"Con este transporte, hemos satisfecho su peticion”, "Le daremos una
camiseta para satisfacer sus necesidades"”, "La organizacion pone un gran
namero de dolares al afio en cumplir los requisitos de sus clientes”, "No hay

ningun cumplimiento que le haga dejar de recordar este terrible segundo”.
Servicio

Para Larrea (2015) es la actividad o conjunto de ejercicios encaminados
a satisfacer una determinada necesidad del cliente, dando un elemento

inmaterial y alterado.

Se dice que una ayuda o servicio es heterogénea por el hecho de que,

debido a diversas variables, rara vez coinciden entre si y suelen planificarse y
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realizarse para cada cliente por separado. En definitiva, no existen cadenas

de fabricacion a gran escala como en el montaje de mercancias.

2.4. HIPOTESIS
2.4.1. HIPOTESIS GENERAL
La calidad en el servicio se relaciona positivamente con el grado de
satisfaccion de los clientes de la empresa Electrocentro — 2019.
2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS
HEL. La Fiabilidad de la empresa de electricidad Electrocentro, se
relaciona positivamente con el grado de satisfaccion de sus clientes.

HE2. La capacidad de respuesta de la empresa Electrocentro y el
grado de satisfaccion de sus clientes, se relacionan positivamente en un

eficaz servicio.

HE3. La empatia de los trabajadores de la empresa Electrocentro

se relaciona positivamente con el grado de satisfaccion de sus clientes.

2.5. VARIABLES DE DA INVESTIGACION
2.5.1. VARIABLE INDEPENDIENTE

La Calidad en el Servicio.

2.5.2. VARIABLE DEPENDIENTE

Grado de satisfaccion del Cliente.
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2.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variables

Dimensiones

Escala de
medicién

Indicadores

Técnica e
Instrumento

Variable
independiente:

Calidad en el

servicio

Variable
dependiente

Grado de
satisfaccion

Fiabilidad

Capacidad de

respuesta

Seguridad

Empatia

Insatisfaccion

Satisfaccion

Complacencia

Desempefio

Solucion del
Problema

Costo

Informacién al
usuario
Rapidez .
Pésimo
Cooperacion
Malo

Atencion
Regular

Seguridad

personal Excelente

Confiabilidad

Seguridad en los
servicios de
electricidad

Respeto

Desempefio<Exp Pésimo

ectativas
Malo

Desempefio
o Regular
percibido =

Expectativa Excelente

Desempefio
percibido >

Expectativas

La forma de
dirigirse al

cliente.

Atencion
oportuna a

guejas.

Amabilidad y

cortesia

Técnica
La entrevista

La observacion

Instrumento

Cuestionario

Técnica

La entrevista
La observacion
Instrumento

Cuestionario
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION E INVESTIGACION
3.1.1. ENFOQUE

El enfoque corresponde a una indagacién descriptivo/explicativo,
ya que se fundamenta en una averiguacion estadistica que explica datos
y propiedades poblacional en cuanto a la problemética abordada, es
correlacional pues tiene como finalidad poder implantar un nivel de
interaccion en medio de los 2 cambiantes, por cuanto se aborda una
tematica de la descripcion de la satisfaccion del cliente huanuquefio en

los servicios que da la compaiiia Electrocentro. Sanchez y Reyes (2009).

El tipo de investigacion es cuantitativo; en razon que los valores

gue se obtuvieron en base a la medicion se expresaron numéricamente.

3.1.2. ALCANCE O NIVEL

La presente investigacion se basdé en el nivel descriptivo-
correlacional. con el cual se obtuvo datos sobre los mudltiples
componentes involucrados con la calidad del servicio de electricidad,
gue se relacionaron con la satisfaccion obtenida por la empresa de

Electrocentro Huanuco - 2019.

Por su alcance temporal. El trabajo de investigacion es
sincronica, pues la ejecucion se dio en un definido lapso de tiempo

especificamente 8 meses

3.1.3. DISENO

No experimental-transversal.
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3.2. POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION

La poblacion de la presente indagacion fueron usuarios del servicio
de la empresa Electrocentro Huanuco, que es un numero de 60 personas
con un aproximado de edad de 20 a 60 afios, domiciliados en la Ciudad

de Huénuco.
3.2.2. MUESTRA
La muestra de la investigacion destaca por ser no probabilistica, ya

gue se aplicé la encuesta a 60 usuarios de una edad aproximada de 20

a 60 afos de la empresa de Electrocentro Huanuco.
N=n
N=60

3.3. TECNICA E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

TECNICAS INSTRUMENTOS APLICACION

Cuestionario Usuarios de
Electrocentro

Representante de

Entrevista La guia de
. la empresa.
entrevista

Usuarios

Trabajadores

Los investigadores
Observacion

La guia de

observacion
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3.4. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA
INFORMACION

3.4.1. TECNICAS DE PROCESAMIENTO DE DATOS

La informacion se recogid durante el trabajo de campo de la
investigacion, se realiz6 a base de métodos y técnicas basadas en la

Estadistica Descriptiva, entre ellos cuadros estadisticos, tablas.

3.4.2. TECNICAS DE PRESENTACION DE DATOS

Los datos presentados fueron procesados a través de gréficos:
gréficos y cuadros estadisticos.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS

En el desarrollo del presente capitulo se busco plasmar tablas y figuras
donde es de percatarse los resultados del procesamiento de la informacion
recaudada que se convirtieron en datos valiosos, obtenidos de la entrevista

realizada a los consumidores de la empresa Electrocentro de Huanuco.
Calidad del Servicio

1. ¢Las instalaciones de la empresa al que asisti6 se ve limpio y

ordenado? ¢como lo calificaria?

Tabla 1
Resultados de la pregunta 1

Alternativas Encuestados Porcentaje
Malo 5 8%

Regular 15 25%
Bueno 30 50%
Excelente 10 17%
TOTAL 60 100%

Muestra 60

Gréfico 1

Resultados de la pregunta 1

= Malo = Regular = Bueno Excelente

36



Anélisis e Interpretacién

Conforme a los encuestados el 50% dicen que las instalaciones de la
empresa al que asisti6 no se ve limpio y tampoco ordenado por ende
consideran que es malo con respecto a la calidad del servicio, el 25% expresa
las instalaciones de la empresa al que asistio, es regular, el 17% dicen que el
las instalaciones de la empresa al que asistié es bueno, mientras que el 8%
indica que las instalaciones de la empresa al que asistid, es excelente con

respecto a la calidad del servicio de la empresa Electrocentro.
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2. ¢De qué manera califica usted la atencion al cliente con respecto al

orden de llegada al momento de realizar las quejas?

Tabla 2
Resultados de la pregunta 2
Alternativas Encuestados Porcentaje
Malo 35 58%
Regular 17 28%
Bueno 8 13%
Excelente 0 0%

TOTAL 60 100%
Muestra 60

Grafico 2

Resultados de la pregunta 2

= Malo = Regular = Bueno Excelente

Analisis e Interpretacion

De acuerdo a los encuestados el 58% dicen que la atencién al cliente
con respecto al orden de llegada al momento de realizar las quejas en relacion
a la calidad del servicio es malo, el 28% expresa que la atencion al cliente con
respecto al orden de llegada al momento de realizar las quejas es regular, el
13% dicen que la atencion al cliente con respecto al orden de llegada al
momento de realizar las quejas es bueno, mientras que a ningun encuestado
le pareci6 excelente la atencion al cliente con respecto al orden de llegada al

momento de realizar las quejas en relacion a la calidad del servicio.
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3. ¢,Como califica usted, al encargado y al personal de Electrocentro

durante su atencion?

Tabla 3
Resultados de la pregunta 3

Alternativas Encuestados Porcentaje
Malo 35 58%
Regular 15 25%
Bueno 10 17%
Excelente 0 0%

TOTAL 60 100%

Muestra 60

Gréfico 3

Resultados de la pregunta 3

0%

= Malo = Regular = Bueno Excelente

Analisis e Interpretacion.

De acuerdo a los encuestados el 58% dicen que en relacion al encargado
y al personal de Electrocentro durante su atencion fue mala, el 25% expresa
gue el encargado y al personal de Electrocentro durante su atencién es
regular, el 17% dice encargado y al personal de Electrocentro durante su
atencion es bueno, mientras que a ningun encuestado le parecié excelente la

atencion del encargado y al personal de Electrocentro.
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4. ¢En qué medida considera usted, la atencion del personal de
Electrocentro con respecto al escuchar los problemas de los
consumidores en relacidn al servicio brindado?

Tabla4
Resultados de la pregunta 4

Alternativas Encuestados Porcentaje
Malo 40 67%
Regular 15 25%
Bueno 5 8%
Excelente 0 0%
TOTAL 60 100%
Muestra 60

Gréfico 4

Resultados de la pregunta 4

0%

= Malo = Regular = Bueno Excelente

Analisis e Interpretacion

De acuerdo a los encuestados el 67% dicen que la atencion del personal
no se realiz6 de manera eficiente al escuchar los problemas de distintos
consumidores con respecto al servicio brindado, da como respuesta que es
malo, el 25% expresa que la atencion del personal no se realiz6 de manera
eficiente al escuchar los problemas de los consumidores con respecto al
servicio brindado, por ende es regular, el 8% dice que la atencion del personal
no se realiz6 de manera eficiente al escuchar los problemas de los

consumidores con respecto al servicio brindado, lo consideran bueno
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5. ¢ Cuén satisfecho se siente usted después de haberse informado por
el personal de Electrocentro, sobre la posible solucion que le podria
brindar respecto a su problema?

Tabla5
Resultados de la pregunta 5

Alternativas Encuestados Porcentaje

Malo 35 58%
Regular 15 25%
Bueno 10 17%
Excelente 0 0%

TOTAL 60 100%

Muestra 60
Gréfico 5

Resultados de la pregunta 5

0%

= Malo = Regular = Bueno Excelente

Analisis e Interpretacion

De acuerdo a los encuestados el 58% dicen, que después de haberse
informado por el personal, sobre la posible solucién que le podria brindar lo
consideran malo, el 25% expresa que después de haberse informado por el
personal sobre la posible solucion que le podria brindar lo consideran regular,
el 17% dice que después de haberse informado por el personal sobre la

posible solucién que le podria brindar lo considera bueno.
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6. ¢ Como calificaria el entorno, en el que esperaba al gerente en relacion

al servicio esperado?

Tabla 6
Resultados de la pregunta 6

Alternativas Encuestados Porcentaje
Malo 35 58%
Regular 17 28%
Bueno 8 13%
Excelente 0 0%

TOTAL 60 100%

Muestra 60

Gréfico 6

Resultados de la pregunta 6

= Malo = Regular = Bueno Excelente

Analisis e Interpretacion

De acuerdo a los encuestados el 58% dicen que el entorno, en el que
esperaba al gerente en relacién al servicio esperado es malo, el 28% expresa
gue el entorno en el que esperaba al gerente en relacion al servicio esperado
es regular, el 13% dicen que la atencién al cliente con respecto el entorno en

el que esperaba al gerente en relacion al servicio esperado es bueno.
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7. ¢En qué medida califica

empresa Electrocentro

Tabla7
Resultados de la pregunta 7

usted la amabilidad

del personal de

Alternativas Encuestados Porcentaje
Malo 20 33%
Regular 25 42%
Bueno 15 25%
Excelente 0 0%

TOTAL 60 100%

Muestra 60

Gréfico 7

Resultados de la pregunta 7

0%

= Malo = Regular = Bueno Excelente

Analisis e Interpretacion

De acuerdo a los encuestados el 33% dicen que la amabilidad del

personal de la empresa Electrocentro es malo, el 42% expresa que la

amabilidad del personal de la empresa Electrocentro es regular, el 25% dicen

gue la amabilidad del personal de la empresa Electrocentro es bueno.
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8. ¢En qué medida califica usted, el trato o cortesia del encargado y el

personal de la empresa Electrocentro?

Tabla 8
Resultados de la pregunta 8

Alternativas Encuestados Porcentaje
Malo 15 25%
Regular 35 58%
Bueno 8 13%
Excelente 2 3%
TOTAL 60 100%
Muestra 60

Gréfico 8

Resultados de la pregunta 8

= Malo = Regular = Bueno Excelente

Analisis e Interpretacion

De acuerdo a los encuestados el 25% dicen que el trato del encargado
y el personal de la empresa Electrocentro es malo, el 58% expresa que el trato
del encargado y el personal de la empresa Electrocentro es regular, el 13%
dice que el trato del encargado y el personal de la empresa Electrocentro es
bueno, mientras que 3% dicen que el trato del encargado y el personal de la

empresa Electrocentro es excelente.
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9. ¢,Como consideraria usted, el tiempo que le brindo el encargado para

contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de luz?

Tabla 9
Resultados de la pregunta 9

Alternativas Encuestados Porcentaje
Malo 35 58%
Regular 18 30%
Bueno 7 12%
Excelente 0 0%
Total 60 100%
Muestra 60

Gréafico 9

Resultados de la pregunta 9

0%

= Malo = Regular = Bueno Excelente

Analisis e Interpretacion

De acuerdo a los encuestados el 58% dicen que el tiempo que estuvo
pendiente el encargado para contestar su vacilacion o interrogante sobre su
problema de luz es malo, el 30% expresa que el tiempo que le brindo el
encargado para contestar sus su vacilacion o interrogante sobre su problema
de luz es regular, el 12% dicen que el tiempo que le brindo el encargado para

contestar su vacilaciéon o interrogante sobre su problema de luz es bueno

45



10. ¢Como consideraria usted, el tiempo de duraciéon de su consulta y/o

reclamos brindados fueron suficientes?

Tabla 10
Resultados de la pregunta 10

Alternativas Encuestados Porcentaje
Malo 38 63%
Regular 12 20%
Bueno 10 17%
Excelente 0 0%

TOTAL 60 100%

Muestra 60

Gréfico 10

Resultados de la pregunta 10

0%

S

= Malo = Regular = Bueno Excelente

Analisis e Interpretacion

De acuerdo alos entrevistados el 63% da como respuesta que el tiempo
de duracion que se brinda con respecto a su consulta y/o reclamos brindados
no fueron suficientes; por ende, lo consideran malo, el 20% expresa que la
duracion de su consulta y/o reclamos brindados no fueron suficientes y lo
consideran regular, el 17% dicen que la duracion de su consulta y/o reclamo

brindado es bueno.



11. ¢,Como considera usted, la informacién recibida por parte del

encargado, referente al problema?

Tabla 11
Resultados de la pregunta 11

Alternativas Encuestados Porcentaje
Malo 35 58%
Regular 15 25%
Bueno 10 17%
Excelente 0 0%

TOTAL 60 100%

Muestra 60

Gréfico 11

Resultados de la pregunta 11

0%

= Malo = Regular = Bueno Excelente

Analisis e Interpretacion

De acuerdo a los encuestados el 58% dicen que la informacion recibida
por parte del encargado, referente al problema es malo, el 25% expresa que
la informacion recibida por parte del encargado, relacion al problema es
regular, el 17% dicen que la informacion recibida por parte del encargado,

respecto al problema es bueno.
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12. ¢En qué medida califica usted al personal que le atendi6?

Tabla 12
Resultados de la pregunta 12

Alternativas Encuestados Porcentaje
Malo 15 25%
Regular 35 58%
Bueno 10 17%
Excelente 0 0%
TOTAL 60 100%
Muestra 60

Gréfico 12

Resultados de la pregunta 12

0%

= Malo = Regular = Bueno Excelente

Analisis e Interpretacion

De acuerdo a los encuestados el 25% dicen que el personal que le
atendio es malo en la atencion, el 58% expresa que el personal que le atendio
es regularen la atencién, el 17% dicen que el personal que le atendi6 es bueno

en la atencion.

48



13. Durante la atencion al cliente ¢En qué medida considera usted que

le solucionaron su problema del servicio?

Tabla 13
Resultados de la pregunta 13

Alternativas Encuestados Porcentaje
Malo 25 42%
Regular 20 33%
Bueno 15 25%
Excelente 0 0%

TOTAL 60 100%

Muestra 60

Gréfico 13

Resultados de la pregunta 13

N
?

"1 =2 =3 =4 5

Analisis e Interpretacion

De acuerdo a los encuestados el 42% dicen que la solucién del problema
referente al servicio fue mala, el 33% expresa que la solucién del problema
referente al servicio es regular, el 25% dicen que la solucion del problema en

relacion al servicio es buena.
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a su

14. ;Como considera usted al gerente con respecto
desenvolvimiento en la solucion de su problema?
Tabla 14
Resultados de la pregunta 14
Alternativas Encuestados Porcentaje
Malo 20 33%
Regular 30 50%
Bueno 10 17%
Excelente 0 0%
TOTAL 60 100%
Muestra 60

Gréfico 14

Resultados de la pregunta 14

0%

= Malo

Analisis e Interpretacion

= Regular

= Bueno

Excelente

De acuerdo a los encuestados el 33% dicen que el desenvolvimiento en

la solucion de su problema por parte del gerente es malo, el 50% expresa que

el desenvolvimiento en la solucion de su problema por parte del gerente es

regular, el 17% dicen que el desenvolvimiento en la solucion de su problema

por parte del gerente es bueno.
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15. ¢Como considera usted al personal con respecto a el interés que

mostro para solucionar su problema de luz?

Tabla 15
Resultados de la pregunta 15

Alternativas Encuestados Porcentaje
Malo 29 48%
Regular 21 35%
Bueno 10 17%
Excelente 0 0%

TOTAL 60 100%

Muestra 60

Gréfico 15

Resultados de la pregunta 15

= Malo = Regular = Bueno Excelente

Analisis e Interpretacion

De acuerdo a los encuestados el 48% dicen que respecto a el interés
gue demostro el personal para buscar una solucion a su problema de luz es
malo, el 35% expresa que respecto a el interés que demostro el personal para
buscar una respuesta a su problema de luz es regular, el 17% dicen que
respecto a el interés que demostrd el personal para solucionar su problema

de luz es bueno.
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16. ¢Usted como calificaria la explicacién de las respuestas que le

brindo el personal sobre los procedimientos que debe de realizar?

Tabla 16
Resultados de la pregunta 16

Alternativas Encuestados Porcentaje
Malo 32 53%
Regular 20 33%
Bueno 8 13%
Excelente 0 0%
TOTAL 60 100%
Muestra 60

Gréfico 16

Resultados de la pregunta 16

0%

<

= Malo = Regular = Bueno Excelente

Analisis e Interpretacion

De acuerdo a los encuestados el 53% dicen que las respuestas que le
brindo el personal sobre los procedimientos que debe de realizar es malo, el
33% expresa que las respuestas que le brindo el personal sobre los
procedimientos que debe de realizar es regular, el 13% dicen que las
respuestas que le brindo el personal sobre los procedimientos que debe de

realizar es bueno



17. ¢Considera usted que lainformacién brindada para la solucion de su

problema fueron las adecuadas?

Tabla 17
Resultados de la pregunta 17

Alternativas Encuestados Porcentaje
Malo 25 42%
Regular 28 47%
Bueno 7 12%
Excelente 0 0%
TOTAL 60 100%
Muestra 60

Grafico 17
Resultados de la pregunta 17

0%

= Malo = Regular = Bueno Excelente

Analisis e Interpretacion

De acuerdo a los encuestados el 42% dicen que la informacion brindada
para la solucibn de su problema no fueron las adecuadas por ende lo
consideran malo, el 47% expresa que la informacion brindada para la solucién
de su problema lo consideran regular, el 12% dicen que la informacién
brindada para la solucion de su problema fueron las adecuadas por ende lo

consideran bueno.
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18. ¢Usted considera que la informacion que brinda el personal de

Electrocentro se relaciona con una solucién viable?

Tabla 18
Resultados de la pregunta 18

Alternativas Encuestados Porcentaje
Malo 22 37%
Regular 27 45%
Bueno 11 18%
Excelente 0 0%

TOTAL 60 100%

Muestra 60

Gréfico 18

Resultados de la pregunta 18

= Malo = Regular = Bueno Excelente

Analisis e Interpretacion

De acuerdo a los encuestados el 37% dicen que la informacion que
brinda el personal de Electrocentro se relaciona con una solucion viable es
malo, el 45% expresa que la informacién que brinda el personal de
Electrocentro se relaciona con una solucién viable es regular, el 18% dicen
gue la informacién que brinda el personal de Electrocentro se relaciona con

una solucion viable es bueno.
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19. ¢En qué medida usted califica al personal de Electrocentro sobre la

informacion que le proporciono?

Tabla 19
Resultados de la pregunta 19

Alternativas Encuestados Porcentaje
Malo 35 58%
Regular 15 25%
Bueno 10 17%
Excelente 0 0%

TOTAL 60 100%

Muestra 60

Gréfico 19

Resultados de la pregunta 19

0%

= Malo = Regular = Bueno Excelente

Analisis e Interpretacion.

De acuerdo a los encuestados el 58% dicen que la informacion que le
proporciono el personal es mala, el 25% expresa sobre la informacion que le
proporciono el personal es regular, el 17% dicen que la informacion que le

proporciono el personal es buena
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20. ¢El personal de Electrocentro cuando utiliza algun tipo de respaldo
con relacién a la informacion brindada, como lo calificaria usted ha
dicho respaldo?

Tabla 20
Resultados de la pregunta 20

Alternativas Encuestados Porcentaje
Malo 35 58%
Regular 15 25%
Bueno 10 17%
Excelente 0 0%
TOTAL 60 100%
Muestra 60

Gréfico 20

Resultados de la pregunta 20

0%

= Malo = Regular = Bueno Excelente

Analisis e Interpretacion

De acuerdo a los encuestados el 58% dicen que el respaldo que utiliza
el personal con relacion a la informacion brindada es malo, el 25% expresa
gue el respaldo que utiliza el personal con relacion a la informacion brindada
es reqgular, el 17% dicen que el respaldo que utiliza el personal con relacién a

la informacién brindada es bueno.
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21. El lugar donde lo atendieron ¢usted considera que es comodo la sala

de espera, en qué nivel lo calificaria?

Tabla 21
Resultados de la pregunta 21

Alternativas Encuestados Porcentaje
Malo 34 57%
Regular 16 27%
Bueno 10 17%
Excelente 0 0%

TOTAL 60 100%

Muestra 60

Gréfico 21

Resultados de la pregunta 21

0%

= Malo = Regular = Bueno Excelente

Analisis e Interpretacion

De acuerdo a los encuestados el 57% dicen que la confortabilidad de la
sala de espera es mala, el 27% expresa que la confortabilidad de la sala
espera es regular, el 17% dicen que la comodidad de la sala de espera es

buena.
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22. Después de la atencion. ¢ Como considera usted el nivel de atencion
del personal?

Tabla 22
Resultados de la pregunta 22

Alternativas Encuestados Porcentaje
Malo 35 58%
Regular 20 33%
Bueno 5 8%
Excelente 0 0%
TOTAL 60 100%
Muestra 60

Gréfico 22

Resultados de la pregunta 22

0%

= Malo = Regular = Bueno Excelente

Analisis e Interpretacion

De acuerdo a los encuestados el 58% consideran la calidad de atencion
del personal como mala, el 33% consideran la calidad de atencién del personal
como regular, el 8% consideran la calidad de atencion del personal como

bueno.
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23. ¢En qué medida considera usted la eficacia del personal?

Tabla 23
Resultados de la pregunta 23

Alternativas Encuestados Porcentaje

Malo 45 75%
Regular 10 17%

Bueno 5 8%

Excelente 0 0%
TOTAL 60 100%

Muestra 60
Gréfico 23

Resultados de la pregunta 23

0%

AmT

= Malo = Regular = Bueno Excelente

Analisis e Interpretacion

De acuerdo a los encuestados el 75% dicen que la eficacia del personal
es mala, el 17% expresa que la eficacia del personal es regular, el 8% dicen

gue la eficacia del personal es buena.
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24. ¢En qué nivel considera usted que la atencidn al cliente trabaja de
manera eficaz?

Tabla 24
Resultados de la pregunta 24

Alternativas Encuestados Porcentaje

Malo 45 75%
Regular 10 17%

Bueno 5 8%

Excelente 0 0%
TOTAL 60 100%

Muestra 60
Gréfico 24

Resultados de la pregunta 24

= Malo = Regular = Bueno Excelente

Analisis e Interpretacion

De acuerdo a los encuestados el 75% dicen que la atencion al cliente no
trabaja de manera eficaz lo consideran malo, el 18% expresa que la atencion
al cliente no trabaja de manera eficaz, lo consideran regular, el 8% dicen que

la atencién al cliente trabaja de manera eficaz lo consideran buena.
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25. ¢En qué medida se

personal?

Tabla 25
Resultados de la pregunta 25

siente satisfecho al respecto al atencion del

Alternativas Encuestados Porcentaje

Malo 45 75%
Regular 10 17%

Bueno 5 8%

Excelente 0 0%
TOTAL 60 100%

Muestra 60
Gréfico 25

Resultados de la pregunta 25

0%

= Malo = Regular = Bueno Excelente

Analisis e Interpretacion

De acuerdo a los encuestados el 75% dicen que no se sienten satisfecho

al respecto con la atencién del personal lo consideran malo, el 17% expresa

gue no se sienten tan satisfecho con respecto a la atencion del personal, lo

consideran regular, el 8% dicen que se sienten satisfecho al respecto al

atencion del personal, pero a medias por eso lo califican de bueno.
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26. ¢En qué medida usted recomendaria los servicios de la empresa a

otros clientes?

Tabla 26
Resultados de la pregunta 26

Alternativas Encuestados Porcentaje
Malo 44 73%
Regular 11 18%
Bueno 5 8%
Excelente 0 0%
TOTAL 60 100%
Muestra 60

Gréfico 26

Resultados de la pregunta 26

0%

= Malo = Regular = Bueno Excelente

Analisis e Interpretacion

De acuerdo a los encuestados el 73% dicen que no estan conformes con
los servicios de la empresa; por ende, no lo recomendarian a otros clientes
porque no lo consideran eficiente, el 18% expresa que recomendaria los
servicios de la empresa a otros clientes, lo consideran regular, el 8% dicen
gue recomendaria los servicios de la empresa a otros clientes, pero no en su
totalidad; sin embargo, es la Unica empresa que brinda servicio de electricidad

en la Ciudad de Huanuco.
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4.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

A. Hel. DIMENSION DE FIABILIDAD

Grafico 27
Fiabilidad
& Como calificaria el entorno en

iLas instalaciones de la

. el que esperaba al gerente en
empresa? icomo lo q P g

calificaria? relacion al servicio esperado?

0%

~

N

«Mals »Rembir + Bueso = Exrelenis s Malo » Regular = Bueno = Excelente

En el primer grafico tenemos la posibilidad de mirar que el 8% de los
encuestados responde malo; y, el 25%, responde regular lo que realizan un
total de 33% sobre la percepcidon de aseo y orden de la infraestructura de la
compafia, en lo que un 67% poseen una percepcion de buenay sobresaliente
en interaccion a el aseo y orden del sitio de la infraestructura de la
organizacion. Lo cual nos muestra que existe una percepcion conveniente de

la infraestructura.

En el segundo grafico tenemos la posibilidad de mirar que el 58% de los
encuestados responden malo; y, 28% responden regular, realizan un total de
86% acerca del &mbito de la compafiia y su interaccion con la calidad del
servicio, en lo que un 13% se inclinan a que es bueno el &mbito de la compafia

y su relacion con la calidad del servicio.
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B. He2 DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

Grafico 28
Capacidad de respuesta

¢ En qué medida califica ¢ Como consideraria usted
usted la rapidez por parte de la que el tiempo de duracidén de su
empresa Elecirocentro al consulta y/o reclamos brindados
solucionar su problema? fueron suficientes?
O
0% 0%
= Male = Regular = Bueno Excelente = Male = Regular = Buenc Excelente

Segun las respuestas de los encuestados, se puede ver que 33% sugiere
gue la velocidad al resolver su problema es mala, un 42% apunta que escasas
la velocidad al resolver su problema es regular, mientras tanto que un 25%
estima que la velocidad de resolver su problema es buena, por lo cual tenemos
la posibilidad de decidir que en la magnitud capacidad de contestacion en el
indicar de velocidad, un 75% permanecen inconformes.

La funcién de contestacion de la organizacion Electrocentro y el nivel de
satisfaccion de sus consumidores, se relacionan de manera positiva en un

eficaz servicio
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C. He3. DIMENSION DE EMPATIA

Grafico 29
Empatia
& Como considera usted ¢ Considera usted que
al personal con respecto a el la informacion brindada para
interés que mostro para la solucion de su problema
solucionar su problema de luz? fueron las adecuadas?
0%

&

= Malo = Regular = Bueno Excelente = Male = Regular = Bueno Excelente

De consenso al cuadro de resultados se puede mirar que un se puede
mirar que un 48%de los encuestados que el personal de la compafiia
Electrocentro no muestra empatia en la solucién de los inconvenientes, por
otro lado, un 35% expresan que la compafiia Electrocentro tiene un interés
regular al instante de ser empaticos en la solucion del problema, y un 12% de
los encuestados brindaron la contestacion que la compafia Electrocentro
resuelven su problema de una forma buena. Segun ello y a lo mostrado en el
cuadro tenemos la posibilidad de ver que un 83% de los encuestados piensan
gue Electrocentro tiene poco interés en resolver sus inconvenientes con los
gue se puede establecer que en la magnitud Empatia, los entrevistados
piensan que esta en un estado intermedio entre malo y regular a causa de la

organizacion.
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HIPOTESIS GENERAL

Conforme a lo obtenido al haber contrastado las hipotesis especificas se
aprueba la hipotesis general:

La calidad en el servicio se relaciona positivamente con el grado de
satisfaccion de los clientes de la empresa Electrocentro — 2019.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. CONTRASTACION DE LOS RESULTADOS DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION

Con los Antecedentes Internacionales

(Olvera, 2013). Conclusion: Los primordiales componentes que influye
en el funcionamiento son esos que realizan alusién al ambito gremial, y se da
con los factores de trabajo en grupo y estabilidad y Limpieza los dos son
componentes operativos; y que en la motivacion forman parte de los

extrinsecos.
Con resultados obtenidos en la investigacion

De acuerdo a lo que se puede observar en la respuesta a la pregunta 6
de esta investigacion, los clientes de la empresa Electrocentro, un 58%
manifiesta sentirse disconforme con respecto al entorno donde esperan al
gerente con relacion al servicio esperado, un 28% manifiesta que su entorno
de la empresa con respecto al servicio no tan bueno por ello lo califican de
regular, un 13% lo califican como bueno el entorno de la empresa
Electrocentro, los que nos da una suma de 86% de insatisfaccion de los

clientes de la empresa Electrocentro.
Discusidn de la Investigacion.

La investigacion que se cit0, se puede notar que los entornos donde se
puede realizar resolucién del problema son muy importantes para la fiabilidad
y capacidad de respuesta, por ende, si estos puntos no se complementan,

generarian una disconformidad por parte de los clientes.
Con los Antecedentes Nacionales

Chavez Tolentino (2016) En relacion a la empatia del servicio de
reclamos el 77% de alumnos permanecen bastante satisfechos a diferencia

del 23% de encuestados encontrandose satisfechos.
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Con los resultados logrados en la Indagacion

Los consumidores de la organizacion Electrocentro, un 48% declara
sentirse disconforme con el interés mostrado por parte del personal para
resolver su problema, un 35% expone su disconformidad a medias y un 17%

estima que es buena el interés mostrado por parte del personal.
Por lo tanto, se acepta la conjetura especifica 2 en el cual se apunta:

La empatia de los trabajadores de la organizacion Electrocentro se
relaciona directa y de manera positiva con el nivel de satisfaccion de sus

consumidores.
Discusién de lainvestigacién

La investigacion citada concluye: que la infraestructura participa de
forma como percepcion visual en las elecciones de los consumidores,
mediante la percepcion del ambiente que da origen a un vinculo entre la
empresa y el comprador; por ende, la empresa Electrocentro obtuvo en los
resultados una respuesta negativa en relacion a la de satisfaccion de los
usuarios, mientras tanto que segun los datos logrados en esta indagacion, un
50% de los encuestados expresan que el ambiente esta referente con la
solucion del problema y ello vendria a ser una de las causas que podria

ofrecer una satisfaccion a los consumidores.
Con los precedentes locales

El grado de satisfaccion general del servicio de la Organizacién Seda

Huanuco — 2018, Universidad Hermilio Valdizan, Huanuco, Pera.
Concluye:

El grado de reaccién que tiene el trabajador en la satisfaccion del
comprador en SEDA Huanuco, es negativa en un 67% y en 79% como se

muestra en las tablas N° 05, tabla N2 06 respectivamente.

Con los resultados conseguidos en la indagacion segun la contestacion
de los encuestados se puede mirar que, los consumidores de la compafia
Electrocentro un 48% plantea sentirse disconforme con el interés mostrado
por parte del personal para resolver su problema, un 35% plantea su

disconformidad a medias y un 17% estima que es buena el interés mostrado
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por parte del personal, los que nos muestra existente una negatividad con en
relacion a la reaccion de los trabajadores de la organizacion, como se muestra
en la tabla n°16 al n°17, lo cual al sumar nos da 83% de insatisfaccion de los

consumidores de la organizacion Electrocentro.
Discusioén del investigador

En la investigacion citada se puede mirar que la empatia que demuestra
la empresa al consumidor; es necesaria para tomar interés en el problema del
comprador, esto se relaciona positivamente con la satisfaccion del comprador

en la organizacion seda Huéanuco.
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CONCLUSIONES

1. Se determiné que la calidad en el servicio se relaciona positivamente con
el grado de satisfaccion de los clientes de la empresa Electrocentro -2019,
teniendo como respaldo los resultados obtenidos de parte de los
entrevistados quienes el 67%, dicen que el entorno esta en una relacion
entre bueno y excelente condiciones, mientras el 33% dicen que esta en un

intermedio entre lo malo y regular con respecto al entorno.

2. Al analizar la capacidad de respuesta de la empresa Electrocentro y el
grado de satisfaccion de sus clientes, se concluye que se relacionan
positivamente en un eficaz servicio, es de percibir que las respuesta
brindada por los encuestados y analisis correspondiente en la constatacion
de la hipotesis, se concluye que, si existe relacion entre la capacidad de
respuesta con la calidad del servicio, pero se muestra una disconformidad
debido que un 75% de los clientes muestran dicha disconformidad por la
demora del personal al atender sus reclamos, apenas un 25% manifiesta

gue es regular la disposicion, (tabla 1 al 06).

3. Luego de analizar la empatia de los trabajadores de la empresa
Electrocentro se relaciona se concluye que se relaciona con el grado de
satisfaccion de sus clientes., esto fue obtenido a base de los resultados
obtenidos por los encuestados; aunado a ello, el analisis de la contrastacion
de hipotesis, dieron como resultados de la existencia de una relacion entre
la empatia y la calidad del servicio en relacidon a la satisfaccion del cliente,
donde un 48% que es malo y 35% regular, los clientes entrevistados
sustentan que la falta de empatia del personal influye a una insatisfaccion
con relacion a la calidad del servicio, mientras un 12% manifiesta que la
gue la empatia que muestra el personal de Electrocentro es buena, en
conclusién la falta de empatia en la empresa Electrocentro es una

negatividad del 83% de los encuestados, (tabla 15 al 17).

4. Se concluye que los tres componentes mencionados fiabilidad, capacidad
de respuesta y empatia, son de suma importancia con la calidad de servicio
y su relaciéon con el grado de satisfaccion del cliente en la empresa

Electrocentro, los clientes encuestados y la contrastacion de la hipétesis
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general confirman la relacion que existe entre los tres elementos y el tema
tratado, logrando identificar una disconformidad por parte de los clientes en
relacion a la ineficiencia de los tres elementos con respecto a la calidad del
servicio y su satisfaccion al cliente, (tabla 1 al 26).
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RECOMENDACIONES

1. Se sugiere a la empresa Electrocentro, se realice mejoras en el entorno,
infraestructura, también que capaciten a su persona para que eliminen sus
ventajas y aumenten sus destrezas con el fin de que se pueda dar un trato

mejor con el cliente.

2. Se sugiere a la empresa Electrocentro, que capaciten a sus trabajadores a
través de programas que impulsen a un buen trato con el cliente en relacién
a la empatia, ponerse en el lugar del cliente afectado, con el propdsito de
lograr una mejora en la calidad del servicio y un alto grado de satisfaccion

al cliente.

3. Se sugiere a la empresa Electrocentro, que mejore el tema del tiempo de
atencion al cliente con respecto a la capacidad de respuesta por parte del
personal con el cliente, logrando evitar molestias y desesperacion por parte

de los clientes.

4. Se sugiere a la empresa Electrocentro, una evaluacion constante poniendo
en practica los tres elementos de fiabilidad, capacidad de respuesta y
empatia, donde puedan notar las deficiencias con la finalidad de eliminar o

disminuir la disconformidad del cliente.
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ANEXO 1

CUESTIONARIO DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO Y SU RELACION CON
EL GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA
ELECTROCENTRO HUANUCO -2019.

Entrevista N@.........

Nombre del entrevistador:

Fecha: ...

Hora de inicio: .............. Hora de Termino ...................
Datos del entrevistado

Edad: ...... Sexo (M) (F) Procedencia........................

Marca una “X” en el casillero de su preferencia del item correspondiente,
utilice la siguiente escala.

VALORES
1 2 3 4 5
Pésimo Malo Regular Bueno Excelente
Ne° Preguntas 1 |2 314 |5

Dimension: Fiabilidad

1. ¢ Considera usted que el tiempo de espera para
obtener una cita es inmediata?

2. ¢,De qué manera califica usted la atencion al cliente
con respecto al orden de llegada al momento de
realizar las quejas?

3. ¢, Como califica usted al encargado y al personal de
electrocentro durante su atencién?

4. ¢En qué medida considera usted que la atencion del
personal se realiz6 de manera eficiente al escuchar el
problema abordado?

5. ¢ Cuan satisfecho se siente usted después de
haberse informado por el personal, sobre la posible
solucién que le podria brindar?

6. ¢ Cuando usted tuvo algunos problemas sobre su
servicio de luz, el gerente y el personal se mostraron
con interés respecto a su problema, como lo
apreciaste?

Dimensién: Capacidad de respuesta 1 |12 |3 4 |5

7. ¢En qué medida califica usted la amabilidad del
personal en la empresa Electrocentro?

8. ¢En qué medida califica usted el trato o cortesia del
encargado y el personal de la empresa electrocentro?

0. ¢,Como consideraria usted el tiempo que le brindo el
encargado para contestar sus dudas o preguntas
sobre su problema de luz?

10. | ¢Como consideraria usted que el tiempo de duracion
de su consulta y/o reclamo brindados fueron
suficientes?
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11. | La informacion recibida por parte del encargado,
referente al problema ¢, Como usted lo considera?

12. | ¢En qué medida califica usted al personal que le
atendio?

13. | Durante la atencién al cliente ¢En qué medida
considera usted que le solucionaron su problema del
servicio?

14. | ¢Como considera usted al gerente con respecto a su
desenvolvimiento en la solucion de su problema?
Dimensién; Empatia.

15. | ¢Como considera usted al personal con respecto a el
interés que mostro para solucionar su problema de
luz?

16. | ¢De qué manera usted califica al personal sobre las
explicaciones que le brinda?

17. | ¢Usted comprendio las respuestas que le brindo el
personal sobre los procedimientos que debes de
realizar?

18. | ¢Considera usted que la informacion brindada para la
solucion de su problema fueron las adecuadas?
Dimensién aspectos tangibles

19. | ¢En qué medida usted califica al personal de
Electrocentro sobre la informacion que Ile
proporciono?

20. | ¢El personal de Electrocentro cuando utiliza algun
tipo de respaldo con relacion a la informacion
brindada, como lo calificaria usted a dicho respaldo?

21. | El lugar donde lo atendieron, ¢Usted considera que
es comodo la sala de espera, en qué nivel lo
calificaria?

Ne° Preguntas

22. Después de la atencion. ¢Como considera

usted el nivel de atencién del personal?

23. ¢En qué medida considera usted la eficacia del

personal?

24. ¢, En qué nivel considera usted que la atencion

al cliente trabaja de manera eficaz?

25. (En qué medida se siente satisfecho al

respecto al atencién del personal?

26. ¢En qué medida usted recomendaria los

servicios de la empresa a otros clientes?
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

ANEXO 1

“LA CALIDAD EN EL SERVICIO Y SU RELACION CON EL GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA

ELECTROCENTRO HUANUCO -2019”.

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS METODOLOGIA INSTRUMENTO
PROBLEMA GENERAL. OBJETIVO GENERAL. HIPOTESIS VARIABLE INDEPENDIENTE  Método de investigacion.
i GENERAL . . Método cientifico — Sanchez y _ | L
PG: Problema General. OG1l.. Determinar la La Calidad en el Servicio. Reyes (2009). Técnicas de recopilacion
. OUS relacién existe entre | relacion que existe entre H.G: Hipdtesis DIMENSIONES METODO: de informacion
¢Queé relacion existe entre la |5 cajidad en el servicioy General. TIPO DE INVESTIGACION .
calidad en el servicio y el g grado de satisfaccion o D intivo-Correlacional Observacion
grado de satisfaccion de e |os clientes en la L@ calidad en el e Fiabilidad NF\?ErlipIDI\IIEOI_N\C/)rErg%CCIS?SION
los clientes en la empresa  empresa  Electrocentro  Servicio se relaciona » Capacidad descrintivo-Correlacional Encuesta
Electrocentro Huanuco - pyuanuco — 2019 positivamente con el respuesta escnpﬂyo- orrelaciona
2019? ' grado de *Seguridad DISENO:
PROBLEMA OBJETIVOS satisfaccién de los eEmpatia no experimental-transversal
; ESPECIFICOS: clientes de la -
ESPECIFICOS empresa INDICADORES POBLACION
a) Determinar la relacion i
PEl. ¢ Qué relacion existe Zwe existe  entre  la Electrocentro — «Solucién de problemas <El |05 usuarios de la empresa de ... o
entre la Fiabilidad de la Figpiidad de la empresa 20109. costo Electrocentro I(—j|ua6n0uco, que sera
empresa Electrocentroy el Ejectrocentro y el grado HIPOTESIS y : © un NUMEro de 54 Personas con Encuesta
grado de satisfaccion de - » - eInformacion al usuario. un aproximado de edad de 20 a 60 .
de satisfaccion de sus ESPECIFICOS. Entrevistas

sus clientes, Huanuco -

20197

PE2. ¢Qué relacion existe
entre la empatia de los
trabajadores de la empresa
Electrocentro y el grado de

clientes, Huanuco — 2019.

b) Determinar la relacion
gue existe entre la
empatia de los
trabajadores de la
empresa Electrocentro y

HEL. La Fiabilidad de
la empresa de
electricidad
Electrocentro, se
relaciona
positivamente con el

*Rapidez
*Cooperacion *Atencion
*Seguridad personal

*Confiabilidad

afos, domiciliados en la ciudad de

Huanuco.

MUESTRA

60 usuarios de la empresa de
Electrocentro Huanuco Buendia,

Colas, Hernandez (1998)

Observacion
Cuestionario
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satisfaccion de sus el grado de satisfaccion
clientes, Huanuco - 2019?  de sus clientes, Huanuco

3 .., —2019.
PE3. ¢Qué realizacidon

existe entre la capacidad c) Determinar la realizacion
de respuesta de la que existe entre la
empresa Electrocentro y el capacidad de respuesta

grado de satisfaccion de de la empresa
sus clientes, Huanuco - Electrocentro y el grado
2019? de satisfaccion de sus

clientes, Huanuco — 2019.

grado de
satisfaccion de sus
clientes.

HE2. .La empatia de
los trabajadores de
la empresa
Electrocentro se
relaciona
positivamente con el
grado de
satisfaccion de sus
clientes.

HE3. La capacidad

de respuesta de la
empresa
Electrocentro y el
grado de
satisfaccion de sus
clientes, se
relacionan

positivamente en un
eficaz servicio.

*Seguridad en los servicios de INDICADORES

electricidad
* Respeto

VARIABLE DEPENDIENTE
Grado de satisfaccion del Cliente
DIMENSIONES

Insatisfaccion

Satisfaccion

Complacencia

Desempefio

e Desempefio<Expectativas.

eDesempefio percibido
Expectativa.
eDesempefio percibido
Expectativas.

>

eLa forma de dirigirse al

cliente.

eAtencibn  oportuna
quejas.

e Amabilidad y cortesia.

a
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