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Resumen

El fin de este estudio consiste en proponer un plan de mejora continua de la calidad
del servicio en una compafiia del sector eléctrico de la provincia de Chota. El tipo
de estudio fue descriptivo- propositivo, de disefio no experimental. La poblacién
estuvo conformada por 500 consumidores y tras aplicar los criterios de seleccion
se obtuvo una muestra de 70 consumidores. Para la recoleccion de datos se utilizé
como instrumento el cuestionario modelo SERVQUAL; para la presentacion,
procesamiento y analisis de los resultados se empled el Software SPSS 26. Con
los resultados del diagndstico determiné que 3 dimensiones de SERVQUAL son
negativas. B. Confiabilidad -0. 2, Reactividad -0.71 y Empatia -0.51. Por lo que se
decididé plantear el disefo y desarrollo de una propuesta de mejora continua,
basada en estrategias (capacitaciones al personal, mejora de la imagen utilizando
el marketing digital y optimizar la comunicacién del personal) y a su vez, se
propusieron otras estrategias complementarias. Las conclusiones mas relevantes
consisten en sefalar que, de acuerdo con el puntaje alcanzado por la compaiia,
sus niveles de sus servicios son ineficientes. En tal propésito, con la propuesta
planteada existe la probabilidad de mejorar el indice de satisfaccién en los

consumidores.

Palabras clave: Plan de mejora continua, calidad de servicio, SERVQUAL.
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Abstract

The purpose of this study is to propose a plan for continuous improvement of service
quality in a company in the electricity sector in the province of Chota. The type of
study was descriptive-propositive, with a non-experimental design. The population
consisted of 500 consumers and after applying the selection criteria, a sample of 70
consumers was obtained. For data collection, the SERVQUAL model questionnaire
was used as an instrument; For the presentation, processing and analysis of the
results, the SPSS 26 Software was used. With the results of the diagnosis, it was
determined that 3 dimensions of SERVQUAL are negative. B. Reliability -0. 2,
Reactivity -0.71 and Empathy -0.51. Therefore, it was decided to propose the design
and development of a proposal for continuous improvement, based on strategies
(staff training, image improvement using digital marketing and optimizing staff
communication) and, in turn, other complementary strategies were proposed. The
most relevant conclusions consist of pointing out that, according to the score
achieved by the company, its service levels are inefficient. In this regard, with the
proposed proposal there is a probability of improving the satisfaction rate among

consumers.

Keywords: Continuous improvement plan, service quality, SERVQUAL.
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. INTRODUCCION

La globalizacion es un proceso donde las economias mundial esta inmersas a ello,
lo que conlleva a las industrias eléctricas a crear estrategias para realizar un
analisis y conocimiento con la finalidad del satisfacer las necesidades del usuario
(Chang et al. 2023; Kocher et al. 2023; Thomas et al. 2022). Ademas, la
competitividad en el mercado cada vez avanza mas puesto que, todas ellas
desean obtener mayor rentabilidad, es asi que como compaiia al tener
conocimiento de la necesidad del usuario se genera el aspecto fundamental para
las companias que es invertir en el capital humano (Potempa et al., 2022;
Woodland, 2022; Tang, 2022).

Es por ello que, algunos autores consideran necesario implementar un plan de
mejora para poder permanecer en el mercado donde opera, dado que, con el
transcurrir del tiempo se observa un mercado mas competitivo, por eso, se debe
establecer correctas estrategias para elevar la disposicion de utilidad y servicio,
gue como compaifiia se ofrece, es mas, pensando en el personal que brinda cada
dia el trabajo efectivo para que una organizacién esté en marcha, por ello se debe
capacitar al personal (Woodland, 2022; Woodland, 2022; Sletmo, 2019).

Por otro lado, las companias dedicadas al servicio eléctrico son sostenibles en el
tiempo, siempre y cuando establezcan estandares de disposicion en los productos
que brinda, puesto que, esto da al usuario una satisfaccion en menor plazo,
fidelizandolos y consiguiendo a través de ellos atraer nuevos consumidores
(Woodland, 2022; Woodland, 2022; Chowhan, 2015).

Las organizaciones del continente Europeo, en lo particular en Espafia tiene cierta
preocupacion con su personal ya que las organizaciones de este pais capacitan a
su colaborador constantemente para ofrecer una mejor servis de eficacia al
comprador, estas estrategias que las compafias europeas utilizan es de suma
importancia porque como resultados obtienen: un incremento en el nivel de ventas,
captaciéon y retencion de nuevos consumidores y fideliza a los actuales
consumidores (Sadkowski and Jedynak, 2022; Sadkowski and Jedynak, 2022;
Kuchumov et al., 2022).



De igual manera, alrededor del mundo se ha podido observar que este problema
se encuentra en muchas organizaciones de diferentes paises, como lo es en
Venezuela, todos los mercados que brindan servicios relacionados a la
electricidad no cuentan con herramientas que les permita corregir los malos
procesos, permitiendo un mejoramiento o perfeccionar las actividades operativas
dentro de la sociedad para optimar el gusto del usuario (De Sa Magalhaes et al.,
2022; Boyd, 2019). Como compafiia se necesita contar con procesos claros y
precisos que ayuden a obtener mejoras en cualquier situacion que afecte
negativamente a la satisfaccion del usuario (De Sa Magalhaes et al., 2022; Boyd,
2019; Boyd, 2019). También, se debe considerar toda opinidon negativa o positiva
que tenga el usuario respecto a los servicios ofrecidos para en caso contrario
obtener de manera rapida una solucion para seguir siendo la mejor opcién que
tenga nuestro usuario frente a la competencia (Veloudis et al., 2017; Ingaldi, 2018;
Sadkowski and Jedynak, 2022).

Dentro del plano originario de la region se percibe como varia la calidad de los
servicios en todas las compafias, no es simplemente poner esfuerzos para dar
un servicio de calidad, es también tener en cuenta el trato que se les da a los
colaboradores y en especial a los consumidores (Long et al., 2022; Singh et al.,
2022; Boyd, 2019).

Ciertas investigaciones mencionan que el servicio que ofrecen los negocios de
servicio eléctrico en el distrito de Trujillo, los autores manifiestan que hay
diferencias entre la eficacia de prestacion que se ofrece, por lo que se afirma que,
la eficacia en la prestaciéon que se le da al usuario es un método competitivo,
obteniendo a través de ellos una mayor satisfaccion o y una mejor rentabilidad
para la compafia (Service Quality and Management, 2016; Daradkeh and Al-
Dwairi, 2018).

Por lo tanto, para ilustrar adecuadamente la ubicacion de la compainiia investigada,
se destaca que, la compania de servicio eléctrico se encuentra ubicada en la
provincia de Chota, en calidad de franquicia eléctrica en el ambito de influencia de
las provincias de Chota, Cutervo, Hualgayoc - Bambamarca y Santa Cruz. A la
fecha, la compania cuenta con aproximadamente 110.000 consumidores de
electricidad, y su proceso de servicio interno se adhiere estrictamente a las leyes



y reglamentos de concesién de electricidad, ya que la compainiia tiene una gran
cantidad de consumidores urbanos. Es por ello que todas las provincias deben
implementar una nueva estrategia de gestion sostenible. Abordando las
preocupaciones del procedimiento de los consumidores de servicios publicos.

De lo descrito en esta seccion, el autor se pregunta la siguiente interrogante: ;De
qué manera un plan de mejora continua mejora la calidad del servicio en las

companias de servicio eléctrico de Chota?

La presente tesis se basa en la justificacion tedrica, porque se considera que la
empresa en estudio estd en constante desarrollo, por lo que esta lista para
destacar sus esfuerzos para mejorar la calidad de su servicio, ya que, este estudio
da un aporte que apoya el desarrollo para estudios futuros; por lo cual, se
fundamenta bajo la “teoria de la eficacia de prestacién” que permite tener un mejor
trato entre la calidad y su mejora continua. A su vez, la justificacién social se
manifiesta en que ayudara a la compaiia involucrada a ser competitiva y
reconocida localmente, incrementara las ventas y al mismo tiempo puede brindar
oportunidades de empleo a los habitantes. Asi mismo, tiene una justificacion
metodoldgica ya que fue una perspectiva descriptiva y propositiva, donde se
describe la realidad operativa de la organizacion, para posteriormente analizar a
través de un mecanismo que admita optimizar la eficacia de su prestaciéon. Con
delineacion no experimental, el cual consiste en no vulnerar las inconstantes

planteadas.

Ademas, se planteo el siguiente fin general: proponer un plan de mejora continua
para la calidad del servicio en las companias de servicio eléctrico de Chota. Y los
fines especificos: (1) determinar el indice de calidad de servicio para companias
de servicio eléctrico en Chota; (2) Disefiar un plan de mejoramiento continuo de
la compania de Servicios Eléctricos de Chota, y, (3) validar el plan de mejora
continua a través de juicio de especialistas.



Il. MARCO TEORICO

Como antecedente internacional, se tiene al articulo publicado por Rivera (2019),
con el fin de mejorar la calidad que ofrece la Sede de Formacion continua de la
Facultad de Pekin, el método de estudio utilizado es el cuantitativo, con el uso de
formularios a una muestra de funcionarios de la compafiia estudiada. Los autores
utilizaron 4KPLS (Key Performance Indicator), que permite determinar el estado
actual de la compania y definir el curso de accion futuro, con una visién en los
socios comerciales y sus responsabilidades. Los resultados mostraron que, se
desarroll6 un método para la mejora continua del proceso de servicio, centrandose
en aspectos como los consumidores, la comunicacion y los funcionarios. La fase
de analisis dio como resultado el desarrollo de un diagrama de flujo con una
estructura organizacional claramente definida en el que los funcionarios muestran
interés en realizar el proceso, y asi poder mejorar los servicios prestados, también
se muestra la importancia de la productividad y la calidad. Con la conclusion
obtenida se indicd que lo implementado en Excel (DashBoard) sera analizado
como un sistema de alertas para que los coordinadores puedan actuar sobre cada
situacion del programa una a una. Es por eso, que se resalta la importancia de
aplicar distintos tipos de métodos para llevar el control progresivo de una
organizacion, lo cual facilitara a una optima toma de decisiones a lo largo del

desarrollo compafdia.

En el articulo publicado por Montijo-Valenzuela et al. (2020), tiene como fin
proponer la mejora continua de STM (Microelectronic Technology Systems) para
compaiias de servicios. Utilizaron un enfoque de estudio cuantitativo, mediante
el uso de tablas de estadisticas descriptivas y grafico. Ademas, los autores usaron
Kaizen y los 5°S, destinados a la mejora continua de su proceso de gestion para
mejorar la disposicion de su prestacion, el cual posee como fin establecer un
entorno de trabajo eficiente, limpio y ergondmico. Los resultados obtenidos
determinan que al implementar el programa se tiene como resultado 173 minutos
en el turno uno y 286 minutos en el turno dos durante los 35 dias medidas;
posteriormente de implementar el sistema se obtuvieron 59 minutos en el turno

uno y 71minutos en el turno dos, en el transcurso de los 35 dias medidas. La



conclusién que obtuvieron es implementar la filosofia Kaizen y 5°S, tiene el
beneficio de mejorar los procesos internos, primordialmente, disminuyendo las
barreras de comunicacion entre las areas que componen la compainiia, también
ayuda a disminuir los desechos y mantener en los colaboradores de una cultura
de encontrar, analizar y resolver todas las barreras que impedian mejorar

continuamente la calidad de servicio brindado.

En el articulo publicado por Fontalvo et al. (2020), la cual tiene por finalidad
proponer un sistema que examine la eficacia de prestacion de las unidades de
cuidado a los beneficiarios de las unidades de servicio de agua. La metodologia
del estudio fue cuantitativa, haciendo uso de cuestionarios a empleados de la
compaiiia, con lo cual se obtuvo informacion necesaria para cumplir con los fines
propuestos. Se aplico la Six Sigma la cual permite pasar de un enfoque cualitativo
a una vision objetiva y cuantitativa en el analisis de la eficacia de prestacion,
asegurando la existencia del abastecimiento de agua. El resultado de las métricas
de Six Sigma evaluadas sobre las magnitudes de calidad fueron: rendimiento “Y”
y sigma “Z” para los 60 dias los valores obtenidos del estudio y para los 60 dias
de sigma “Z” sobre 4, fueron muy buenos. Y con este nivel de rendimiento
promedio para ambos periodos fue de 98% para el periodo 1y 97% para el periodo
2. En este caso, las conclusiones generaron gran interés es el método estadistico
Six Sigma, por lo que actualmente es utilizado por esta compafiia de agua para
proponer un sistema de calidad, que puedan complacer las demandas de los
consumidores, satisfacer las perspectivas y establecer relaciones eficientes con

los beneficiarios.

Segun Hasing (2017) realizé un estudio que propone un modelo de mejora
continua de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC), sustentado en la Normativa
ISO 9001:2015 en la compaiia de equipos y construcciones de la localidad de
Guayaquil en Ecuador, la finalidad del presente fue incrementar la eficacia de los
procesos del SGC de la compaiia, y poder cumplir con los requisitos que exige la
norma. Los resultados indicaron que se realizd un analisis de sus procesos
considerando los indicadores respectivos a fin de lograr la oportunidades de

mejora, los elementos que utilizaron fue una lluvia de ideas realizadas al personal



administrado y técnico dando como resultado la satisfaccién, quejas y reclamos,
a fin de conocer cada proceso estudiado se realizd sus respectivas fichas del
responsables de entradas y salidas de los procesos. Como conclusiones se logré
alcanzar un mejor y mayor compromiso del personal en desarrollo de sus

actividades asegurando la sostenibilidad del SGC.

En Guayaquil, Fabre (2018) realizé un estudio de SGC, 1SO9001:2015 basado en
la produccion de una compafnia ligada a la preparacidon de productos y servicios
de limpieza de consumo masivo para fabricas, el fin fue disefar SGC, bajo la
normativa 1ISO9001:2015, que ayude al aprovechamiento de la utilidad de la
compainiia. Para el logro de este fin se aplicé un enfoque cuantitativo y descriptivo
de la toda la investigacion segun lo obtenido mediante las encuestas aplicados a
todos los colaboradores de los diferentes procesos. Los resultados alcanzados
fueron que con la informacion evaluada se determind que las areas ejecutan su
trabajo en forma empirica sin documentos, no realizan medicion del impacto de
los datos de calidad y producto de la industria. Ademas, se concluyé que, contar
con un SGC contribuira a incrementar los indices de productividad norma ISO
9001:2015; permitiendo tomar decisiones oportunas y mejorando continuamente.
En Venezuela, Benzaquen (2018) se realiz6é un estudio de afianzar un SGC para
mejorar la calidad y produccién en la organizacién construcciones CESANCA, C.A.
alineado a un sistema de informacién, donde propone 8 principios de la calidad
para mejorar la productividad, que se basa en la norma ISO 9001:2015, el
propodsito del estudio es perfeccionar la conducta organizacional de la compaiiia
y también de la gestidn de los riesgos. El disefio de estudio fue cuantitativo,
propositivo y descriptivo usando el modelo de recursos con el que se cuenta,
sustentando propuesta de direccion que solucione problemas existentes en la
organizacion, las estrategias empleadas para la recopilacion de datos muestran
el comportamiento real que existe en la organizacion. Los resultados mostraron
que un SGC, que comprende 6 fases: Fase 1 indica el compromiso del SGC; fase
2 indica el diagnostico situacional, fase 3 refiere al plan de mejora, fase 4 el SGC
a implementar comprende, identificar, planificar, organizar, tomar, para luego

exponerlo, fase 5 sefala la formacion profesional respecto al SGC. Las



conclusiones indicaron las etapas seguimiento y las mejoras continuas en su

proceso.

El estudio realizado por Vélez (2018) tuvo como fin proponer un modelo de
activacion de la normativa 1ISO9001.2015, en Valencia- Espafia. Se empled un
enfoque cuantitativo y descriptivo del estudio y se aplicacion preguntas a los
trabajadores seleccionados. Los resultados mostraron que facilitd la comprension
de los requerimientos exigidos en la norma y su correcta ejecucion por las
compainiias, la metodologia desarrollada estda sometida a una verificacion de
cuestionarios por especialistas de la calidad. Las conclusiones calificaron como
un instrumento util que sirve de modelo para implementar el ISO 9001:2015 en su
procedimiento, para la implementacion recomienda la aplicacién en 4 etapas: 1°
preparaciéon del proyecto, 2° gestionar procesos y aplicacion de requerimientos

que exige la norma, 3° Desarrollo de implantacion, 4° Revision.

Con respecto a los antecedentes a nivel nacional, el estudio de Granadino (2017),
tuvo como fin identificar la correspondencia entre la complacencia del comprador
inmobiliario y la eficacia de prestacion en Los Portales de Huancayo. Se implanto
un método a cuantitativo, de alcance descriptivo, con el uso de cuestionarios
aplicados a los clientes de la compafiia en estudio. Los resultados indicaron que
se ha llevado a encontrar una asociacion entre las variables anteriores. Esto se
debe a que, si la calidad del servicio es buena, traera consumidores atentos y
satisfechos. Las conclusiones indican que el estudio encontr6 que la satisfaccion
del comprador no es perfecta, por lo que los proveedores inmobiliarios necesitan
optimizar sus estrategias para lograr mejores resultados.

La tesis realizada por Moreno (2018) establecid la correspondencia entre la
eficacia de prestacién y la complacencia del comprador en una compahia de
servicio eléctrico de Lima. Fue un estudio del tipo cuantitativo con el uso de un
disefio de correlacién. Los resultados indicaron que se tiene en cuenta la eficacia
de prestacion. Las conclusiones mencionan que existe una sociedad entre las
constantes calidad y satisfaccion que brinda el area de postventa necesita
perfeccionar para lograr tener consumidores mas satisfechos.



Segun Coronel (2021) que tuvo como fin comprobar que la implementacién del
método de adelanto perenne optimiza la eficacia de prestacion de la sociedad de
outsourcing contable. Este estudio aplic6é una metodologia cuantitativo,
descriptivo y la aplicacion de preguntas. Los resultados logrados en este analisis
muestran la existencia de conexion entre las variables de estudio. Ademas, se
concluyé que, las companias de outsourcing contable en Lima en el 2021, el
67,5% de los socios (54 personas) tenian muy buena mejora continua y la calidad
de los servicios es del 81%, es decir lo pone a muy buen nivel. Las conclusiones
indican que es posible la ejecucion de la propuesta porque esta comprobando que
al implementar cuan importante es contar con un SGC en una compafiia contable.
A su vez, Diaz (2020) estableci6 su fin de disefiar un plan de mejora continua con
un enfoque médico simple para los servicios de imagenologia de alta dificultad del
Hospital Virgen de la Puerta. Donde se aplico un estudio descriptivo con el uso de
cuestionarios a los trabajadores de la institucién Se tuvo como resultados un plan
de mejora perenne para la asistencia de premuras del nosocomio universitario
para mejorar de manera efectiva los servicios prestados. Se obtuvieron resultados
mediante el uso del diagrama de Ishikawa. Las conclusiones indican que se
observd que los problemas que causaron una atencion insuficiente del usuario
fueron: la cabida de contestacion y el proceso, la falta de capacidad de reaccion
del recurso humano y el desajuste a la realidad del programa.

Por otro lado, Romero (2018) realiz6é un estudio orientado a determinar como se
relaciona la confeccién de un método de mejora continua con la eficacia de
prestacion de todos los profesores de la Universidad Privada Norbert Wiener. Se
utilizé como herramienta un cuestionario SGC fundado en la norma ISO
9001:2015 y las consecuencias son: el factor de correlacion Rho de Spearman
igual 0.853, concluyéndose la presencia de una reciprocidad auténtica entre las
inconstantes de SGC, la variable de calidad de servicio y el nivel de importancia
(sig. = 0.000) > del valor p =0.05.

En el estudio de Pacheco (2018) el propdsito principal fue establecer en qué
proporcion la implantacion del SGC de la normativa ISO 9001:2015 repercute en
la calidad de servicio de catedraticos a jornada completa de la Universidad Norbert



Wiener. El estudio es del tipo aplicada, explicativo, la muestra estuvo conformada
por de 57 catedraticos tiempo completo. Como instrumento se utilizé las preguntas
de SGC apoyandose en la norma 1SO9001:2015, como resultado se obtuvo: el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman igual 0.853, reflejando que existe una
correlacion no negativa entre las variables de SGC, con la variable de calidad de
servicio, también, el nivel de importancia (sig. = 0.000) menor del valor p =0.05.

Gonzales & Conde (2017) realizaron la proposicion de la creacion de un disefio
de SGC ISO 9001: 2015 para incrementar el proceso de gestion de los docentes
en una universidad de Trujillo. Este estudio fue tipo descriptiva y tiene un disefo
de campo, como resultados se obtuvieron la creacion de manuales; 11 métodos,
47 indicativos de los métodos, 11 matrices de responsabilidad, y 33 sugerencias
de excelentes costumbres. Las conclusiones indicaron que con todos estos
documentos se optimizaron los procesos y los espacios de tiempos de respuesta

que abarca en la atencion del SGC.

Un estudio realizado por Barrera (2020) en la biblioteca central de la Universidad
Nacional José Faustino Sanchez Carrion (UNJFSC) sobre la satisfaccion del
usuario y la calidad del servicio, el estudio realizado en la localidad de Huacho,
tuvo como principio estudiar la conexion que hay entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario de esta universidad. La metodologia tomada es no
experimental, de corte transversal, descriptivo relacional, de tipo esencial y posee
una perspectiva cuantitativa. La muestra tomada es de 1350 alumnos quienes
visitaron la universidad en el || semestre 2018, considerando una muestra de 245
alumnos. Los resultados mostraron que, para la recopilacion de datos se usé la
pesquisa como estrategia para medir la variable calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente. Concluyendo que, si existe conexidn considerable entre la
variable calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la biblioteca de la
UNJFSC, con la obtencion de un nivel de importancia de 0.000 y un grado de
correlacion positivo alto igual a 0.783.

En Lima, Caceres (2017) realizé un estudio sobre el empleo de la mejora continua
y su repercusion en la productividad de almacenamiento de una compafiia

dedicada al rubro de comercializacion de productos electronicos. El fin era ver



como el uso de la mejora continua aumenta la produccién del sistema
escalonados o procesos del almacenamiento (Recepcion, almacenamiento y
despacho), este estudio tiene una perspectiva cuantitativa y un boceto del estudio
experimental. Los resultados mostraron que se utilizé los pedidos de admision,
ademas de los informes tanto de auditoria de productos guardados y de los
pedidos tramitados de los despachos durante el periodo de octubre 2016 a marzo
2017, se realizé un censo de recoleccion de informacién, empleando el software
de estadistica SPSS23 y también el software Excel para procesar y realizar la
distincion de la informacion estudiados. La conclusion obtuvo que la utilizacion de
la mejora continua, aumenta la cadena productiva del almacén de la institucion en
estudio dedicada a comercializacion de productos electronicos, también
recomienda definir indicadores de gestion que ayuden a optimizar la gestion de la

organizacional.

En el estudio realizado por Tasa (2019) el cual sostuvo el fin de disefiar un SGC
1ISO9001:2015 para contribuir en la mejora del area de ventas de la organizacion
Paraiso SAC sucursal Huancayo y pulir los procesos, considerando elaborar un
organigrama que ayude en la solucion de los problemas y que mitigue los retrasos
en las entregas de productos, y que contribuya en el aumento de la satisfaccion
en el cliente por mala atencion. Este estudio tuvo como metodologia un nivel
descriptivo, con un enfoque cuantitativo, el método aplicado es inductivo y
examina los resultados que se pueden optimizar aplicando la normativa I1SO, su
metodologia se resume en 04 pasos: observacién y registro de hechos, para mas
adelante escribir el supuesto, luego escoger las conclusiones para priorizar la
importancia y poder dar soluciones aplicando los conceptos tedricos y poder
continuar con el procesos de investigacion, los datos utilizados en la estudio son
las ventas ejecutadas en el periodo comprendido entre los meses de agosto y
diciembre del afio 2018, con un total de 80 individuos y las personas que
presentaron reclamos fueron 35. Los resultados indican que la interpretacion de
la masa de entrada y de salida de los datos de cada proceso, utilizando los
procedimientos y secuencias establecidos en los fines del SGC. Las conclusiones
mencionaron que para la mejora del plan de comunicaciones se propuso impartir

a los trabajadores las bondades que conllevan ejecutar una buena comunicacion
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a todo tipo de nivel dentro de la organizacion, y la importancia de informar sobre
las mejoras de los procesos a los trabajadores de manera clara sencilla y oportuna.
Se tiene a Chilén (2018) realizé un estudio sobre la implementacion de un SGC
ISO9001:2015, para la administracion de datos de la corporacion el Dorado
Cajamarca, el estudio esta orientado al analisis y las consecuencias donde se
origina la implantacion de un modelo de SGC, Después de haber realizado el
analisis de sus procesos, niveles y areas organizacionales. Para esta
investigacion realizoé una encuesta, cuyos resultados fueron que el progreso en la
administracion de datos es sumamente considerable como en situaciones de
numero, calidad y monitoreo de datos, cuyos resultados “p” se encuentran entre
los valores de 0.00 y 0.00020 para las mediciones de tramite de la informacion.
Con respecto a los conceptos relacionados con la investigacion segun la
Normativa ISO 9001, la mejora continua se define como: el plan donde se
establece metas para la obtencion de oportunidades de mejora (Aaberg et al.,
2021; Yamini, 2019). El proceso continuo se realiza haciendo uso de hallazgos y
analizando los resultados de la auditoria, ademas analizando la informacion
encontrada, de las verificaciones por la gestion de la administracion y otros medios,
lo que a menudo da como resultado una accién correctiva o preventiva (Kurakata,
2022; Al-Qatawneh, 2017).

El procedimiento de mejora seguido en la gestion de calidad, se ha transformado
en un instrumento muy importante utilizado por las companias que buscan ser
eficaces y efectivas en sus operaciones, que conducira al acatamiento de los
objetivos de las companias (Aaberg et al., 2021; Al-Qatawneh, 2017; Negron,
2020). Tanto la eficacia de prestacion como el ascenso perenne se han convertido
en un proceso de interés publico, dado que a través de ellos se busca ser mas
rentable tanto econémica como socialmente, también para la complacencia de
menester y obligaciones que tengan los consumidores (Rocha-Lona, 2017;
Negron, 2020).

Por otro lado, segun Kaizen en su teoria paradigmatica de las organizaciones,

indica que el ascenso perenne es una ética gerencial que toma el desafio hacer

que tanto el producto como su proceso puedan progresar continuamente como un
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argumento que nunca termina, en el que poco a poco, se va consiguiendo triunfos
significativos. Es un fragmento integral de un sistema de nivel gerencial de calidad
absoluta (Sun et al., 2023; Nawaz et al., 2023).

A su vez, segun Kotler en su teoria sobre la calidad de servicio, indica que es
cualquier actividad que un agente brinda a la otra parte; siendo basicamente
impalpables y no da cabida a la posesidn de ningun objeto. Su proceso puede
estar emparentada o no con un producto tangible (Mulders, 2019; Kotler and
Armstrong, 2013).

Segun Edward Deming, el mejoramiento continuo es el extracto de la calidad y
muestra lo que las instituciones deben hacer, siempre y cuando quieran ser
competitivas a largo plazo, para esto se utiliza el ciclo PDCA, el cimiento central
del modelo de mejora continua es el autocontrol a medida que identificamos las
fortalezas que debemos conservar y asi como identificar las areas de mejora
(Nawaz et al., 2023; Aaberg et al., 2021; Rocha-Lona 2017).

En resumen, tanto el método japonés Kaizen y la norma ISO 9001 utilizan el
circulo de Deming como instrumento de mejora continua, a esta circunferencia se
le conoce también como PDCA segun sus siglas en Ingles. Este método precisa
los cuatro pasos necesarios que se ejecutan como estructura sistematica para el
logro de la mejora continua, comprendiendo al mejoramiento semejante
(reduccion de tachas, incremento de la eficacia y eficiencia, resolucion de
incognitas, prudencia y eliminar los peligros mortales y se dispone en cuatro fases
recurrentes, de tal manera que cada vez que culmina se vuelve a empezar y se
repite el ciclo, es por ello que son reevaluadas periddicamente para incorporar
nuevas mejoras. Plan (planear) en esta fase la entidad pone su objetivo, investiga
la problematica y fija un proyecto de trabajo. Do (Hacer) teniendo un proyecto de
trabajo se lleva a cabo y se anota. Check (Verificar) cada cierto periodo de tiempo
se debe estudiar el resultado logrados. Act (Actuar) con los resultados logrados
se dispone si se quiere modificacidon para mejorar (Yamini, 2019; Flug et al., 2022;
Osaka, 2022).
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La gestién de la calidad segun la definicién dada por la ISO 9000 es la perspectiva
del usuario y las entidades en la que prevalecen sus consumidores y a su vez
debe satisfacer las necesidades actuales y predecir las necesidades futuras de
los consumidores. El liderazgo; en la organizacion la funcion del lider es velar por
incumplimiento de la mision, visién y los fines generales, también debe ser la
persona que motiva, que guia y dirige a toda la organizacién, para que esta se
sienta involucrado y se alcance las metas establecidas (Gonzalez & Moreno,
2018; Orozco, 2022; Hammami et al., 2022). Con respecto al compromiso de las
personas; el capital Humano es primordial en el éxito o fracaso de una entidad,
por lo tanto, es muy importante que se involucren y que ademas participen en la
instauracién de un sistema de calidad. Perspectiva a procesos; el enfoque actual
de las organizaciones esta en buscar su desarrollo. Estudio y el mejoramiento de
los procesos, para encontrar la armonia entre los recursos y las actividades para
la obtencidn del resultado. Un SGC se compone de procesos interrelacionados, el
entendimiento de la forma, el como se logra obtener los resultados, incluyendo las
salidas, los recursos, controles de implementacion y la interaccion de todos los
procesos para optimizar el proceso; toda empresa debe revisar constantemente
Sus operaciones, sistemas y procesos para lograr la mejor manera de hacerlo. A
esto se suma el concepto de reingenieria, que se explica por qué las
organizaciones se revisan y redisefan desde cero. (MacLeod et al., 2022;
Hoefsmit et al., 2022; Tufail et al., 2021).

La calidad del servicio comercial en la unidad compafnia en estudio se evalua en
sus tres sub aspectos que son: trato al usuario, facilidades a disposicion del
usuario y precision de la medicion de la energia facturada. Con respecto al trato a
los consumidores, las compafias proveedoras deben brindar a los consumidores
un trato razonable y satisfactorio, sin darles a los clientes retrasos prolongados en
las quejas cumpliendo con el limite maximo de atencion para su solicitud de
nuevas conexiones. Para los medios de atencién, cuyo fin es asegurar que los
clientes reciban todo el dato necesario de manera clara, hay pasos que pueden
tomar ante los proveedores y agencias, asi como sus derechos y obligaciones. Y
para que, en la precision de las mediciones de energia no existan errores y cumpla

con los limites de precision estandar establecido.
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l.METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de estudio

El modelo de estudio segun su finalidad o propdsito es aplicado y de
alcance descriptivo con enfoque cuantitativo. Segun Hernandez-Sampieri,
(2018), el estudio aplicado es un tipo de estudio que identifica un problema y
es conocido porque el estudio a emplear contesta una pregunta especifica. El
estudio en mencidn se aplicara para mejorar la calidad del servicio ofreciendo
planes de mejora continua.

Por otro lado, es descriptivo porque, segun Hernandez-Sampieri, (2018),
tiene como fin aclarar los atributos y peculiaridades de los criterios y eventos
en un ambiente especifico. Esto quiere decir que en el estudio se limitara a
recopilar datos que describan la realidad o status quo de los servicios de calidad
que actualmente ofrecen las compafias. Asimismo, la metodologia es
cuantitativa porque, segun Hernandez-Sampieri, (2018), simboliza un grupo de
procesos de estudio sistematicos, empiricos y de riesgo que recolectan y
analizan la informacién para comprender mejor los fenémenos de aprendizaje
recolectados. En este sentido, se requeriran de datos recabados mediante el
cuestionario modelo SERVQUAL para precisar la situacion real de los
SERVICIOS que presta la compaiiia.

3.1.2. Diseno de estudio

El disefio de estudio es no experimental y transversal: descriptivo-
propositivo. Segun Heinemann (2019), menciona que: El estudio no
experimental es aquella en la que no se inspecciona ni manejan las variables
de estudio. Es decir, se observaron los fendbmenos a estudiar, tal y como se
dan en su contexto natural, y después se analizaron. Asimismo, para
Hernandez & Universidad Libre (2017), los disefios de estudio transversal
recolectan datos en un solo momento, en un tiempo unico. Su propdsito es
describir variables y analizar su incidencia e interrelacién en un momento dado.
Esta investigacion es de disefio transversal porque se centra en el analisis de
la variable dependiente en un momento determinado.

Para el efecto de la investigacion se utilizara el siguiente esquema:
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3.2

3.3.

—~«—0O

Donde:
M: Es la muestra en estudio
O: Observacion de variable dependiente
T: Teoria que fundamenta el analisis

P: Propuesta

Variables y operacionalizaciéon
Variable independiente: Mejora continua
Definicion conceptual: Es el proceso que busca descartar aquellas tareas
que no agregan valor al eslabén productivo compafia. Tiene como
propdsito mejorar los procesos operacionales de la compania (Atlas, 2018).
Definicion operacional: La mejora continua mediante del Ciclo de Deming
resulto de la aplicacion de etapas ordenadas de las 4 extensiones o etapas
de dicho ciclo (Andrés, 2017).
Variable Dependiente: Calidad del servicio.
Enunciado conceptual: La calidad del servicio de una compafia u
organizacion esta indicada por la forma de actuar y desempefarse para
obtener la satisfaccion a los consumidores, y ademas por la repercusion
prevista o no sobre los interesados. Este debe incluir no solo su funcién o
desempefio sino también se evalua el valor percibido Saenz, (2018).
Definicién operacional: La calidad del servicio en la unidad de negocios
en exposicidon, evalua el trato al usuario, facilidades a disposicion del
usuario y precision de la medicion de la energia facturada (Mendoza, 2019).
La variable fue medida a través de 22 indicadores, organizadas en
diversas preguntas, las cuales tienen un grado de calculo a base a la escala
de Likert: (1) Totalmente desacuerdo; (2) Desacuerdo; (3) Ni de acuerdo,
ni desacuerdo; (4) De acuerdo y (5) Totalmente de acuerdo.

Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacion: Segun Iglesias (2021) y Zacarias & Supo (2020) la poblacién es un

conjunto de unidades de estudio que guardan similitudes peculiares y que son
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necesarias para cumplir con los fines del presente estudio. La poblacion de
estudio esta establecida por el numero total de consumidores (consumidores)
que actualmente tiene la compania, es decir 500 clientes.
Muestra: Segun Oliveira & de Oliveira (2021) y Wood (2021), la muestra es una
parte de la poblacion manteniendo similitudes peculiares de la poblacion. El
estudio tiene una muestra de 70 consumidores, las cuales se seleccionaron
partiendo de dos aspectos basicos establecidos por el investigador, es decir,
que la muestra no sea dispersa porque el proceso es costoso.
Criterio de Inclusién: Se consideraron: clientes que tenga la mayoria de edad,
los 18 afios de edad, personas que voluntariamente han decidido participar del
trabajo de campo y clientes con al menos una visita previa a la institucion.
Criterio de Exclusién: Se consideraron a aquellos consumidores que no
tengan tiempo en responder el cuestionario, a las personas que han decidido
no participar del trabajo de campo, los consumidores que visiten por primera
vez a la institucion y los que por razones geograficas se encuentren distantes
de la empresa.
Muestreo: Segun Salamanca (2020) y Scarmato (2022) el muestreo aplicado
en relacion con los puntos de vista de seleccion es de tipo no probabilistico, por
tanto; es intencional, opinatico o de conveniencia, escogiendo de forma
voluntaria a las personas a ser encuestadas, dando por descontado que la
muestra sera representativa de la poblacion de referencia.
Unidad de analisis Esta circunscrita a todos los sujetos que van a ser medidos;
vale decir, los consumidores de la compafia.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para esta estudio se empled la técnica de encuesta, y como instrumento
se utilizé el cuestionario (Modelo de calidad de servicio SERVQUAL), adaptada
a las necesidades de la organizacién, el mismo que fue aplicado a los 70
consumidores de la compafiia objeto de estudio, con la finalidad de determinar
el nivel de eficacia en la prestacion de servicios y, sobre todo, medir las

expectativas que el usuario espera de la institucion.
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3.5. Procedimientos

Para la recoleccion de los datos se inicid6 con la elaboracion de las
preguntas tipo cuestionario sobre para la variable de estudio, para ser aplicados
a los consumidores que conforman la muestra de estudio.

Por lo tanto, primero se identific la problematica; luego se definieron las
variables de estudio; se disefio la guia, es decir, la matriz de operacionalizacion;
donde se plasmaron los problemas para el estudio, el fin y también una hipotesis
coherente; posteriormente se elaboré y validaron las preguntas tipo cuestionario
para la variable de estudio; se aplico el instrumento a la muestra seleccionada,;
y se proceso la informacion del resultado por medio de un software estadistico
SPSS.

3.6. Método de analisis de datos

Se analizd la pesquisa recogida mediante la encuesta, donde
posteriormente se proceso a través del programa de estadistico SPSS 26, para
obtener un buen disefo e interpretaciones del resultado, después de ello se
permitidé presentar los resultados en tablas, para posteriormente proceder a la
elaboracion del instrumento que impulsara el desarrollo de la variable
dependiente.

3.7. Aspectos éticos

Confidencialidad. La exploracion es imprescindible y muy necesaria
para salvaguardar y proteger la identidad de los informantes de la encuesta, lo
cual compete en tratar la informacioén recopilada con total sigilo para todos los
participantes del presente estudio.

Veracidad. Por su naturaleza se debe presentar rigurosidad en la ética 'y
cientifica, donde la informacion se ampare en procedimientos de veracidad, de
tal forma se garantice un respaldo teérico y practico para la institucion.

Confiabilidad. En el presente estudio se hizo referencia a la fiabilidad a
través de ausencia de error de medida o equivalentemente, del grado de
consistencia y estabilidad de los resultados obtenidos en operaciones de
medida consecutivas utilizando la misma herramienta.

Se aplicé el estadistico de a de Cronbach con la finalidad de garantizar
la confiabilidad en la aplicacion del instrumento. Para ello, fue necesario el uso
de un ensayo piloto a 10 consumidores.
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IV. RESULTADOS
4.1. Analisis descriptivo
4.1.1. Identificar el indice de calidad de servicio en una compaiia de
servicios eléctricos de la provincia de Chota.

Para comenzar el analisis con respecto al indice de la calidad de
servicio, se aplicé el cuestionario SERVQUAL a los consumidores de una
compaiia de servicios eléctricos de la provincia de Chota, hallando los
resultados que se muestran en la tabla promedio de variaciones sobre
expectativas y en la tabla promedio de variaciones sobre percepciones, que se

encuentran en el anexo 05.

En las tablas antes mencionadas se pudieron visualizar el promedio total
de preguntas sobre expectativas y percepciones. Se distribuye segun las 5

extensiones de la herramienta SERVQUAL de la forma siguiente:

— Elementos tangibles: Desde la pregunta numero uno (1) hasta la cuatro (4).

— Fiabilidad: Desde la pregunta numero cinco (5) hasta la nueve (9).

— Capacidad de respuesta: Desde la pregunta numero diez (10) hasta la trece
(13).

— Seguridad: Desde la pregunta numero catorce (14) hasta la diecisiete (17).

— Empatia: Desde la pregunta numero dieciocho (18) hasta la veintidos (22).

En el analisis realizado se observo lo que los consumidores esperan
antes del servicio y lo que piensan tras la aplicacién del SERVQUAL y después
de haber sido atendidos por la compafia de servicios eléctricos de Chota. Por
lo que se obtuvo como respuesta la existencia de 11 huecos satisfechos y 11
huecos no satisfechos. Ver Anexo 5, figura sobre la disparidad de caracter de

insatisfaccion por cada pregunta.

La medicién del nivel de eficiencia brindada por la compafia de servicio
eléctrico Chota muestra la disparidad entre los medios de conocimiento y
expectativas, los métodos de evaluacion utilizados como se mencionan en el

anexo 5 en la figura sobre los resultados de la Puntuacion SERVQUAL.
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El resultado que se obtuvo Tuvo un peso de -0,23, que corresponde a la
condicion cero (0), determinando asi que existe cierta insatisfaccion entre los
consumidores de la companiia con respecto al servicio eléctrico de la provincia
de Chota.

Se contaron con respuestas a todas las preguntas de extension
relevantes y, por lo tanto, las promediamos para obtener un catalogo de
eficiencia de entrega de -0,21. Se tuvo en cuenta que cada dimension se
pondera para calcular la media de ICS. Por lo tanto, la puntuacién SERVQUAL
de -0,23 y el indice de Calidad del Servicio (ICS) de -0,21 es inferior a cero (0),
lo que indica una calidad de servicio deficiente por parte de Chota Electricity
Service Company. Ver Anexo 5, tabla de calculo del indice de la calidad de
servicio.

Figura 1

Disparidad de caracter de insatisfaccion, segtn cada dimension
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La figura 1 muestra la disparidad de insatisfaccion promedio para cada
dimension SERVQUAL. La disparidad con puntaje positivo toma en cuenta la
disparidad que recibieron un promedio mayor a cero (0), es decir, la disparidad
con una dimension significativa del item con una puntuacion de 0,22. La
dimension seguridad tuvo una puntuacién de 0,36. Esto significa que los
conocimientos de los compradores han superado las expectaciones en las
dimensiones antes mencionadas antes de ser atendidos por la companiia de
servicios eléctricos de Chota. Sin embargo, se encontr6 que hubo disparidad
con puntajes negativos con valores menores a cero (0). Estas son la dimension
seguridad con una puntuacion de -0, 2, la extensién aforo de contestacion con
una puntuacion de -0,71 y finalmente la dimension empatia con una puntuacion
de -0,51. Las dimensiones anteriores no fueron satisfactorias para el usuario de
la compafia de servicio eléctrico en Chota. Los buenos articulos también se
combinan con cualquier imperfeccidén real y negativa que afecte el nivel de

servicio al usuario.

La dimensién denominada activos tangibles. Esto representa una
disparidad positiva que ayuda a mejorar los conocimientos de los minoristas, ya
que las opiniones de los clientes reflejan las observaciones sobre los
fundamentos saludables y llamativos para el administrativo. La apariencia limpia
de los colaboradores y los elementos materiales visibles son casi igualmente
reveladores. Ver Anexo 5, en la figura sobre la disparidad de caracter de

insatisfaccion - dimensién elementos tangibles

Con respecto a la dimension confiabilidad, se simularon las diferentes
negativas en la sociedad, porque el personal no estaba organizado para
encontrar una solucién rapida, lo que daba como resultado mensajes abusivos.
Uno de los obstaculos en la satisfaccion del usuario es cuando reciben un
servicio por primera vez, pero tienen pocas expectativas de que el servicio se
complete dentro del plazo prometido. Ver Anexo 5, en la figura sobre la

disparidad de caracter de insatisfaccion - dimension fiabilidad
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La muestra que la extension del banco de respuesta contiene casi todos
los campos vacios. Solo en la primera infraccion podria surgir la misma
percepcion y expectativa de que el personal informara al comprador cuando se
complete la entrega. Las quejas se debian porque el personal no resolvia los
problemas lo suficientemente rapido, ofrecia poca ayuda y no estaba dispuesto
a responder las preguntas de los consumidores. Todo debido a la disminucion
de la formacion de los funcionarios. Abarcando multiples horarios y un
rendimiento menor que el ideal, por lo que, se refleja que la compaiia de Chota
se esta volviendo menos eficiente. Ver Anexo 5, en la figura sobre la disparidad

de caracter de insatisfaccion - extension capacidad de respuesta

Con respecto a la dimension seguridad, los compradores se sintieron
confiados en la conducta del personal y se sintieron seguros al realizar
procedimientos en los medios de pago, como pagos con tarjeta, y el personal
se acerco al usuario a pesar de que no siempre los aceptaba, es asi que se
evidencia una disparidad positiva en el aspecto de seguridad, es decir, en el
cuidado de todos. Los consumidores tenian la informacidén necesaria sobre los
valores o bienes de una sociedad de servicios eléctricos de Chota, por lo que,
existia una disparidad asociada en tener el discernimiento suficiente para
solventar las interrogantes de los proveedores y tener aproximadamente las
mismas percepciones y expectativas. Ver Anexo 5, en la figura sobre la

disparidad de caracter de insatisfaccion - dimension seguridad

El ultimo aspecto se ilustra en la figura 8, aqui es donde vemos la
insatisfaccion de los consumidores, especialmente en relacion con la atencion
personalizada que los compradores demandan y los comerciantes no brindan.
Esto conduce al fracaso del cuidado personal. Resaltando un poco la diferencia
de expectativas, existe una preocupacion por aumentar la utilidad de los
consumidores que tratan de cerrar la disparidad con sus servicios y el impulso

de atenderlos

21



4.1.2. Diseiar un plan de mejora continua para una compania de servicios
eléctricos de la provincia de Chota.

A partir de las estrategias propuestas y de los resultados obtenidos de la
herramienta aplicada en funcion de los resultados asociados a las variables. El
principal resultado de la calidad de servicio inestable es que el valor promedio
con resultado positivo que es mayor a cero (0), resultando en un tamano de 0.22
para elementos concretos que se consideran seguros. La dimension género
tiene un puntaje de 0.36, es decir, se puede decir que el conocimiento del
comprador resalta las expectativas de las dimensiones anteriores antes de
recolectar cotizaciones de Chota Electric Services Company. Sin embargo, se
encontré que existen diferencias negativas en las puntuaciones con valores
menores a cero (0). Se trata de dimensiones relacionadas con la confiabilidad
con una puntuacion de -0,2, la dimension de capacidad de respuesta con una
puntuacion de -0,71 y finalmente la dimension de empatia con una puntuacion
de -0,51. Las dimensiones anteriores no fueron satisfactorias para el usuario de
la compafia. Las empresas necesitan construir sus ofertas en funcion de los
resultados (p. €j., falta de empatia, responsabilidad y seguridad) para mejorar la
calidad del servicio.

Para mejorar la calidad de servicio segun lo encontrado en la compainia,
se propondra lo reflejado en la tabla sobre las estrategias primarias para mejorar

la calidad de servicio en el anexo 5

4.1.3. Validar el plan de mejora continua a través de juicio de expertos en
la materia.

La propuesta elaborada en funcién de los resultados encontrados en el
trabajo de campo realizado, fue puesta a revision por tres profesionales experto
en temas de gestién de la calidad y control de procesos, quienes cuenta con el
grado de Maestro y con una amplia experiencia en gestion de procesos en
entidades publica y privadas.

Posterior a su revision de la propuesta planteada se tuvo como resultado
como APLICABLE.
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V. DISCUSION

A diferencia de las investigaciones realizada por los autores
mencionados en el marco tedrico, el presente estudio muestra diferencias
debido a que, sus contribuciones de mejora son muy limitados y sus aportes
tedricos son muy restrictivos. Por tal razén, es contrario al estudio realizado
dado que, se planteé como estrategias que para que mejore la fiabilidad
fortalecer y actualizar los conocimientos con respecto a la naturaleza de la
companiia e instaurar un sistema para fortalecer la retroalimentacion en todo el

personal.

Asimismo, respecto a la mejora de la capacidad de respuesta
proponemos establecer un plan de capacitacion para el personal y una mejor
seleccion del personal. En lo que concierne a la empatia se propone como
estrategia mantener un didlogo permanente con los consumidores. En tales
estrategias se plantean una serie de actividades que posibilitan la realizacion

de las mismas.

En lo que se refiere a la comprobacion de la hipotesis, por tratarse de
una estudio descriptiva - propositiva no se ha formulado hipoétesis, ya que para
hacerlo el fin deberia orientarse a pronosticar un hecho, donde si debe tener

hipétesis, que no es el caso del presente trabajo.

Por otro lado, en lo que respecta a la contrastacion de los resultados con
los antecedentes de otros estudios a nivel internacional, ademas también se
pudo observar que muchos de los autores guardan relacion con el trabajo
realizado, en el aspecto que aplican distintos tipos de métodos para llevar a
cabo sus mejoras del servicio a los consumidores. Un ejemplo de ello es el
articulo publicado por Montijo, Cano y Ramirez (2020), quienes propusieron la
mejora continua de los sistemas de tecnologia microelectronica para
companias de servicios, mediante las herramientas del Kaizen y las 5’S,
destinados a la mejora continua de su proceso de gestion para optimizar la
disposicion de su prestacion de servicios, el cual posee como fin establecer un
entorno de trabajo eficiente por turnos. La importancia es que con ello solo se
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consigue mejorar los procesos internos, disminuyendo las barreras de
comunicacion entre las areas que conforman la compania y mantener en los

colaboradores un mejor desempeno.

Con referente a los antecedentes nacionales, el estudio realizado por
Romero (2018), es el que se asemeja mas al estudio realizado, ya que, si bien
es cierto es correlacional, también determina como se relaciona la ejecucion de
un meétodo de mejora continua con la eficacia de prestacion de los
colaboradores de una universidad, para lo cual utiliz6 como herramienta un
cuestionario de un SGC, cuyas dimensiones e indicadores tienen que ver con

el fiel cumplimiento de la norma ISO 9001: 2015.

Igualmente, utilizé como estadistico el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman igual a 0.853 para determinar la relacién que existe entre el método
y la variable calidad de servicio, concluyendo que entre ambas hay una relacion
altamente significativa. Esto supone que un plan de mejora continua que se
implemente en la compaifiia influye significativamente en la mejora de la calidad

del servicio que se brinde a los consumidores.

En lo referente a los fines especificos, si bien no existen antecedentes
directamente relacionados con nuestro estudio, sin embargo, los aportes
tedricos de Edward Deming, citado en Jardin (2019), donde se afirmd que la
optimizaciéon de procesos es la unica forma de lograr que los consumidores
estén mas satisfechos, por lo que los programas de mejora se enfocan en lograr
mejores servicios para colmar los menesteres de los clientes. Teniendo en
cuenta, que una herramienta de mejora continua es aquella que permite a una
compainiia innovar constantemente. Esta claro que, sin un programa de mejora

continua, a menudo surgiran problemas y se resolveran de manera ineficiente.
Por el contrario, se desarrollé6 un plan de mejora, como es el caso del

presente trabajo, con lo que se podra ofrecer un servicio de mayor calidad, ya

que es posible optimizar los recursos disponibles, cumplir con los estandares y
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normas de calidad, y lo mas importante, reducir errores y mejorar la eficiencia

y la productividad.

Para mejorar la calidad del servicio significa satisfacer por completo las
expectativas y necesidades del usuario. Po lo tanto, los aportes teéricos de
Kotler (2009) siguen todavia vigentes, ya que, segun este autor, la calidad del
servicio se entiende como un conjunto de técnicas y acciones que buscan
optimizar el servicio al usuario, asi como la relacion entre el cliente y la
compania. Esta aseveracion es importante en la medida que tal como se
planted en este estudio, mejorar el servicio al usuario y elevar el nivel de
satisfaccion de los consumidores de la compafia de electricidad de Chota,
supone entre otras cosas: brindar soporte en tiempo real, fomentar la empatia
en los colaboradores, recolectar el feedback del usuario, investigar las causas
de las fallas o problemas mas frecuentes y fundamentalmente, agilizar los

procesos con tecnologia del servicio que se brinda.

Analizando estos resultados y refiriéndose a la calidad de la validez
interna del estudio, se pudo afirmar que el instrumento utilizado es estable en
sus calculos, lo que denota un verdadero nivel de fiabilidad, sin mucha
diferencia en los resultados en los diferentes lugares donde se aplico. En tal
razon, podemos sefalar que el método empleado es el mas adecuado; y que
el disefio del instrumento aplicado fue validado por expertos; sin embargo, no
se puede aseverar lo mismo respecto a la calidad de los resultados, pues a
decir verdad se han presentado una serie de limitaciones en el trabajo de
campo respecto a su aplicacién, lo cual fue superado medianamente mediante
la explicacién en forma personalizada acerca del propdsito que perseguia la
encuesta; pese a ello, la poblacion se mostré un tanto renuente a participar, de
ahi que el tamano de la muestra no sea muy representativa, la cual no refleja a
cabalidad la percepcion ni las expectativas de los consumidores de la compaiiia,

tal como establece el instrumento modelo SERVQUAL.

En lo referente a la validez externa y frente a las limitaciones
encontradas, no se puede confiar plenamente en los resultados obtenidos
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considerando el tamano de la muestra, en el sentido a que estos se puedan
generalizar a otros contextos o companias, por lo que es muy recomendable
para futuras investigaciones aplicar antes del estudio una prueba piloto, de la
misma manera se hace muy necesario contar con un mayor numero de
referencias bibliograficas relacionadas con el tema de estudio, ya que esta
también represent6 una fuerte limitacién para nuestro trabajo, para indicar de
mejor manera en que se parecen, se diferencian o en que se asemejan a los

resultados de la propuesta con la bibliografia.

En base a lo establecido, es necesario afirmar que del resultado del
estudio han surgido nuevas inquietudes investigativas, como es el caso de
determinar en qué medida cada las dimensiones de la calidad del servicio que
se ofrece a los consumidores de la compania es la mas relevante, para ello se
hace necesario conocer en profundidad la percepcion y expectativas que tienen
las personas y los colaboradores internos, ya es importante determinar que la
calidad del servicio se debe fundamentalmente a factores internos y externos

propias de la institucion.

Por ultimo, podemos afirmar de acuerdo con todo lo expresado, tal como
se ha planteado, el objeto de estudio amerita nuevas investigaciones, ya que
hay nuevos temas para investigar. Por lo que es importante que las compafias
de rubros similares realicen anualmente la aplicacion de encuestas referidas a
determinar el nivel de satisfaccién de los consumidores respecto al servicio de
calidad que brindan, para lo cual es importante contar con el instrumento
modelo SERVQUAL que en la opinion es el mas apropiada para obtener

mejores resultados.

La empresa ubicada en Chota, ha podido establecer 3 disparidad
desfavorables. La fiabilidad que fue de -0,2. Esto se debi6 a su incumplimiento
sobre el compromiso ha hacer algo dentro de un tiempo determinado, su poco
interés en solucionar dificultades de los consumidores y la falta de organizacion
de los colaboradores, para proporcionar una solucion rapida. Otra disparidad
desfavorable lo constituye la capacidad de respuesta que fue de -0,71. Ello tuvo
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que ver con el hecho de que personal mostraba poco interés al pretender
solucionar o atender los problemas suscitados en los consumidores y, por
ultimo, la disparidad desfavorable fue la empatia, con un indice negativo de -
0.51. Esto estuvo mayormente relacionado con la empatia, que no es sino, la
habilidad que nos permite entender y compartir las necesidades de los
consumidores, por lo que su desarrollo implica que tenemos que: entender y

respetar las necesidades de los consumidores.

Por consiguiente, los resultados reflejaron que utilizando el instrumento
SERVQUAL, se pudo demostrar que las tres dimensiones con bajo indice de
calidad de servicio en la companiia son: la fiabilidad, capacidad de respuesta y
la empatia. Es por ello que, respondiendo a la pregunta general de estudio: ¢ De
qué manera la propuesta de un plan de mejora continua contribuye a mejorar
la calidad del servicio en una compania eléctrica de Chota?, podemos
establecer que la alternativa propuesta a través de las estrategias planteadas

hace posible una mejora sustantiva en tales dimensiones.

En lo que se refiere a la fiabilidad, posibilita un mayor compromiso y una
disminucién de los errores por parte de los trabajadores. Respecto a la
capacidad de respuesta se viabiliza una mejor informacion, el servicio es mas
rapido y la disposicién de los trabajadores es mas oportuna. Finalmente, con
relacion a la empatia, la atencion del personal comprende la necesidad del

servicio atendiendo sus necesidades con la mejor dedicacion posible.

Estos resultados son respaldados por Benites (2018), quien refiere que
para considerar admisible y favorable un instrumento tal como el modelo
SRVQUAL empleado, los indices deben encontrase con puntajes positivos
entre 0.70 y 0.90, aunque en algunas circunstancias pueden aceptarse valores
superiores a 0.65. De igual forma estos resultados son similares encontrados
en Venezuela por Urribari (2019), quién al aplicar los indices para las otras dos
dimensiones (elementos tangibles y seguridad), obtuvo puntajes totales de 0.87
y 0.79 respectivamente; en cambio, los resultados de la puntuacion

encontrados por nosotros son de 0.23, determinando asi que existe alta
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insatisfaccion entre los consumidores de la compaiia de servicio eléctrico de

la provincia de Chota.

De la misma manera, los resultados referidos guardan relacién con lo
que sostiene Ruiz (2019), en el sentido de que la compaiiia, atendiendo a la
necesidad del usuario, deberia como estrategia mejorar el capital humano
mediante la capacitacion permanente, a fin de que se ofrezca un servicio de
calidad a los consumidores. En el mismo sentido, Benites (2018), afirma que
las compafias dedicadas al servicio eléctrico deberian establecer estandares
de disposicidbn en los servicios que bridan, lo cual permite una mayor
satisfaccion del usuario, fidelizandolos y consiguiendo a través de ellos atraer
nuevos consumidores. Por tanto, estos autores expresan que es importante la
mejora de los colaboradores para un servicio de calidad. Esto es consistente

con los hallazgos de este estudio.
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VL.

1.

CONCLUSIONES

De acuerdo al puntaje SERVQUAL se ultimé que el nivel de eficacia de
prestacion para los funcionarios de la empresa de servicios eléctricos Chota
fue de -0.21. Esto confirma que la empresa Chota de servicio eléctrico tiene
un bajo nivel de calidad debido a la disparidad desfavorable, con
dimensiones de -0. 2 para confiabilidad, -0.71 para capacidad de respuesta
y -0.51 para empatia, es decir, estas extensiones son convenientes para

los compradores.

Se concluyo que las recomendaciones de mejora continua para eliminar las
disparidades prohibiciones en la eficacia de la prestacion sugirieron las
siguientes acciones: Capacitacion del personal, gerentes, supervisores,
jefaturas de linea, técnicos, etc., asi como talleres interactivos y de
retroalimentacion. Con respecto al indice de satisfacciéon de los medios
comerciales, la propuesta recomienda fortalecer los medios existentes y
enfocarse en segmentos de mercado relevantes para brindar servicios y

promociones.

Las sugerencias de mejora continua fueron validadas por juicio de
especialista y ademas de brindar observaciones subsanadas como parte
del procedimiento, se aprobaron planes de subsanacion de las deficiencias
identificadas en este estudio, por lo que no fueron implementadas, se

concluyo que es posible.

Servicio postventa y capacidad de movilidad personal para potenciar las

ventas potenciales y la fidelizacién de usuarios.
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VII.

1.

RECOMENDACIONES

Se exhorta a la Gerencia General de la empresa de servicio eléctrico de
Chota a aplicar semestralmente el cuestionario SERVQUAL como
propuesta de mejora continua, ya que esta herramienta indica el ras de
eficacia de la prestacion que ofrece la organizacion, identifica sus falencias

y permite corregirlas en el tiempo.

El gerente general de la empresa debe conocer el indice de calidad de
servicio y mediante esta informacién exponer a todos los funcionarios el
porcentaje y tomar la decision de aplicar la propuesta de mejora continua

de esta investigacion.

El gerente general de la empresa debe alentar a trabajar en todas las areas
de mercadeo, ya que tener los canales de distribucion correctos y dirigirse
a los segmentos de usuarios correctos aumentara la afluencia de usuarios
y contribuira a aumentar las ventas. Obstaculizé el progreso de la eficacia

de la prestacion.

El gerente general de la empresa lo alentamos a aplicar el plan de mejora
continua, validado por expertos, y las sugerencias de adelanto continuo ya
que la capacitacion del personal debe arrojar mejores resultados. Cuando
el personal esta capacitado y capacitado, brinda un mejor servicio al

usuario y tiene un impacto positivo en eficacia de prestacion.
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ANEXOS

Anexo 1: CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES DE
ESTUDIO

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA DE MEDICION

Mejora continua

Calidad de servicio

Es una metodologia que tiene
como fin clave depurar las
actividades que no agregan valor
en la cadena productiva. Esta
herramienta tiene un potencial
enorme para ayudar asi a mejorar
la productividad de las compaiias.
(Atlas, 2018)

Definicion conceptual: La calidad
del servicio de una compafia u
organizacion esta indicada por la
forma de actuar y desempefio
para lograr la satisfaccion a los
consumidores, y ademas por la
repercusion prevista o no sobre
los interesados. La calidad de
productos y de los servicios, éste
debe incluir no solo su funcién o
desempefio sino también se
evalua el valor percibido Saenz,
(2018).

La mejora continua mediante
del Ciclo de Deming resulto
de la aplicacion de etapas
ordenadas de las 4
dimensiones o etapas de
dicho ciclo. (Andrés, 2017).

La calidad del servicio en la
unidad de negocios en
estudio, evalia el trato al
usuario, facilidades a
disposicion del usuario y
precision de la medicién de la
energia facturada. (Mendoza,
2019)

Transmision de
Informacion

Desarrollo de
Habilidades

Desarrollo de actitudes

Elementos tangibles

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia

Logro de metas
Respeto
Conocimiento

Desarrollo de tareas

Actitudes

Infraestructura
Instalaciones
Personal
Materiales
Compromiso

Sinceridad

Servicio primera vez
Tiempo prometido
Errores
Informar
Servicio rapido
Disposicion
Respuesta
Seguridad

Seguridad
Amabilidad
Conocimientos
Atencién individual
Horarios correctos

Atencién personalizada

Infraestructura

Escala de Likert

(1) Totalmente
Desacuerdo

(2) Desacuerdo

(3) Nide acuerdo, ni
desacuerdo

(4) De acuerdo

(5) Totalmente de
acuerdo




Anexo 2: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE INFORMACION
CUESTIONARIO SERVQUAL
Califique como crea conveniente, teniendo en cuenta las siguientes escalas de
calificacion:
1. Totalmente en desacuerdo (TD), 2. En desacuerdo (D), 3. Ni de acuerdo ni en

desacuerdo (I), 4. De acuerdo (A), 5. Totalmente de acuerdo (TA).
Edad: Sexo:M | F

N° [ITEMS

™D |D ]I A |TA
ELEMENTROS TANGIBLES

El equipamiento del sitio estd en buenas condiciones, es

P1 . 1 2 3 4 5
seguro, moderno y comodo.

P2 Las |n§taIaC|ones interior y exterior del local son visualmente 1 5 3 4 5
llamativos.

P3 El pe.rsonal que trabaja en este lugar es limpio y seguro en el 1 2 3 4 5
exterior

P4 Lps elementos mat.erlales (panfletos, guias escritos etc.) son 1 5 3 4 5
visualmente llamativos.

FIABILIDAD TD (D I A |TA

p5 Si la compafiia promete hacer algo en un tiempo determinado, 1 2 3 4 5
lo hace

PG Si un usuario plantea un problema, la compafiia muestra un 1 ° 3 4 5

interés genuino en solucionarlo

P7 | La compaiiia realiza bien el servicio a la primera instancia. 1 2 3 4 5

P8 |[La compafiia completa con el servicio en el tiempo prometido | 1 2 3 4 5

P9 [La compaiiia insiste en contabilizar los errores. 1 2 3 4 5

CALIDAD DE RESPUESTA ™D |D |I A |TA

Los funcionarios notifican a los consumidores cuando los
P10 . ) 1 2 3 4 5
servicios estan completos.

Los funcionarios brindan un buen servicio rapido a sus

P11 .
consumidores.

Los funcionarios siempre estan disponibles a ayudar a sus

P12 )
consumidores.

La atencion a través de medios digitales permite responder
P13 [las consultas de los consumidores de manera rapida y |1 2 3 4 5
eficiente.

SEGURIDAD ™D |D |I A |TA

El comportamiento de los funcionarios transmite seguridad a

P14 .
sus consumidores.




P15 Los consumidores se sienten seguros al realizar sus 1 5
operaciones esta compaiiia.

P16 | Los funcionarios son siempre amables con los consumidores. | 1 5

P17 Los funcionarios tienen conocimientos suficientes para 1 5
responder a las preguntas de sus consumidores.

EMPATIA D TA
La compania da a sus consumidores una atencion

P18(. .. . . 1 5
individualizada.

P19 La compafiia tiene horarios de trabajo convenientes para 1 5
todos sus consumidores.

P20 La compaiia tiene empleados que ofrecen una atencién 1 5
personalizada a sus consumidores.

P21 La compaiia se preocupa por los mejores intereses de sus 1 5
consumidores

P22 Los funcionarios comprenden las necesidades especificas de 1 5
sus consumidores.




Anexo 3: VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE
INFORMACION

ﬁ UHIWERSIDAD CESAR VALLEID

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULD DE LA INVESTIGACION:

Flan de mojora continle para [z caldad del serecio o una compaidia de
saniIcios elgctncos de fa prowvincia de Chaofa.

L NOMERE DEL INSTRUMENTO:;
Cuestioneno ecbre la ingatisfaccidn del clients
4 TESISTA:
Br. Martin Malberta Mera Bazan

4. DECISION:
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Plan de mejora continua para la calidad del servicio en una empresa de servicios
eléctricos de la provincia de Chota.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de calidad de servicio - . SERVGUAL.
. TESISTA:

Br. Mera Bazan, Martin Molberto.
. DECISION:

Dezpués de haber revizado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validaro teniendo en cuenta su forma, estructura v profundidad; por tanmto,
permitira recoger informacion concreta v real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia v utilidad.

OBSERVACIOMES: Apto para su aplicacion

APROBADO: Sl E NO |:|

Chiclayo, 21 de octubre de 2022

Firms/DONI: T7381832 -
EXPERTO: Mg! Jhean Karos Nufez Homa



f v Oisnec i Bel Dot Faiddeion o
= Sucenmarden: i@ aciaml de i
PERLI G 3 wiae | HOEE RC On L Rk
ﬂ Fruessitin Seperine Linkapreilzrs " Al b bk

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TITULDS

Lo Oianrddes b Doesomsangacidn & bikermacién Lninsrsitania i Regbbes de Grades y This, & masds ol als
ohir L Uizl i Flegyioe i Gy Tituhos, Sipa conBlaneta g La sl aeealen ol fisa &0 sl Snsurtians
I LA Innrri o 2 Feg o Mackonal de Gragar ¥ TEung sdminisrads por B Suneiu

INFORMACION DEL CIIOAD &AM

FERE LT KUNEE HORKA
Mornsizs JHEAK KaRLOS
Tien i D asormant di ideldad (ul}
Fumera o Cocumenis de e lided TEasE
INFORMACICN DE LA METITUIC KON
[T UIVERSIDAD CESAR VALLEID § 4.0
Rezar LLEWPEN COAONEL PLMBERTO CORCERCIOK
Seorelano Gondrad SANTISTENAN CHAVEZ VIETOR RAFAEL
Crccior PACGHECO ZEBALLCE JUAN MAMLIEL
IRFOR M E DEL EnPLE A
STa00 BLDAEoD NAEETRO
Cecatomiancain MAEETRD EH ADMBMISTRACISH DE NEQOCICS - MBA
Fecha dr Cupedicion 17iEa8
Famchioiontacl [0 BRICY
Cirliia 52064850
Freim Wil (TR [EN
Frcio Dgrean Micants
- < e SUNEDU

rEds dldTede p
Sapadndri g 0 e ul & Bhexk
Byrm Lmasen
Fecdhea: Tevikear 3
S ¥ ST
sures AT DN I ED FLELD

JEFA
Lo A R bt okt Onisd oo o Thoibes
Superimardencia Maciznal de Educscizn
Bupsrier Unvesbana - Busedu

TSmO WIRT A B EETe

Coln cz=mipndae porce asr verboms an ol oo s o b Szzedrarderds Hedzwr e Cdiendsn Soedor U bl - Sewedd
Pt G (P f ) il arai e e ol 2 i e el erbwares o ple e 8 Fl oeonr dede weer on 8 TR abala
Sl ddd diwd vdzaed

Dzourent asdranizca amfico an vl Tawca o ‘e Ley A7 Ley W™ 37253 - Lay 4 Mores § Ceifesdcs Cgisles v ou Regizmanka
p=vzhedo sedenis Cworwla Sazers h™ QLE-200E-T0HL

1HT a Area (i wied v dw i Sowin g Tilda res preefaln

Calle fizakes ' T - A lo S ivderdan. Sersgs de Sues - Lirs = Tard 2111 20513



UMNMIVERSIDAD CESAR VALLEJOD

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Plan de mejora continua para la calidad del servicio en una empresa de servicios
eléctricos de la provincia de Chofa.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de calidad de servicio - . SERVQUAL.
. TESISTA:

Br. Mera Bazan, Martin Nolberto.
. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura v profundidad; por tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIOMES: Apto para su aplicacion

aPROBADO: 81 [ NO |:|

Chiclayo, 21 de octubre de 2022
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Anexo 4: Prueba Piloto

RESULTADOS DE ALFA DE CRONBACH

La férmula del a de Cronbach es la siguiente:

a= 1-—

K Y S?
K-1 Sz

Donde:
S?: Es la varianza el item i

S#: Es la varianza de la suma de todos los items

K: Es el numero de preguntas o items.

Alfa de Cronbach - prueba piloto

a de Cronbach N de elementos

,925 22

Nota. IMB SPSS Estatistics 25



Anexo 5: RESULTADOS

Tabla 1

Sobre promedio de variaciones sobre expectativas

N INTERROGANTE MEDIA
1 El equipamiento del sitio estd en buenas condiciones, es seguro, 411
moderno y cémodo. '
2 Las instalaciones interiores y exteriores son visualmente llamativos. 4.02
3 El personal que trabaja en este lugar es limpio y seguro en el exterior 4.24
4 Los elementos materiales (panfletos, guias escritos etc.) son 411
visualmente llamativos. '
5 ﬁi la compafia promete hacer algo en un tiempo determinado, lo 454
ace
6 Si un usuario plantea un problema, la compania muestra un interés 498
genuino en solucionarlo :
7 La compaiiia realiza bien el servicio a la primera instancia. 3.94
8 La compafiia completa con el servicio en el tiempo prometido 4.71
9 La compaiiia insiste en contabilizar los errores. 4.35
10 Los funcionarios notifican a los consumidores cuando los servicios 4.12
estan completos. '
1 Los funcionarios brindan un buen servicio rapido a sus 4392
consumidores. '
12 Los funcionarios siempre estan disponibles a ayudar a sus 445
consumidores. '
13 La atencion a través de medios digitales permite responder las 454
consultas de los consumidores de manera rapida y eficiente. '
14 El comportamiento de los funcionarios transmite seguridad a sus 405
consumidores. '
15 Los consumidores se sienten seguros al realizar sus operaciones 4.20
esta compaifiia. :
16 Los funcionarios son siempre amables con los consumidores. 4.17
17 Los funcionarios tienen conocimientos suficientes para responder a 4.07
las preguntas de sus consumidores. '
18 La compahia da a sus consumidores una atencion individualizada. 4.28
19 La compania tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus 4.4
consumidores. '
20 La compahiia tiene empleados que ofrecen una atencién 438
personalizada a sus consumidores. '
21 La compafila se preocupa por los mejores intereses de sus 413
consumidores '
22 Los funcionarios comprenden las necesidades especificas de sus 412
consumidores. '
Promedio 4.25




Tabla 2

Sobre el promedio de variaciones sobre percepciones

N INTERROGANTE MEDIA

1 El equipamiento del sitio esta en buenas condiciones, es seguro, 4.31
moderno y comodo.

2 Las instalaciones fisicas del local son visualmente llamativos. 4.62

3 El personal que trabaja en este lugar es limpio y seguro en el exterior 4.30

4 Los elementos materiales (panfletos, guias escritos etc.) son 415
visualmente llamativos. '

5 Si la companiia promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace. 3.76

6 Si un usuario presenta un problema, la compania muestra un sincero 374
interés en solucionarlo. '

7 La compaiiia realiza bien el servicio a la primera vez. 4.68

8 La compafiia concluye con el servicio en el tiempo prometido 3.48

9 La compafiia insiste en mantener registros de sus errores. 4.03

10 Los funcionarios comunican a los consumidores cuando concluira la 418
realizacién del servicio.

11 Los funcionarios ofrecen un buen servicio inmediato para sus 320
consumidores.

12 Los funcionarios siempre estan dispuestos a ayudar a sus 3.83
consumidores.

13 La atencion por los medios digitales es rapida y eficiente para 338
responder a las preguntas de sus consumidores.

14 El comportamiento de los funcionarios transmite seguridad a sus 453
consumidores.

15 Los consumidores se sienten seguros al realizar sus operaciones 454
esta compainia.

16  Los funcionarios son siempre amables con los consumidores. 4.62

17 Los funcionarios tienen conocimientos suficientes para responder a 404
las preguntas de sus consumidores.

18 La compania da a sus consumidores una atencion individualizada. 3.24

19 La compania tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus 383
consumidores.

20 La compafiia tiene empleados que ofrecen una atencion 349
personalizada a sus consumidores.

21 La compania se preocupa por los mejores intereses de sus 496
consumidores

22 Los funcionarios comprenden las necesidades especificas de sus 394

consumidores.

Promedio

4.02




Tabla 3

Sobre el Calculo del indice de la calidad de servicio

N INTERROGANTE EXPECTATIVAS PERCEPCIONES DISPARIDAD X IMPORTANCIA ICS
1 El e’-qmpamlento del sitio esta en buenas condiciones, es seguro, moderno 411 4.31 0.20

y comodo.
2 | Las instalaciones interiores y exteriores son visualmente llamativos. 4.02 4.62 0.60 0.22 209% 0.04
3 | El personal que trabaja en este lugar es limpio y seguro en el exterior 4.24 4.30 0.06 ’ ° ’
4 Los ellementos materiales (panfletos, guias escritos etc.) son visualmente 411 415 0.04

llamativos.
5 | Sila compafia ofrece realizar algo en un periodo determinado, lo hace 4.54 3.76 -0.78
6 $| un  usuario .plantea una problematica, la compafia muestra una 428 3.74 055

inclinacién genuina en solucionarlo -0.42 209% 0.08
7 | La compaiiia realiza bien el servicio a la primera instancia. 3.94 4.68 0.74 ) ° )
8 | La compaiiia completa con el servicio en el periodo prometido 4.7 3.48 -1.22
9 | La compaiiia persiste en contabilizar los errores. 4.35 4.03 -0.31
10 Los funcionarios notifican a los consumidores cuando los servicios estan 4.12 418 0.06

completos.
11 | Los funcionarios brindan un buen servicio inmediato a sus consumidores. 4.32 3.20 -1.12 0.71 209% 014
12 | Los funcionarios siempre estan disponibles en apoyar a sus consumidores. 4.45 3.83 -0.63 ’ ° '
13 La atenmon_a través de medlos'd!gltales .p.ermlte responder las consultas de 454 338 116

los consumidores de manera rapida y eficiente.
14 | El proceder de los funcionarios transmite seguridad a sus consumidores. 4.05 4.53 0.48
15 Igg;sgr?;umldores se sienten confiados en realizar sus operaciones esta 4.20 4.54 0.34

: 0,

16 | Los funcionarios son atentos con los consumidores. 4.17 4.62 0.45 0.36 20% 0.07
17 !_os funcionarios conoces _Ios procedimientos para contestar a las 407 4.24 0.17

interrogantes de sus consumidores.
18 | La compafiia da a sus consumidores una atencién personalizada. 4.28 3.24 -1.04
19 La compafiia ofrece horarios de trabajo favorables para todos sus 4.4 3.83 058

consumidores.
20 La compafiia tiene funqlonarlos que ofrecen una consideraciéon 438 3.49 089 051 20% 010

personalizada a sus consumidores.
21 | La compaiia se empena en los intereses de sus consumidores 4.13 4.26 0.14
29 Los fupcmnanos entienden los menesteres especificas de sus 412 3.94 018

consumidores.

PROMEDIO 4.25 4.02 -0.21




Figura 2

Sobre la disparidad de caracter de insatisfaccion por cada pregunta
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Figura 4

Sobre la disparidad de caracter de insatisfaccion - dimension elementos

Los elementos materiales (folletos, volantes y 4.15
similares) son visualmente atractivos. 411

Los empleados que laboran en este local 4.3
tienen apariencia limpia y segura 404

Las instalaciones fisicas del local son 4.62

visualmente atractivas. 4.02

Este local, cuenta con instalaciones en buen 4.31

estado, seguras, modernas y acogedoras. 411
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Figura 5

De la disparidad de caracter de insatisfaccion - dimension fiabilidad

. La empresa insite en mantener registro de sus | 4.03
errores | 4.35
© La empresa concluye con el servicio en el | 3.48
tiempo prometido |4.71
~ La empresa realiza bien el servicio a la primera | 4.68
vez | 3.94
Si un cliente presenta un problema, la empresa | 3.74
muestra un sincero interés en solucionarlo | 4.28
© Si la empresa promete hacer algo en cierto | 3.76
tiempo, lo hace | 4.54
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Figura 6
Sobre la disparidad de caracter de insatisfaccion - extension capacidad de

respuesta
La atencion por los medios digitales es rapida | 3.38
© v eficiente para responder a las preguntas de
sus clientes. | 4.54
~ Los empleados siempre estan dispuestos a | 3.83
A ayudar a sus clientes. | 4.45
- Los empleados ofrecen un buen servicio | 3.2
A inmediato para sus clientes. | 4.32
o Los empleados comunican a los clientes | 4.18
Al cuando concluira la realizacion del servicio. | 4.12
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Figura 7

sobre la disparidad de caracter de insatisfaccion - dimension seguridad

Los empleados tienen conocimientos 4.24
™~ suficientes para responder a las preguntas de
sus clientes. 4.07

© Los empreados son siempre amables con los 4.62
© ;
clientes
4.17
o Los clientes se sienten seguros al realizar sus 4.54
A operaciones en la empresa 42
< El comportamiento de los empleados transmite 4.53
A

confianza a sus clientes
4.05
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Figura 8
Sobre la disparidad de caracter de insatisfaccion - dimension empatia

«~ Los empreados comprenden las necesidades | 3.94

N especificas de sus clientes. | 412

- La empresa se preocupa por los mejores | 4.26
N intereses de sus clientes. | 4.13

o Laempresa tiene empleados que ofrecen una | 3.49

N atencion personalizada a sus clientes. | 4.38
o La empresa tiene horarios de trabajo | 3.83

- convenientes para todos sus clientes. | 4.42
© La empresa da a sus clientes una atencion | 3.24

- individualizada. | 4.28
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Anexo 6: PROPUESTA

Con el analisis realizado se propusieron las siguientes estrategias, las cuales
se formularon a con los resultados obtenidos del instrumento aplicado, la cual se

presenta en funcion de los resultados asociados a las variables.

Sabiendo que el principal resultado de la calidad de servicio inestable es que
el valor promedio de violaciones con resultado positivo es mayor a cero (0),
resultando en un tamano de 0.22 para elementos concretos que se consideran
seguros. La dimensién género tiene un puntaje de 0.36, es decir, se puede decir
que el conocimiento del comprador resalta las expectativas de las dimensiones

anteriores antes de recolectar cotizaciones de Chota Electric Services Company.

Sin embargo, se contd con las diferencias negativas en las puntuaciones con
valores menores a cero (0). Se trata de dimensiones relacionadas con la
confiabilidad con una puntuacién de -0,2, la dimensién de capacidad de respuesta
con una puntuaciéon de -0,71 y finalmente la dimension de empatia con una
puntuacion de -0,51. Las dimensiones anteriores no fueron satisfactorias para el
usuario de la compaiia de servicio eléctrico en Chota. Las compaiias necesitan
construir sus ofertas en funcién de los resultados (p. ej., falta de empatia,

responsabilidad y seguridad) para mejorar la calidad del servicio.

Para mejorar este aspecto relacionado con la calidad de servicio, se proponen las
siguientes estrategias:



Tabla 4

Tabla sobre las estrategias primarias para mejorar la calidad de servicio

Dimension . . - Plazo para
. Fin Estrategia Actividades Responsable AZO p
de mejora ejecutar
of Fortalecer y Presentarse a talleres, cursos o charlas. . »
frecer actualizar los Adiestramiento a los cargos de gerente y administrador, con teméticas de:
seguridadalos . . e con - Transmitir seguridad a los consumidores. Gerente
idores icienci i ici Ai general y 3 meses
consumi toal - Eficiencia y eficacia de todos los servicios que ofrece la compaiiia.
respecto a la L
con respecto a administrador
o naturaleza de la
los servicios. .
compaifiia.
Fiabilidad Establecer un buzén para las sugerencias de todo el personal.
Te’ne.r una Instaurar un Ejecutar feedback de manera semanal con todo el personal y examinar sus
opt[ma ) sistema para sugerencias y del buzén de sugerencias destinado a los consumidores.
comunicacion i i ¥ i i i
A fortalecer la Categorizar las sugerencias segun su importancia y proceder a convertirlas Todo el
interna para - . en metas. 3 meses
f fiabilidad retroalimentacién : ) ) o personal
orrecer flabilida en todo el Introducir el plan de mejora continua para el cumplimiento semanal de las
a todos la metas
ol personal. : L
usuario la. Evaluar los resultados de las metas propuestas al finalizar cada semana.
Adiestrar a todo el personal en temas de:
Desarrollar Establ | - Comp.r,omiso con sus labores.
dest stablecer unplan  _ Atencion al usuario.
estrezas y de capacitacion i i4 Administracion 3 meses
habilidades del FI) | - Gentilezay resolucpn de pr'oblemas.
personal. para el personal.  Ejaporar un plan de adiestramientos mensuales.
Capacidad Evaluar todos los resultados obtenidos en cada capacitacion.
de L. - .
Respuesta Evaluacién de responsabilidad y compromiso para todo el personal.
P Selecci Convocatoria de personal nuevo para puestos determinados.
Contratar eecclonar i Gerente
ersonal personal idéneoy  Procesos de seleccion del persqnal. eneral 1 mes
perenne responsable para  Llegar al acuerdo de remuneraciones. Ad?ninistrac):,ién
P cada labor. Deflrpr funciones a cada puesto.
Realizar el contrato.
Comprender a Realizar adiestramiento a todo el personal de atencién al usuario en temas
los Conservar un de:
. . dialogo de manera i3 i - e
Empatia consumidores 9 - Dialogo 3C (Corto, Conciso y concreto). Administracion 2 meses

sobre todas sus
necesidades.

fluida con los
consumidores.




Tabla 5

Costo material plasmado en la propuesta

Descripcion Cantidad P.U Total
Hojas bond 1millar S/.20.00 S/.20.00
Lapiceros 200 unidades S/.0.40 S/.80.00
Proyector multimedia 1 unidad S/.550.00 S/.550.00
Tinta de impresion 2 pomo S/.50.00 S/.100.00
Cinta adhesiva 4 unidades S/.5.00 S/.20.00
Pizarra 2 unidades S/.50.00 S/.100.00
Plumones 8 unidades S/.3.00 S/.24.00
TOTAL S/.894.00
Tabla 6
Costo total de la propuesta de mejora continua
Descripcién Costo Total
Costo de capacitaciones S/.4,800.00
Costo de material S/ .894.00
TOTAL $/.5,694.00
Tabla 7
Costo de las capacitaciones plasmadas en la propuesta
Descripcion Cantidad P.U Total
Capacitaciones en fiabilidad 9 S/.200.00 S/.1,800.00

Capacitaciones en capacidad de

respuesta

Capacitaciones en empatia 6

S/.200.00 S/.1,800.00

S/.200.00  S/.1,200.00

TOTAL

S/.4,800.00




Yo, Gianmarco Mafiez Cortez, idenfificado con DNI N=45065644, con Grado Académico de

Magister Pn ls Universided César Vallejo con cddigo de inscripcidn en SUNEDU

Anexo 7: VALIDACION DE LA PROPUESTA

Validacion

Propuesta de plan de mejora continua para la calidad del servicio

VALIDACION DE PROPUESTA

FICHA DE EUALI._JAEIE!H DE LA
PROPUESTA DE PLAN DE MEJORA CONTINUA PARA LA CALIDAD DEL SERVICIO

N* 0779-2020-UCV.

Hago constar gus he lgido v revisado I Propuesta de guis de procedimiento administrativa
sancionadar, comespondisntes & s Tesis del mismo nombre, de la Maesirna en Gestion

Fiblica - MGP ds la Universidad Cesar Vallsjo.

DE

La propuesta contiens la siguiente estructura: Fase de instructora v fase sancionadora.

La propuesta corresponde a la tesis: “PLAN DE MEJORA (;OHTiHUA PARA LA CALIDAD
DEL SERVICHD EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS ELECTRICOS DE LA PROVINCIA

CHOTA™.

a. Pertinencia con la investigacion

N® [ CRITERIO 5l NO | OBSERVACIONES
1 | Pertinencia com el problema, objetvos e | x

hipdtesiz de investigacion.
2 | Pertinencia con kas vansbles y dimensiones. x

Pertinencia con las dimensiones e indicadores. | ¥
4 | Pertinencia con los principios de la redsccion | ¥

cientifica (propiedad y coherancia).
h | Pertinencia con kos fundamentos teoricos x

Pertinencia con la estructura de la investigacion | x
7 | Pertinencia de la propuesta con el diagnostico | ¥

del problama

b. Pertinencia con la aplicacion

N® [ CRITERIO 3l NO | OBSERVACIONES
1 | Es aplicable al contexto de la investigacion E
7 | Scluciona el problema de la investigacian x
3 | Su=plicacian es sostenible en el iempo x
4 | Es viable en sus aplicacion ¥
] Es aplicable a otras instituciones con | ¥




| | caractensticas similares

Luege de la evaluacion minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones

rezpeciivas, los resuliados son los siguientes:

Propuesta: PROPUESTA DE PLAN DE MEJORA CONTINUA PARA LA CALIDAD

DEL SERVICIO
. % DE LA PROFUESTA
AFLICABILIDAD | COMTEXTUALIZACION | FPERTIMEMCIA WALIDADA
100% 100% 100% 100%

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

Esta propuesta es aplicable en la empresa a estudiar, las mismas que estan

elaboradas conforme a las necesidades encontradas en la presente investigacion.

Gianmarcoe Hafiez Cortez

Caodigo de registro de Sunedy; 0119-2020-UCW.

Chiclayo, & de diciembre del 2022.

Centro de labores: tflrgarm de Control Institucional del Gobierno Regional de Lambayeque

Cargo: Auditor.

Mg. Mafiez Cortez Gianmarco

Experto
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b, Periinencia con la aplicacion
H® | CRITERIO 8l e

CBSERVACIONES

B4 aplicaivg &l conlaxioda 8 insealigacn

Soduciang el profdeirs 08 nveEagasan
S Ap kGRG0 et a0 o ol B

E= viabie en sus aplicacin

| &l m] =
= o oM | =

E& apicebla o ol inelfedones (o0
carariaishoss similams

Luega de la avaluacian minuciasa de lx prapeesta g realeadas s comecoanes

respeclives., loe resultados son o Bigulenies:

Propuesta. PLAN DE MEJORA CONTINUA PARA UNA COMPARIA DE SERVICIOS

ELECTRICOS DE LA PROVINCIA DE CHOTA

APLICABILIDAD | COMTEXTUALIZACESM | PERTINENCLY,

# CE LA PROPUEETA
aLIDADA

100% 1 0% 1061%

100%

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

Esta propuests es epkcable an & Inatilucdn estalal, las mismeas guee eatén

claboradas conforme a las achuales direciivas del gobicmo central v osks
nogrmas son aplicables a la instucion rmunicipal en eshudio

Chidayo, 24 de anarp ded 2023,

RoEs Jruz, Hutherto Peroy

Codige de registm de Sunedo: 414172047
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Validacion

Plan de majora continus pars una compafia de servicios eléctricos de la

provincia de Chota,

VALIDACION DE PROPUESTA
[JUIGHD DE EXPERTOS)

FICHA DE EVALUAGION DEL
PLAN DE MEJORA CONTINUA PARA UNA COMPANIA DE SERVICIOS
ELECTRICOS DE LA PROVINGIA DE CHOTA.

Yo, Chinchay Chombea, Henrry Danssl, (dentificado con OMI W* 16753284, con
Grado Académico de Massiro En la Univarsidad Cesasr Vallse con oddigo de
inscrocion en SUNECL N D82-132404

Hago conglar gue he kida y revisado el glan de abastecmisnts para [a geslitn de b
cadena ge summnistro en e cinica de rehabillacan, Chiclayo, comespondientes a la
Tesis del mEmd nombre. de & Masairia en adrinsdracidn de negocios - MGA de ta
Universidad Cesar Yallsjo.

La propussia corfens k3 mguiene esiiucturg Fase 1) Celralegiae primarias para
mejarar la calldar de senicio

La propuasta comesponca a la tess: "PLAN DE MEJORA CONTIMNUA PARA
UMA COMPARIA DE SERVIGCIOS ELEGTRIGOS DE LA PROVINGIA DE CHOTA™

8. Perinancis con la iﬂvﬂflgﬂtiﬁﬂ
W* | CRITERICD 51 HO | OBSERVACHINES
1 | Perdinenms non o poblama, chjplias & | X
nipenssis de investigaon
F | Perlinencss con las vasiablkes w dimemsiones. | X

3 | Perdlnania  com les dimensknes o8 | X

inoicadores.

4 | Perlinancia oon s princdping oa A redaccidn | )
oienlifica {prapiedad v coberencial.

5 | Perlinannia con ins Tuntamensse sadnints X

Perlinenca oo 8 estucra o= la | K
mraaalgasEdn
T | Perlinancz de la propuesta con el dagndstico X
ehal problams




b. Perlinencia con la aplicacion

N* | CRITERIO 1| NG | OBEERVACIONES
1 | B8 aplicsie &l conlaxio de la imesatigacsia X
Z | Bdlvciong el probdenrs de B nveElgEean ®
3 | Suapkcacin e sopni e sl Bergd X
4 | Es viatie en s n.i:llc.h:l!ln" x
g E: apicabls & oliss inelodones ¢on | X
cararmanslicas similans

Luega de la avsluacion minuciasa de lx propoesta g realeadas @5 comeo@anes
respeclives. los resultasos son los giguismes:

Prepuests: PLAN DE MEJORA CONTINUA PARA UNA COMPARIA DE SERVICIOS
ELECTRICOS DE LA PROVINCIA DE CHOTA

MPLICABILIDAD

COMTEXTUALIZACKSM | PERTINENEL,

% CE LA PROPUESTA
dALIDADA

1005

1065 1061

1064%

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

Ests propuests g2 epkcable en i& Inatilucdn estalal, las mismes gue estan

claboradas conforme a las actuales directivas del gobicmo conkral v estas
marmas Son aplicables a la instucian municipal en estudio

Chicayn, 23 de snarp ded 2023,

Chnchay Chomba, Hanmy Danicl
Codigr de registro de Suneche: 062134504

Cenbo oa |ebones: ELECTRONORTE SEDE LAMBAYEQUE
Cargn: JEFE NF ADMINISTRAC KN

. DMIETSI284
COCIGE WIATUAL 0od 134404
Mig. Chinchay Chomiba, Henrmg Dareel
Fxpamma




Dyrecciom de Ninrupenccicn «
nformactn Lniversiena y

Aespalrs e Drados p Triluns

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EM EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS ¥ TITULOS

La Dinaecahin de Dociaen lasin & Plamacdin Unberaiana p Rests lm g6 Sedes y Tiluas, a ks dic b

R fa Lisndsd de Regein de Gesdoe g Thukes dea consbeecia e B nfoemasiin conlsrisa gn als docomenia
&0 Afis A keila an o Regiies Masanal de Craie  Tiolfo S n s o 1 Bund

BFOAMACIGN DEL CILRDWADAND

Apsciidos CHIMCHAY CHOMEA
Bpmbiae HENRRY DAMIEL
Tips de Cacumems do dontzad DKl
Bjurrecne do Dhoscaimenbo O ldonldod 16751204
MFORMACION DE LA MSTITRCICN
e UNIYERSIOAD CESAR YALLED 585
Flagi TAKTALEAH RODRIGLEZ JEAKRMETTE CECILIA
Sporeiann Coneinl LOMPARTE ROSALES ROSA FULIAKA
Chrsstor PACHECD ZEMALLCHS JLAN MANUEL
MFCRMAGICN 0L DIFLCMA
Gy Arademico MACSTRO
o Ry e BAESTRO EM GESTION PUELICA
Fopha da Expaediciien 1801173
Smenyrdrifcis DR PII1-LE
Diploms D521 54450
Focha Malticula D300
Macha Cgresn MmN
- N i ———" SUNEDU

Fivcda o ke =nde jor
Sparrariwcia Hox ol €8 Shesckn
Aper Ureasies
kit Sk e
Bom s pAcToTInde
ek, DIOIET 23 1ALE AL

JEESICA = BARRUETA
JEFA
Unidad de Roglern de Grados § Thuks
whencim b iy Ede

GODHIL VI TAL 1987728 Fuporicr Lsivemliaeiy - Sunaru

Dala comiler o ooece s serlcads an Wl gl wed de b Superderdensa hecioml e Clecedss Dupeds’ Unharaiase - Sored
U L DD PO M O DO L ke L BRI O Qe CIFL B Gl R ORI SEREE U RO JRIRE)
deacsmia deesis inlare

Dozl alechiinica mnlico at & mercs Ja 1§ Lay B Ly Y ZT258 — Lay oo Fimmed y CeriSSedo Cplsn. y el Mgarsein

izt nsc meninrie Cecwn Dupmern N7 09220080
1 skt 3 curvedn e gl e S i i B e R 0 Tihbe el g i




Anexo 8: Evidencias fotograficas







Anexo 9: MATRIZ DE CONSISTENCIA

FORMULACION FINS DE LA ESTUDIO POBLACION Y . TECNICA/
VARIABLES ENFOQUE/TIPO/DISENO

DEL PROBLEMA MUESTRA INSTRUMENTO
Fin General: Enfoque:
Proponer un plan de mejora Variable Cuantitativo
continua para la calidad del servicio Mejora Continua UNIDAD DE
en una compania de servicios ANALISIS
eléctricos de la provincia de Chota.

+Como un plan de 70 consumidores

Fines Especificos: Tipo: Técnica: Encuesta

mejora continua

incrementaria la Variable

calidad del servicio Identificar el indice de calidad de Calidad de servicio

en una compariia de S€rvicio en una  compafiia de
servicios eléctricos de la provincia
de Chota.

Disefiar un plan de mejora continua

servicios eléctricos
de la provincia de

chota?
para una compafila de servicios

eléctricos de la provincia de Chota.
Validar el plan de mejora continua a
través de juicio de expertos en la

materia.

POBLACION

500 personas

MUESTRA

70 personas

Descriptivo propositivo

Diseno:

No experimental

[hemd 2w

B ki s spbadte

e P B el T T Y B o Tl
T A R

™ Fipnasin e o di wl

Instrumento:

Cuestionario

Muestra: 70

consumidores.
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