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Resumen

Este estudio plante6 como objetivo de investigacion determinar la relacion que
existe entre atencion al usuario y calidad de servicio publico del suministro eléctrico,
Ignacio Merino, 2023. Fue una investigacion planteada desde un enfoque
cuantitativo, de tipo béasica, disefio no experimental transeccional y nivel descriptivo

correlacional.

La muestra estuvo conformada por 100 usuarios del servicio de electricidad que
residen en la Urb. Ignacio Merino, de la ciudad de Piura. La técnica utilizada en este
estudio fue la encuesta y como instrumento, el cuestionario, conformado por dos
cuestionarios construidos en la escala de Likert, con nivel de confiabilidad con un

Alfa de Cronbach superior a 0.8, y validados por expertos teméticos y metodologos.

En los hallazgos, se logr6 demostrar que la atencion al usuario se relaciona
significativamente con la calidad de servicio publico de electricidad en la Urb.
Ignacio Merino, Piura, 2023, tras hallar una rho de Spearman de 0,525 y un
coeficiente de significancia de 0,000; en consecuencia, se aceptd la hipétesis
general de investigacion. Los participantes de este estudio percibieron que la
atencién al usuario como regular (59%), de forma similar la dimension calidad de

servicio fue apreciada en nivel regular (65%).

Palabras clave: Atencion al usuario, calidad de servicio, electricidad, servicio

publico.



Abstract

This study proposed as a research objective to determine the relationship that exists
between user service and quality of public service of the electricity supply, Ignacio
Merino, 2023. It was a research proposed from a quantitative approach, basic type,

non-experimental transectal design and descriptive level correlational.

The sample was made up of 100 users of the electricity service who reside in the
Urb. Ignacio Merino in the city of Piura. The technique used in this study was the
survey and the instrument was the questionnaire; Consisting of two questionnaires
built on the Likert scale, with a reliability level of Cronbach's Alpha greater than 0.8,

and validated by thematic experts and methodologists.

In the findings, it was possible to demonstrate that user service is significantly
related to the quality of public electricity service in the Urb. Ignacio Merino, Piura,
2023, after finding a Spearman's rho of 0.525 and a significance coefficient of 0.000;
Consequently, the general research hypothesis was accepted. The participants in
this study perceived that user service was average (59%), similarly the quality of

service dimension was appreciated at a regular level (65%).

Keywords: User service, quality of service, electricity, public service.



INTRODUCCION

Atencion al usuario viene a ser un tema relevante en una sociedad de
competencia constante como la actual, donde se enfatiza la calidad, satisfaccion y
confianza en los servicios que se le brinda a cada cliente; cumpliendo con
estandares y regulaciones del sector especifico, lo cual en el servicio de
electricidad.

La necesidad de este servicio, a nivel internacional, podemos encontrarla en
la informacién que expone la Comision Econdmica para América Latina y el Caribe
(2022) indicando que, en América Latina y el Caribe, 17 millones de personas aun
no han logrado acceder al servicio de electricidad provocando que, durante y
después del curso de la pandemia se agrave sus condiciones de pobreza y
vulnerabilidad. El diario El Pais (2023), dio cuenta que, en junio de 2023, el sistema
de atencién de ocurrencias por cortes eléctricos en México colapsé, dado el
aumento de reportes por las altas temperaturas, dejando a la poblacién sin acceso
a refrigeracion y regulacion térmica interna en las viviendas, sefialando que aun
cuando se cuenta con el servicio, se altera la cotidianidad de los ciudadanos por

causas de calidad y continuidad.

A nivel nacional, segun Expo Energia Pera (2022), el acceso a electricidad es
un aspecto fundamental para suplir necesidades basicas de la comunidad,
contribuyendo al bienestar y desarrollo de la comunidad. El Instituto Nacional de
estadistica e Informatica (2023) reporté que, hasta el mes de junio de 2023, se
reportaba un 96.9% de poblacién que tenia acceso al servicio de electricidad a
través de red publica; sin embargo, el Organismo Supervisor de Inversién en
Energia y Mineria (2022), precis6 que Perl tiene un indice de Frecuencia de

Interrupciones, conocido como indice SAIFI, de 5.12, considerado alto en la region.

Aunque la brecha de acceso al servicio de electricidad se reduce cada afio, la
interrupcion o ausencia del mismo, supone un problema constante para el
desarrollo de actividades cotidianas. La Asociacion para el Fomento de la
Infraestructura Nacional (2023), detall6 que, en la primera parte del 2023, mas de
20 mil interrupciones del servicio de telecomunicaciones se debieron a
interrupciones del servicio eléctrico, afectando a los consumidores del acceso a

internet, cable y telefonia. Otro servicio publico esencial que se ve interrumpido



cuando la continuidad del fluido eléctrico se altera es el de agua potable (EPS Grau,
2019), generando malestar en la poblacién. Para la Escuela de Administracion y
Negocios ESAN (2020), el servicio de electricidad fue esencial para atender las
necesidades generadas por el confinamiento de la poblacion por la COVID-19. La
web especializada Carbono News (2023) inform6 que en el departamento de Piura
se registraron 52 incendios durante el 2022 debido al uso de combustibles fosiles
0 quimicos para generar iluminacion por falta o interrupcion del servicio eléctrico.
En el mismo periodo, se reportaron mas de 1 millén de reclamos de usuarios de

fluido eléctrico en Peru, sin incluir a Lima y Callao (Diario Gestion, 2023).

Estos datos nos brindan una vision general sobre la importancia de que el
servicio de electricidad debe ser de calidad para la poblacion, el cual transmite

bienestar y desarrollo para cada uno.

Conforme a lo expuesto, se contemplé en este estudio como problema
principal: ¢ Cudl es la relacion que existe entre la atencion al usuario y la calidad de
servicio publico del suministro eléctrico, Ignacio Merino, 2023? De ello, se
desprenden los problemas especificos: ¢Qué relacion existe entre el tiempo de
respuesta de la atencion al usuario y la calidad de servicio publico del suministro
eléctrico, Ignacio Merino, 20237, ¢Qué relacidon existe entre la comunicacion
efectiva de la atencion al usuario y la calidad de servicio publico del suministro
eléctrico, Ignacio Merino, 2023?, ¢Qué relacion existe entre la empatia de la
atencién al usuario y la calidad de servicio publico del suministro eléctrico, Ignacio
Merino, 20237, ¢ Qué relacion existe entre la confianza de la atencion al usuario y

la calidad de servicio publico del suministro eléctrico, Ignacio Merino, 2023?

Para Rivas (2022), todo estudio obedece a un propésito que lo justifica. En
ese sentido, este trabajo de investigacion tiene justificacion tedrica, dado que se
establecid la correlacion entre dos aspectos importantes para la comunidad, la
atencion al usuario y calidad de servicio publico de suministro eléctrico; a fin de

acrecentar el conocimiento existente.

Asimismo, tiene justificacion metodoldgica, dado que se crearon dos
cuestionarios que permitieron describir nuestras variables, las mismas que

contaron con validacion de expertos jueces para garantizar su confiabilidad,



permitiendo que el conocimiento generado sea certero desde el punto de vista
estadistico y utilidad para una comunidad cientifica.

Tiene justificacion practica, ya que el conocimiento generado dara la
oportunidad a los directamente involucrados en la gestidon del servicio de mejorar el
suministro, asi como sus condiciones de calidad, entre otros factores de

importancia para el usuario.

Este estudio resalta el objetivo general: Determinar la relacion que existe
entre atencion al usuario y calidad de servicio publico del suministro eléctrico,
Ignacio Merino, 2023. Debido a esto, emanaron los objetivos especificos: Identificar
la relacién que existe entre el tiempo de respuesta de la atencién al usuario y la
calidad de servicio publico del suministro eléctrico, Ignacio Merino, 2023, Identificar
la relacion que existe entre la comunicacion efectiva de la atencion al usuario y la
calidad de servicio publico del suministro eléctrico, Ignacio Merino, 2023, Identificar
la relacion que existe entre la empatia de la atencion al usuario y la calidad de
servicio publico del suministro eléctrico, Ignacio Merino, 2023, Identificar la relacion
gue existe entre la confianza de la atencién al usuario y la calidad de servicio publico

del suministro eléctrico, Ignacio Merino, 2023.

Dado el objetivo del trabajo de investigacion, se tuvo en cuenta a la primera
hipétesis: Existe relacion significativa entre la atencion al usuario con la calidad del
servicio publico del suministro eléctrico, Ignacio Merino del 2023. Por otro lado,
correspondieron las hipotesis especificas: Existe relacion significativa entre el
tiempo de respuesta de la atencién al usuario y la calidad del servicio publico del
suministro eléctrico, Ignacio Merino del 2023, Existe relacion significativa entre la
comunicacién efectiva de la atencion al usuario y la calidad del servicio publico del
suministro eléctrico, Ignacio Merino del 2023, Existe relacion significativa entre la
empatia de la atencion al usuario y la calidad del servicio publico del suministro
eléctrico, Ignacio Merino del 2023, Existe relacion significativa entre la confianza de
la atencién al usuario y la calidad del servicio publico del suministro eléctrico,

Ignacio Merino del 2023.



II. MARCO TEORICO

Con la finalidad de ampliar el entendimiento de la realidad en la que se
analizaron nuestras variables de estudio, se consideraron aportes de diversa
indole, desde articulos cientificos de alto impacto hasta aportes teoricos y

conceptuales. Para ello, presentamos aquellos dados en el contexto internacional.

El aporte de Montesdeoca y Cedillo (2023), en su articulo “Analisis de la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario externo en la Empresa Eléctrica
Publica Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad CNEL EP, Guayaquil,
20207, en Ecuador, tuvo como objeto revisar la apreciacibn que muestran los
consumidores externos ante el nivel de atencion recibida que ofrece la compafiia
del fluido del luz, a través de una investigacion de tipo cuantitativa. Se empleo6 una
encuesta a 100 usuarios para saber su captacion sobre el estandar de prestacion
de servicios. Esto concluy6 que la calidad que ofrece la empresa estatal que brinda
suministro eléctrico es de regular a alta, siendo sus aspectos mejor apreciados por
la poblacién la seguridad y fiabilidad, mientras que los menos valorados fueron

capacidad de respuesta, empatia y atencion personalizada.

Por su parte, Horne et al. (2022), en su articulo “Creencias y confianza de los
consumidores de California en los servicios eléctricos”, de Estados Unidos, tiene
por objetivo determinar el rango de confianza de los clientes en su entidad de
servicios publicos de electricidad. Mediante un estudio cuantitativo, los autores
utilizaron encuestas y entrevistas aplicadas a propietarios de viviendas en
California. Dentro de los resultados obtenidos, los participantes dieron cuenta de
bajos niveles de confianza en la empresa de fluido eléctrico publico (15% solo indico
gue confiaba), para el factor calidad de servicio, un 71% indic6é que el suministro es

confiable, el 48% se mostraron satisfechos con la atencion al cliente.

Desde otra perspectiva, Pefiafiel et al. (2020), en su articulo “Calidad del
servicio de energia eléctrica en el sector rural de la ciudad de Azogues”, en
Ecuador, expuso su finalidad de evaluar en nivel del servicio eléctrico en el sector
rural de la ciudad de Azogues, a través de un analisis descriptivo con un disefio no
experimental, realizando un cuestionario virtual, de 21 items en escala de Likert a
una muestra de 183 clientes. Se concluy6 que el 58% de los encuestados percibe

qgue el servicio de energia es bueno y el 54% considerd estar contentos con la



atencion. No obstante, se tuvieron datos negativos al tratarse de la percepcion
sobre el mantenimiento al sistema de electrificacion a locales de uso comunitario,
mostrandose constantes cortes de fluido que provocan fallas en los aparatos

eléctricos.

Kester et al. (2022), en su articulo “Factores determinantes que afectan la
satisfaccion del cliente de la compafia nacional de energia eléctrica (MERALCO)
durante la pandemia de COVID-19”, en Filipinas, resaltd las circunstancias que
influyen en la satisfaccion del cliente, por las compafiias nacionales de energia
eléctrica mientras duré la pandemia de COVID-19. Por medio de un estudio
cuantitativo, se aplicé una encuesta a 529 personas a través de un formulario en
linea, empleando un muestreo intencional. Este estudio concluyd que la empatia y
la capacidad de respuesta estaban relacionadas positivamente con la calidad del
servicio. Asimismo, una expectativa del beneficiario y el consumo de energia se

conectan positivamente con la percepcion.

La realidad nacional también ha generado conocimiento que nos servira como
punto de referencia. Asi pues, se tomo en cuenta el estudio de Ancajima (2022), en
su tesis de grado denominada “Evaluacion de la calidad del servicio que brinda la
empresa ENOSA en el distrito de Paita, mediante la aplicacion del modelo
SERVQUAL, 2021”, de la Universidad Nacional de Piura, en Per(, que resalto la
finalidad de valorar la excelencia en la prestacién de un servicio de la empresa
ENOSA con 5 dimensiones: tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. La investigacion fue de enfoque mixto. Se aplico el
cuestionario a 378 clientes, basado en el modelo SERVQUAL. Se obtuvo como
conclusién que el indicativo del nivel de prestacion es negativo (-0.57), la
tangibilidad como positiva (0.02), la confiabilidad como negativa (-0.74), al igual que

la capacidad de respuesta (-0.95), seguridad (-0.46) y empatia (-0.71).

Otro aporte es el de Malca (2022), en su tesis de grado denominada “Calidad
del servicio eléctrico y nivel de satisfacciébn de los usuarios de la provincia de
Chepén, 2022”, de la Universidad César Vallejo de Peru, tuvo como fin establecer
la presente concordancia entre la calidad del servicio eléctrico ofrecido, con el rango
de satisfaccion que demostraron los clientes de la provincia de Chepén. El trabajo

fue de tipo basico de disefio no experimental de nivel cuantitativo. Se ejecutd un



instrumento un cuestionario a 378 usuarios. El estudio permiti6 demostrar que se
encuentra una concordancia significativa, de alto grado, entre el nivel del fluido de

luz y la complacencia del usuario.

Asimismo, Aguilar (2020), en su tesis de posgrado “Propuesta de mejora para
la gestion de las comunicaciones con los usuarios de las empresas de distribucion
eléctrica en el Peru, 20197, de la Escuela de Posgrado Neumann, en Peru, plante6
como objetivo de prestar opciones para resolver la dificultad presentada en la
gestion comercial, asociada a la transmisién de informacion del servicio eléctrico
publico. Se empledé un enfoque cualitativo, utilizando una guia de entrevista
aplicada a personas involucradas en los procesos comerciales del servicio publico
de distribucion eléctrica. El estudio concluy6 que se debe fomentar el desarrollo de
servicios digitales en la administracién de la comunicacion entre las instituciones
responsables de la distribucion del suministro de energia y sus usuarios,
propiciando una cercania para el crecimiento y desarrollo del sector a partir de una

escucha activa.

Aguirre y Sdez (2018), en su informe de grado “Calidad del Servicio Eléctrico
y la Satisfaccion de los Clientes en Electrocentro S.A. Satipo 20177, plantearon el
fin de estudio, disponer la particularidad de la calidad del servicio eléctrico que
concede a consumidores de Electrocentro, capten una prestacion positiva en la
zona de Satipo. Este estudio fue cuantitativo, de tipo basico. Se encuestd a 332
usuarios que conformaron la muestra. Se concluyd que existe una percepcion
positiva de los clientes respecto al abastecimiento de energia, con un 57% que lo
cataloga como bueno. La atencién al usuario también es vista de forma positiva,
con un 65% del total de opiniones recogidas. La transmision informativa de la

entidad con sus clientes es el valor mas saltante, con 85% de percepcion positiva.

Habiendo planteado los antecedentes que guiaron el desarrollo del presente
informe, se recogieron también fundamentos tedricos donde diversos autores

expliquen y ofrezcan un sentido tangible a nuestras variables de estudio.

Para nuestra variable atencion al usuario, encontramos el aporte de Blanco
(2001), el cual sefal6 que esta es entendida como la herramienta estratégica que
agrega valor a los clientes en comparacion con lo que ofrecen los competidores.

Solorzano (2003) la define como todas las acciones realizadas al ofrecer una buena



prestacion para complacer al cliente. Esta satisfaccion debe asegurarse en
términos de cantidad, calidad, tiempo y precio. Kotler y Armstrong (2004), remarcan
gue cuando los resultados del servicio no cumplen con las expectativas, se genera
insatisfaccion, mientras que, si las expectativas son superadas, el cliente se
muestra satisfecho. Sangri (2008), detalla la atencién al usuario como el conjunto
de acciones que resultan beneficiosas para el cliente y que se suministran con la

venta.

Pérez (2012), explico que la atencion al usuario es un paquete de actividades
gue se ofrecen al cliente para satisfacer su demanda hacia un producto tangible,
basados en el tiempo de respuesta, comunicacion efectiva, empatia y confianza.
Se tomara a este autor como autor base y para la construccion del instrumento que
describio la variable atencion al usuario. Se asumen como dimensiones de nuestra
variable independiente, atencién al usuario, las condiciones para satisfacer la
demanda del cliente segun la definicion anterior, siendo estas el tiempo de
respuesta, definida como una medida de rendimiento que indica el tiempo requerido

para responder a una solicitud (Phoenix Nap, 2022).

Segun Quaranta (2019), la comunicacion efectiva es el proceso mediante el
cual se comparte, recibe y comprende un mensaje sin modificar la finalidad. Tanto
el transmisor como el destinatario captan de igual forma, impidiendo interrogantes.
Se caracteriza por ser facil de entender, proporcionar informacién concisa, ser

interesante para el receptor y objetiva.

Para Goleman (1995), la empatia es una habilidad de colocarse en la
posicion de otro, entender su sentir y sus perspectivas, y compartir sus emociones.
Esta habilidad implica una conexién emocional profunda y una comprension de las
experiencias y emociones de los demas. Finalmente, sobre la dimensién confianza,
Putnam (2002), sefiala que ésta es un juicio de valor que se hace sobre terceros,
considerando normas reciprocas y compromiso. En el ambito empresarial, la
confianza en una marca hace referencia a la relacion emocional que los clientes
establecen con ella, fundamentada en la calidad del producto y en experiencias

positivas.

Para la variable calidad de servicio, Molina (2014) la describe como un

compromiso a las perspectivas especificas de lo ofrecido al cliente. Albrecth (1992),



nos brinda un enfoque mas holistico de la definicién, y la conceptualiz6 como
aquella que se impregna de la vision de la organizacion para lograr satisfacer las
urgencias del consumidor con un buen producto. Zeithaml (2002), expuso como
calidad del servicio al comparativo entre lo deseado por el usuario y lo ofrecido por
la organizacion, hallandose el valor en los detalles para motivar la plena
satisfaccion. Colunga (1995), sintetiza la calidad del servicio como aquel trabajo
ofrecido a otras personas para cumplir sus expectativas. Maqueda y Llaguno
(1995), explican sobre calidad de servicio como un conglomerado de propiedades
y atributos que adquiere el bien valorado, el cual puede ser una cosa, un producto,
un servicio, incluso los procesos estan insertos en esta definicion; los cuales

permiten valorarlos por encima de otros de su misma especie.

Aldana y Vargas (2014), definen con amplitud la calidad de servicio como
aquel grupo de caracteristicas que revisten a un producto para hacerlo apreciado
por el cliente. Asimismo, afiaden, en el marco de un servicio publico, ciertas
caracteristicas como la accesibilidad, eficiencia, efectividad y participacion
ciudadana, resultando de interés para este trabajo de investigacion, por lo que este
aporte fue considerado como autor base de la variable calidad de servicio, asi como

para construir un instrumento que midié dicha variable.

La accesibilidad, segun Bourdieu y Wacquant (1995), es la cualidad que
deben tener los entornos, productos y servicios para que puedan ser entendidos,
utilizados y disfrutados por todas las personas, incluyendo aquellas con
discapacidad. La accesibilidad universal implica que cualquier objeto, lugar o
servicio pueda ser utilizado por todas las personas, sin importar sus habilidades

técnicas, cognitivas o fisicas.

La eficiencia, a entender de Ishikawa (1986), es la habilidad para usar
Optimamente los bienes con libertad y lograr un resultado especifico. También
implica la capacidad de aprovechar al maximo a una persona o cosa para alcanzar
un objetivo determinado. Sandhusen (2002), sobre la eficiencia, indica que es un
atributo del servicio que permite orientar recursos de diversa indole para procurar
alcanzar objetivos que son medibles y perfectibles en el tiempo. Para Drucker
(1978), la efectividad implica trabajar sobre las cosas necesarias y adecuadas, es

decir, aquellas que aportan valor al producto o servicio y que realmente contribuyen



a alcanzar los objetivos. En tanto que, para la definicion de participacion ciudadana,
recogemos el concepto de Alvarez (2004), el cual sefiala que es la ocasion en la
que la poblacion manifieste de forma activa opiniones, ideas y propuestas, y de
participar en las fases de toma de decisiones que se relacionan con un plan,

implementacion, evaluacion de politicas y programas publicos.

Dadas las consideraciones conceptuales, se precisa que la presente
investigacion, conforme al objetivo general expuesto, buscé generar conocimiento
desde la medicion de atencion al usuario y calidad de servicio, para lo cual se
establecié la correlacion existente. Ambas variables fueron medidas en la Urb.
Ignacio Merino, ubicada al sur de Piura, capital del departamento homénimo, al

norte del Peru.

Piura es conocida como una ciudad recurrentemente afectada por el
fenémeno de EIl Nifio (Chang, 2023), y ello implica una constante amenaza a la
infraestructura que soporta la dacion de servicios esenciales a la comunidad, entre
ellos el de electrificacién. Se resalté tener en cuenta la opinién del ciudadano
usuario de dicho servicio, el cual dia a dia lo evalua a través del desarrollo de sus
acciones cotidianas, ya sea en el ambito doméstico o laboral, estableciendo una
percepcion general. El acceso y continuidad del servicio de electrificacion, la mejora
constante y la calidad; son aspectos, que como hemos detallado con soporte en
autores, representan calidad de vida y desarrollo para la comunidad, de alli la
relevancia para interesarnos en realizar un estudio relacionado, sumado a la
trayectoria profesional que constantemente acerca a la autora a estar en contacto

con los usuarios de servicios como el sefalado.

Con relacion a los aspectos epistemoldgicos que guiaron el desarrollo del
estudio, se asume el enfoque pragmatico, el cual procura utilizar la metodologia
mas adecuada para la generacion de nuevo conocimiento (Saldanha y O’Brien,
2013).



1. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion.

3.1.1. Tipo de investigacion.

Se plante6 una evaluacion de tipo basica. Este tipo de exploracion esti
orientada a adquirir conocimiento mediante el entendimiento de los fendmenos, de
la observacion de hechos o de las relaciones que se establecen entre ellos
(CONCYTEC, 2021, Diario Oficial El Peruano, 2021).

3.1.2. Disefio de investigacion.

Este informe presenta un enfoque cuantitativo, realizado para fijar de qué
manera se evalla la conexion entre dos o mas variables, en una determinada
poblacion, mediante la observacion para dar respuesta a una realidad de corte
social (Landeau, 2007), utilizando la estadistica y valores numéricos (Caballero,
2014).

El andlisis se realizé empleando el método deductivo. Segin Tamayo (2008),
el método deductivo implica deducir conclusiones finales a partir de premisas
preestablecidas, llevando a inferir que de una hipétesis se produce una

consecuencia, y si esa hipotesis se materializa, lo propio con dicha consecuencia.

Se presenta un disefio no experimental. Se realizé una medicién de las
variables de investigaciéon, donde no incursiona un control o manipulacién
(Hernandez et al., 2008). Adicional a ello, es de disefio especifico transeccional,
considerando la informacion adquirida en campo, en un momento especifico,

decido por el investigador (Sabino, 2002).

Es de nivel descriptivo. La investigacion descriptiva procura obtener la
informacion sobre un fendmeno especifico a fin de describir sus implicaciones
(Rivas, 2015). Es correlacional, dado que se mediran las variables a fin de detallar

la relacién estadistica entre ellas (Mejia, 2017).
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Se representa en el siguiente diagrama, el disefio de investigacion:

Figura 1:
V1
M r
V2
M = Muestra de los usuarios del servicio eléctrico
V1 = Observacion de la variable atenciéon al usuario
V2 = Observacion de la variable calidad de servicio
R = Rango de relacion entre las variables

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable Independiente: Atencidn al usuario
Definicion conceptual

Pérez (2012), definié atencion al usuario como un paquete de actividades
gue se ofrecen al cliente para satisfacer su demanda hacia un producto tangible,

basados en el tiempo de respuesta, comunicacion efectiva, empatia y confianza.
Definicién operacional

La atenciéon al usuario fue medida a través de 4 dimensiones: tiempo de
respuesta (4 items), comunicacion efectiva (6 items), empatia (4 items) y confianza
(5 items).

Indicadores

Para nuestra variable atencién al usuario, se consideraron dieciséis
indicadores: Primera respuesta, resolucion, espera, atencién, uso de medios de
comunicacién, claridad y concision, retroalimentacién, adaptabilidad, capacidad de
comprension, conexion emocional, escucha activa, respeto y consideracion, nivel
de satisfaccion, transparencia y honestidad, resolucién de problemas y proteccion

de la informacion personal.
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Variable Dependiente: Calidad de servicio
Definicion conceptual

Aldana y Vargas (2014), definieron la calidad de servicio como aquel grupo
de caracteristicas que revisten a un producto para hacerlo apreciado por el cliente.
En el marco de un servicio publico tiene ciertas caracteristicas como la

accesibilidad, eficiencia, efectividad y participacién ciudadana.
Definicion operacional

La calidad de servicio fue medida mediante 4 dimensiones: la accesibilidad
(4 items), la eficiencia (5 items), la efectividad (4 items) y la participacion ciudadana
(5 items).

Indicadores

Para la calidad de servicio se muestran dieciséis indicadores: Accesibilidad
fisica, accesibilidad economica, accesibilidad geografica, accesibilidad tecnoldgica,
disponibilidad del suministro, calidad de la energia suministrada, gestién de la
demanda, eficiencia energética, uso de tecnologias avanzadas, duracion de las
interrupciones, continuidad del suministro, respuesta a reclamaciones, participacion
en la toma de decisiones, acceso a la informacion, participacion en programas de

eficiencia energética e inclusiéon de grupos vulnerables.
Escala de medicion

Para esta evaluacion, se empleé el modelo de escala de medicién tipo
ordinal o de Likert, revistiendo el analisis en 3 niveles: Alto, medio y bajo. Para
Bertram (2008), la escala de Likert consiste en realizar consultas con valoraciones

de items en afirmaciones que pueden estar de acuerdo o en desacuerdo.
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3.3. Poblacién, muestray muestreo

3.3.1. Poblacién

Esta parte del analisis se conformé con 1943 usuarios de la Urb. Ignacio
Merino de la ciudad de Piura, que cuentan con fluido eléctrico, proporcionada por
la Empresa de Servicio Publico de Electricidad del Noroeste del Peri (ENOSA).
Arias (2006), sefalé que la poblacion es la unién de componentes que tienen

caracteristicas en comun.

Criterios de Inclusion. Estuvo conformada por la poblacion con condicion de
usuario de servicio de electricidad. Para Bernal (2006), los criterios de inclusién son

aguellos que determinan cuales elementos o individuos participaran del estudio.

Criterios de Exclusion. Fueron todos los demas integrantes de la poblacién
que no tengan condicion de clientes del suministro de energia. Segun Méndez
(2006), los criterios de exclusién son las particularidades que hacen no elegibles a

un grupo para ser considerados.
3.3.2. Muestra

En la muestra se consideraron a 100 usuarios que cuentan con servicio
eléctrico, que residen en la Urb. Ignacio Merino de la ciudad de Piura, a los que se
abordo de forma presencial para rellenar las encuestas. Blanco (2000),
conceptualizdé la muestra como un aparte de la comunidad que cumplen con

determinadas peculiaridades.
3.3.3. Muestreo

Se realiz6 un muestreo no probabilistico por conveniencia. Este es, segun
Samaja (2007), aquel donde es posible que cada componente de la zona sefialada

tenga la oportunidad de ser considerado.

3.3.4. Unidad de analisis
En esta fase del trabajo realizado, se consideraron 100 habitantes de la Urb.
Ignacio Merino, ubicada en Piura. Hernandez et al. (2003), precis6 que la unidad

de andlisis son los elementos que se pretenden medir.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Técnica

Para esta investigacion, como técnica, se emple6 una encuesta. Segun Yuni
y Urbano (2006), las técnicas de recoleccibn de datos son estrategias

sistematizadas para recoger informacion.
Instrumentos

El instrumentdé fue el cuestionario. Hernandez et al. (2003), explicd el

cuestionario como un grupo de interrogantes asociadas a una tematica particular.

Instrumento para medir la variable atencién al usuario

Ficha técnica:

Nombre : Cuestionario para describir la atencion al usuario.

Autor : Kathia Solange Bravo Enriquez.

Dimensiones : Tiempo de respuesta, Comunicacion efectiva, Empatia 'y
Confianza.

Fuente : Pérez, 2012.

Administracion : Individual.

Aplicacion : Presencial

Duracién : 5 - 7 minutos.

Baremos

Tabla 1.

Baremos de la variable Atencién al Usuario

Tiempo de  Comunicacion

General Empatia Confianza
respuesta efectiva

71-95 16 - 20 24 - 30 16 - 20 19-25 Alto

45 -70 10-15 15-23 10- 15 12 - 18 Medio

19-44 4-9 6-14 4-9 5-11 Bajo

Nota: Elaboracion de la autora Bravo Enriquez, Kathia Solange
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Contenido

Cuestionario compuesto por 19 items, con escala ordinal tipo Likert
compuesta por 5 secciones: 1) tiempo de respuesta - 4 items, 20 puntos maximo,
2) comunicacion efectiva - 6 items, 30 puntos maximo, 3) empatia - 4 items, 20
puntos maximo y 4) confianza - 5 items; 25 puntos maximo y 5) resultados. La
escala de medicién tuvo cinco niveles, que se corresponden con las opciones
"Nunca", "Casi nunca", "A veces", "Casi siempre" y "Siempre", con valores del 1 al
5 respectivamente. Estos niveles se agrupan en tres rangos o categorias, que son
"Alto", "Medio" y "Bajo".

Instrumento para medir la variable calidad de servicio

Ficha técnica:

Nombre : Cuestionario para describir la calidad de servicio.

Autor : Kathia Solange Bravo Enriquez.

Dimensiones : Accesibilidad, Eficiencia, Efectividad y Participacion
Ciudadana.

Fuente : Aldanay Vargas, 2014.

Administracion : Individual.

Aplicacion : Presencial.

Duracion ; 5 - 6 minutos.

Baremos

Tabla 2.

Baremos de la variable Calidad de Servicio

General Accesibilidad Eficiencia  Efectividad Participacion

ciudadana
68 - 90 16 - 20 19-25 16 - 20 19-25 Alto
43 - 67 10 - 15 12 - 18 10 - 15 12 -18 Medio
18 - 42 4-9 5-11 4-9 5-11 Bajo

Nota: Elaboracion de la autora Bravo Enriquez, Kathia Solange
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Contenido

Cuestionario compuesto por 18 items, con escala ordinal tipo Likert
compuesta por 4 secciones que describen las dimensiones conforme a lo siguiente:
1) accesibilidad - 4 items, 20 puntos maximo, 2) eficiencia - 5 items, 25 puntos
méaximo, 3) efectividad - 4 items, 20 puntos maximo; y 4) participacion ciudadana -
5 items, 25 puntos maximo. La escala de medicion utilizada consta de cinco niveles,
gue se corresponden con las opciones "Nunca”, "Casi nunca”, "A veces", "Casi
siempre" y "Siempre", con valores del 1 al 5 respectivamente. Estos niveles se

agrupan en tres rangos o categorias, que son "Alto", "Medio" y "Bajo".

Validez

Los instrumentos se sujetaron a la apreciacién de jueces competentes con
grado académico de Maestros o Doctores, para recibir sus apreciaciones y
validacion mediante el llenado de fichas con una rigurosa rubrica proporcionada por

Universidad.

Tabla 3.

Resultado del juicio de expertos.

Experto Nombres y Apellidos Especialista Decisién
1 Suysuy Chambergo, Ericka Julissa Metoddlogo Aplicable
2 Vallejos More, Leandro Alonso Metoddlogo Aplicable
3 Mego Flores, Carlos Alberto Metoddlogo Aplicable
4 Rodriguez de Pefia, Nélida Metoddlogo Aplicable

Nota: Elaboracion de la autora Bravo Enriquez, Kathia Solange

Nivel de confiabilidad

Este estudio utilizé un andlisis de confiabilidad fundado en el estadistico Alfa
de Cronbach a través de un test piloto aplicado a 20 usuarios del servicio de
electricidad de la Urb. Ignacio Merino, estableciendo la confiabilidad de acuerdo al
coeficiente Alfa de Cronbach, empleando el software SPSS V. 25. Hidalgo (2005),
seflalé que la prueba de confiabilidad permite verificar si el instrumento se
encuentra apto para ser aplicable y mide con efectividad lo que se pretende

analizar.
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Tabla 4

Resultado de confiabilidad

Estadisticos de fiabilidad

Variable
Alfa de Cronbach N° de elementos
Atencion al usuario 0.857 19
Calidad de servicio 0.815 18

Nota: Elaboracion de la autora Bravo Enriquez, Kathia Solange

Del andlisis estadistico realizado, se obtuvieron valores de Alfa de Cronbach
superiores a 0.80, concluye que existe una optima conexidn entre las preguntas
(items) y la escala planteada para cada variable. Ello implica que los instrumentos

son fiables para su aplicacién en un nivel bueno.
3.5. Procedimientos

Este proceso se resolvidé en 3 etapas. La primera etapa radicé en la
elaboracion de los instrumentos para describir nuestras variables. La segunda fue
la aplicacion de los propios instrumentos en campo, para lo cual se visitd conforme
al cronograma propuesto la Urb. Ignacio Merino para aplicar, casa a casa, el
cuestionario elaborado; en tanto, la tercera etapa fue el procesamiento e
interpretacion de la data recogida; presentando sus correspondientes conclusiones

y recomendaciones.
3.6. Método de analisis de datos

Para el fundamento de caracter descriptivo, se destind el analisis de
distribucion de frecuencias, para conocer cual es la percepcion de los encuestados
en diferentes niveles respecto a las variables de estudio. En tanto, para el analisis
inferencial, se manejé un analisis de correlacion de Spearman; dado que, trata de
un método de analisis no paramétrico, adecuado para variables con distribucion no
normal. Este Ultimo dato se obtuvo de la prueba de normalidad Kolmogo6rov-
Smirnov, aplicada en muestras mayores a 50 para identificar la forma como se

distribuyen una cantidad de informacion, y precisar un tipo de distribucion. Para
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Vaus (2002), el analisis de distribucion de frecuencias facilita un analisis ordenado
de datos los cuales se disponen por categorias. En analisis de correlacion es, segun
Lohr (2000), es un método estadistico que permite determinar si una variable

guarda relacion con otra u otras.
3.7. Aspectos éticos

En esta parte del estudio, se consideré lo siguiente: Principio de autonomia,
este es un principio ético de respeto por las personas, dado que se guardo estricto
respeto por los participantes del estudio contemplando en todo momento, su

voluntad de ser abordados.

Principio ético de No maleficencia; puesto que, la data se recogié en los
domicilios de los participantes, sin exponerlos a ningun peligro, siendo el entorno

de aplicacion del instrumento amigable para el usuario, al tratarse de su residencia.

Principio ético de justicia, donde fue aplicado el instrumento a los usuarios
de manera que, tuvieron una identificacibn anénima y sus respuestas fueron
confidenciales. La informacion que brindaron cada uno de los encuestados fue

utilizada anicamente por el investigador.
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IV. RESULTADOS

Andlisis descriptivo

Tabla 5.

Distribucion por nivel de respuesta respecto a la

atencion al usuario en Ignacio

Merino, 2023.
Bajo Regular Alto
Variable / dimension Total
n % n % n %

Atencion al usuario 29 290 59 590 12 120 100
Tiempo de respuesta 43 430 45 450 12 120 100
Comunicacion efectiva 27 270 53 530 20 20.0 100
Empatia 64 640 29 29.0 7 7.0 100
Confianza 21 210 58 580 21 21.0 100

Nota: Elaboracion de la autora Bravo Enriquez, Kathia Solange

En la Tabla 5, observamos que el 59% de ciudadanos encuestados precisan que la

atencion al usuario es regular, seguido de un 29% que considera que es bajo. Un

12% la cataloga en nivel alto. De las dimensiones de la atencion al usuario, el

tiempo de respuesta y la comunicacion efectiva se ubican en un nivel regular, con

45% y 53% respectivamente. Destaca el nivel bajo percibido respecto a la empatia

(64%); y la confianza en nivel regular con 58%.
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Tabla 6.

Distribucién por nivel de respuesta respecto a la calidad de servicio en Ignacio

Merino, 2023.
Bajo Regular Alto
Variable / dimension Total
n % n % n %

Calidad de servicio 25 25.0% 65 65.0% 10 10.0% 100
Accesibilidad 25 25.0% 52 52.0% 23 23.0% 100
Eficiencia 20 20.0% 53 53.0% 27 27.0% 100
Efectividad 20 20.0% 57 57.0% 23 23.0% 100
Participacién Ciudadana 45 450% 45 45.0% 10 10.0% 100

Nota: Elaboracion de la autora Bravo Enriquez, Kathia Solange

En la Tabla 6, se contempla que la calidad de servicio se percibe mayoritariamente

en nivel regular (65%), para el nivel bajo la percepcion fue de un 25% y para el alto

de solo 10%. De sus dimensiones, hay una opinién compartida de los encuestados

respecto al nivel regular de la accesibilidad, eficiencia y efectividad (52%, 53% y

57% respectivamente).
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Objetivo general: Determinar la relacion que existe entre atencion al usuario y

calidad de servicio publico del suministro eléctrico, Ignacio Merino, 2023.

Tabla 7

Nivel de atencion al usuario segun el nivel de calidad de servicio en Ignacio Merino,
2023.

Calidad de servicio

Atencion al Total
Baja Regular Alta
usuario
n % n % n % n %

Baja 9 9.0 10 10.0 2 2.0 21 21.0

Regular 15 15.0 48 48.0 2 2.0 65 65.0
Alta 1 1.0 7 7.0 6 6.0 14 14.0
Total 25 25.0 65 65.0 10 10.0 100 100.0

Nota: Elaboracion de la autora Bravo Enriquez, Kathia Solange

La Tabla 7, muestra la respuesta sobre la atencién al usuario segun el nivel de la
calidad de servicio. Se aprecia la atencion al usuario en nivel bajo, se presenta en
el nivel regular (10%), y similar para el nivel bajo (9%) de la percepcién de la calidad
de servicio. Por tanto, atencion al usuario en nivel regular se presenta también en
condicion regular preferentemente de la calidad del servicio (48%), seguido de un

15% en nivel bajo y solo 2% para el nivel alto.

El nivel alto de la atencidn al usuario es similar en los niveles regular y alto de la
calidad de servicio, como se puede apreciar en el 7% y 6% respectivamente,

No se aprecia con claridad que cuando la atencién al usuario sea alta, la calidad
del servicio también lo sea, sino que se mantienen en ambos casos en la tendencia

de regular.
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Objetivo especifico 1: Identificar la relacion que existe entre el tiempo de
respuesta de la atencién al usuario y la calidad de servicio publico del suministro

eléctrico, Ignacio Merino, 2023.

Tabla 8

Nivel de tiempo de respuesta de la atencion al usuario segun el nivel de calidad de

servicio en Ignacio Merino, 2023.

Calidad de servicio

Tiempo de Total
Baja Regular Alta
respuesta
n % n % n % n %
Baja 20 20.0 43 43.0 3 3.0 66 66.0
Regular 5 5.0 20 20.0 4 4.3 29 29.0
Alta 0 0.0 2 2.0 3 3.0 5 5.0
Total 25 25.5 65 65.0 10 10.0 100 100.0

Nota: Elaboracion de la autora Bravo Enriquez, Kathia Solange

La Tabla 8, demuestra los resultados del tiempo de respuesta de la atencion al
usuario segun el nivel de la calidad de servicio. El tiempo de respuesta en nivel
bajo, se refleja en el 43%, 20% y 3% de los que definen la calidad de servicio como

regular, baja y alta respectivamente.

Para el nivel regular del tiempo de respuesta, se aprecia en un 20% de los que
colocan a la calidad de servicio como regular y 5% en nivel bajo. Este nivel alto del
tiempo de respuesta tiene las percepciones mas bajas, con un 3% para los que

perciben la calidad de servicio como alta 'y 2% para el nivel regular.

Estos datos tampoco reflejan que cuando el tiempo de respuesta de la atencion al
usuario mejore, mejore la calidad del servicio, sino que se mantiene en nivel regular

con tendencia a bajo.
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Objetivo especifico 2: ldentificar la relacidbn que existe entre la comunicacion
efectiva de la atencion al usuario y la calidad de servicio publico del suministro

eléctrico, Ignacio Merino, 2023.
Tabla 9

Nivel de comunicacién efectiva de la atencion al usuario segun el nivel de calidad

de servicio en Ignacio Merino, 2023.

Calidad de servicio

Comunicacion Total
Baja Regular Alta
efectiva
n % n % n % n %

Baja 8 8.0 9 9.0 4 4.0 21 21.0

Regular 8 8.0 25 25.0 0 0.0 33 33.0
Alta 9 9.0 31 31.0 6 6.0 46 46.0
Total 25 25.0 65 65.0 10 10.0 100 100.0

Nota: Elaboracion de la autora Bravo Enriquez, Kathia Solange

La Tabla 9, presenta los resultados la comunicacion efectiva de la atencion al
usuario segun el nivel de la calidad de servicio. El estudio sefiala que el nivel bajo
de la comunicacion efectiva se refleja en forma similar en los encuestados que
calificaron la calidad de servicio como regular, baja y alta, conforme al 9%, 8% y
4% respectivamente. En el caso de la comunicacion regular, los datos indican que
esta se presenta en el 25% de los que sefialaron a la comunicacién efectiva como
regular y en el 8% de los que la califican como baja, no habiendo porcentaje de

percepcion para el nivel alto.

La comunicacién efectiva en nivel alto es considerablemente mejor percibida, esto
se refleja en los que sefialaron sobre calidad de servicio es regular (31%), baja (9%)
y alta (6%). Se observa que, a una comunicacion efectiva en nivel alto, la calidad

de servicio es apreciada hacia lo regular.
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Objetivo especifico 3: Identificar la relacion que existe entre la empatia de la
atencién al usuario y la calidad de servicio publico del suministro eléctrico, Ignacio
Merino, 2023.

Tabla 10

Nivel de empatia de la atencion al usuario segun el nivel de calidad de servicio en

Ignacio Merino, 2023.

Calidad de servicio

Total
Empatia Baja Regular Alta
n % n % n % n %
Baja 20 20.0 51 51.0 4 4.0 75 75.0
Regular 5 5.0 14 14.0 5 5.0 24 24.0
Alta 0 0.0 0 0.0 1 1.0 1 1.0
Total 25 25.0 65 65.0 10 10.0 100  100.0

Nota: Elaboracion de la autora Bravo Enriquez, Kathia Solange

La Tabla 10, muestra la respuesta sobre empatia de la atencién al usuario segun
el nivel de la calidad de servicio. Se evidencia que el rango bajo de empatia es
considerablemente diferente de quienes califican calidad de servicio como regular,

baja y alta, segun apreciamos en el 51%, 20% y 4%, respectivamente.

A diferencia del nivel de empatia regular, reflejado en el 14% de quienes se le
realizé el cuestionario, califican calidad de servicio en nivel regular, y 5% para los
niveles bajo y alto. Por otro lado, la empatia en nivel alto se presenta solo en el 1%
de los que consideran la calidad de servicio en nivel igualmente alto, no habiendo

preferencia alguna por los niveles restantes.

Aun estando la empatia en niveles bajos, se mantiene la opinién del consumidor de

gue la calidad de servicio se percibe como regular.
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Objetivo especifico 4: Identificar la relacion que existe entre la confianza de la
atencién al usuario y la calidad de servicio publico del suministro eléctrico, Ignacio
Merino, 2023.

Tabla 11

Nivel de confianza de la atencion al usuario segun el nivel de calidad de servicio en

Ignacio Merino, 2023.

Calidad de servicio

Confianza Baja Regular Alta Total
n % n % n % n %
Baja 10 10.0 9 9.0 2 2.0 21 21.0
Regular 14 14.0 42 42.0 2 2.0 58 58.0
Alta 1 1.0 14 14.0 6 6.0 21 21.0
Total 25 25.0 65 65.0 10 10.0 100 100.0

Nota: Elaboracion de la autora Bravo Enriquez, Kathia Solange

La Tabla 11, muestra la respuesta sobre confianza de la atencion al usuario segun
el nivel de la calidad de servicio. Se presenta un total para el nivel bajo de la
confianza en la impresién de los usuarios que calificaron calidad de servicio con
10% para nivel bajo, 9% para nivel regular y solo 1% para nivel alto. La confianza
regular es percibida segun los participantes del estudio como regular (42%), baja

(14%), y alta (2%), en los niveles de calidad de servicio.

Al igual que el cuadro anterior, el nivel alto de confianza presenta los valores mas
bajos para las percepciones de calidad de servicio en su nivel regular (14%), alto
(6%) y bajo (1%).

De igual forma, se aprecia que la confianza de la atencion al usuario se encuentra

predominantemente en nivel regular de calidad de servicio.
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Andlisis inferencial y contrastacion de hipétesis

Prueba de normalidad de datos

Ho: Los datos analizados tienen una normal distribucion.

Hi: Los datos analizados no tienen una normal distribucion.

Tabla 12

Prueba de normalidad de las variables atencion al usuario y calidad de servicio.

Kolmogdrov-Smirnov @

Estadistico gl Sig.
Atencion al usuario 0.101 100 0.014
Calidad de servicio 0.064 100 0.200*

*, Limite inferior de la significacion verdadera

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota: Elaboracion de la autora Bravo Enriquez, Kathia Solange

La Tabla 12, presenta los resultados de la prueba Kolmogo6rov-Smirnov, utilizada
para determinar si la forma como se distribuye un grupo de datos obedece a una
distribuciéon normal siendo las muestras superiores a 50, y establecer el método de

analisis correlacional no paramétrico adecuado.

El presente estudio tuvo una muestra fijada en 100 (n>50). Se presenta para la
variable atencion al usuario un rango de significancia 0.014, menor a 0.05; en tanto
la variable calidad de servicio presenta una significancia de 0.200, mayor a 0.05.
En ese sentido, se tiene que la variable atencion al usuario no tiene una distribucién
normal y la variable calidad de servicio si; por ello, se determina que los datos en

conjunto no tienen una distribucién normal.

En consecuencia, la hipétesis nula se rechaza y finaliza con que una conducta de
las variables no encaja en una distribucién normal. En el correspondiente analisis
de relacion entre las variables presentadas, se empleara el examen estadistico de
correlacion de rho de Spearman, siendo un método no parameétrico apropiado para

variables distribuidas de forma no normal.
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Contraste de hipdétesis general:

He: Existe relacion significativa entre la atencién al usuario con la calidad del

servicio publico del suministro eléctrico, Ignacio Merino del 2023.

Ho: No existe relacion significativa entre la atencion al usuario con la calidad del

servicio publico del suministro eléctrico, Ignacio Merino del 2023.

Tabla 13
Prueba de correlacion entre las variables atencion al usuario y calidad de servicio.
Rho de Spearman Calidad de servicio
Coeficiente de correlacion 0,525**
Atencion al usuario Sig. (bilateral) 0,000
N 100

**_Correlacion significativa en nivel 0,01 (bilateral)
Nota: Elaboracion de la autora Bravo Enriquez, Kathia Solange

En la Tabla 13, el andlisis estadistico presenta una significancia de 0,000 (p-
valor<0.05) y un coeficiente de correlacion de 0,525; se confirma una correlacion

positiva moderada entre ambas variables.

Como consecuencia, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis general

del estudio.
Contraste de hipotesis especifica 1:

He1: Existe relacion significativa entre el tiempo de respuesta de la atencion al
usuario y la calidad del servicio publico del suministro eléctrico, Ignacio Merino del
2023.

Ho: No existe relacion significativa entre el tiempo de respuesta de la atencion al
usuario y la calidad del servicio publico del suministro eléctrico, Ignacio Merino del
2023.
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Tabla 14

Prueba de correlacion entre tiempo de respuesta de la atencién al usuario y calidad
de servicio.

Rho de Spearman Calidad de servicio
Coeficiente de correlacion 0,290**
Tiempo de respuesta Sig. (bilateral) 0,003
N 100

**_Correlacion significativa en nivel 0,01 (bilateral)

Nota: Elaboracion de la autora Bravo Enriquez, Kathia Solange

En la Tabla 14, el andlisis estadistico presenta una significancia de 0,003 (p-
valor<0.05) y un coeficiente de correlacion de 0,290; ello permite afirmar que hay
una correlacion positiva baja entre el tiempo de respuesta de la atencion al usuario

y la calidad de servicio.

Resulta el rechazo de la hipotesis nula y aprueba la hipotesis especifica.
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Contraste de hipotesis especifica 2:

Hez2: Existe relacion significativa entre la comunicacién efectiva de la atencion al
usuario y la calidad del servicio publico del suministro eléctrico, Ignacio Merino del
2023.

Ho: No existe relacion significativa entre la comunicacion efectiva de la atencion al
usuario y la calidad del servicio publico del suministro eléctrico, Ignacio Merino del
2023.

Tabla 15

Prueba de correlacién entre comunicacién efectiva de la atencion al usuario y calidad de
servicio.

Rho de Spearman Calidad de servicio
Coeficiente de correlacion 0,548**
Comunicacion efectiva Sig. (bilateral) 0,000
N 100

**_Correlacion significativa en nivel 0,01 (bilateral)

Nota: Elaboracion de la autora Bravo Enriquez, Kathia Solange

En la Tabla 15, el andlisis estadistico presenta una significancia de 0,000 (p-
valor<0.05) y el coeficiente de correlacion de 0,548; esto permite afirmar la
correlacion positiva moderada entre la comunicacion efectiva de la atencién al

usuario y la calidad de servicio.

Resulta el rechazo de la hipétesis nula y se confirma la hipotesis especifica.
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Contraste de hipotesis especifica 3:

Hes: Existe relacion significativa entre la empatia de la atencion al usuario y la

calidad del servicio publico del suministro eléctrico, Ignacio Merino del 2023.
Ho: No existe relacion significativa entre la empatia de la atencion al usuario y la
calidad del servicio publico del suministro eléctrico, Ignacio Merino del 2023.

Tabla 16

Prueba de correlacion entre empatia de la atencion al usuario y calidad de servicio.

Rho de Spearman Calidad de servicio

Coeficiente de correlacion 0,231~

Empatia Sig. (bilateral) 0,021
N 100

*, Correlacion significativa en nivel 0,05 (bilateral)

Nota: Elaboracion de la autora Bravo Enriquez, Kathia Solange

En la Tabla 16, el andlisis estadistico presenta una significancia de 0,021 (p-
valor<0.05) y un coeficiente de correlacién de 0,231; esto afirma una correlacion

positiva baja entre la empatia de la atencién al usuario y la calidad de servicio.

La respuesta es que, se rechaza la hipétesis nula y se confirma la hipotesis
especifica.
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Contraste de hipétesis especifica 4:

Hes: Existe relacion significativa entre la confianza de la atencién al usuario y la
calidad del servicio publico del suministro eléctrico, Ignacio Merino del 2023.
Ho: No existe relacion significativa entre la confianza de la atencion al usuario y la

calidad del servicio publico del suministro eléctrico, Ignacio Merino del 2023.

Tabla 17

Prueba de correlacion entre confianza de la atencién al usuario y calidad de
servicio.

Rho de Spearman Calidad de servicio
Coeficiente de correlacion 0,478**
Confianza Sig. (bilateral) 0,000
N 100

**_Correlacion significativa en nivel 0,01 (bilateral)

Nota: Elaboracion de la autora Bravo Enriquez, Kathia Solange

En la Tabla 17, el andlisis estadistico presenta una significancia de 0,000 (p-
valor<0.05) y el coeficiente de correlacion de 0,478; ello permite confirmar una
correlacion positiva moderada entre la confianza de la atencion al usuario y la

calidad de servicio.

En consecuencia, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis especifica

del presente informe.
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V. DISCUSION

En base al objetivo planteado, luego de la ejecucion de los instrumentos
realizados, procesamiento e interpretacion de la informacion de caracter
estadistico, y el respectivo andlisis inferencial a través del rho de Spearman,
determinando la correspondencia entre nuestras variables de esta investigacion, se
obtiene una significancia de 0,000 (p-valor<0.05), lo que indica que si se encontrd
una correlacion significativa, coeficiente de correlacion de 0,525; revelando
existencia de la correlacion positiva moderada entre atencion al usuario y la calidad
de servicio, lo que implica que la forma como se materializa la atencién al usuario
desde la compafiia que ofrece el fluido eléctrico en la jurisdiccion que fue materia
del estudio influye en la percepcion de la calidad del servicio eléctrico de usuarios
finales. Este hallazgo permite aceptar la hipétesis general de estudio de que hay
una relacion significativa entre atencion al usuario con la calidad del servicio publico

del suministro eléctrico, Ignacio Merino del 2023.

Del analisis descriptivo, para nuestra variable atencion al usuario, se aprecia
que el 59% de los participantes en el estudio precisan que esta variable se
desarrolla en un nivel es regular, lo que sugiere que la forma en la que son
atendidos no ha colmado por completo las expectativas, sin embargo, es lo
suficiente como para que sea apreciada en un nivel medio. De las dimensiones de
la atencién al usuario, el tiempo de respuesta y la comunicacion efectiva se ubican
en un rango regular, con 45% y 53% respectivamente. Se infiere que, al igual que
la percepcién general de la variable, estos aspectos tienen que mejorar para recibir
una opiniébn con consenso favorable, manteniéndose en margenes promedios.
Destaca el nivel bajo percibido respecto a la empatia (64%); siendo evidente que
los usuarios perciben con disgusto la interrelacion entre el personal de la entidad
que presta servicio eléctrico o sus canales de interaccion; y la confianza en nivel

regular con 58%.

Sobre nuestra variable calidad de servicio, esta percibida mayoritariamente
en un rango regular (65%), reflejando también que este no es un factor que presenta
deficiencias y son materia de desaprobacion por parte de los usuarios. De sus

dimensiones, hay una opinion compartida de los encuestados respecto al nivel
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regular de la accesibilidad, eficiencia y efectividad (52%, 53% y 57%
respectivamente). Al procesar ambas variables de forma cruzada, se aprecia que
la atencion al usuario en nivel bajo se presenta de igual forma en el nivel bajo (9%),
y similar para el nivel regular (10%) de calidad de servicio. En tanto, la atencién al
usuario en nivel regular se presenta también en condicion regular de la calidad del
servicio (48%), seguido de un 15% en nivel bajo y solo 2% para el nivel alto. El nivel
alto de la atencion al usuario es similar en los niveles regular y alto de la calidad de

servicio, como se puede apreciar en el 7% y 6% respectivamente.

Estos hallazgos ponen de relieve la importancia de la manera en que se
proporciona la atencion a los usuarios y la percepcién sobre la calidad del servicio,
siendo esto coincidente con los hallazgos de Malca (2022), en su tesis de grado
denominada “Calidad del servicio eléctrico y nivel de satisfaccion de los usuarios
de la provincia de Chepén, 2022”, de la Universidad César Vallejo de Peru, el cual
demostrd que existe una conexion importante, un nivel extremadamente alto, entre
la calidad del servicio eléctrico y la satisfaccion de los usuarios. Coincide también
con lo encontrado por Montesdeoca y Cedillo (2023), en su articulo “Analisis de la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario externo en la Empresa Eléctrica
Publica Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad CNEL EP, Guayaquil,
2020”, en Ecuador, cuyo principal hallazgo es que la calidad del servicio de la
comparniia estatal que ofrece el suministro de electricidad es percibida de regular a
alta, siendo sus aspectos mejor apreciados por la poblacion la seguridad y
fiabilidad, mientras que los menos valorados fueron capacidad de respuesta,
empatia y atencion personalizada. Tedricamente, encontramos aproximaciones de
la opinion de quienes intervinieron en la investigacion, con la definicion de
Solorzano (2003) sobre atencién al usuario, el cual precisa que son todas las
acciones realizadas al proporcionar un servicio de alto nivel para lograr la
satisfaccion del cliente, es decir, que guarda relacion en la forma como interactian

nuestras variables.

Para determinar la correlacion entre el tiempo de respuesta de atencién al
usuario y la calidad del servicio, en la prueba de rho de Spearman resulta la
significancia de 0,003 (p-valor<0.05), ello sefiala la existencia de una correlacion

significativa y coeficiente de correlacién de 0,290, que revela que se encontré una
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correlacion positiva baja entre el tiempo de respuesta de la atencion al usuario y la
calidad de servicio. Esta conclusion posibilita aceptar la hipétesis general de estudio
de que existe una relacion significativa entre el tiempo de respuesta de la atencion
al usuario con la calidad del servicio publico del suministro eléctrico, Ignacio Merino
del 2023. Del correspondiente andlisis descriptivo, el tiempo de respuesta de la
atencién al usuario es percibido en nivel regular mayoritariamente (45%), pero de
cerca la percepcion baja para esta dimension (43%). S6lo un 12% cree que este
factor esta presente en el mejor de los niveles. En el analisis de las tablas de
contingencia, el tiempo de respuesta en nivel bajo, se refleja en el 43%, 20% y 3%
de los que califican el tiempo de respuesta de la atencién al usuario como regular,
baja y alta respectivamente. Los datos no reflejan que cuando el tiempo de
respuesta de la atencién al usuario mejore, mejore la calidad del servicio, sino que

mantiene un nivel regular con tendencia a bajo.

Los datos permiten entender que la poblacién percibe que el tiempo
dedicado por la distribuidora de electricidad para la primera respuesta ante el
reclamo de ocurrencias no es el adecuado, lo propio con la resolucién de
incidencias y el periodo de espera de las mismas. Asimismo, la atencion, que es
parte del proceso de atencidbn de ocurrencias se distingue en términos de
satisfaccion incompleta. Esto guarda semejanza con el estudio de Ancajima (2022),
en su tesis “Evaluacion de la calidad del servicio que brinda la empresa ENOSA en
el distrito de Paita, mediante la aplicacién del modelo SERVQUAL, 20217, de la
Universidad Nacional de Piura, Perl, lo que hall6 valores negativos para la
capacidad de respuesta (-0.95) como caracteristica de la calidad del servicio. Son
coherentes también con lo afirmado por el Organismo Supervisor de Inversion en
Energia y Mineria (2022), que precis6 que el Pert tiene un indice de Frecuencia de

Interrupciones, conocido como indice SAIFI, de 5.12, considerado alto en la region.

Para determinar la correlacion entre la comunicacion efectiva de atencion al
usuario y calidad del servicio, en la prueba de rho de Spearman, resulta la
significancia de 0,000 (p-valor<0.05), ello sugiere que hay presencia de una
correlacion significativa, y un coeficiente de correlacion de 0,548; revelando una
existencia de una correlacion positiva moderada entre la comunicacion efectiva de

la atencién al usuario y la calidad de servicio. Esto posibilita aceptar la hipétesis
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general de estudio de que se encuentra una relacién relevante entre la
comunicacién efectiva de la atencion al usuario con la calidad del servicio publico
del suministro eléctrico, Ignacio Merino del 2023. La perspectiva de los involucrados
en la investigacion, catalogé a la comunicacion efectiva como regular (53%),
mientras que la percepcion de que esta dimension se desarrolla en nivel bajo (27%),
y un porcentaje menor (20%) considera que este es de forma 6ptima (nivel alto). En
el analisis de las tablas de contingencia, la comunicacion efectiva en nivel alto, es
considerablemente mejor percibida que los demas niveles, reflejado en
percepciones de la calidad de servicio como regular (31%), baja (9%) y alta (6%).
Se observa que, a una comunicacion efectiva en nivel alto, la calidad de servicio es

descifrado hacia lo regular.

Este nivel regular mayoritario ayuda a comprender que el uso de medios de
comunicaciébn no esta teniendo una adecuada penetracion para posicionar
mensajes relacionados al servicio de electricidad, teniendo deficiencias en
aspectos clave como son la claridad y concision. Se afiade a este factor que la
adaptabilidad de la comunicacion en medios supone que esta sea cada vez mas
digital e instantédnea, y precisa de niveles altos de escucha activa hacia el usuario.
Los resultados para esta dimension se contraponen a lo encontrado por Aguirre y
Saez (2018), en su tesis “Calidad del Servicio Eléctrico y la Satisfaccion de los
Clientes en Electrocentro S.A. Satipo 2017”, mediante la cual demostré que la
interaccion de la compafiia con sus clientes es el valor mas saltante, con 85% de
percepcion positiva. Similar es a los datos difundidos por el periédico El Pais (2023),
dando cuenta que, en junio de 2023, el sistema de atencién de ocurrencias por
cortes del servicio eléctrico en México colapsé debido al aumento de reportes por
las altas temperaturas, dejando a la poblacién sin acceso a refrigeracién y
regulacién térmica interna en las viviendas, y no se pudo hallar medios para

informar adecuadamente la situacion a los usuarios.

Para determinar la correlacion entre empatia de la atencién al usuario y la
calidad del servicio, en la prueba de rho de Spearman se obtiene una significancia
de 0,021 (p-valor<0.05), ello sefiala que hay una correlacion significativa, y un
coeficiente de correlacion de 0,231; que revela que hay una correlacion positiva

baja entre la empatia de la atencion al usuario y la calidad de servicio. Este hallazgo

35



permite aceptar la hipétesis general de estudio de que se encuentra una relacion
significativa entre la empatia de la atencion al usuario con la calidad del servicio
publico del suministro eléctrico, Ignacio Merino del 2023. Segun las percepciones,
la empatia es la dimension con menor opinién favorable, (64% en nivel bajo),
mientras que un 29% considera que la empatia que emana de la entidad que presta
el servicio eléctrico es regular. En nivel alto, es solo apreciada por el 7% de los
encuestados. En el andlisis de las tablas de contingencia, el nivel bajo de la empatia
es considerablemente diferente en el grupo que califica la calidad de servicio como
regular, baja y alta, segun apreciamos en el 51%, 20% y 4%, respectivamente. Aun
estando la empatia en niveles bajos, se mantiene la opinion de los usuarios de que

la calidad de servicio se entiende como regular.

Se precisa que la capacidad de comprension a los usuarios no es la
adecuada al momento de interactuar en diferentes plataformas, siendo el valor de
la conexién emocional un elemento ausente de dicha interaccion; lo propio con el
respeto y consideracion hacia el usuario como elemento fundamental para la
empatia. Lo encontrado para esta dimension se contrapone al hallazgo de Kester
et al. (2022), en su articulo “Factores determinantes que afectan la satisfaccion del
cliente de la compafiia nacional de energia eléctrica (MERALCO) durante la
pandemia de COVID-19”, en Filipinas, los cuales encontraron que la empatia
estaba relacionada positivamente con la calidad del servicio. Es distante también a
la forma como Goleman (1995) define la empatia, como la habilidad de comprender
el sentir de otra persona al ponerse en su situacion, entender lo que siente, sus
perspectivas, y compartir sus emociones, implicando una conexion emocional

profunda y una comprension de las experiencias y emociones de los demas.

Para determinar la correlacion entre la confianza de la atencion al usuario y
la calidad del servicio, en la prueba de rho de Spearman se obtiene una significancia
de 0,000 (p-valor<0.05), ello expone que existe una correlacion significativa, y
coeficiente de correlacion de 0,478; revela la existencia de una correlacion positiva
moderada entre confianza de la atencion al usuario y la calidad de servicio. Dicho
resultado posibilita aceptar la hipotesis general del estudio de que existe una
relacion significativa entre la confianza de la atencion al usuario con la calidad del

servicio publico del suministro eléctrico, Ignacio Merino del 2023. De la percepcién
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descriptiva, el 58% de opiniones esta orientado a que la confianza se da en un nivel
principalmente regular, seguido de un nivel bajo con el 21% de apreciacion y solo
un 7% que la catalogo en nivel alto. En el analisis de las tablas de contingencia, la
confianza regular es percibida segun los participantes del estudio como regular
(42%), baja (14%), y alta (2%), en los niveles de calidad de servicio. Se aprecia que
la confianza de la atencion al usuario se encuentra predominantemente en el rango

regular de calidad de servicio.

Un nivel regular como prevalencia en las opiniones, revela que la confianza
de los usuarios no encuentra un asidero en los niveles de satisfaccion. El usuario
final de servicio de electricidad no estd completamente satisfecho con la
transparencia y honestidad de los procesos de la empresa referidos al servicio en
si y a la resolucion de los problemas que presentan. Lo encontrado para esta
dimension coincide con el hallazgo de Horne et al. (2022), en su articulo “Creencias
y confianza de los consumidores de California en los servicios eléctricos”, de
Estados Unidos, precisando que solo el 15% de los participantes de aquel estudio
confiaban en la compaiiia de suministro eléctrico de servicio publico. Teéricamente,
segun Putnam (2002), la confianza percibida no se ajusta a su definicion
conceptual, la cual precisa que esta es una marca que hace referencia a la relacion
emocional que los clientes establecen con ella, fundamentada en la calidad del

producto y en experiencias positivas.

Las dimensiones presentadas, cuyo analisis estadistico ha demostrado que
la atencién al usuario influye en la percepcion de la calidad de servicio eléctrico,
influenciando una sobre la otra significativamente, han sido estudiadas
ampliamente por diversos autores en contextos diferentes, lo que refleja un interés
por la comunidad cientifica por explicar su dinamica en el plano econémico y social.
Para el caso de la Urb. Ignacio Merino, resultan importantes los hallazgos para
generar el conocimiento que permita mejorar los aspectos detallados y sus

respectivas interrelaciones, a favor de los clientes del servicio eléctrico.
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VI.

CONCLUSIONES

La atencion al usuario se relaciona significativamente con la calidad de
servicio publico de electricidad en la Urb. Ignacio Merino, Piura, 2023, tras
hallar una rho de Spearman de 0,525 y un coeficiente de significancia de
0,000; en consecuencia, se acepta la hipotesis general de investigacion. Los
participantes de este estudio percibieron la atencion al usuario como regular
(59%), de forma similar la calidad de servicio, fue apreciada en nivel regular
(65%).

El tiempo de respuesta, como primera dimension, se relaciona
significativamente con la calidad de servicio publico de electricidad, tras
hallar una rho de Spearman de 0,290 y un coeficiente de significancia de
0,003; en consecuencia, la hipotesis especifica de investigacion es
aceptada. Esta dimension fue percibida como regular por el 45% de los

participantes del estudio.

La comunicacion efectiva se relaciona significativamente con la variable
dependiente, tras hallar una rho de Spearman de 0,548 y un coeficiente de
significancia de 0,000; en consecuencia, se acepta la hipotesis especifica de
investigacion. La comunicacion efectiva se refiri6 como regular (53%) segun

opiniones recogidas.

La empatia de la atencion al usuario se asocia significativamente con la
calidad de servicio publico, tras hallar una rho de Spearman de 0,231 y un
coeficiente de significancia de 0,021; en consecuencia, la hipétesis general
de investigacion se admite. La dimension empatia fue apreciada como baja,

con un 64% del total de preferencias.

La confianza de la atencion al usuario se relaciona significativamente con la
calidad de servicio publico de electricidad en la Urb. Ignacio Merino, Piura,
2023, tras hallar una rho de Spearman de 0,478 y un coeficiente de
significancia de 0,000; en consecuencia, se acepta la hipotesis general de
investigacion. Los participantes del estudio percibieron la confianza como

regular, con el 58% de las opiniones.
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VII.

RECOMENDACIONES

Al gerente de la compafiia que presta el servicio eléctrico, considerar
sensibilizar al personal respecto a la importancia de brindar una atencion de
excelencia para fortalecer la apreciacion de la calidad del servicio ofrecido a
los usuarios; también, mejorar continuamente la atencion al publico,

resolucién de quejas y reclamos.

Al jefe del departamento de operaciones de la entidad antes mencionada,
mejorar los flujos de trabajo relacionados a la resolucién de ocurrencias e
interrupciones con el servicio de electricidad, creando estrategias para la
oportuna respuesta y seguimiento al usuario, que impone quejas hasta su

oportuna atencion.

Al jefe del departamento de comunicaciones, replantear los planes de
comunicacion para llegar de manera adecuada a los publicos objetivos con
mensajes clave, relacionados a la dacion del servicio, aprovechando las
nuevas tendencias digitales como las redes sociales o canales de contacto

directo, como WhatsApp, Facebook o Messenger.

Al jefe del area Atencion al Usuario, establecer procesos efectivos de
atencion al cliente donde se privilegie la experiencia positiva durante la

interaccidn con las personas en las diferentes lineas de contacto.

Al gerente de empresa que ofrece el fluido eléctrico, implementar como
politica corporativa procesos que generen confianza en el usuario,
estableciendo objetivos con plazos que se fijen para alcanzar el éxito, con

indicadores sobre atencion al usuario y mejora continua del servicio.
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Anexo 01. Tabla de Operacionalizacién de Variables

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES EI\?I(E:SIIEZAI\O?\IE
- Primera respuesta
. - Resolucion
o Tiempo de respuesta - Espera
9 = - Atencion
5 < - Uso de medios de comunicacion Ordinal
=) ., . , . o . - Claridad y concision
%) - Comunicacion efectiva ; 2 .
g5 Es un paquete de actividades La atencion al usuario sera - Retroalimentacion Escala de Likert:
o . analizada y descrita desde sus - Adaptabilidad
2z que se ofrecen al cliente para dimensiones tiempo de c dad d - (1) Nunca
£z satisfacer su cjemanda hacia un respuesta, comunicacion efectiva i Csﬁgiilé? emeogi%rp\glrensm (2) Casi nunca
0O producto tangible (Pérez, 2012). o ' ’ Empatia Escuch : (3) A veces
=0 empatia y confianza. - Escucha activa. 3 (4) Casi siempre
= - Respeto y consideracion p p
g L|I_J - Nivel de satisfaccion (5) Siempre
< Confianza - Transparencia y honestidad
- Resolucién de problemas
- Proteccién de la informacién personal
- Accesibilidad fisica
- - Accesibilidad econémica
Accesibilidad - Accesibilidad geogréfica
02 - Accesibilidad tecnol6gica
= g - Disponibilidad del suministro Ordinal
% [ L lidad d . 3 Eficiencia - Calidad de la energia suministrada
s ) Grupo de caracteristicas que aiali(z::c;aa deicrif:r\(/jltcaf de s:l:z . E}?S.t'on.de la defr:_anda Escala de Likert:
S revisten a un producto para S da 'y e - Ehiciencla energetica (1) Nunca
Suw h . . dimensiones accesibilidad, - Uso de tecnologias avanzadas .
a acerlo apreciado por el cliente. A L o ; ; (2) Casi nunca
o Ald v 2014 eficiencia, efectividad y Efectividad - Duracion de las interrupciones
= <D( (Aldanay Vargas, ) participacion ciudadana. - Continuidad del suministro ) A_ve_ces
i) - Respuesta a reclamaciones (4) Casi siempre
g - - Participacion en la toma de decisiones (5) Siempre
6 - Acceso a la informacién

Participacion ciudadana

- Participacion en programas de eficiencia

energética
- Inclusion de grupos vulnerables




Anexo 02.

Instrumento para medir la variable Atencién al Usuario.

E\I" Universidad César Vallejo

CUESTIONARIO PARA DESCRIBIR LA VARIABLE “ATENCION AL USUARIO”

En presente cuestionario tiene como propdésito obtener informacién para la variable atencién al usuario, como parte de la investigacién denominada:
“Atencion al usuario y calidad de servicio publico del suministro eléctrico, Ignacio Merino, 2023”. Se le solicita leer detenidamente cada
pregunta y contestar con objetividad y honestidad en sus respuestas. Este instrumento tiene caracter de confidencial.

Instrucciones de llenado: Margue con un aspa (X) la opcidon que estime conveniente, conforme a la siguiente escala:

. Casi ;
Nunca Casi nunca A veces . Siempre
1 2 3 siempre 4 p 5
N° ; ESCALA
ITEM
1 Cuando reporto una averia del suministro eléctrico recibo inmediata
atencion
P Creo que todos los reportes de interrupcion del suministro eléctrico son
atendidos
3 Considero que el tiempo de espera es el adecuado entre el reporte de
averia y la atencion del incidente
4 Creo que la atencién que recibo cuando reporto una averia en el
suministro eléctrico es adecuada
5 Considero que los cortes del suministro eléctrico programados se
comunican en diferentes canales de comunicacion
6 Conozco los canales de contacto para el reporte de averias e
interrupciones del servicio de electricidad
7 Considero que los avisos de corte de servicio eléctrico son oportunos y
me permiten tomar medidas preventivas
8 Comprendo los mensajes que brinda la empresa que suministra el
servicio de electricidad en sus diferentes canales de comunicacion
9 Cuando emito una consulta o reclamo me suelen explicar las razones y
me brindan alternativas de solucién
10 Considero que los medios para contactar a la empresa que suministra
el servicio de electricidad son cada vez mas rapidos y modernos
11 Recibo descuentos en el recibo de luz cuando se interrumpe el servicio
de electricidad
12 El personal que atiende mis reclamos entiende mi molestia cuando mi
servicio de electricidad se interrumpe de forma imprevista
13 Creo que mis sugerencias son tomadas en cuenta para mejorar el
servicio de electricidad
14 Considero que se hace un seguimiento al reporte de averias del
servicio de electricidad para garantizar que ha sido resuelto
15 Considero que el personal de la empresa que suministra el servicio de
electricidad es amable al atenderme
16 Pienso que los horarios de atencién son los adecuados
17 Creo que la empresa de electricidad difunde las tarifas, explica los
aumentos y otros cambios al servicio de forma adecuada
18 Creo que la forma en como se atienden las averias al servicio de
electricidad son las mejores
19 Considero que mi informacién personal es utilizada responsablemente
por la empresa sin emplearla para otros fines




Anexo 03.

Instrumento para medir la variable Calidad de servicio.

ﬁ\" Universidad César Vallejo

CUESTIONARIO PARA DESCRIBIR LA VARIABLE “CALIDAD DEL SERVICIO”

En presente cuestionario tiene como propésito obtener informacion para la variable calidad del servicio publico del suministro eléctrico, como parte
de la investigacién denominada: “Atencion al usuario y calidad de servicio publico del suministro eléctrico, Ignacio Merino, 2023”. Se le solicita
leer detenidamente cada pregunta y contestar con objetividad y honestidad en sus respuestas. Este instrumento tiene caracter de confidencial.

Instrucciones de llenado: Margue con un aspa (X) la opcién que estime conveniente, conforme a la siguiente escala:

. Casi :
Nunca 1 Casi nunca 2 A veces 3 . 4 Siempre
siempre
N° ; ESCALA
ITEM
1 2 3
1 Creo que las oficinas de la empresa que brinda el suministro eléctrico
cuentan con instalaciones accesibles para personas con discapacidad
P Creo que las tarifas del servicio de electricidad son asequibles a todas
las personas sin importar su condicion socioeconémica
3 Considero que el servicio de electricidad es de acceso de toda la
poblacioén sin importar el lugar en el que vivan
Considero que puedo pagar o hacer reclamos respecto al servicio
4 eléctrico por medios digitales, aplicaciones méviles u otros medios que
facilitan mi interaccién con la empresa
5 Pienso que el servicio de electricidad domiciliario es constante y
confiable
6 Creo que el alumbrado publico es un servicio de calidad y constante
7 Considero que no existen picos de voltaje que pongan en riesgo los
artefactos eléctricos
8 Creo que la continuidad del servicio eléctrico esta garantizada
9 Creo que se emplean las medidas adecuadas para evitar la
contaminacion ambiental en el suministro de electricidad
10 Creo que se utilizan tecnologias modernas para mejorar el servicio de
electricidad
1 Creo que la duracién de las interrupciones del servicio esta dentro de
los limites de lo normal
12 Creo que se realizan constantes mantenimientos a los equipos para
gue exista un buen servicio de electricidad
13 El personal que atiende averias del servicio eléctrico esta capacitado y
equipado adecuadamente
14 Considero que se toma en cuenta a la poblacién para planificar la
expansion del suministro eléctrico
15 Creo que la evaluacion del servicio eléctrico que hace la ciudadania se
toma en cuenta para mejorar
16 La informacién y argumentos sobre futuros aumentos de tarifas es
proporcionada a la poblacion
17 Se realizan siempre campafias para promover el uso responsable de la
electricidad y el ahorro de energia
18 Las personas de la tercera edad tienen tarifas preferenciales y son

tomadas en cuenta para promociones y descuentos




Anexo 4.

Modelo de protocolo de consentimiento informado

SI‘ Universidad Ceésar Vallejo

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo, Kathia Solange Bravo Enriquez, estudiante de la Maestria de Gestion Publica de
la Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo, me encuentro desarrollando la
investigacion denominada: “Atencion al usuario y calidad de servicio publico del
suministro eléctrico, Ignacio Merino, 2023”, con el objetivo de: Determinar la relacion
gue existe entre atencion al usuario y calidad de servicio publico del suministro eléctrico,
Ignacio Merino, 2023; raz6n por la cual solicito su autorizacién en la participacion de

la presente investigacion.

He de precisar que todos los datos que se recojan seran manipulados Unica y
exclusivamente como dato estadistico para el andlisis de los resultados, garantizando el
anonimato de los participantes y el resguardo de la informacion brindada.

En ese sentido, agradezco su gentil e importante participacién en este estudio.

N° de Documento de Identidad: .........ccoovveivviiiiiil
Piura, DD/ MM / AA.

FIRMA



Anexo 5.
Fiabilidad de instrumento Atenciéon al Usuario

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N° de
Cronbach elementos
0,857 19

Estadisticas de total de elemento

Alfa de

Media de Varianza de Correlacion Cronbach si

escala si el escala si el total de el elemento

elemento se elemento se elementos se ha

ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
VARODOO1 54,20 160,695 544 ,820
VAR00002 5335 156,029 557 817
VARODDO3 53,80 147,642 732 807
VARO0D004 5380 156,168 552 818
_VARODOOS 5365 163818 261 ,834
VARD0006 5215 1797113 =115 | 848
 VAR00007 5320 158,589 350 ,829
VAROOO08 5225 168,934 196 ,835
VAR00009 53,05 155,839 ,481 821
VAR00010 53,00 163,789 298 831
VARODO11 55,00 168,211 410 827
VAR00012 5315 148,766 608 813
VAROD0D13 53,70 168,747 202 834
VARD0014 53,65 154,766 642 814
 VAR0OO0D15 5240 157,411 610 816
VAR00016 5245 171,418 131 837
VARODD17 54,40 162,884 ,360 827
VAR00018 5350 150,368 708 ,809

VAROD019 52,70 159,168 463 822




Anexo 6.
Fiabilidad de instrumento Calidad de Servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N° de
Cronbach elementos
0,815 18

Estadisticas de total de elemento

Alfa de

Media de Varianza de Correlacion Cronbach si

escala si el escala si el total de el elemento

elemento se elemento se elementos se ha

ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
VARODDO1 5585 136,642 -108 873
VARDOOO2 5485 115842 519 837
VAR00DO3 5380 116,618 378 850
VARO0004 5340 138,682 -162 888
VAROD005 56,60 117,516 575 836
VARODDO6 5315 117,397 510 839
VARD0007 5320 128513 094 875
VAR0O0DO8 5625 111,853 651 ,826
_VAROOOOS 5325 113053 595 830
VARO0010 5150 121,524 A6 847
VAR00D11 58,40 120,474 439 B45
VARO0012 5515 114,029 ,552 ,834
VAR0D013 54,65 117,713 596 835
VAROOD14 54,70 122,471 313 ,B55
VARODO015 56,95 126,884 ,202 863
VARD0016 5140 135924 -073 878
VARODD17 53,40 113,537 520 836
VAR00018 56,50 133,800 -,007 876




Anexo 7.

Base de datos — Atencion al cliente
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Anexo 8.

Base de datos — Calidad de Servicio
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Anexo 9. Evaluacion por juicio de expertos

E\I" Universidad César Vallejo

EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez:

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario para describir la variable atencién al

usuario”.

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer de la gestion pablica. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez:

ERICKA JULISSA SUYSUY CHAMBERGO

area:

Grado profesional: Maestria X Doctor X
. y o Clinica Social
Area de formacion académica: : —
Educativa Organizacional | X
Areas de experiencia profesional: Gestion Puablica
Institucion donde labora: Universidad Tecnolégica del Peru
Tiempo de experiencia profesional en el 2 a4 afios Mas de 5 afios X

Experiencia en Investigacion en Gestion
Pdblica: (si corresponde)

Titulo del estudio realizado: Politica publica de talento humano
para la productividad laboral de los colaboradores de la

Municipalidad Provincial de Ferrefiafe

2. Propdésito de la evaluacién: Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba:

Cuestionario para describir la variable atencion al usuario

Autora:

Kathia Solange Bravo Enriquez

Procedencia:

Realizada por la autora, en la ciudad de Piura

Tiempo de aplicacion:

3 semanas

Ambito de aplicacion:

Urb. Ignacio Merino - Piura

Objetivo:

Piura

Describir la variable atencién al usuario en la Urb. Ignacio Merino, en la ciudad de




4.

Presentacion de instrucciones para el juez: A continuacion, a usted le presento la encuesta elaborada por
Kathia Solange Bravo Enriquez, realizada en el afio 2023.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda:

Categoria Calificacion

Indicador

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son

1. No cumple con el criterio

El item no es claro.

CLARIDAD o
2. Bajo nivel

El item requiere bastantes modificaciones o

una modificacién muy grande en el uso de

las palabras de acuerdo con su significado
0 por la ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los términos del

El item tiene relacion légica
con la dimension o indicador
que esta midiendo.

adecuadas item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo El item no tiene relacién légica con la
no cumple con el criterio dimension.
COHERENCIA ( P )

acuerdo)

2. Desacuerdo (bajo nivel de

El item tiene una relacién tangencial /lejana
con la dimensién.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que se estd midiendo.

nivel)

4. Totalmente de Acuerdo (alto

El item se encuentra esta relacionado con
la dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

2. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

1 - No cumple con el criterio

2 - Bajo Nivel

3 - Moderado nivel

Leer con detenimiento los items del instrumento adjunto y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion;
asi como, solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

4 - Alto nivel
Stk

e

Firma del evaluador

DNI 45361468
ORCID https://orcid.org/0000-0003-0744-0052
CONCYTEC https://ctivitae.concytec.gob.pe/appDirectorioCTI/Login.do




‘q\l" Universidad César Vallejo

CUESTIONARIO PARA DESCRIBIR LA VARIABLE “ATENCION AL USUARIO”

PROBLEMA GENERAL: ¢Cual es la relacion que existe entre la atencién al usuario y la calidad de servicio publico del suministro eléctrico,
Ignacio Merino, 2023?
OBJETIVO GENERAL: Determinar la relacion que existe entre atencion al usuario y calidad de servicio publico del suministro eléctrico, Ignacio

PUNTAJE

1 - No cumple con el criterio

Merino, 2023. 2 - Bajo Nivel Observaciones /
HIPOTESIS GENERAL: Existe relacion significativa entre la atencion al usuario con la calidad del servicio publico del suministro eléctrico, 3 - Moderado nivel Recomendaciones
Ignacio Merino del 2023. 4 - Alto nivel
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEM Claridad Coherencia Relevancia
- Primera respuesta Cuando reporto una averia del suministro eléctrico recibo inmediata atencién 4 4 4
L Creo que todos los reportes de interrupcion del suministro eléctrico son 4 4 4
- Resolucion .
Tiempo de atend_ldos i _
respuesta - Espera Con5|der0_ que eI_ tiempo de espera es el adecuado entre el reporte de averia 4 4 4
y la atencién del incidente
” Creo que la atencion que recibo cuando reporto una averia en el suministro 4 4 4
- Atencion -
eléctrico es adecuada
Considero que los cortes del suministro eléctrico programados se comunican 4 4 4
en diferentes canales de comunicacion
- Uso de medios de Conozco los canales de contacto para el reporte de averias e interrupciones 4 4 4
comunicacion del servicio de electricidad
Considero que los avisos de corte de servicio eléctrico son oportunos y me 4 4 4
Comunicacion permiten tomar medidas preventivas
efectiva - Claridad y concisién Comp_n_endo los men;ajes que brinda la empresa que §uministra el servicio de 4 4 4
electricidad en sus diferentes canales de comunicacion
- Retroalimentacion CL_Jando emito una consulta o reclamo me suelen explicar las razones y me 4 4 4
brindan alternativas de solucion
ATENCION - Adaptabilidad Considero que los medios para contactar a la empresa que suministra el 4 4 4
AL USUARIO servicio de electricidad son cada vez mas rapidos y modernos
- Capacidad de Recibo descuentos en el recibo de luz cuando se interrumpe el servicio de 4 4 4
comprension electricidad
- . El personal que atiende mis reclamos entiende mi molestia cuando mi servicio 4 4 4
- Conexién emocional S ) . .
Empatia de electrlud_ad se |nterr_umpe de forma imprevista i _
. Creo que mis sugerencias son tomadas en cuenta para mejorar el servicio de 4 4 4
- Escucha activa 2
electricidad
- Respeto y Considero que se hace un seguimiento al reporte de averias del servicio de 4 4 4
consideracién electricidad para garantizar que ha sido resuelto
Considero que el personal de la empresa que suministra el servicio de 4 4 4
- Nivel de satisfaccion electricidad es amable al atenderme
Pienso que los horarios de atencién son los adecuados 4 4 4
. - Transparencia y Creo que la empresa de electricidad difunde las tarifas, explica los aumentos 4 4 4
Confianza honestidad y otros cambios al servicio de forma adecuada
- Resolucion de Creo que la forma en como se atienden las averias al servicio de electricidad 4 4 4
problemas son las mejores
- Proteccion de la Considero que mi informacién personal es utilizada responsablemente por la 4 4 4
informacion personal empresa sin emplearla para otros fines




ﬁ\" Universidad César Vallejo

EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez:

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario para describir la variable calidad del
servicio publico de suministro eléctrico”.

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer de la gestion pablica. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez: ERICKA JULISSA SUYSUY CHAMBERGO
Grado profesional: Maestria Doctor X
. ] ) Clinica Social
Area de formacion académica: : —
Educativa Organizacional | X
Areas de experiencia profesional: Gestion Puablica
Institucion donde labora: Universidad Tecnolégica del Peru
Tiempo de expengpg;g profesional en el 2 a4 afos Mas de 5 afios X

Titulo del estudio realizado: Politica publica de talento humano
para la productividad laboral de los colaboradores de la

Experiencia en Investigacion en Gestion S L o
P 9 Municipalidad Provincial de Ferrefiafe

Publica: (si corresponde)

2. Propdésito de la evaluacién: Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

. Cuestionario para describir la variable calidad del servicio publico de suministro
Nombre de la Prueba: S
eléctrico
Autora: Kathia Solange Bravo Enriquez
Procedencia: Realizada por la autora, en la ciudad de Piura
Tiempo de aplicacién: 3 semanas
Ambito de aplicacion: Urb. Ignacio Merino - Piura
L Describir la variable calidad del servicio puablico del suministro eléctrico en la Urb.
Objetivo: - . - -
Ignacio Merino, en la ciudad de Piura




4. Presentacion de instrucciones para el juez: A continuacioén, a usted le presento la encuesta elaborada por
Kathia Solange Bravo Enriquez, realizada en el afio 2023.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda:

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son

2. Bajo nivel

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o
CLARIDAD

una modificacién muy grande en el uso de
las palabras de acuerdo con su significado
0 por la ordenacién de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los términos del

El item tiene relacion légica
con la dimensién o indicador
gue esta midiendo.

adecuadas item.
. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo El item no tiene relacién l6gica con la
no cumple con el criterio dimension.
COHERENCIA ( B )

2. Desacuerdo (bajo nivel de
acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado con
la dimensién gue esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicién de la dimension.

2. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items del instrumento adjunto y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién; asi como,
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1 - No cumple con el criterio

2 - Bajo Nivel

3 - Moderado nivel

4 - Alto nivel

ko
Dra: Ercka L Sy
REGUC 13374 -

Firma del evaluador

DNI 45361468
ORCID https://orcid.org/0000-0003-0744-0052
CONCYTEC https://ctivitae.concytec.gob.pe/appDirectorioCTI/Login.do




i\il" Universidad César Vallejo

CUESTIONARIO PARA DESCRIBIR LA VARIABLE “CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO DE SUMINISTRO ELECTRICO”

PROBLEMA GENERAL: ¢Cual es la relacion que existe entre la atencién al usuario y la calidad de servicio publico del suministro eléctrico,

Ignacio Merino, 2023?

OBJETIVO GENERAL: Determinar la relacion que existe entre atencion al usuario y calidad de servicio publico del suministro eléctrico, Ignacio

PUNTAJE

1 - No cumple con el criterio

Merino, 2023. 2 - Bajo Nivel Observaciones /
HIPOTESIS GENERAL: Existe relacion significativa entre la atencién al usuario con la calidad del servicio publico del suministro eléctrico, 3 - Moderado nivel Recomendaciones
Ignacio Merino del 2023. 4 - Alto nivel
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEM Claridad Coherencia Relevancia
. - Creo que las oficinas de la empresa que brinda el suministro eléctrico 4 4 4
Accesibilidad fisica cuentan con instalaciones accesibles para personas con discapacidad
- Accesibilidad Creo que las tarifas del servicio de electricidad son asequibles a todas las 4 4 4
Accesibilidad econdmica personas sin importar su condicién socioeconémica
- Accesibilidad Considero que el servicio de electricidad es de acceso de toda la poblacion 4 4 4
geogréafica sin importar el lugar en el que vivan
- Accesibilidad Con5|der_0 que _puedo pagar o hacer r,et;lamos respecto _al servicio c—;-l_ectnco_ 4 4 4
P por medios digitales, aplicaciones mdviles u otros medios que facilitan mi
tecnoldgica ; -
interaccién con la empresa
- Disponibilidad del Pienso que el servicio de electricidad domiciliario es constante y confiable 4 4 4
suministro Creo que el alumbrado publico es un servicio de calidad y constante 4 4 4
Eficiencia - Calidad de la energia Considero que no existen picos de voltaje que pongan en riesgo los 4 4 4
suministrada artefactos eléctricos
- Gestion de la demanda | Creo que la continuidad del servicio eléctrico esta garantizada 4 4 4
CALIDAD DEL - Eficiencia energética Creo que se emplean las medidas adecuadas para evitar la contaminacion 4 4 4
SERVICIO g ambiental en el suministro de electricidad
PUBLICO DE - Uso de tecnologias Creo que se utilizan tecnologias modernas para mejorar el servicio de 4 4 4
SUMINISTRO avanzadas electricidad
ELECTRICO - Duracién de las Creo que la duracion de las interrupciones del servicio esta dentro de los 4 4 4
. interrupciones limites de lo normal
Efectividad — - — -
- Continuidad del Creo que se realizan constantes mantenimientos a los equipos para que 4 4 4
suministro exista un buen servicio de electricidad
- Respuesta a El personal que atiende averias del servicio eléctrico estd capacitado y 4 4 4
reclamaciones equipado adecuadamente
Considero que se toma en cuenta a la poblacion para planificar la expansion 4 4 4
- Participacion en la del suministro eléctrico
toma de decisiones Creo que la evaluacién del servicio eléctrico que hace la ciudadania se toma 4 4 4
en cuenta para mejorar
Participacion - Acceso a la informacion La |nfo_rmaC|0n y argumgntos sobre futuros aumentos de tarifas es 4 4 4
) proporcionada a la poblacion
Ciudadana - Participacion en
P S Se realizan siempre camparfias para promover el uso responsable de la 4 4 4
programas de eficiencia i .
. electricidad y el ahorro de energia
energética
- Inclusion de grupos Las personas de la tercera edad tienen tarifas preferenciales y son tomadas 4 4 4
vulnerables en cuenta para promociones y descuentos




i\iﬂ Universidad César Vallejo

EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez:

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario para describir la variable atencién al
usuario”.

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer de la gestion pablica. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez: LEANDRO ALONSO VALLEJOS MORE
Grado profesional: Maestria X Doctor X
. ] ) Clinica Social
Area de formacion académica: : —
Educativa Organizacional | X
Areas de experiencia profesional: Gestion Puablica
Institucién donde labora: Universidad Nacional de Frontera
Tiempo de expengpg;g profesional en el 2 a4 afos Mas de 5 afios X

Titulo del estudio realizado: Politica publica de talento humano
para la productividad laboral de los colaboradores de la

Experiencia en Investigacion en Gestion S L o
P 9 Municipalidad Provincial de Ferrefiafe

Publica: (si corresponde)

2. Proposito de la evaluacion: Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba: Cuestionario para describir la variable atencion al usuario
Autora: Kathia Solange Bravo Enriquez
Procedencia: Realizada por la autora, en la ciudad de Piura
Tiempo de aplicacién: 3 semanas
Ambito de aplicacion: Urb. Ignacio Merino - Piura
Objetivo: gielzjsr;ribir la variable atencion al usuario en la Urb. Ignacio Merino, en la ciudad de




4. Presentacion de instrucciones para el juez: A continuacién, a usted le presento la encuesta elaborada por
Kathia Solange Bravo Enriquez, realizada en el afio 2023.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda:

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o
CLARIDAD

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son

2. Bajo nivel

una modificacién muy grande en el uso de
las palabras de acuerdo con su significado
0 por la ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los términos del

adecuadas item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo El item no tiene relacién l6gica con la
no cumple con el criterio dimension.
COHERENCIA ( P )

El item tiene relacion logica
con la dimension o indicador
gue esta midiendo.

2. Desacuerdo (bajo nivel de
acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado con
la dimensién que estéd midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

2. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items del instrumento adjunto y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion; asi como,
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1 - No cumple con el criterio

2 - Bajo Nivel

3 - Moderado nivel

4 - Alto nivel

Firma del evaluador

DNI

44896381

ORCID

https://orcid.org/0000-0003-1871-6456

CONCYTEC

https://ctivitae.concytec.gob.pe/appDirectorioCTI/VerDatosInvestigador.do?id_investigador=97828
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CUESTIONARIO PARA DESCRIBIR LA VARIABLE “ATENCION AL USUARIO”

PROBLEMA GENERAL: ¢Cual es la relacion que existe entre la atencién al usuario y la calidad de servicio publico del suministro eléctrico,
Ignacio Merino, 2023?
OBJETIVO GENERAL: Determinar la relacion que existe entre atencion al usuario y calidad de servicio publico del suministro eléctrico, Ignacio

PUNTAJE

1 - No cumple con el criterio

Merino, 2023. 2 - Bajo Nivel Observaciones /
HIPOTESIS GENERAL: Existe relacion significativa entre la atencion al usuario con la calidad del servicio publico del suministro eléctrico, 3 - Moderado nivel Recomendaciones
Ignacio Merino del 2023. 4 - Alto nivel
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEM Claridad Coherencia Relevancia
- Primera respuesta Cuando reporto una averia del suministro eléctrico recibo inmediata atencién 4 4 4
L Creo que todos los reportes de interrupcion del suministro eléctrico son 4 4 4
- Resolucion .
Tiempo de atend_ldos i _
respuesta - Espera Con5|der0_ que eI_ tiempo de espera es el adecuado entre el reporte de averia 4 4 4
y la atencién del incidente
” Creo que la atencion que recibo cuando reporto una averia en el suministro 4 4 4
- Atencion -
eléctrico es adecuada
Considero que los cortes del suministro eléctrico programados se comunican 4 4 4
en diferentes canales de comunicacion
- Uso de medios de Conozco los canales de contacto para el reporte de averias e interrupciones 4 4 4
comunicacion del servicio de electricidad
Considero que los avisos de corte de servicio eléctrico son oportunos y me 4 4 4
Comunicacion permiten tomar medidas preventivas
efectiva - Claridad y concisién Comp_n_endo los men;ajes que brinda la empresa que §uministra el servicio de 4 4 4
electricidad en sus diferentes canales de comunicacion
- Retroalimentacion CL_Jando emito una consulta o reclamo me suelen explicar las razones y me 4 4 4
brindan alternativas de solucion
ATENCION - Adaptabilidad Considero que los medios para contactar a la empresa que suministra el 4 4 4
AL USUARIO servicio de electricidad son cada vez mas rapidos y modernos
- Capacidad de Recibo descuentos en el recibo de luz cuando se interrumpe el servicio de 4 4 4
comprension electricidad
- . El personal que atiende mis reclamos entiende mi molestia cuando mi servicio 4 4 4
- Conexién emocional S ) . .
Empatia de electrlud_ad se |nterr_umpe de forma imprevista i _
. Creo que mis sugerencias son tomadas en cuenta para mejorar el servicio de 4 4 4
- Escucha activa 2
electricidad
- Respeto y Considero que se hace un seguimiento al reporte de averias del servicio de 4 4 4
consideracién electricidad para garantizar que ha sido resuelto
Considero que el personal de la empresa que suministra el servicio de 4 4 4
- Nivel de satisfaccion electricidad es amable al atenderme
Pienso que los horarios de atencién son los adecuados 4 4 4
. - Transparencia y Creo que la empresa de electricidad difunde las tarifas, explica los aumentos 4 4 4
Confianza honestidad y otros cambios al servicio de forma adecuada
- Resolucion de Creo que la forma en como se atienden las averias al servicio de electricidad 4 4 4
problemas son las mejores
- Proteccion de la Considero que mi informacién personal es utilizada responsablemente por la 4 4 4
informacion personal empresa sin emplearla para otros fines
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EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez:

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario para describir la variable calidad del

servicio publico de suministro eléctrico”.

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer de la gestion publica. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez:

LEANDRO ALONSO VALLEJOS MORE

area:

Grado profesional: Maestria Doctor X
i y o Clinica Social
Area de formacion académica: : —
Educativa Organizacional | X
Areas de experiencia profesional: Gestion Puablica
Institucién donde labora: Universidad Nacional de Frontera
Tiempo de experiencia profesional en el 2 a4 afios Mas de 5 afios X

Experiencia en Investigacion en Gestion
Publica: (si corresponde)

Titulo del estudio realizado: Politica publica de talento humano
para la productividad laboral de los colaboradores de la

Municipalidad Provincial de Ferrefiafe

2. Proposito de la evaluacion: Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

. Cuestionario para describir la variable calidad del servicio publico de suministro
Nombre de la Prueba: S
eléctrico
Autora: Kathia Solange Bravo Enriquez
Procedencia: Realizada por la autora, en la ciudad de Piura
Tiempo de aplicacién: 3 semanas
Ambito de aplicacion: Urb. Ignacio Merino - Piura
S Describir la variable calidad del servicio publico del suministro eléctrico en la Urb.
Objetivo: - . - -
Ignacio Merino, en la ciudad de Piura




4. Presentacion de instrucciones para el juez: A continuacién, a usted le presento la encuesta elaborada por
Kathia Solange Bravo Enriquez, realizada en el afio 2023.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda:

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son

2. Bajo nivel

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o
CLARIDAD

una modificacién muy grande en el uso de
las palabras de acuerdo con su significado
0 por la ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los términos del

El item tiene relacion logica
con la dimensién o indicador
gue esta midiendo.

adecuadas item.
. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo El item no tiene relacién l6gica con la
no cumple con el criterio dimension.
COHERENCIA ( B )

2. Desacuerdo (bajo nivel de
acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado con
la dimensién gue esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicién de la dimensién.

2. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items del instrumento adjunto y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién; asi como,
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1 - No cumple con el criterio

2 - Bajo Nivel

3 - Moderado nivel

4 - Alto nivel

Firma del evaluador

DNI

44896381

ORCID

https://orcid.org/0000-0003-1871-6456

CONCYTEC https://ctivitae.concytec.gob.pe/appDirectorioCTI/VerDatosInvestigador.do?id_investigador=97828
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CUESTIONARIO PARA DESCRIBIR LA VARIABLE “CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO DE SUMINISTRO ELECTRICO”

PROBLEMA GENERAL: ¢Cual es la relacion que existe entre la atencién al usuario y la calidad de servicio publico del suministro eléctrico,

Ignacio Merino, 2023?

OBJETIVO GENERAL: Determinar la relacion que existe entre atencion al usuario y calidad de servicio publico del suministro eléctrico, Ignacio

PUNTAJE

1 - No cumple con el criterio

Merino, 2023. 2 - Bajo Nivel Observaciones /
HIPOTESIS GENERAL: Existe relacion significativa entre la atencién al usuario con la calidad del servicio ptblico del suministro eléctrico, 3 - Moderado nivel Recomendaciones
Ignacio Merino del 2023. 4 - Alto nivel
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEM Claridad Coherencia Relevancia
- Accesibilidad fisica Creo que Ia; oficings de la empresa que brinda el surlninistrol eléctrico 4 4 4
cuentan con instalaciones accesibles para personas con discapacidad
- Accesibilidad Creo que las tarifas del servicio de electricidad son asequibles a todas las 4 4 4
Accesibilidad econdmica personas sin importar su condicién socioeconémica
- Accesibilidad Considero que el servicio de electricidad es de acceso de toda la poblacion 4 4 4
geogréafica sin importar el lugar en el que vivan
A - Considero que puedo pagar o hacer reclamos respecto al servicio eléctrico 4 4 4
- Accesibilidad } o R o : - B
tecnolégica por mteps digitales, aplicaciones moviles u otros medios que facilitan mi
interaccién con la empresa
- Disponibilidad del Pienso que el servicio de electricidad domiciliario es constante y confiable 4 4 4
suministro Creo que el alumbrado publico es un servicio de calidad y constante 4 4 4
Eficiencia - Calidad de la energia Considero que no existen picos de voltaje que pongan en riesgo los 4 4 4
suministrada artefactos eléctricos
- Gestion de la demanda | Creo que la continuidad del servicio eléctrico esta garantizada 4 4 4
CALIDAD DEL S ” Creo que se emplean las medidas adecuadas para evitar la contaminacion 4 4 4
SERVICIO - Eficiencia energética ambiental en el suministro de electricidad
PUBLICO DE - Uso de tecnologias Creo que se utilizan tecnologias modernas para mejorar el servicio de 4 4 4
SUMINISTRO avanzadas electricidad
ELECTRICO - Duracién de las Creo que la duracién de las interrupciones del servicio esta dentro de los 4 4 4
Efectividad interrupciones limites de lo normal
- Continuidad del Creo que se realizan constantes mantenimientos a los equipos para que 4 4 4
suministro exista un buen servicio de electricidad
- Respuesta a El personal que atiende averias del servicio eléctrico esta capacitado y 4 4 4
reclamaciones equipado adecuadamente
Considero que se toma en cuenta a la poblacion para planificar la expansion 4 4 4
- Participacion en la del suministro eléctrico
toma de decisiones Creo que la evaluacion del servicio eléctrico que hace la ciudadania se toma 4 4 4
en cuenta para mejorar
Particinacis . - La informacién y argumentos sobre futuros aumentos de tarifas es 4 4 4
articipacion - Acceso a la informacion . L
Ciudadana I proporcionada a la poblacion
- Participacion en . . o 4 4 4
programas de eficiencia Se re_al_lzan siempre campafias para promover el uso responsable de la
o electricidad y el ahorro de energia
energética
- Inclusién de grupos Las personas de la tercera edad tienen tarifas preferenciales y son tomadas 4 4 4
vulnerables en cuenta para promociones y descuentos
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EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez:

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario para describir la variable atencién al
usuario”.

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer de la gestién publica. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez: Carlos Alberto Mego Flores
Grado profesional: Maestria X Doctor
i y o Clinica Social X
Area de formacion académica: : —
Educativa X Organizacional
Areas de experiencia profesional: Metodologia para el aprendizaje e investigacion en el &mbito social
Institucion donde labora: Universidad Nacional de Frontera - Sullana
Tiempo de expengpg;g profesional en el 2 a4 afos Mas de 5 afios X

Titulo del estudio realizado:

Experiencia en Investigacion en Gestion

Pblica: (si corresponde) Politicas Publicas en Comercio Exterior y Turismo de Piura.

2. Propésito de la evaluacion: Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba: Cuestionario para describir la variable atencion al usuario
Autora: Kathia Solange Bravo Enriquez
Procedencia: Realizada por la autora, en la ciudad de Piura
Tiempo de aplicacion: 3 semanas
Ambito de aplicacién: Urb. Ignacio Merino - Piura
Objetivo: Eiisr;ribir la variable atencion al usuario en la Urb. Ignacio Merino, en la ciudad de




Kathia Solange Bravo Enriquez, realizada en el afio 2023.

Presentacion de instrucciones para el juez: A continuacion, a usted le presento la encuesta elaborada por

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda:

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son

2. Bajo nivel

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o
CLARIDAD

una modificacién muy grande en el uso de
las palabras de acuerdo con su significado
0 por la ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los términos del

El item tiene relacion logica
con la dimension o indicador
gue esta midiendo.

adecuadas item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo El item no tiene relacién l6gica con la
no cumple con el criterio dimension.
COHERENCIA ( P )

2. Desacuerdo (bajo nivel de
acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado con
la dimensién que estéd midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimensién.

2. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items del instrumento adjunto y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion; asi como,
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1 - No cumple con el criterio

2 - Bajo Nivel

3 - Moderado nivel

4 - Alto nivel

\
=
L/e,,%

Firma del evaluador

DNI

44752286

ORCID

https://orcid.org/0009-0006-3503-6996

CONCYTEC

https://ctivitae.concytec.gob.pe/appDirectorioCTI/VerDatosInvestigador.do?id_investigador=335458
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CUESTIONARIO PARA DESCRIBIR LA VARIABLE “ATENCION AL USUARIO”

PROBLEMA GENERAL: ¢Cual es la relacion que existe entre la atencién al usuario y la calidad de servicio publico del suministro eléctrico,
Ignacio Merino, 2023?
OBJETIVO GENERAL: Determinar la relacion que existe entre atencion al usuario y calidad de servicio publico del suministro eléctrico, Ignacio

PUNTAJE

1 - No cumple con el criterio

Meripo, 2023. 2 - Bajo Nivel Observaciones /
HIPOTESIS GENERAL: Existe relacion significativa entre la atencion al usuario con la calidad del servicio publico del suministro eléctrico, 3 - Moderado nivel Recomendaciones
Ignacio Merino del 2023. 4 - Alto nivel
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEM Claridad Coherencia Relevancia
- Primera respuesta Cuando reporto una averia del suministro eléctrico recibo inmediata atencion 4 4 4
- Creo que todos los reportes de interrupcion del suministro eléctrico son 4 4 4
- Resolucion )
Tiempo de atendidos
p Considero que el tiempo de espera es el adecuado entre el reporte de averia 4 4 4
respuesta - Espera > L
y la atencién del incidente
” Creo que la atencion que recibo cuando reporto una averia en el suministro 4 4 4
- Atencion o
eléctrico, es adecuada
Considero que los cortes del suministro eléctrico programados, se comunican 4 4 4
en diferentes canales de comunicacién
- Uso de medios de Conozco los canales de contacto para el reporte de averias e interrupciones 4 4 4
comunicacion del servicio de electricidad
Considero que los avisos de corte de servicio eléctrico son oportunos y me 4 4 4
Comunicacion permiten tomar medidas preventivas
efectiva ) s Comprendo los mensajes que brinda la empresa que suministra el servicio de 4 4 4
- Claridad y concision - - L
electricidad en sus diferentes canales de comunicacién
’ - Cuando emito una consulta o reclamo, me suelen explicar las razones y me 4 4 4
- Retroalimentacion - . .
brindan alternativas de solucion
ATENCION - Adaptabilidad Considero que los medios para contactar a la empresa que suministra el 4 4 4
AL USUARIO p servicio de electricidad, son cada vez mas rapidos y modernos
- Capacidad de Recibo descuentos en el recibo de luz cuando se interrumpe el servicio de 4 4 4
comprensiéon electricidad
. . El personal que atiende mis reclamos entiende mi molestia cuando mi servicio 4 4 4
- Conexiéon emocional S ) . .
Empatia de electricidad se interrumpe de forma imprevista
P . Creo que mis sugerencias son tomadas en cuenta para mejorar el servicio de 4 4 4
- Escucha activa A
electricidad
- Respeto y Considero que se hace un seguimiento al reporte de averias del servicio de 4 4 4
consideracién electricidad, para garantizar que ha sido resuelto
Considero que el personal de la empresa que suministra el servicio de 4 4 4
- Nivel de satisfaccion electricidad es amable al atenderme
Pienso que los horarios de atencién son los adecuados 4 4 4
- Transparencia 'y Creo que la empresa de electricidad difunde las tarifas, explica los aumentos 4 4 4
Confianza honestidad y otros cambios al servicio, de forma adecuada
- Resolucion de Creo que la forma en cdmo se atienden las averias al servicio de electricidad, 4 4 4
problemas son las mejores
- Proteccion de la Considero que mi informacién personal es utilizada responsablemente por la 4 4 4
informacién personal empresa, sin emplearla para otros fines
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EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez:

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario para describir la variable calidad del
servicio publico de suministro eléctrico”.

La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer de la gestién pablica. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez: Carlos Alberto Mego Flores
Grado profesional: Maestria X Doctor
i y o Clinica Social X
Area de formacion académica: : —
Educativa X Organizacional
Areas de experiencia profesional: Metodologia para el aprendizaje e investigacion en el ambito social
Institucion donde labora: Universidad Nacional de Frontera - Sullana
Tiempo de expengpg;g profesional en el 2 a4 afos Mas de 5 afios X

Titulo del estudio realizado:

Experiencia en Investigacion en Gestion

Pblica: (si corresponde) Politicas Publicas en Comercio Exterior y Turismo de Piura.

2. Propésito de la evaluacion: Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

. Cuestionario para describir la variable calidad del servicio publico de suministro
Nombre de la Prueba: o
eléctrico
Autora: Kathia Solange Bravo Enriquez
Procedencia: Realizada por la autora, en la ciudad de Piura
Tiempo de aplicacién: 3 semanas
Ambito de aplicacién: Urb. Ignacio Merino - Piura
s Describir la variable calidad del servicio puablico del suministro eléctrico en la Urb.
Objetivo: . . . -
Ignacio Merino, en la ciudad de Piura




Kathia Solange Bravo Enriquez, realizada en el afio 2023.

Presentacion de instrucciones para el juez: A continuacion, a usted le presento la encuesta elaborada por

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda:

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son

2. Bajo nivel

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o
CLARIDAD

una modificacién muy grande en el uso de
las palabras de acuerdo con su significado
0 por la ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy

El item tiene relacion logica
con la dimensién o indicador
gue esta midiendo.

especifica de algunos de los términos del
adecuadas item.
. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo El item no tiene relacién l6gica con la
no cumple con el criterio dimension.
COHERENCIA ( b )

2. Desacuerdo (bajo nivel de
acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado con
la dimensién gue esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicién de la dimensién.

2. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items del instrumento adjunto y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién; asi como,
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1 - No cumple con el criterio

2 - Bajo Nivel

3 - Moderado nivel

4 - Alto nivel
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Firma del evaluador
DNI 44752286
ORCID https://orcid.org/0009-0006-3503-6996
CONCYTEC https://ctivitae.concytec.gob.pe/appDirectorioCTI/VerDatosInvestigador.do?id_investigador=335458
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CUESTIONARIO PARA DESCRIBIR LA VARIABLE “CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO DE SUMINISTRO ELECTRICO”

PROBLEMA GENERAL: ¢Cual es la relacion que existe entre la atencién al usuario y la calidad de servicio publico del suministro eléctrico,
Ignacio Merino, 2023?
OBJETIVO GENERAL: Determinar la relacion que existe entre atencion al usuario y calidad de servicio publico del suministro eléctrico, Ignacio

PUNTAJE

1 - No cumple con el criterio

Merino, 2023. 2 - Bajo Nivel Observaciones /
HIPOTESIS GENERAL: Existe relacion significativa entre la atencién al usuario con la calidad del servicio publico del suministro eléctrico, 3 - Moderado nivel Recomendaciones
Ignacio Merino del 2023. 4 - Alto nivel
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEM Claridad Coherencia Relevancia
- Accesibilidad fisica Creo que Ia§ oficina}s de la empresa que brinda el suministro leléctrico, 4 4 4
cuentan con instalaciones accesibles para personas con discapacidad
- Accesibilidad Creo que las tarifas del servicio de electricidad son accesibles a todas las 4 4 4
Accesibilidad econdmica personas, sin importar su condicién socioeconémica
- Accesibilidad Considero que el servicio de electricidad es de acceso de toda la poblacion, 4 4 4
geogréafica sin importar el lugar en el que vivan
A - Considero que puedo pagar o hacer reclamos respecto al servicio eléctrico 4 4 4
- Accesibilidad } o R . : - B
tecnolégica por mteps digitales, aplicaciones moviles u otros medios que facilitan mi
interaccién con la empresa
- Disponibilidad del Pienso que el servicio de electricidad domiciliario es constante y confiable 4 4 4
suministro Creo que el alumbrado publico es un servicio de calidad y constante 4 4 4
Eficiencia - Calidad de la energia Considero que no existen picos de voltaje que pongan en riesgo los 4 4 4
suministrada artefactos eléctricos
- Gestion de la demanda | Creo que la continuidad del servicio eléctrico esta garantizada 4 4 4
T - Creo que se emplean las medidas adecuadas para evitar la contaminacion 4 4 4
CALIDAD DEL - Eficiencia energetica ambiental en el suministro de electricidad
SERVICIO - Uso de tecnologias Creo que se utilizan tecnologias modernas para mejorar el servicio de 4 4 4
PUBLICO DE avanzadas electricidad
?ELIJ_’\EAg\ITlglrgg - Duracién_ de las C,Ire;o que la duracién de las interrupciones del servicio esta dentro de los 4 4 4
Efectividad interrupciones limites de lo normal
- Continuidad del Creo que se realizan constantes mantenimientos a los equipos, para que 4 4 4
suministro exista un buen servicio de electricidad
- Respuesta a El personal que atiende averias del servicio eléctrico esta capacitado y 4 4 4
reclamaciones equipado adecuadamente
Considero que se toma en cuenta a la poblacion para planificar la expansion 4 4 4
- Participacion en la del suministro eléctrico
toma de decisiones Creo que la evaluacion del servicio eléctrico que hace la ciudadania, se toma 4 4 4
en cuenta para mejorar
Participacién - Acceso a la informacion La info_rmacién y argumgntos sobre futuros aumentos de tarifas es 4 4 4
Ciudadana B proporcionada a la poblacion
- Participacion en Se realizan siempre campafias para promover el uso responsable de la 4 4 4
programas de eficiencia - .
o electricidad y el ahorro de energia
energética
- Inclusién de grupos Las personas de la tercera edad tienen tarifas preferenciales y son tomadas 4 4 4
vulnerables en cuenta para promociones y descuentos
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EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez:

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario para describir la variable atencién al

usuario”.

La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer de la gestién pablica. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez:

NELIDA RODRIGUEZ DE PENA

Grado profesional: Maestria X Doctor X
. ) ) Clinica Social X
Area de formacion académica: : —
Educativa Organizacional | X

Areas de experiencia profesional:

GESTION ADMINISTRATIVA

Institucion donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en el
area:

2 a 4 anos Mas de 5 afos X

Experiencia en Investigacion en Gestion
Publica: (si corresponde)

Titulo del estudio realizado:

GESTION MUNICIPAL Y RESPONSABILIDAD SOIAL EN UNA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PIURA

2. Proposito de la evaluacion: Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba: Cuestionario para describir la variable atencion al usuario
Autora: Kathia Solange Bravo Enriquez
Procedencia: Realizada por la autora, en la ciudad de Piura
Tiempo de aplicacién: 3 semanas
Ambito de aplicacién: Urb. Ignacio Merino - Piura
Objetivo: gielzjsr;ribir la variable atencion al usuario en la Urb. Ignacio Merino, en la ciudad de




4.

Presentacion de instrucciones para el juez: A continuacion, a usted le presento la encuesta elaborada por
Kathia Solange Bravo Enriquez, realizada en el afio 2023.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda:

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son

2. Bajo nivel

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o
CLARIDAD

una modificacién muy grande en el uso de
las palabras de acuerdo con su significado
0 por la ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los términos del

El item tiene relacion logica
con la dimension o indicador
gue esta midiendo.

adecuadas item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo El item no tiene relacién l6gica con la
no cumple con el criterio dimension.
COHERENCIA ( P )

2. Desacuerdo (bajo nivel de

acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto

nivel)

El item se encuentra esta relacionado con
la dimensién que estéd midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimensién.

2. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items del instrumento adjunto y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion; asi como,
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1 - No cumple con el criterio

2 - Bajo Nivel

3 - Moderado nivel

4 - Alto nivel
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Firma del evaluador

DNI 02872139

ORCID https://orcid.org/0000-0002-8508-9096

CONC https://ctivitae.concytec.gob.pe/appDirectorioCTI/Buscarlnvestigadores.do?tipo=investigadores&origen=cabB
YTEC

usqueda&apellidos=NELIDA%20RODRIGUEZ%20DE%20PEF1
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CUESTIONARIO PARA DESCRIBIR LA VARIABLE “ATENCION AL USUARIO”

PROBLEMA GENERAL: ¢Cual es la relacion que existe entre la atencién al usuario y la calidad de servicio publico del suministro eléctrico,
Ignacio Merino, 2023?
OBJETIVO GENERAL: Determinar la relacion que existe entre atencion al usuario y calidad de servicio publico del suministro eléctrico, Ignacio

Merino, 2023.

HIPOTESIS GENERAL: Existe relacion significativa entre la atencién al usuario con la calidad del servicio pablico del suministro eléctrico,

PUNTAJE

1 - No cumple con el criterio

2 - Bajo Nivel

3 - Moderado nivel

Observaciones /
Recomendaciones

Ignacio Merino del 2023. 4 - Alto nivel
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEM Claridad Coherencia Relevancia
- Primera respuesta Cuando reporto una averia del suministro eléctrico recibo inmediata atencién | 3 4 4
- Creo que todos los reportes de interrupcion del suministro eléctrico son | 3 3 4
- Resolucion '
Tiempo de atendidos
P Considero que el tiempo de espera es el adecuado entre el reporte de averia | 4 4 4
respuesta - Espera > L
y la atencién del incidente
- Atencion Creo que la atencién que recibo cuando reporto una averia en el suministro | 3 3 3 Mejorar la redaccion
eléctrico es adecuada
Considero que los cortes del suministro eléctrico programados se comunican | 4 4 4
en diferentes canales de comunicacién
- Uso de medios de Conozco los canales de contacto para el reporte de averias e interrupciones | 4 4 4
comunicacion del servicio de electricidad
Considero que los avisos de corte de servicio eléctrico son oportunos y me | 3 4 4
Comunicacion permiten tomar medidas preventivas
efectiva . s Comprendo los mensajes que brinda la empresa que suministra el servicio de | 4 4 4
- Claridad y concisién - - N
electricidad en sus diferentes canales de comunicacién
: - Cuando emito una consulta o reclamo me suelen explicar las razones y me | 4 4 4
- Retroalimentacion - . .
brindan alternativas de solucién
ATENCION - Adaptabilidad Considero que los medios para contactar a la empresa que suministra el | 4 4 4
AL USUARIO p servicio de electricidad son cada vez mas rapidos y modernos
- Capacidad de Recibo descuentos en el recibo de luz cuando se interrumpe el servicio de | 4 4 4
comprension electricidad
. . El personal que atiende mis reclamos entiende mi molestia cuando mi servicio | 4 4 4
- Conexién emocional S ) . .
Empatia de electricidad se interrumpe de forma imprevista
P . Creo que mis sugerencias son tomadas en cuenta para mejorar el serviciode | 3 3 4
- Escucha activa A
electricidad
- Respeto y Considero que se hace un seguimiento al reporte de averias del servicio de | 3 3 3
consideracién electricidad para garantizar que ha sido resuelto
Considero que el personal de la empresa que suministra el servicio de | 4 4 4
- Nivel de satisfaccion electricidad es amable al atenderme
Pienso que los horarios de atencién son los adecuados 4 4 4
- Transparencia y Creo que la empresa de electricidad difunde las tarifas, explica los aumentos | 4 4 4
Confianza honestidad y otros cambios al servicio de forma adecuada
- Resolucién de Creo que la forma en cdmo se atienden las averias al servicio de electricidad | 3 3 4
problemas son las mejores
- Proteccién de la Considero que mi informacion personal es utilizada responsablemente porla | 3 4 4

informacion personal

empresa sin emplearla para otros fines
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EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Respetado juez:

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario para describir la variable calidad del
servicio publico de suministro eléctrico”.

La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer de la gestién publica. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez: NELIDA RODRIGUEZ DE PENA
Grado profesional: Maestria X Doctor X
. ] ] Clinica Social X
Area de formacion académica: - —
Educativa Organizacional | X
Areas de experiencia profesional: GESTION ADMINISTRATIVA
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experlg[\ec:\ profesional en el 2 a4 afios Mas de 5 afios X

] Titulo del estudio realizado:
GESTION MUNICIPAL Y RESPONSABILIDAD SOIAL EN UNA

Experiencia en Investigacion en Gestion MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PIURA

Publica: (si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion: Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

. Cuestionario para describir la variable calidad del servicio publico de suministro
Nombre de la Prueba: P
eléctrico
Autora: Kathia Solange Bravo Enriquez
Procedencia: Realizada por la autora, en la ciudad de Piura
Tiempo de aplicacién: 3 semanas
Ambito de aplicacién: Urb. Ignacio Merino - Piura
s Describir la variable calidad del servicio puablico del suministro eléctrico en la Urb.
Objetivo: . . . -
Ignacio Merino, en la ciudad de Piura




Presentacion de instrucciones para el juez: A continuacion, a usted le presento la encuesta elaborada por
Kathia Solange Bravo Enriquez, realizada en el afio 2023.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda:

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son

2. Bajo nivel

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o
CLARIDAD

una modificacién muy grande en el uso de
las palabras de acuerdo con su significado
0 por la ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy

El item tiene relacion logica
con la dimensién o indicador
gue esta midiendo.

especifica de algunos de los términos del
adecuadas item.
. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo El item no tiene relacién l6gica con la
no cumple con el criterio dimension.
COHERENCIA ( b )

2. Desacuerdo (bajo nivel de

acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto

nivel)

El item se encuentra esta relacionado con
la dimensién gue esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicién de la dimensién.

2. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items del instrumento adjunto y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién; asi como,
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1 - No cumple con el criterio

2 - Bajo Nivel

3 - Moderado nivel

4 - Alto nivel

Firma del evaluador

DNI 02872139

ORCID https://orcid.org/0000-0002-8508-9096

CONC https://ctivitae.concytec.gob.pe/appDirectorioCTI/Buscarlnvestigadores.do?tipo=investigadores&origen=cabB
YTEC

usqueda&apellidos=NELIDA%20RODRIGUEZ%20DE%20PEF1
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CUESTIONARIO PARA DESCRIBIR LA VARIABLE “CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO DE SUMINISTRO ELECTRICO”

PROBLEMA GENERAL: ¢Cual es la relacion que existe entre la atencién al usuario y la calidad de servicio publico del suministro eléctrico,
Ignacio Merino, 2023?
OBJETIVO GENERAL: Determinar la relacion que existe entre atencion al usuario y calidad de servicio publico del suministro eléctrico, Ignacio

PUNTAJE

1 - No cumple con el criterio

Merino, 2023. 2 - Bajo Nivel Observaciones /
HIPOTESIS GENERAL: Existe relacion significativa entre la atencién al usuario con la calidad del servicio publico del suministro eléctrico, 3 - Moderado nivel Recomendaciones
Ignacio Merino del 2023. 4 - Alto nivel
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEM Claridad Coherencia Relevancia
- Accesibilidad fisica Creo que Ia; oficings de la empresa que brinda el surlninistrol eléctrico | 4 4 4
cuentan con instalaciones accesibles para personas con discapacidad
- Accesibilidad Creo que las tarifas del servicio de electricidad son asequibles a todas las | 3 4 4
Accesibilidad econdmica personas sin importar su condicién socioeconémica
- Accesibilidad Considero que el servicio de electricidad es de acceso de toda la poblacion | 4 4 4
geogréafica sin importar el lugar en el que vivan
A - Considero que puedo pagar o hacer reclamos respecto al servicio eléctrico | 4 4 4
- Accesibilidad } o R o : - B
tecnolégica por mteps digitales, aplicaciones moviles u otros medios que facilitan mi
interaccién con la empresa
- Disponibilidad del Pienso que el servicio de electricidad domiciliario es constante y confiable 3 3 4
suministro Creo que el alumbrado publico es un servicio de calidad y constante 3 3 3
Eficiencia - Calidad de la energia Considero que no existen picos de voltaje que pongan en riesgo los | 4 4 4
suministrada artefactos eléctricos
- Gestion de la demanda | Creo que la continuidad del servicio eléctrico esta garantizada 4 4 4
T - Creo que se emplean las medidas adecuadas para evitar la contaminacién | 3 4 4
CALIDAD DEL - Eficiencia energetica ambiental en el suministro de electricidad
SERVICIO - Uso de tecnologias Creo que se utilizan tecnologias modernas para mejorar el servicio de | 4 4 4
PUBLICO DE avanzadas electricidad
?ELIJ_’\EAg\ITlglrgg - Duracién_ de las C,Ire;o que la duracién de las interrupciones del servicio esta dentro de los | 4 4 4
Efectividad interrupciones limites de lo normal
- Continuidad del Creo que se realizan constantes mantenimientos a los equipos para que | 3 3 4
suministro exista un buen servicio de electricidad
- Respuesta a El personal que atiende averias del servicio eléctrico esta capacitado y | 3 3 4
reclamaciones equipado adecuadamente
Considero que se toma en cuenta a la poblacion para planificar la expansiéon | 4 4 4
- Participacion en la del suministro eléctrico
toma de decisiones Creo que la evaluacion del servicio eléctrico que hace la ciudadania se toma | 4 4 4
en cuenta para mejorar
Participacion - Acceso a la informacion La info_rmacién y argumgntos sobre futuros aumentos de tarifas es | 3 3 3 Mejorar redaccion
Ciudadana B proporcionada a la poblacion
- Participacion en Se realizan siempre campafias para promover el uso responsable de la 4 4 4
programas de eficiencia - .
o electricidad y el ahorro de energia
energética
- Inclusién de grupos Las personas de la tercera edad tienen tarifas preferenciales y son tomadas | 4 4 4
vulnerables en cuenta para promociones y descuentos




Anexo 10. Fotografias







