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CALIDAD DE SERVICIO Y SU INCIDENCIA EN LA
SATISFACCION DEL CLIENTE DEL AREA DE ATENCION Y RECLAMOS
DE COORPOELEC BARINAS 2023-2024.

RESUMEN

La presente investigacion se llevo a cabo en COORPOELEC Barinas, la cual
tiene como objetivo Analizar la calidad del servicio y su incidencia en la satisfaccion
del cliente en el area de atencion y reclamo fue enmarcado bajo la modalidad de
descriptiva e investigacion de campo no experimental, con una poblacién de cinco
(06) personas. En la investigacion se utilizo la técnica de la entrevista
semiestructurada bajo preguntas estructuradas, dirigido al personal interno del area y,
en segundo lugar, se aplicado un cuestionario con preguntas estructuradas, tipo Escala
de Lickert lo que permitio la obtencién de informacidon actualizada de la empresa en
cuando a la calidad del servicio. Se concluy6 que la empresa presenta carencia en
cuanto a calidad del servicio y satisfaccion al cliente para ello es necesario visualizar
mejoras en cuanto a la adquision de equipos tecnoldgicos, implementar un sistema de
informacion mas completo, brindar un programa de capacitacion y formacion a los
empleados, llevar a cabo actividades de motivacion personal con el fin de lograr un
mayor compromiso del empleado con sus funciones y una mejor eficiencia en las
diversas funciones. Finalmente se recomienda adoptar diversas estrategias que
fomenten la calidad del servicio y por supuesto que incida positivamente en la
satisfaccion del usuario.

Palabras claves:Calidad del servicio, satisfaccion del usuario, eficiencia,

usuario
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CAPITULO I

EL PROBLEMA

Planteamiento del problema

En todas las empresas e instituciones del mundo la calidad del servicio es uno de
los primeros elementos que se busca mantener ya que este se enfoca basicamente a la
satisfaccion del cliente. Y es que en la actualidad el cliente se ha tornado en el eje central
de las organizaciones y el servicio se ha convertido en una poderosa herramienta de
marketing, la cual no es utilizada por todas las empresas, ya que solo por tener un buen
producto o servicio en el mercado este no garantiza el éxito, hay que desarrollar unas
buenas habilidades en el servicio que son fundamentales al interior de cualquier
organizacion forzando a estas a crear un servicio eminentemente creativo para poder lograr
la tan anhelada ventaja competitiva, de no ser asi la empresas que no estén a la vanguardia
del mercado teniendo como filosofia el servicio y la orientacién al cliente, nunca podran
llegar a una posicion de éxito en este mercado de tiempos modernos el cual centra su foco
en el cliente.

Es por ello,que, por afios, el popular adagio "El cliente siempre tiene la razon" ha
dominado los mercados minoristas. Sin embargo, desde la década de 1990, una nueva
tendencia ha aparecido que coloca al cliente y sus necesidades como el centro de todas las
decisiones de negocios. Y es asi, la importancia de que las empresas, organizaciones e
instituciones publicas o privadas estén a la par con los elementos necesarios para la calidad
del servicio y por ende la satisfaccion del cliente, y ainmas cuando hoy en dia en algunas
de las empresas la calidad del servicio no se practica cominmente y es un tema muy
importante ya que no se debe dejar de lado porque los consumidores son cada vez mas

exigentes al momento de la compra cuando adquieren un producto y/o servicio. Por el cual,
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las empresas se ven en la necesidad de hacer cambios 0 innovar procesos para mantener

satisfechos a los consumidores.
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Segln Gronroos citado por Gonzalez y Huanca(2020), Se define el servicio
como una actividad de bienes tangibles o intangibles donde se genera primero una
comunicacion con el cliente o usuario interno (empleados), para que luego ellos
puedan transmitir confianza y comodidad a los consumidores externos y asi generar
una buenaatencion. Considerando que el recurso humano es quien brinda el servicio y
hace posible que la empresa exista, ambos tanto clientes externos como internos, son
parte vital de la organizacion por lo que merecen un trato especial, sin desestimar a
uno por el otro. En este sentido, varias de lasorganizaciones no tienen mucho
conocimiento de cual importante es ofrecer un servicio de calidad. Esto nos hace
referencia que la calidad del servicio es un tema dificil de medir con nuestro cliente o

consumidor ya que se relaciona con la satisfaccion propia del cliente.

Para Ros (2013), sostiene que la calidad de servicio es definida por el
cliente, dado que €l es quien percibe directamente desde que acude hasta que finaliza
los servicios que se le brinda, ademas estara dispuesto a pagar sobre el servicio que
percibe relacionando el precio con la calidad, eso quiere decir que el cliente pagaria
una cantidad elevada siempre y cuando se le brinde un servicio con calidad 6ptima,
pero si se le brinda un servicio con una calidad pésima tampoco estaria dispuesto a
pagar el mismo precio. En pocas palabras, el cliente segun su perseccion de calidad
de servicio brindado podra determinar su nivel de satisfaccion de atencion y por ende
estar dispuesto a pagar una cantidad por un servicio eficiente o no debido a la
insatisfaccion por un servicio deficiente, esto se basa en un equilibrio entre calidad,

satisfaccion y precio.

Por su parte Sanchez (2012), afirma que un cliente satisfecho es aquel que se
muestra complacido y totalmente conforme en cuanto a los productos o servicios que
se ofrece cubriendo sus deseos, gustos o0 necesidades. Se debe tener en cuenta que la
satisfaccion solo se da en un momento dado, por motivo de que los clientes cambian
sus gustos y preferencias en el transcurso del tiempo; es por ello que las

organizaciones deben satisfacer las necesidades del cliente hoy, mafiana y siempre
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para lograr su éxito en el mercado, ademas cabe resaltar que si un cliente esta
descontento dejaran de comprar y pasaran a la competencia corriendo el riesgo de

perder clientes.

En todo este contexto, las instituciones publicas estan sumergidas en la
situacion de atencion al cliente y tienen la responsabilidad de adoptar mecanismos
eficaces con procesos que brinden la oportunidad de crear satisfaccion a la
ciudadania, simplificando tramites, apoyandose de la tecnologia y el recurso humano
que debe estar plenamente capacitado. Segun Serrano citado por Corrales (2022) Las
empresas publicas estdn obligadas por el Estado y las empresas privadas por la
economia, a incluir mecanismos de control necesarios en cuanto a la gestion y
herramientas de gestién que se incorpore para conseguir calidad, consecuentemente

satisfaccion, posteriormente beneficios econémicos.

Siendo asi, es importante resaltar que en los Gltimos afios la calidad de
servicio en nuestro pais no ha sido un tema de suma importancia dentro de las
instituciones publicas, y esta en los servicios publicos es una exigencia constitucional
y una obligacién indispensable. Esta tarea es una responsabilidad en conjunto tanto de
todos los servidores publicos, como de la autoridad méxima del pais, ya que toda
institucion puablica tiene un compromiso con la comunidad de brindar servicio de
calidad, por supuesto esto implica la mejora de todos los elementos que conciernen a

la calidad del servicio.

Donde nuestro estado “Barinas” no escapa a esta realidad, se puede observar
gue en muchas de las instituciones que se encuentra en élno ofrecen un buen servicio
de calidad, muchas de ellas solo ven el tema de rentabilidad mas no de la buena o
mala satisfaccion que tienen cada consumidor. Por lo tanto, viendo estos puntos
podemos notar la importancia de la calidad de servicio en las instituciones para asi
poder obtener una buena satisfaccién por parte de los consumidores o usuarios de los

servicios.
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La Corporacion Eléctrica Nacional de Venezuela (CORPOELEC) es una
empresa adscrita al Ministerio del Poder Popular de Energia Eléctrica, es una
institucion que nace con la vision de reorganizar y unificar el sector eléctrico
venezolano a fin de garantizar la prestacion de un servicio eléctrico confiable,
incluyente y con sentido social. Se crea, mediante decreto presidencial N.° 5.330, en
julio de 2007, cuando el presidente de la Republica, Hugo Rafael Chavez Frias,
establece la reorganizacion del sector eléctrico nacional con el fin de mejorar el
servicio en todo el pais. En el Articulo 2° del documento se define a CORPOELEC
como una empresa operadora estatal encargada de la realizacion de las actividades de
Generacion, Transmision, Distribucion y Comercializacion de potencia y energia
eléctrica. La generacion de energia eléctrica existente en Venezuela es de 6 plantas

hidroeléctricas, ubicadas en los estados Bolivar, Barinas, Mérida y Tachira.

En el caso dela sede de CORPOELEC BARINAS caso de
estudio,departamento de Atencion y Reclamo y basados en un analisis inicial se
puede observar la falta de calidad del servicio que incide en la satisfaccionde los
usuarios de la entidad, en el mismo analisis preliminar se puede indicar ademas la
falta de motivacién del personal que labora en determinado departamento como
también escasa capacitacion en atencion al cliente que es quien refleja la imagen de la
empresa, razon por la cual la ausencia de trabajo en equipo que también es evidente
en varios departamentos, pues todo esto conlleva a que no se pueda cumplir tanto con
los estandares de calidad planificados como con las expectativas de los clientes,
aunado a ello todos los demas elementos y factores (beneficios, sueldos, salarios,
reconocimientos, infraestructura entre otros) que inciden en que el personal que
labora en este departamento no preste un bien servicio deatencion al cliente o usuario.
Por todo lo anterior, surge la necesidad de Analizarla Calidad de servicioy su
incidencia en la satisfaccion del cliente en el departamento de Atencion y Reclamo de
CORPOELEC Barinas, lo que permitira obtener informacion actualizada y veraz que

permita identificar los diferentes factores que incurran de manera directa en la



20

satisfaccion del cliente; para asi presentar lineamientos generales y proveer a la
empresa informacion que puedan utilizar pararealizar mejoras y a su vez que disefien
estrategias enfocadas a incrementar la calidad del servicio y mejorar la satisfaccion de

los usuarios garantizando asi la prestacion de un servicio eficiente y eficaz.

En busca de una repuesta a la problemaética planteada surgen las siguientes
interrogantes:

¢ Qué factoresen la calidad del servicio para la satisfaccion del cliente en el
departamento de Atencion y Reclamo de CORPOELEC Barinas?

¢Cudl es la situacion actual de la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en el departamento de Atencion y Reclamo de CORPOELEC Barinas?

¢Como es la calidad de servicio y su incidencia en la satisfaccion del cliente

en el area de atencion y reclamos de COORPOELEC Barinas?
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Objetivos de la investigacion

Objetivo General:

Analizar la calidad de servicio y su incidencia en la satisfaccion del cliente
del area de atencion y reclamos de COORPOELECBarinas 2023-2024.

Objetivos especificos:

% Diagnosticar la situacion actual de la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente, en el departamento de atencion y reclamo de COORPOELEC Barinas.

% ldentificar los factoresque influyen en la calidad del servicio para la
satisfaccion del cliente en el departamento de atencidn y reclamo de COORPOELEC
Barinas.

% Analizar la calidad del servicio para la satisfaccién del cliente en el

departamento de atencion y reclamo de COORPOELEC Barinas

Justificacion de la investigacion:

La calidad del servicio debe ser uno de los aspectos importantes de cada
organizacion ya que permite aumentar cobertura mejora ingresos ademas de satisfacer
a los usuarios o clientes de la empresa o institucion, aportando ventajas a la
organizacion, al mismo tiempo alcanzar objetivos tanto individuales como
organizacionales; tomando en cuenta la importancia que posee la calidad del servicio

y la satisfaccion del cliente en cuanto a las expectativas y necesidades de los mismos.

Una buena calidad del servicio permitird a la corporacion COORPOELEC
Barinas, la posibilidad de brindar un servicio de calidad que garantice la eficiencia y
eficacia en las labores que realizan los empleados y por ende la satisfaccion de los

usuarios.Ademas, la presente investigacion, determina la relacion que existe entre la
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calidad de servicio y satisfaccion del usuario brindara una posible soluciona la
empresa para ofrecer un mejor servicio de calidad. El interés por el estudio de este
tema surge ante el acontecimiento frecuente de problemas por mal servicio a
usuarios; falta de motivacion del personal y es por ello que la institucion, tiene que
preocuparse por brindar un servicio de calidad para poder generar niveles altos de
satisfaccion de usuarios, en caso contrario, habrd muchos usuarios insatisfechos y

esto puede repercutir en la conducta o comportamiento de los mismos.

En la actualidad en nuestro pais podemos ver a diario ciudadanos quejandose
de los malos servicios que recibieron y que sus demandas no son satisfechas como
ellos desean y necesitan. Esto sucede cuando el gobierno no consulta y programa las
necesidades acordes a las demandas de los ciudadanos. Porque la calidad de servicio
es un sistema orientado a los procesos construido desde el momento del
requerimiento del usuario y hasta lograr satisfacer las necesidades acordes a lo
programado y sin desviaciones. Las instituciones del estado deben buscar la
excelencia en todos los procesos de gestion, en las operaciones y en los procesos
administrativos, y llegar a satisfacer las demandas del usuario. La finalidad de la
investigacion es conocer la calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion de los

usuarios.

Alcance y Delimitacion:

En esta investigacion se pretende realizar especificamente en
COORPOELEC region Barinas departamento de atencion y reclamo, llevando a cabo
un andlisis de la calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion de los usuarios
de dicho departamento, ademas conocer a fondo los elementos que generan la

percepcion de los usuarios al ser atendidos.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

En el desarrollo de la investigacion se llevara a cabo la revision de libros, articulos
y trabajos de investigacion, dirigidos a la tematica de estudio que a su vez sirven de apoyo
a los antecedentes. En este sentido Arias (2006), indica que el marco tedrico es “el producto
de la revisién documental y bibliogréafica, y consiste en una recopilacion de ideas, posturas

de autores, conceptos y definiciones, que sirven de base a la investigacion a realizar” (p

106).

Corrales (2022) en su tesis de maestria: “Calidad del servicio en el sector
publico y su relacion con la satisfaccion de los usuarios externos” Expreso que la
investigacion se realizé bajo el enfoque cuantitativo e investigacion descriptiva, y tuvo
como objetivo identificar la influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion de los
usuarios externos de la Agencia del Registro Civil Latacunga. Para la recoleccion de datos
se utilizé un cuestionario basado en el modelo SERVQUAL con preguntas estructuradas, la
poblacion estuvo conformada por 170.489 personas activas que labora en la institucién de
registro civil teniendo como muestra 385 personas. En los resultados obtenidos la autora
indico que se pudo evidenciar que existe una alta relacion directa y significativa entre la
calidad del servicio y la satisfaccion que demuestran los usuarios del producto o servicio,
esta aseveracion permite a la organizacion a partir de los resultados que pueden mejorar la
calidad y la satisfaccion que percibe el usuario de la institucion, ademas resalto que realizar
evaluaciones periodicas especialmente en los procesos de recursos humanos permite el
buen funcionamiento de una organizacion y de sus recursos como también la calidad del
servicio de atencional cliente.Basados en la conclusion de esta investigacion y referentes a

la investigacion en desarrollo se puede indicar la relacion que existe en los todos los
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elementos de la influencia positiva en la calidad del servicio y la satisfaccion de los

usuarios.
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Gonzales & Huanca (2020). En su investigacion titulada: “La calidad del
servicio y su relacion con la satisfaccion de los consumidores de restaurantes de
pollos a la brasa de Mariano Melgar, Arequipa 2020”Sefiala que el objetivo
general de la investigacion fue identificar la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los consumidores, basdndose en la metodologia no experimental de
tipo descriptivo correlacional, tomando como muestra 384 personas aplicando la
técnica de encuesta para obtener informacion mediante un cuestionario estructurado y
validado por expertos, en esta investigacion los autores concluyeron que existe
relacion entre las variables, donde los consumidores mostraron una apreciacion
favorable. Finalmente, los investigadores sefialan que las empresas deben tener en
cuenta el vinculo que tiene la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente,
recomiendan un trato agradable y cortes con los usuarios. Todo lo anterior va a favor
dela imagen, la perseccion y por supuesto la satisfaccion de las personas que utilizan
el servicio de la empresa 0 negocio por el contrario se veria afectada la satisfaccion
del cliente por la escasez de un buen servicio oportuno y la carencia de cortesia por
parte del personal, es asi como es necesario resaltar la importancia de capacitacion
periddica al personal de cualquier empresa en cuanto a la atencion al cliente. Entre
estos aspectosy en relacién con la investigacion en curso se puede deducir la gran
importancia entre estas dos variables calidad del servicio y satisfaccion al cliente que
inciden directoramente entre si por lo cual cualquier organizacion empresa e
institucion debe interesarse por cada proceso relacionado con la atencidn del cliente u
usuario para asi prestar un servicio de calidad que satisfaga las necesidades del

consumidor.

Callata & Pefia (2020). En su tesis de grado, “Satisfaccién del usuario
sobre la atencion que brinda enfermeria en el Consultorio CRED del Centro de
Salud Corrales - Tumbes 2020”la cual tuvo como objetivo determinar la
satisfaccion del usuario sobre la atencion que brinda enfermeria en el Consultorio
CRED vy bajo una modalidad descriptiva con una muestra conformada por 62

usuarios; utilizando como técnica la entrevista y como instrumento el cuestionario,
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obtuvo como resultado que la mayoria de los usuarios que acuden al consultorio estan
satisfechoscon la atencion brindada, Lo que sefialan los autores es que los usuarios
indican que la profesionalizacion atencion y capacidad del personal les brinda
seguridad, confianza y por ende la satisfaccion a sus necesidades. En conclusion,los
investigadores afirman que la atencién marca la linea principal de la satisfaccion en
las personas que reciben el servicio. Asi mismo establecieron que continuar o
implementar estrategias en cuanto a la organizacién de las actividades de atencion al
cliente en el departamento especifico, con la finalidad de seguir con una atencion
oportuna e integralseria positivo al igual que las instituciones o empresas mantener y
evaluar continuamente las mejoras en cada una de las areas, a fin de que el personal
pueda continuar ofreciendo ambientes adecuados, partiendo de la premisa que el

ambiente juega un papel muy importante en el proceso de atencion de las personas.

Guzman&Ramos (2018). En su investigacion “Calidad de Servicio y
su incidencia en la satisfaccion del usuario de la Direccion Regional de
Educacion Pasco - 2018.”Sefialanque el objetivo de la investigacion era determinar
la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario de la
Direccién Regional de Educacion Pasco, para la cual se aplico los cuestionarios para
recopilar la informaciona través de la técnica de encuesta, usando como instrumento a
un cuestionario de 20 preguntas, la cual fue aplicada en el ambito de la Direccién
Regional de Educacion Pasco. y a través del coeficiente de Spearman se determind
que existe una relacion entre las dos variables planteadas en la investigacion, por lo
cual expresanque se tiene que ofrecer una adecuada calidad de servicio para que la
satisfaccion de los usuarios sea mejor. En conclusion, los autorespuntualizan que si es
importante la calidad en los servicios de la atencién al usuario, en la cual esta
incluido la (capacidad de respuesta, cortesia y competencias personales) para la mejor
satisfaccion de los mismos, de este factor muy importante depende el concepto que
tendran los usuarios. Por ello no se debe dejar de lado la calidad de servicio, porque
los usuarios son la razén de ser de las instituciones publicas, sin ellos no existiria, y

es razon de existencia de una institucién pablica o privada.
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Bases Tedricas

En la seccion correspondiente a bases tedricas se presenta toda la
informacidn principal y complementaria relacionada con el tema de la investigacion;
es decir, constituye el grupo de conceptos que representan un enfoque determinado
del cual se deriva la explicacion del fendmeno o problema planteado, la estructura

varia de acuerdo con el conjunto de variables que surjan de la tematica.

Gestion de calidad

Diferentes autores indican que la gestion de calidad es una serie de procesos
sistematicos que le permiten a cualquier organizacion planear, ejecutar y controlar las
distintas actividades que lleva a cabo. Esto garantiza estabilidad y consistencia en el
desempefio para cumplir con las expectativas de los clientes. La gestion de calidad
varia seglin cada sector de negocio para el que se establecen sus propios “estdndares”,
es decir, modelos de referencia para medir o valorar el nivel de desempefio de la

organizacion.

En otras palabras, la gestion de la calidad (GC) es un conjunto de acciones y
herramientas que tienen como objetivo evitar posibles errores o desviaciones en el
proceso de produccion y en los productos o servicios obtenidos a través de él. La
calidad no se trata solo de tener un producto o un servicio terminado de manera
eficiente, lo que esta detras de todo esto es la gestion de calidad total. Hablamos del
conjunto de una buena organizacién en todos los procesos de produccién, ademas de
establecer una cultura empresarial de mejora continua. Para obtener una verdadera
calidad en nuestros productos o servicios se requiere la participacion de la
organizacion, desde el puesto mas bajo hasta el méas alto. Para ello es necesario

implementar en cualquier organizacion un sistema de gestion de calidad
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Sistema de gestion de calidad (SGC)

Saavedra & Carballo citados por Corrales (2022) expresa que SGC, se
concibe como “una estrategia que tiene como fin capacitar a los altos mandos sobre
los sistemas que deben implementar en su empresa, con el propdsito de aumentar la
satisfaccion de sus clientes y adquirir ventaja competitiva”. (pag.22). Este tipo de
SGC documenta la estructura, procesos, roles, responsabilidades y procedimientos
requeridos para lograr una gestion de calidad efectiva y trae consigo una filosofia que
busca no s6lo la supervivencia de la organizacion, sino su crecimiento, y se centra en
la mejora de la calidad de sus productos, servicios y la organizacién en total para

satisfaccion de los clientes.

Un sistema de gestion de calidad incluye una serie de normas y estandares
que deben cumplirse. La norma ISO 9001 trata de establecer los requisitos para
certificar que una organizacion tiene un sistema de calidad de acuerdo con las normas

que se contemplan.

Calidad del Servicio

El concepto de calidad de servicio ha tenido una evolucion con el pasar de
los afios, ha crecido vertiginosamente y su alcance se ha prolongado, siendo en
primeras instancias algo concerniente a control o supervision a convertirse en uno de
los factores de estrategia global de la empresa. El termino calidad se relaciona al
disefio de sistemas de calidad, en el que se toma en cuenta los procesos y el talento
humano que los lleva a cabo, se encuentra directamente vinculada con la satisfaccion
de los usuarios debido a que si el servicio alcanza niveles de eficacia Optimas se
logran satisfacer las necesidades de las personas, lo que concluye que la forma en que
una entidad oferte un servicio determinara la percepcién que los clientes tengan sobre
ella (Gonzalez, Arciniega, & Alfonso, 2016).
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La calidad de servicio es importante tomarlo como un factor muy importante
debido a que esto diferencia 0 caracteriza a un producto o servicio con otras
empresas, adicionalmente se considera como la forma en la cual se identifica y define
a los clientes potenciales conociendo las necesidades, sin embargo también se debe
tener en cuenta que pueden cambiar con el tiempo lo que se sugiere que los procesos
de la empresa se realice de forma eficiente a un coste minimo, sin disminuir la

calidad de sus productos y manteniendo los valores que se ofertan los mismos.

Alcaraz y Martinez (2012) exponen que la calidad del servicio es garantizar
la atencion y cuando se realiza esto las instituciones o empresas setransforman en
organizaciones eficaces ya que presentan ambas clausulas irreemplazables de
interrogar y atender, se debe permanecer con toda la organizacion en pie ya que
también son participes de esto y conjuntamente la organizacién tiene un gran papel
fundamental para mejorar los resultados que se requiere la capacidad de todos los
colaboradores, las caracteristicas para medir la calidad del servicio en un producto es
mas facil de visualizarlo ya que se conceptualiza como y tangibles el gran problema
que requiere de esto es cuando se hace la percepcion de las personas eso depende
mucho de cémo puedan verlo siendo bueno o malo ya que se identifica mucho en
cémo fue atendido desde el momento cero, se quiere decir desde momento en que
percibid los olores, lo visual etc. Para ello también se tiene que tener bien claro e
identificado como es nuestro publico objetivo ya que al saber nos podemos enfocar en

un publico determinado con mas exactitud.

En este sentido es importante resaltar que, la calidad del servicio no se basa
en el precio o la calidad de un bien o servicio se vale de la interaccién y
retroalimentacion de los consumidores, es decir, la calidad es que el cliente genere un
compromiso con la empresa que oferta el bien o servicio y lo elija basandose en la
fidelidad del consumo, para esto es indispensable que los funcionarios de la

organizacion respondan a las necesidades de forma correcta y oportuna; el objetivo de
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la calidad del servicio es mejorar las experiencias que el cliente tenga con el servicio

o0 producto que se oferta para asi lograr una buena experiencia en el cliente.

Segun Cronin y Taylor (1992) definen la calidad del servicio como

“un proceso de la gestion empresarial en el cual el principal

objetivo es lograr que las organizaciones sean eficientes y eficaces

en la prestacion del bien o servicio que oferta mediante la

optimizacion y automatizacion del recurso que intervienen en el

proceso como el nivel econdmico, el talento humano y la

infraestructura para la satisfaccion de los clientes” (pag. 322).

En otras palabras,la calidad del servicioes el acondicionamiento entre la
necesidad del consumidor, esto juega con el ambiente que brindan y percepcion del
cliente de anhelar un servicio éptimo, ademas se ve la diferencia como es interpretada
la necesidad y el deseo de cada persona ya que se observa de acuerdo a las
percepciones y aparte segun fue atendido con el servicio brindado ademas también
ocurre en clientes que ven con las experiencias anteriormente vividos.

La implantacion de la calidad de servicio por parte de una empresa tiene una

serie de ventajas que a continuacién se detallan:

Graéfico 1.Beneficios de la calidad

iQué beneficios ofrece la calidad!

- —
/ Grifico N° 3: Beneficios que ofrece la calidad \
i

Satisfaccion de
nuestros clientes

Agilidad en los
procesos y Satisfaccién del
eliminacién de personal del centro
defectos ]
iy

Optimizacidn de

Reduccién de costes
resultados

Fuente: tomado de Villacis 2012.
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La calidad del servicio atraviesa a toda la organizacién porque le permite
tener un mayor control sobre cada uno de los procesos que lleva a cabo, para la toma
de acciones oportunas que posibiliten corregir los errores a tiempo para no tener que
descartar productos o servicios garantiza que los colaboradores de la institucion

asuman la responsabilidad de las actividades asignadas.

Dimensiones de la calidad del servicio

De acuerdo con diversas investigaciones los clientes no perciben la calidad
comoun concepto de una sola dimension; es decir, las valoraciones de los clientes
acerca dela calidad se basan en la percepcion de multiples factores. Por ello se

enumeran las primeras dimensiones de la calidad del servicio:

1. Confiabilidad: Es la capacidad de ofrecer un servicio de una manera exacta,
segura y consciente.

2. Respuesta: Es la capacidad para brindar un servicio puntual.

3. Seguridad: Conocimiento y cortesia de empleados, asi como la habilidad para
transmitir seguridad.

4. Empatia: Atencion personalizada y cuidadosa a clientes.

5. Tangibles: Aspectos fisicos del servicio.

Grafico 2. Dimensiones de la calidad del servicio

Dimensiones de la Calidad del Servicio
(Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1991)

Servicio

Respuesta Seguridad

Tangibles
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Evaluacioén de la calidad del servicio

Para Ribeiro (2008) los clientes desean exactamente lo que desean, en el
momento, en el lugar y la forma que lo desean. Por lo que una organizacion que
aspire a dar a sus clientes lo que desean debe conocer e indagar en su mercado,
ademas una forma de conocer la calidad de los servicios es preguntandoles.
Actualmente los instrumentos de medicion han tomado la forma de cuestionarios, en

donde se evallan distintos elementos que forman parte del producto y del servicio.

Es asi que, la evaluacién de la calidad del servicio es un proceso regulador
en el cual se mide la calidad real del servicio, se compara con lo especificado y se
actta sobre la diferencia cuando asi se considere. Expertos indican que una forma de
entender la evaluacion de la calidad de un servicio llevada a cabo por un consumidor
es a partir de los diferentes modelos que han sido desarrollados en este terreno en los

ultimos decenios.

Modelos de evaluacion de calidad del servicio

Se mencionan a continuacion algunos de los modelos de mayor referencia en
la literatura cientifica, considerando los cuestionamientos publicados a los mismos,
sus aplicaciones, 0 por sus contribuciones teoricas en la evaluacion de la calidad del
servicio. Entre estos: los basados en el enfoque del usuario, destacan por sus
dimensiones y atributos de evaluacion

%+ Modelo de calidad de la atencion médica de Donabedian de 1966.

¢+ Modelo nérdico de Gronroos de 1984

% Modelo americano Service Quality (SERVQUAL) Parasuraman, Zeithaml y
Berry de 1988

+ Modelo Service Performance (SERVPERF) de Croniny Taylor en 1992

¢+ Modelo Jerarquico Multidimensional de Brady y Cronin en 2001

¢+ Modelo para servicios bibliotecarios LibQUAL propuesto por Thompson,
Cook y Heathen el 2001
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X/

« Modelo E-S-QUAL sobre calidad del servicio entregado por sitios Web de
Parasuraman, Zeithaml y Malhotra en el 2005

A efectos de esta investigacion se tomara como referencia el Modelo de
evaluacion de la calidad del servicio Service Quality (SERVQUAL) el cual ha sido
utilizado ampliamente hasta hoy dia para realizar estudios en diversos tipos de
servicios como salud (Hadwich y otros, 2010; Ajam y otros, 2014), supermercados
(Rubio, 2014), educacion universitaria (Villalba, 2013), hoteleria (Rios y San- toma4,
2008; Gonzéalez y otros, 2013) y telecomunicaciones (Alnsour y otros, 2014), por
mencionar algunos. Su importancia radica en que permite conocer la satisfaccion del
usuario determinada por la brecha entre sus expectativas y lo que percibe al recibir el

servicio, ademas de su uso generalizado en diferentes &mbitos del sector servicios

En la figura siguiente se puede observar las dimensiones y los atributos de
este modelo expuesto por Parasuraman y otros en 1988.

Gréfico 3. Dimensiones y atributos del modelo SERQUAL
Dimensiones y atributos del SERVQUAL

VARIABLE DIMENSIONES (5) ATRIBUTOS (22)

(e Cumplen lo prometido

f P « Sincero interés por resolver problemas
Fiabilidad s===p> | . Realizanbien el servicio la primeravez

« Concluyen el servicio en el tiempo prometido

\_* No cometen errores

(™ « Comportamiento confiable de los empleados
« Los clientes se sienten seguros

Calidad del Seguridad > | . tos empleadcs son amables
Servicio L_ » Los empleados tienen conocimientos suficientes
(e« Equipos de apariencia moderna
Elementos « Instalaciones visualmente atractivas
Tangibles « Empleados con apariencia pulcra

e Elementos materiales atractivos
(= Comunican cuande concluiran el servicio

Expectativas

Vs Capacidad == | « Los empleados ofrecen un servicio rapido
de Respuesta « Los empleados siempre estan dispuestos aayudar
Percepcién |_* Los empleados nunca estan demasiado ocupados

« Ofrecen atencion individualizada

. « Horarios de trabajo convenientes paralos clientes

\Empat'a e Tienen empleados que ofrecen atencion personalizada
« Se preocupan por los clientes

» Comprenden las necesidades de los clientes

Elaboracion propia. Fuente: Parasuraman y otros (1988).
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Con este modelo se desarrollan estudios cuantitativos y cualitativos, en
donde mide las diferencias entre percepciones con las expectativas. es un
procedimiento de evaluacion que se realiza mediante la aplicacién del método de
encuesta y sobre la base de un cuestionario que busca medir un sistema de
dimensiones y de items que representan los componentes de la calidad de servicio
como la diferencia entre las expectativas y percepciones de los clientes. Si los
resultados de las percepciones supera o iguala las expectativas se deduce que es una

buena calidad, pero si es inferior se estara evidenciado deficiencias.

Servicio al usuario

El servicio al cliente o usuario constituye para las organizaciones o
instituciones una de las grandes exigencias que demanda adecuada atencion para
lograr una prestacion impecable del mismo, su relevancia actualmente en las
empresas es muy importante por ello es que se realiza un gran esfuerzo por entregar a
sus clientes este conjunto de actividades con el fin de lograr que el usuario se sienta
complacido y satisfecho con el servicio que esta requiriendo y lo encuentre acorde
con el valor invertido por su adquisicion es decir todas las actividades que ligan a la

empresa con sus clientes constituyen el servicio al cliente (Garcia, 2018)

Satisfaccion del usuario

La satisfaccion es la respuesta de la realizacion del consumidor, es un juicio
transitorio que es una caracteristica del producto o servicio, o el producto o servicio
en si, proporciona un nivel placentero de realizacion relacionado con el consumo, y es

susceptible al cambio (Bolton & Drew. 1991, pag. 377).

La ISO 9001 (2008) en el apartado 8.2.1 indica que la satisfaccion del cliente
puede definirse como “el resultado de comparar las expectativas previas del cliente,
puestas en los productos o servicios y en los procesos e imagen de la empresa, con el

valor percibido al finalizar la relacion comercial”. Por esto conocer la opinion de los
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clientes es fundamental para establecer posteriormente acciones de mejora en la
organizacion ya que las expectativas y la conclusion del usuario son la informacion
mas precisa que se puede obtener para saber si el usuario quedo satisfecho con el

servicio recibido.

Segun (Kotler, 2001). Define la satisfaccion del cliente como el nivel del
estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de
un producto o servicio con sus experiencias. Expresa que luego de la adquisicion de
un producto o servicio, los clientes experimentan uno de estos tres niveles o grados
de satisfaccion.

a) Insatisfaccion. Se produce cuando el desempefio percibido del producto
no alcanza las expectativas del cliente.

b) Satisfaccion. Se produce cuando el desempefio percibido del producto o
servicio coincide con las expectativas del cliente.

c) Complacencia. Se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente.

Sancho (1998) en sus articulossefialo que en un sentido amplio la
satisfaccion, segin numerosos autores es el cumplimiento de las expectativas del
usuario, la satisfacciéon es un concepto psicoldgico, que en un sentido basico implica
el sentimiento de bienestar y placer por obtener lo que se desea y espera de un
producto o servicio (pag. 79). Por ello, los niveles de satisfaccion del usuario son una
forma directa de medir la complacencia de las expectativas, necesidades y deseos de
los usuarios. De lo anterior, se deduce la estrecha relacion entre la calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente.En otras palabras,la satisfaccion del cliente se logra
cuando se cumplen las expectativas del mismo, con servicios de calidad; es decir,
para satisfacer a los clientes es necesario conocer bien sus expectativas, para ofrecer
un servicio adaptado a sus expectativas, servicios de calidad. Mientras mayor sea esta
adaptacion, de mayor calidad sera el servicio, y por consiguiente su satisfaccién; este

ultimo es el estado final logrado cuando existe confirmacion o negacion entre las
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expectativas y percepciones del rendimiento del servicio, es decir, que la calidad es el
primer paso y que precede la satisfaccion del usuario del servicio, que es el resultado

de la calidad en los servicios.

Satisfaccion del usuario del sector publico

El concepto de calidad y su relacion con la satisfaccion del cliente
actualmente en el ambito de las administraciones publicas es considerado como la
satisfaccion de las demandas de los ciudadanos de que los servicios publicos se
dispensen de buena forma a pesar de las limitaciones presupuestarias; los estandares y
las caracteristicas de los servicios publicos deben ser una decision politica, siempre
con una asesoria técnica, conociendo las preferencias de la poblacion destinataria y
considerando las limitaciones presupuestarias puesto que la satisfaccion de algunas
instituciones publicas se desconoce. (Vifas citado por Corrales, 2020. Pag 27). El
gobierno que enmarca las instituciones puablicas del estado debe asegurarse de
proveer los recursos necesarios para el funcionamiento de cada organizacion y asi
lograr que cada institucion del estado pueda ofrecer un buen servicio al ciudadano, la
responsabilidad no lo solo es del gobierno sino de los gerentes que estan frente a cada
institucién ya que son los encargados de distribuir los recursos y gestionar las
directrices de cada proceso dentro de las mismas, ademas de brindar al recurso
humano las herramientas necesarias para el ejercicio de sus funciones como también
proveer de beneficios motivacion al personal para lograr un mejor desempefio y por

ende una buena atencion al usuario.

Elementos que conforman la satisfaccion del usuario

Autores sefialan que son numerosos elementos que conforman la satisfaccion
del usuario, sin embargo,Bejarano, Suarez & Vera, citados por Corrales (2020)

sefialan gque la satisfaccion del usuario esta conformada por tres elementos:
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1. El rendimiento percibido: se refiere al desempefio que el cliente considera
haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio en el cual se determina desde
el punto de vista del cliente y no de la institucion

2. Las expectativas: son las esperanzas que los clientes tienen por conseguir algo
al adquirir el servicio o producto

3. Los niveles de satisfaccion: estos de describen luego de la compra o
adquisicion de un producto o servicio, mediante el cual pueden generar:
insatisfaccion: cuando el desempefio del producto no alcanza las expectativas del
cliente; satisfaccion: cuando el desempefio del producto coincide con las expectativas

del cliente; y la complacencia: cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente.

Ver tabla siguiente:

Tabla 1. Elementos de la satisfaccion del usuario

Elementos de la

Satisfaccion del Usuario

Caracteristicas

Marca

Es la imagen que proyecta, la personalidad que interactia con

usuarios y clientes

Producto o Servicio

El producto o servicio que un cliente adquiere implica

caracteristicas, beneficios v la promesa que se hace a los clientes

potenciales

Rendimiento Se refiere a la funcionalidad, operacidn v todos los atributos
inherentes a lo que ofrece

Oferta Se trata del valor de lo que se ofrece, es un factor primordial para a
generacion de expectativas

Percepcion Es la imagen que se crea a partir de lo gie se comunica, puede ser
positiva o negativa

Expectativa se trata de lo que clientes esperan del producto o servicio que estan
adquiriendo pueden ser bajas medias o altas

Experiencia Este elemento se refiere a la experiencia previa que ya tiene una
persona sobre el servicio

Comparacién Este elemento se vincula al anterior, pues un consumidor compara

antes de hacer la adquisicion del producto

Nivel de satisfaccion

Se da como resultado de un proceso complejo y multifactorial

cuando un cliente ha adquirido un producto o servicio.

Fuente: elaboracion propia
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Beneficios de la satisfaccién del usuario

Entre los beneficios de la satisfaccion del cliente es que este crea una relacion
a largo plazo con la empresa lo que significa que continuara con el consumo o
adquisicion de los bienes y servicios lo que tener estos consumidores asegura la venta
y rentabilidad de la empresa, toda empresa debe buscar brindar productos y servicios
que cumplan con los estandares de calidad esperados para el usuario, es por esta
razén que entre mayor sea el nivel de la empresa en el cumplimiento de su mision y
objetivos se incrementa el porcentaje de clientes formaran una opinion positiva sobre

la marca empresarial.

Fases de satisfaccion del usuario

Dutka (1988) sostiene que las tres fases basicas de la investigacion de la
satisfaccion del cliente son:

Fase 1: Identificar qué caracteristicas de rendimiento generan clientes
satisfechos o insatisfechos.

Fase 2: Medir la satisfaccion en un periodo inicial, que servird de referencia
para futuras encuestas.

Fase 3: Llevar a cabo una investigacion sobre la marcha para controlar los

progresos.

Niveles de Satisfaccion que logran alcanzar los usuarios

Los niveles de satisfaccion, se refiere a los que los usuarios experimentan
luego de realizada la compra o adquisicion de un producto o servicio. Los niveles de

satisfaccion que se presenta son:
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Cuadro 02 niveles de satisfaccion

NIVELES DE SATISFACCION

|

= Es producido
cuando el
desempeno
del producto
o servicio no
alcanza las

expectativas
del cliente.

Insatisfaccion
Satisfaccion

Medicion de la satisfaccion del usuario

Una definicion simple dice que la satisfaccion del cliente es la etapa en el
que las necesidades, deseos y expectativas del cliente han sido cubiertas, causando
como resultados compras novedosas y su lealtad. Ademas, la satisfaccion del cliente
puede ser expresada como una ecuacion se representara de la siguiente manera:

Satisfaccion del cliente = Calidad percibida/Necesidades, deseos y expectativas.

Medir la satisfaccién del cliente es un proceso que las organizaciones realizan
con el objetivo de adaptar sus productos y mejorar el servicio que le ofrecen a los
clientes, y de esta forma lograr su satisfaccion y fidelizacion a la marca. En el mundo
de los negocios, existe una amplia lista de herramientas y tacticas implementadas para
medir la satisfaccion del cliente. Se pueden distribuir encuestas y cuestionarios para
recolectar informacion y datos relevantes que puedan ser analizados con el fin de
tomar mejores decisiones. Medir la satisfaccion del cliente o usuario implica tener
conocimiento de como se sienten los consumidores después de interactuar con tu

marca, negocio, productos o servicio.

Basados en las teorias y los modelos de expertos en el tema para medir la
satisfaccion del cliente con varios aspectos de la calidad del servicio, Parasuramany

sus colaboradores elaboraron un instrumento de investigacién de encuesta llamado
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SERVQUAL el cual se basa en la premisa de que los clientes pueden evaluar la
calidad del servicio de una empresa al comparar las percepciones que tienen del

Servicio con sus propias expectativas.

SERVQUAL es una herramienta de medicion genérica que se puede aplicar
en una amplia gama de industrias de servicio. En su forma basica, la escala incluye 22
reactivos de percepcion y una serie de reactivos de expectativas, que reflejan las
cinco dimensiones de la calidad del servicio que describimos antes. Las personas
encuestadas completan una serie de escalas que miden sus expectativas sobre
empresas de una organizacion o institucion particular. Posteriormente, se les pide que
registren las percepciones que tienen sobre una empresa especifica, cuyos servicios
hayan utilizado. Cuando las calificaciones del desempefio percibido son menores que
las expectativas, se trata de una sefial de mala calidad. Lo opuesto indica una buena
calidad.

Através del modelo SERVQUAL se utilizar la técnica Customer Satisfaccion
Score (CSAT) o conocida como escala de satisfaccion del consumidor utilizando la
escala Likert, una herramienta que ayuda a identificar matices de opinion y
satisfaccion sobre un tema, el procedimiento de medicion se realiza de la siguiente

manera.

A partir de la encuesta donde se hace una pregunta cerrada al cliente, con
opciones de respuesta predefinidas, sobre un producto, servicio se obtienen
calificaciones que pueden ir del 1 al 5, o del 1 al 10, en una escala donde 1 es algo asi
como “totalmente insatisfecho” y 5 o 10 “totalmente satisfecho”. También existe la

posibilidad de utilizar alternativas como:

Totalmente satisfecho, Satisfecho, Indiferente, No muy satisfecho y Totalmente
insatisfecho.

Para obtener el porcentaje en CSAT, puedes utilizar la siguiente formula:
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CSAT (%) =Total de puntuaciones = Numero de encuestados X 100

La forma de calcular el CSAT esta directamente relacionada con la evaluacion
elegida por tu empresa.Por ejemplo, si la opcion de clasificar el nivel de satisfaccion

es numerica, puedes realizar el siguiente proceso:

Identifica la cantidad de respuestas que se recopilaron, considera para la aplicacion de
la formula solo evaluaciones compatibles con clientes satisfechos;Divide este valor

por el numero total de respuestas, Cambia a porcentaje.

Sin importar cual es el método mas utilizado para medir la satisfaccion del
cliente, lo verdaderamente importante es que el pardmetro que sea aplicado constituya
la principal fuente para determinar las expectativas y percepciones que tiene el
consumidor o usuario con respecto al servicio, los cuales dependen de gran parte de

sus necesidades y exigencias particulares.

Expectativas y percepciones del cliente

Segun Fernandez (2010) el conocimiento del cliente y sus motivaciones son
una parte muy importante para conocer al cliente, se le obtiene estudiando la base de
datos que tiene la empresa, a través de esta la empresa obtiene una gran informacion
sobre los habitos de consumo o sobre las necesidades de los clientes, pero es
insuficiente, pues no se tiene suficiente datos para averiguar o tener la certeza de que
el cliente ha percibido bien la atencién y el trato recibido, ni tampoco si ha quedado
satisfecho, ni se aprecia todo el esfuerzo que se hace por él, ni el nivel de fidelizacion
que tiene la institucion, lo mas adecuado es medir el nivel de satisfaccion del cliente

mediante la encuesta a través del area de servicio al cliente.

Corrales (2020) sefiala que medir la percepcion del cliente externo es “un

recurso util para la mejora continua, impulsa el trabajo de equipo, la toma de
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decisiones sustentadas en informacion confiable y oportuna, priorizando sus
necesidades y satisfaccion”(pag. 47). Por lo que medir la precepcion del usuario es un
trabajado que no termina nunca, tal como se ha expuesto en los puntos anteriores, la
satisfaccion es funcion de las expectativas y percepciones del cliente; es por ello que,
para efectos del presente estudio, resulta importante ver con mas detenimiento estos
dos pardmetros. Se puede decir que la calidad de servicio necesita ser medida
cuantitativamente, mediante la aplicacién de un instrumento, para permitir al

empresario evaluar y, posteriormente, mejorar la calidad de servicio percibida.
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Bases Legales

Segun Rangel (2000), expresa que las bases legales “tienen como finalidad
citar, comentar y describir detalladamente cada uno de los instrumentos que
conforman el basamento juridico que justifica la existencia del tipo de estudio, y la
pertinencia de su investigacion” (p 73).

La presente investigacion tiene fundamentacion legal en:

TITULO IV

DEL PODER PUBLICO
Capitulo |

De las Disposiciones Fundamentales
Seccidn Segunda: De la administracion publica
Articulo 141. La Administracion Pablica esta al servicio de los ciudadanos y
ciudadanas y se fundamenta en los principios de honestidad, participacién, celeridad,
eficacia, eficiencia, transparencia, rendicién de cuentas y responsabilidad en el

ejercicio de la funcion publica, con sometimiento pleno a la ley y al derecho.

DECRETO CON RANGO Y FUERZA DE LEY DEL SERVICIO ELECTRICO
Titulo 1. Disposiciones Fundamentales
Capitulo 1Aspectos Basicos
Articulo 1 La presente Ley tiene por objeto establecer las disposiciones que
regiran el servicio eléctrico en el Territorio Nacional, constituido por las actividades
de generacion, transmision, gestion del Sistema Eléctrico Nacional, distribucién y
comercializacion de potencia y energia eléctrica, asi como la actuacion de los agentes
que intervienen en el servicio eléctrico, en concordancia con la politica energética
dictada por el Ejecutivo Nacional y con el desarrollo econdmico y social de la

Nacion.
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Articulo 2EI Estado velard porque todas las actividades que constituyen el
servicio eléctrico se realicen bajo los principios de equilibrio econdmico,
confiabilidad, eficiencia, calidad, equidad, solidaridad, no-discriminacion vy
transparencia, a los fines de garantizar un suministro de electricidad al menor costo y
con la calidad requerida por los usuarios. Las actividades que constituyen el servicio
eléctrico deberan ser realizadas considerando el uso racional y eficiente de los
recursos, la utilizacion de fuentes alternas de energia, la debida ordenacion territorial,

la preservacién del medio ambiente, y proteccion de los derechos de los usuarios.

Titulo IV.
De los Usuarios

Articulo 40 Los usuarios del servicio eléctrico nacional tienen, entre otros,
los siguientes derechos: Obtener el suministro de energia eléctrica de la empresa
distribuidora concesionaria en el area geografica donde estén ubicados; Recibir la
atencion oportuna de sus reclamos, en primera instancia de la empresa encargada del
suministro de electricidad, en segunda instancia de la autoridad municipal, y en
ultima instancia de la Comision Nacional de Energia Eléctrica; Organizarse para
participar en la supervision del servicio eléctrico; Exigir y recibir de las empresas
eléctricas informacion completa, precisa y oportuna para la defensa de sus derechos;
Obtener, por parte de la empresa encargada del suministro de electricidad, una
compensacion adecuada cuando la calidad del servido no cumpla con las normas de
calidad del servicio eléctrico que dicte la Comision Nacional de Energia Eléctrica, y
el resarcimiento de los dafios causados por fallas en el suministro de energia eléctrica;
Los grandes usuarios podran adquirir la potencia y energia eléctrica que requieran a
través del Mercado Mayorista de Electricidad; Los demas que establezca esta Ley y

su Reglamento y la Ley de Proteccion al Consumidor y al Usuario.

Articulo 41Los usuarios del servicio eléctrico nacional tienen, entre otras,
las siguientesobligaciones:Pagar oportunamente por el servicio eléctrico

efectivamente recibido;Permitir el acceso de personal, debidamente autorizado por la
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empresa encargadadel suministro de electricidad, a los equipos de medicion de
potencia y energiaeléctrica;Los grandes usuarios deberan acatar las instrucciones que
imparta el CentroNacional de Gestion del Sistema Eléctrico;Los, grandes usuarios
deberan registrar ante la Comision Nacional de EnergiaEléctrica y el Centro Nacional
de Gestion del Sistema Eléctrico todas lascontrataciones realizadas con otros agentes
del mercado eléctrico;Pagar las contribuciones especiales anuales para el
funcionamiento de la Comisidén Nacional de Energia Eléctrica, contempladas en esta
Ley; Someterse al régimen de sanciones establecido en esta Ley y su Reglamento;

Las demas que establezca esta Ley y su Reglamento
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Definicion de términos basicos

Atencion al usuario: conjunto de acciones enfocadas en mejorar la experiencia de un

cliente

Calidad de servicio: medida en que un proveedor de servicios cumple con las

expectativas y necesidades de sus clientes

Expectativa: ideas que se hace una persona respecto a algo que considera que podria

ocurrir

Gestion de Calidad: conjunto de acciones y herramientas que tienen como objetivo
evitar posibles errores o desviaciones en el proceso de produccion y en los productos

0 servicios obtenidos a través de él.

Perseccion: La percepcion es la manera como interpretamos la informacion externa e
interna, que recibimos a través de nuestros sentidos, de manera que adquiera

significado para nosotros

Satisfaccion: Sentimiento de placer y contento, por haber dado cumplimiento a una
necesidad o gusto. Sinénimos: contento, placer, gusto, agrado. Antonimos:

insatisfaccion, disgusto.
Servicio: actividades que intentan satisfacer las necesidades de los clientes
Usurario: persona que utiliza un producto o servicio de forma habitual,

beneficiandose de algin modo de dicha utilizacion, sin entrar a valorar la marca, el

precio o las caracteristicas técnicas de lo que utiliza
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Definicion de variables e indicadores

Arias (2006), apunta que “es el proceso mediante el cual se transforma la
variable de conceptos abstractos a términos concretos, observables y medibles; es

decir dimensiones ¢ indicadores” (p 63).

Las variables pueden ser independientes, dependientes e intervinientes, las
primeras son aquellas que constituyen las causas incidentes en otras, las dependientes
constituyen el efecto o resultado de tal incidencia y las intervinientes como su nombre
lo indica puede intervenir, pero en realidad son numerosas y generalmente no se hace

mucho énfasis en ellas.

Lo cual se presenta como sigue:



Cuadro N.° 3 Operacionalizacion de variables
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OBJETIVO GENERAL.: Analizar la calidad de servicio y su incidencia en la satisfaccion del cliente del area de atencion y reclamos de
COORPOELEC Barinas 2023-2024

OBJETIVOS VARIABLES DEFINICION DE VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS
Diagnosticar la Calidad del Proceso de la gestion empresarial en Caracteristicas Procesos 1,3,19
situacion actual de la servicio el cual el objetivo es lograr que las internas
calidad del servicio y la organizaciones sean eficientes y Herramientas 2,3
satisfaccion del cliente, eficaces en la prestacion del servicio
en el departamento de gue oferta mediante la optimizacion y Politicas 7
atencion y reclamo de automatizacion del recurso. (Cronin'y
COORPOELEC Taylor. 1992) Motivacion 5,6
Barinas Satisfaccion al Respuesta de la realizacion del
cliente consumidor, es un juicio transitorio Formacion 4

gue es una caracteristica del producto

0 servicio (Bolton & Drew. 1991) Planta fisica 8,9,17
Identificar los factores | Factores o Son elementos fundamentales en el Calidad del Seguridad 13,14
que influyen en la dimensiones desarrollo efectivo de las servicio
calidad del servicio instituciones, la correcta concepcién y Tangibles 17,18
para la satisfaccion del aplicacion del término acompariado
cliente en el con estrategias funcionales permite Confiabilidad 10,20
departamento de alcanzar un mayor nivel de
atencion y reclamo de competitividad. 12,14,16,
COORPOELEC Capacidad de 19,20
Barinas. Expectativas y repuestas

Perseccion 11,15

Empatia
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se describen minuciosamente cada uno de los aspectos relacionados
con la metodologia que se ha seleccionado para desarrollar la investigacion y lograr los
objetivos propuestos, todos estos debe estar justificado por los investigadores sefialando el
tipo y disefio de la investigacion, la poblacion y muestra que sera estudiada y que proveera
la informacion requerida al aplicar el instrumento de la técnica de recoleccion de datos, de
igual forma se presenta la validez de este dada por expertos en el &rea asi como la
confiabilidad, sentando la base para la formulacion del analisis de los resultados obtenidos

con la aplicacion del instrumento.

Tipo de investigacion

Esta investigacion es enmarcada en un modelo cuantitativo, ya que, a través de la
recoleccion y andlisis de datos, permitira establecer relaciones entre las variables en estudio
y confianza en la medicion numérica, el conteo y frecuentemente el uso de estadisticas para
establecer con exactitud, patrones de comportamiento en la poblacion (Caucas, 2006). Y va
desde lo general a lo particular.

Ademasse caracteriza por ser de nivel descriptivo, debido a que se describiran
diversos aspectos que tiene lacalidad de servicio y su incidencia en la satisfaccion del
cliente, la identificacion de una investigacion se establece de acuerdo con el tipo de
problema que se desea solucionar, los objetivos que se pretendan lograr.

Segin Arias (2006), la investigacion de tipo descriptiva “consiste en la
caracterizacion de un hecho, fenémeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su
estructura o comportamiento” los resultados de este tipo de investigacion se ubican en un

nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere (p 24).
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Disefio de la investigacion

Para Molina (2000), el disefio:

“Es una fase teorica y de transiciéon hacia el marco
practico, contiene lo concerniente a cada una de las actividades que
a este nivel se cumplen en el proceso investigativo, recoleccion de
informacion, procesamiento de datos, analisis de informacion y
presentacion de los resultados™ (p 73).

El disefio de la investigacion es la estrategia general que adopta el
investigador para responder al problema planteado, en su defecto se describe de la
siguiente manera: en primer lugar, se realizara el diagndstico sobre la calidad del

servicio y la satisfaccion del cliente.

En este sentido se ejecutard una investigacion de campo no experimental para
obtener la informacién requerida, en funcién de la elaboracion del marco teérico,
siendo este fundamental para sustentar la investigacion, donde Arias (2006), la
identifica como “aquella que consiste en la recoleccion de datos directamente de los
sujetos investigados, o de la realidad donde ocurre los hechos (datos primarios), sin

manipular o controlar variable alguna” (p 28).

Luego se llevara a cabo todo el proceso metodoldgico indicando el tipo y
disefio de la investigacion, la poblacion que sera estudiada y la técnica de recoleccion

de datos. Por ultimo, se procesaran los datos para analizar e interpretar los resultados.

Poblacion y muestra

Poblacion

Una investigacion puede tener como proposito el estudio en conjunto
numeroso o escaso de objetos e individuos, ha dicho conjunto se le llama poblacion
esta puede estar definida por el investigador.

Hurtado (2002), explica que:
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“La poblacion de una investigacion estd constituida por el
conjunto de los seres los cuales se van a estudiar en el evento, y que
ademas compartan, como caracteristicas comunes los criterios de
inclusion, es a la poblacion a quien estaran referidas las
conclusiones del estudio” (p 45).
En atencion a lo anteriormente citado, la poblacion estd compuesta 6
personas que laboran en la parte administrativa de La Corporacién Eléctrica Nacional
de Venezuela (CORPOELEC)area de atencién y reclamos las cuales ocupan

diferentes cargos y especialidades dentro del instituto.

Muestra
Segun Arias (2006), la muestra es “un subconjunto representativo y finito que

se extrae de la poblacion accesible” (p 83).

Fue conveniente para el caso, no utilizar muestra estadistica, considerando que
la poblacion de estudio es finita y estuvo conformada por el personal total del area de
estudio, 6 personas de manera que se decidié aplicar el instrumento de recoleccion de
informacion a la totalidad de las personas.

En este sentido, se entiende por censo como la técnica de recoleccion de
informacién estadistica en donde el objeto de estudio es toda la poblacién que
comprende la empresa, a la cual se le aplica un determinado instrumento disefiado a
proposito del objetivo por alcanzar, el cual es posible ya que la poblacion es
relativamente pequefia, lo cual se contribuye a la disminucion de los errores

permisibles de la investigacion.

Técnica de analisis de datos

La técnica de analisis de datos se refiere a la codificacion de estos
transfiriéndolos a una matriz, para proceder a analizarlos, mediante programas

computarizados tales como SPSS, STAS, SAP entre otros. La técnica de analisis mas
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apropiada para la investigacion es tablas y graficos de frecuencias en funcion del

instrumento de recoleccion de datos a utilizar.

Instrumento de recoleccidon de datos

Luego de la Operacionalizacion de variables, es necesario seleccionar las
técnicas e instrumento de recoleccion de datos que permitirdn responder a las
interrogantes formuladas. “Se entendera por técnica, el procedimiento o forma

particular de obtener datos o informacioén” Arias (2006, p 45).

Para recoger la informacion necesaria, se utilizaran diversas técnicas que
responderan al alcance de los objetivos de la investigacion. En primer lugar, se
utilizard la técnica de la entrevista semiestructurada bajo preguntas estructuradas,
dirigido al personal interno del area y, en segundo lugar, se aplicara un cuestionario
basado en el modelo SERVQUAL con preguntas estructuradas, tipo Escala de
Lickert, el cual sera aplicado a los a los usuarios que acuden a la institucién

especificamente &rea de atencion y reclamo.

Para su disefio se toma en consideracion los objetivos, las variables, las
dimensiones y sus indicadores, las cuales permitieran el disefio de los items. Por su
parte con la fuente documental, se procederd a la revision y andlisis de los

documentos que regulan el proceso de atencién al cliente en CORPOELEC Barinas.

La Escala de Lickert segin Herndndez y Otros (2006), consiste en “un
conjunto de items presentados en forma de operaciones o juicios, donde se le pide al
sujeto que exprese su reaccion eligiendo uno de los cinco (5) puntos de escala,

incluso pueden ser tres (3), siete (7) o cualquier otra posibilidad” (p. 264).

En este sentido y para la investigacion se construira un instrumento 20

preguntas items y cinco (5) alternativas de respuestas.
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Tabla 04. Alternativas de repuestas y puntuacion sobre instrumento de

recoleccion de datos.

ALTERNATIVAS DE PUNTUACION
REPUESTAS

Nunca

Casi nunca

Algunas veces/ocasionalmente

Casi siempre

gl B W N -

Siempre

Fuente: elaboracién propia 2024.

Validez y Confiabilidad
Validez

Una vez elaborado el instrumento se comprobaré su validez para luego ser
aplicado, Hernandez y otros (2006), la definen como “el grado en que un instrumento

realmente mide la variable que pretende medir” (p 266).

Para la validacion del instrumento se seleccionara como método la validez de
criterio de juicio de expertos, por lo que se contara con el apoyo de dos expertos en el
area los cuales revisaran objetivamente para determinar la pertinencia con los

objetivos, coherencia y claridad en la redaccion de las preguntas.

Confiabilidad

Hernandez y otros (2006), sefiala que la confiabilidad es “el grado en que la
aplicacion repetida de un instrumento de medicion al mismo fendmeno genera

resultados similares” (p 267).
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En la investigacion trabajaremos la fiabilidad del instrumento mediante el
coeficiente alfa de cronbach, que se trata de un indice de consistencia interna que
toma valores entre 0 y 1 y que sirve para comprobar si el instrumento que se esta
evaluando recopila informacion defectuosa y por tanto nos llevaria a conclusiones
equivocadas o si se trata de un instrumento fiable que hace mediciones estables y

consistentes.

Alfa es por tanto un coeficiente de correlaciéon al cuadrado que, a grandes
rasgos, mide la homogeneidad de las preguntas promediando todas las correlaciones
entre todos los items para ver que, efectivamente, se parecen y su interpretacion seré

que, cuanto mas se acerque el indice al extremo 1, mejor es la fiabilidad.

Su férmula estadistica es la siguiente:

2
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a =
K-1 S,

Donde:
K: El nUmero de items
Si%: Sumatoria de Varianzas de los Items
S¢: Varianza de la suma de los items

o: Coeficiente de Alfa de Cronbach.

Para esta investigacion el coeficiente de fiabilidad fue de 0.70117 lo que esta
considerada como una fiabilidad alta dentro de los parametros de fiabilidad de alfa de

cronbach.


http://asesoriatesis1960.blogspot.com/2014/07/coeficiente-alfa-de-cronbach.html
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CAPITULO IV
ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Técnicas o estrategias atencion al cliente en el departamento de Cuadro05
atencion y reclamo

Opciones N %

Nunca 2 33,3%
Casi Nunca 1 16,7%
Algunas Veces 1 16,7%
Casi Siempre 2 33,3%

Graéfico 04 técnicas o estrategias de atencidn al cliente en el departamento de atencion

B Nunca
y [l Casi Nunca
[ Algunas Veces
[E Casi Siempre
reclamo

Estos datos obtenidos sugieren que las estrategias de atencion al cliente varian en su

aplicacion, con una tendencia hacia una frecuencia moderada o alta en su uso. Es
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importante seguir evaluando y mejorando estas técnicas o estrategias dentro del

departamento para garantizar una atencion efectiva y satisfactoria para los clientes.
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Existencia de equipos tecnoldgicos necesarios para la atencion al cliente y la

calidad del servicio en el departamento de atencion y reclamo

N
Casi Nunca 1
Algunas Veces 3
Casi Siempre 1
Siempre 1

Cuadro 06

%
16,7%
50,0%

16,7%
16,7%

Gréfico 05 Existencia de equipos tecnoldgicos necesarios para la atencion al

cliente y la calidad del servicio en el departamento de atencion y reclamo

En el departamento de atencion y reclamo, la existencia de equipos

tecnoldgicos es crucial para brindar un servicio de calidad al cliente. Partiendo de los

resultados obtenidos el 50% indico que algunas veces existen equipos tecnologicos,

es importante resaltar que es indispensable contar con herramientas tecnoldgicas. La

tecnologia puede ser una aliada poderosa para mejorar la experiencia del cliente y la

eficiencia en la gestion de reclamos. Y contar con equipos éptimos brindara una

& Casi Nunca

[l Algunas Veces
[ Casi Siempre
& Siempre
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mayor atencion y calidad del servicio.
Cuadro 07

Existencia de sistema de informacion de gestion de reclamos o

solicitudes dentro del departamento

N %
Casi Nunca 2 33,3%
Algunas Veces 4 66,7%

Gréfico 06 Existencia de sistema de informacion de gestion de reclamos o

I Casi Nunca
W Algunas Veces

solicitudes dentro del departamento

Segun los resultados la mayoria de los encuestados un (66,7%) indican que
el sistema de informacion de gestion de reclamos o solicitudes se utiliza “Algunas
Veces”. Sin embargo, también hay un porcentaje significativo (33,3%) en el que se

utiliza “Casi Nunca”. Claramente se puede notar que para mejorar la eficiencia y la
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satisfaccion del cliente, se deben tomar algunas estrategias que podrian ayudar como

la automatizacion, seguimiento proactivo, analisis de datos entre otras

Cuadro 08

Cuentan el personal con capacitacion o formacion referente a la calidad del
servicio, atencion al usuario, gestion entre otras actividades del
departamento
N %
Nunca 4 66,7%
Casi Nunca 2 33,3%
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Gréfico07 Cuentan el personal con capacitacion o formacion referente a la
calidad del servicio, atencion al usuario, gestion entre otras actividades del

[E Nunca
[l Casi Nunca

departamento

La capacitacion es fundamental para mejorar la eficiencia y la satisfaccion
del cliente.El 66,7% del personal sefialo que nunca ha recibido capacitacion
especifica en areas como la calidad del servicio, atencion al usuario y gestion.
Mientras que el 33,3% respondieron que ha tenido una capacitacion ocasional (“Casi
Nunca”). Por lo cual es necesario que el gerente o lider de la institucién planifique
actividades de Capacitacién o formacion en el departamento para lograr una mejor
eficacia de sus empleados a través de programas de formacién, actualizacion

continua.

Motivacion laboral por actividades realizadas dentro del departamento

N %
Casi Nunca 2 33,3%
Algunas Veces 4 66,7%
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Cuad

Reconocimiento por parte de sus jefes y compafieros ro 09

Grafico08 Motivacion laboral por actividades realizadas dentro del

departamento

Segln los resultados obtenidos El 66,7% de los empleados indican que
algunas veces sienten motivacion laboral por las actividades realizadas dentro del

departamento y para un 33,3% la motivacion laboral es escasa (“Casi Nunca”). Este

[E Casi Nunca es

[l Algunas Veces

un

elemento bastante importante de destacar ya que la motivacion es crucial para el
desempefio y la satisfaccion de los empleados por lo que es necesario dentro del
departamento generar estrategias que fomenten la motivacion laboral atreves de
reconocimientos, recompensas, desarrollo profesional y asi obtener mejores

resultados por parte del personal.
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N % Cuadr
Casi Nunca 2 33,3% 010
Algunas Veces 4 66,7%

Gréfico 09 Reconocimiento por parte de sus jefes y comparieros

El reconocimiento por parte de los jefes y compafieros es un aspecto
importante en el entorno laboral. Basandome en los resultados El 66,7% de los
empleados algunas veces reciben reconocimiento y un 33,3% reconocimiento es

escaso (Casi Nunca).El reconocimiento puede tener un impacto significativo en la

@ Casi Nunca
[l Algunas Veces

moral y la motivacion de los empleados en este caso incide negativamente en el
“personal, para ello se sugiere fomentar un ambiente de reconocimiento positivo a

través de reconocimiento formal e informal, actividades de equipo etc.
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Cuadro 11

Existencia de procesos y libro diario (organizacion, planificacion,

control) para la atencion del usuario

N %
Casi Nunca 2 33,3%
Algunas Veces 4 66,7%

[ Casi Nunca
[l Algunas Veces

Gréficol0 Existencia de procesos y libro diario (organizacion, planificacion,
control) para la atencién del usuario

Es fundamental para toda organizacion contar con procedimientos bien
definidos y un registro adecuado para garantizar una atencién eficiente y de
calidad. En este caso podemos observar que un 66,67% indica que algunas veces

existen procesos de organizacion planificacion y control lo que es bastante negativo
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para la institucion y el departamento ya que la atencion al usuario requiere una
combinacién de procesos bien definidos, comunicacion efectiva y un registro

adecuado para garantizar una experiencia positiva.

Instalaciones fisicas acordes para ejecutar actividades de atencién y reclamos

y a su vez calidad del servicio

N %
Casi Siempre 3 50,0%
Siempre 3 50,0%

Cuadro 12

Gréficoll Instalaciones fisicas acordes para ejecutar actividades de atencién y

reclamos y a su vez calidad del servicio

Es positivo saber que las instalaciones fisicas para la atencién y reclamos, asi
como la calidad del servicio, son adecuadas en un 50% de las ocasiones “Casi
Siempre” y “Siempre” es importante mantener y mejorar estas condiciones ya que las
instalaciones fisicas influyen directamente en la percepcion de los usuarios y en la

eficiencia del servicio.

[ Casi Siempre
Il Siempre
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Cuadro 13

Departamento de atencion y reclamo en condiciones de higiene y limpieza

N %
Algunas Veces 1 16,7%
Casi Siempre 2 33,3%
Siempre 3 50,0%

Gréfico 12 Departamento de atencion y reclamo en condiciones de higiene y

[E Algunas Veces
[l Casi Siempre
[0 Siempre

limpieza

Mantener un entorno limpio y ordenado es fundamental para la satisfaccion
de los usuarios y el bienestar del personal, se observa en un 50% siempre el
departamento de atencién y reclamo esta en condiciones de higiene y limpieza lo que
es bastante positivo por lo que la higiene y la limpieza no solo afectan la percepcion

de los usuarios, sino también la salud y el bienestar de todos
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Amabilidad de los usuarios al dirigirse y exponer sus solicitudes al Cuadr

personal del departamento

o014

Nunca
Casi Nunca

Algunas Veces

Siempre

w R e Z

%

16,7%
16,7%
50,0%

16,7%

Grafico 13 Amabilidad de los usuarios al dirigirse y exponer sus solicitudes al

personal del departamento

Con un 50% el personal indico que algunas veces los usuarios son amables

mientras que 16.67% siempre son amables lo que nos arroja en mayoria amabilidad

por parte de los usuarios al dirigirse al personal del departamento. La amabilidad es

esencial para una comunicacion efectiva y una experiencia positiva, la amabilidad es

contagiosa y puede marcar la diferencia en la percepcion general del servicio.

& Nunca

[l Casi Nunca

[ Algunas Veces
[ Siempre



Cuadro 15

Compromiso del personal con las funciones que realiza

N
Nunca 1

Algunas Veces 5

%
16,7%
83,3%

68
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Gréfico 14 Compromiso del personal con las funciones que realiza

B Nunca
Il Algunas Veces

El 83,3% representando “algunas veces”del personal muestra compromiso y
un 16,7% del compromiso es escaso (“Nunca”). Es importante expresar que el
compromiso del personal es crucial para el éxito del departamento.Por lo que es
recomendable que el lider del departamento genere estrategias que fomenten la
responsabilidad y el compromiso en las funciones que realiza cada empleado de lo

contrario incidira negativamente en las actividades y el resultado de las mismas.

Cuadro 16

Comunicacion amena y agradable por parte del personal del area

N %
Nunca 2 33,3%
Casi Nunca 1 16,7%
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Algunas Veces 1 16,7%

Casi Siempre 2 33,3%

[ Nunca

[l Casi Nunca

[ Algunas Veces
[ Casi Siempre

Graéfico 15 Comunicacién amenay agradable por parte del personal del area

La comunicacion amena y agradable por parte del personal es fundamental
para crear un ambiente positivo y satisfactorio para los usuarios. Basados en los
resultados obtenidos se puede observar que un 33.33% de los usuarios indicaron que
“casi siempre y nunca” la comunicacion es amena por parte del personal mientras que
16.67% “algunas veces y casi nunca” lo que indica que en el departamento se debe
trabajar para mejorar la empatia y la comunicacion por parte del personal hacia los
usuarios la comunicacion afecta directamente la percepcion del servicio.

Cuadro 17

Tiempo de atencion por el personal rapiday eficiente

N %
Nunca 1 16,7%
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Casi Nunca 1 16,7%
Algunas Veces 3 50,0%
Casi Siempre 1 16,7%

[E Nunca

[l Casi Nunca

[ Algunas Veces
[ Casi Siempre

Gréfico 16 Tiempo de atencion por el personal rapida y eficiente

El 50% de los encuestados respondieron que el tiempo de atencion es
“Algunas Veces” rapido y eficiente y el 33,3% indicaron que el tiempo de atencion es
escaso (“Nunca” o “Casi Nunca”).La eficiencia en el tiempo de atencion es crucial
para la satisfaccion del usuario para ello es recomendable optimizar los procesos la
eficiencia en el tiempo de atencion contribuye a una experiencia positiva para los
usuarios y actualmente la organizacion en el departamento de atencion y reclamo

carece de este elemento

Seguridad en la atencién recibida y calidad del servicio



Casi Nunca

Algunas Veces

Casi Siempre
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% Cuadro 18
33,3%
50,0%

16,7%
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Grafico 17 Seguridad en la atencion recibida y calidad del servicio

& Casi Nunca
W Algunas Veces
[ Casi Siempre

La Seguridad en la atencion recibida y la calidad del servicio es un elemento
importante para los usuarios ya que son aspectos criticos en cualquier servicio, para el
caso de estudio el 50% de los usuarios encuestados indicaron que algunas veces se
sienten seguros con la atencion recibida. Para la organizacion es un elemento de
bastante importancia de atender y optimizar, puesto que la seguridad y calidad son

fundamentales para la satisfaccion del usuario y la reputacién de la institucion.

Cuadro 19

Seguridad en la ejecucién y procesamiento de las solicitudes

N %
Casi Nunca 3 50,0%
Algunas Veces 2 33,3%

Casi Siempre 1 16,7%
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Gréfico 18 Seguridad en la ejecucion y procesamiento de las solicitudes

@ Casi Nunca
[l Algunas Veces
[ casi Siempre

En base a la repuesta de los encuestados el 50% indico que casi nunca
sienten seguridad en la ejecucién y procesamiento de sus solicitudes o reclamos, esto
es una problematica que incide negativamente para la institucion ya que se basa en
ofrecer servicios de calidad a sus usuarios. Dado que la seguridad es un aspecto
critico en cualquier sistema, especialmente cuando se trata de procesar solicitudes de
los usuarios la institucion debe tomar medidas mara mejor la seguridad en este

contexto, se recomienda control de acceso, monitoreos entre otras estrategias.

Cuadro 20

Personal con informacién suficiente para repuestas ante reclamos y

solicitudes
N %
Casi Nunca 3 50,0%
Algunas Veces 2 33,3%
Casi Siempre 1 16,7%
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Grafico 19 Personal con informacion suficiente para repuestas ante reclamos y

solicitudes

@ Casi Nunca
[l Algunas Veces
[ Casi Siempre

En correspondencia al item 16 el 50% de los usuarios indicaron que el

personal “casi nunca” maneja la informacion suficiente para dar repuestas a las

solicitudes de los clientes, un 33.33% indico que “algunas veces” y solo un 16.67%

expreso que casi siempre. Lo que indica una desventaja en el departamento ya que en

su mayoria sefiala que el personal no cuenta con la informacién suficiente es

importante resaltar que el conocimiento y la habilidad del personal para responder a

reclamos y solicitudes afectan directamente la satisfaccion del cliente.

Equipos tecnolodgicos de apariencia moderna

Cuadro

N
Nunca 2
Casi Nunca 2
Algunas Veces 2

%

33,3%
33,3%
33,3%

21
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[E Nunca
[l Casi Nunca
[OJAlgunas Veces

Graéfico 20 Equipos tecnoldgicos de apariencia moderna

La estética y el disefio de los dispositivos pueden influir en la percepcion de
calidad y profesionalismo, con un 33.33% los usuarios indicaron que “algunas veces,
casi nunca y nunca” los equipos dentro del departamento de atenciéon y reclamo
tienen apariencia moderna. Esto incide negativamente a la organizacion ya que no
contar con equipos actualizados puede generar retrasos en procesos, la apariencia
moderna no solo se trata de estética, sino también de funcionalidad y ergonomia. Se
recomienda adquisicién de equipos actualizados.

Cuadro 22

Personal con buena presencia y apariencia
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N %
Casi Nunca 1 16,7%
Algunas Veces 3 50,0%
Siempre 2 33,3%

@ Casi Nunca
[l Algunas Veces
O Siempre

Gréfico 21 Personal con buena presencia y apariencia

La apariencia del personal es la parte de la presentacion de la institucion u
organizacion, en este caso el 50% de los usuarios indicaron que algunas veces el
personal cuenta con buena presencia mientras que el 33.33% siempre y 16.67% casi
nunca, lo que refleja para el departamento y la institucién que debe mejorar este
aspecto ya que la forma en que nos presentamos puede tener un impacto significativo

en cdmo nos perciben los demas y en nuestra propia confianza.
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Cuadro 23

Comprension a las solicitudes y reclamos

N %
Nunca 1 16,7%
Casi Nunca 1 16,7%
Algunas Veces 3 50,0%
Casi Siempre 1 16,7%

[E Nunca

[l Casi Nunca

[ Algunas Veces
[ Casi Siempre

-16,67%

Grafico 22 Comprension a las solicitudes y reclamos

La capacidad de comprender y abordar adecuadamente las inquietudes de los
clientes es esencial para brindar un servicio de calidad, en base a las
respuestasobtenidas el 66.67% senalo que “casi siempre y algunas veces” que el
personal de atencidn y reclamo comprende las necesidades y requerimientos de los
usuarios lo que indica elementos positivo dentro de la institucion, mientras que 50%

sefialaron que “nunca y casi nunca” comprenden las solicitudes, la comprension
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genuina y la atencion al cliente son fundamentales para mantener una buena relacion

con los clientes.

Cua
Calidad del servicio y atencion al usuario cumplieron expectativas dro
N % 24
Casi Nunca 2 33,3%
Algunas Veces 3 50,0%
Casi Siempre 1 16,7%

Grafico 23 Calidad del servicio y atencion al usuario cumplieron expectativas

Para el item 20 los usuarios encuestados respondieron 50% que “algunas
veces” la calidad y atencion cumplieron sus expectativas mientras que un 33.33% casi
nunca y un 16.67% casi siempre, lo que indica que dentro del departamento de
atencion y reclamo de Coorpoelec Barinas hay aspectos o elementos que deben ser

mejorados para garantizar una mejor imagen, mejor percepcion y mejor atencion al

& Casi Nunca
Il Algunas Veces
[ Casi Siempre
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usuario y por ende una mejor calidad del servicio. Es importante recalcar que la
calidad del servicio no solo afecta la satisfaccion del cliente, sino también la

reputacion de la organizacion.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El servicio de calidad de cualquier organizacion se basa fundamentalmente
en el factor humano, es decir, en el compromiso firme y activo de todos los
funcionarios y empleados en el objetivo de la calidad. Es preciso establecer una
dinamica de calidad que monopolice la capacidad y actitud de las personas que
componen la organizacion hacia la misma. En esta investigacion se analizé la calidad
de servicio y su incidencia en la satisfaccion del cliente del area de atencion y
reclamos de COORPOELEC Barinas en correspondencia a los objetivos de la
investigacion se concluye lo siguiente:

En primer lugar se concluye que la situacion actual en cuanto a calidad del
servicio y satisfaccion al cliente presenta ciertos elementos negativos que pudieron
ser analizados bajo las caracteristicas internas y el instrumento de recoleccion de
informacion utilizado en el departamento de atencion y reclamo , para ello es
necesario visualizar mejoras en cuanto a la adquision de equipos tecnolégicos
modernos, implementar un sistema de informacion mas completo, brindar un
programa de capacitacion y formacion a los empleados, llevar a cabo actividades de
motivacion personal y reconocimiento laboral todo esto con el fin de lograr un mayor
compromiso del empleado con sus funciones; una mejor eficiencia en las diversas
funciones que ejerce el personal estas recomendaciones se basan principalmente en la
elaboracion y ejecucion de estrategias que mejoren la calidad del servicio y por ende

la satisfaccion del usuario.
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En segundo lugar dentro de los factores que influyen en la calidad del
servicio y la satisfaccion al cliente se concluye que el departamento cuenta con
variables positivas que pueden ser mejoradas sin embargo se recomienda que el
gerente de la organizacidn busque las estrategias de optimizar los procesos ya que la
eficiencia en el tiempo de atencidon contribuye a una experiencia positiva para el
usuario ademas, se recomienda la ejecucion de programas de capacitacion al personal
ya que no contar con personal que maneje informacion suficiente arroja inseguridad
en los usuarios y por supuesto una vision negativa del departamento.

Es importante resaltar que lograr que el talento humano responsable de la
atencion directa al cliente realice sus funciones responsabilidad, compromiso y un
espiritu de servicio hara que el usuario sienta mayor confianza y seguridad al
momento de exponer sus reclamos y necesidades, ademas de ello incentivar al
empleado motivarlo, y brindarle reconocimiento hara que el mismo demuestre una
imagen de tal manera que esto funcione y arroje resultados positivos y Utiles tanto
para la empresa como para el usuario, lo cual permitira que la organizaciéon marque la
diferencia hacia las otras a su vez creando un compromiso con todos el personal de la
empresa a entregar un servicio de calidad, de tal manera que el cliente se sienta
satisfecho y mejor aun que sobrepase las expectativas, que es el éxito de toda

empresa..
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Anexo A. Instrumento de recoleccién de informacion

TITULO DE TESIS: CALIDAD DE SERVICIO Y SU INCIDENCIA EN LA
SASTIFICACION DEL CLIENTE DEL AREA DE ATENCION Y RECLAMOS
DE COORPOELEC BARINAS 2023-2024.

Instrumento para la recoleccion de informacion (personal interno)

items Nunca | Casi Algunas | Casi Siempre
nunca | veces siempre

;Poseen técnicas o estrategias de atencién al
cliente?

¢Cuentan en el departamento de atencion y
reclamos con equipos tecnoldgicos necesarios para
la atencion al cliente y la calidad del servicio?

¢Cuentan el departamento con un sistema de
informacién de gestién de reclamos o solicitudes?

¢Reciben peridédicamente capacitacion o formacion
referente a la calidad del servicio, atencién al
usuario, gestiébn entre otras actividades del
departamento?

;Siente motivacion laboral por sus actividades
dentro del departamento?

¢Recibe reconocimiento por parte de sus jefes y
comparfieros por el desempefio de las labores o
tareas que realiza?

¢Dentro del departamento de atencion y reclamo
cuentan con procesos y libro diario (organizacion,
planificacién, control) para la atencién del usuario?

¢Las instalaciones fisicas del departamento son
acordes para llevar a cabo las actividades de
atencion y reclamos y a su vez calidad del servicio?

¢El departamento de atencién y reclamo esta en
condiciones de higiene y limpieza?

¢Son amables los usuarios al dirigirse y exponer sus
solicitudes al personal del departamento?
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INCIDENCIA EN LA

SASTIFICACION DEL CLIENTE DEL AREA DE ATENCION Y RECLAMOS
DE COORPOELEC BARINAS 2023-2024.

Instrumento para la recoleccion de informacion (usuarios)

items

Nunca

Casi
nunca

Algunas
veces

Casi
siempre

Siempre

11

¢Considera que el personal que labora en el area de
atencion y reclamo estd comprometido con las
funciones que realiza?

12

¢Es amena y agradable la comunicacion o trato de
que recibe por parte del personal del area?

13

¢Considera que la atencion que le brindan los
empleados es cumplida en un tiempo determinado
(rdpido)?

14

¢Se siente seguro con la calidad del servicio de
atencion recibida?

15

¢Siente seguridad en la capacidad de ejecucion de
las funciones del personal con su requerimiento?

16

¢Cree que el personal maneja la informacion
suficiente para poder dar repuestas a las solicitudes
o0 reclamos de los usuarios?

17

¢Considera que los equipos (computadoras,
scanner, impresoras y otros) que utilizan en el area
de atencion y reclamo son de apariencia moderna?

18

¢El personal que le atiende posee buena apariencia
(vestimenta, higiene)?

19

¢Cree usted que el personal del &rea de atencion
reclamo comprende sus necesidades?

20

¢La calidad del servicio fue lo que esperaba o
sobrepaso sus expectativas?
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Cuadro de Validacién para el Cuestionario que sera aplicado al personal y
usuario del departamento de atencién y reclamo de Corpoelec Barinas

Nombre y Apellido: Blannis Mairyn Rojas Moncada

Datos del Experto

C.l. N° 20.011.729 Profesion: Licenciada en Administracion
Fecha de la Validacion:09 de Abril de 2024

Pertinencia Coherencia Claridad Recomendacion
Si no Si no Si no aceptar | modificar | eliminar
1 X X X X
2 X X X X
3 X X X X
4 X X X X
5 X X X X
6 X X X X
7 X X X X
8 X X X X
9 X X X X
10 X X X X
11 X X X X
12 X X X X
13 X X X X
14 X X X X
15 X X X X
16 X X X X
17 X X X X
18 X X X X
19 X X X X
20 X X (\ X\ X
Observaciones: )
W)
—
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'g UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
ﬁ“ DE LOS LLANOS OCCIDENTALES
] “EZEQUIEL ZAMORA”
UNELLEZ- BARINAS
VICERRECTORADO DE PLANIFICACION Y DESARROLLO SOCIAL

PROGRAMA CIENCIAS SOCIALES
SUBPROGRAMA ADMINISTRACION

Carta de validacion

Yo, Blannis Rojas titular de la Cedula de Identidad N020.011.729, por
medio de la presente hago constar que he leido y evaluado el instrumento de
recoleccion de datos correspondiente al Trabajo de Aplicacion titulado CALIDAD
DE SERVICIO Y SU INCIDENCIA EN LA SASTIFICACION DEL CLIENTE
DEL AREA DE ATENCION Y RECLAMOS DE COORPOELEC BARINAS 2023-
2024, presentado por los Bachilleres: Bertilio Garcia, titular de la cédula de la
identidad No 29.667.541 y Marisabel Dugarte, titular de la cedula de identidad No
29.840.598, para optar al Titulo de Licenciados en Administracidn, el cual apruebo en

calidad de validador.

En Barinas a los 09 dias del mes de Abril de 2024.

Firma del Experto
Cédula de Identidad
V-20.011.729



91

Cuadro de Validacion para el Cuestionario que sera aplicado al personal y
usuario del departamento de atencidn y reclamo de Corpoelec Barinas

Nombre y Apellido: Maria Alejandra Altuve
C.l. N° 18.906.140Profesion: Licenciada en Lenguaje y Comunicacion
Fecha de la Validacion:12 de Abril de 2024

Datos del Experto

Pertinencia

Coherencia

Claridad

Recomendacion

Si

no

si

no

si

no

aceptar

modificar

eliminar

©| O N of gf & W N|

=
o

=
N

[ERN
w

[ERN
SN

[ERN
(6x]

[ERN
(op]

[EEN
~

[ERN
oo

[ERN
©

'_\
'_\
X X| X| X X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X

N
o

X X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X

X X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X

X X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X

Observaciones:

Y
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l. Firma
'g- UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
ﬁ“ DE LOS LLANOS OCCIDENTALES
] “EZEQUIEL ZAMORA”
UNELLEZ- BARINAS
VICERRECTORADO DE PLANIFICACION Y DESARROLLO SOCIAL

PROGRAMA CIENCIAS SOCIALES
SUBPROGRAMA ADMINISTRACION

Carta de validacion

Yo, Blannis Rojas titular de la Cedula de Identidad N.°18.906.140, por
medio de la presente hago constar que he leido y evaluado el instrumento de
recoleccion de datos correspondiente al Trabajo de Aplicacion titulado CALIDAD
DE SERVICIO Y SU INCIDENCIA EN LA SASTIFICACION DEL CLIENTE
DEL AREA DE ATENCION Y RECLAMOS DE COORPOELEC BARINAS 2023-
2024, presentado por los Bachilleres: Bertilio Garcia, titular de la cédula de la
identidad No 29.667.541 y Marisabel Dugarte, titular de la cedula de identidad No
29.840.598, para optar al Titulo de Licenciados en Administracidn, el cual apruebo en

calidad de validador.

En Barinas a los 12 dias del mes de Abril de 2024.

Firma deVExperto |
Cédula de Identidad
V-18.906.140
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Cuadro de Validacion para el Cuestionario que seré aplicado al personal y
usuario del departamento de atencién y reclamo de Corpoelec Barinas

Nombre y Apellido: Carlos Fagilde

Datos del Experto

C.1. N° 13.486.445 Profesion: Licenciado en Administracién
Fecha de la Validacion:12 de Abril de 2024

Pertinencia

Coherencia

Claridad

Recomendacion

Si

no

si

no

si

no

aceptar

modificar

eliminar

©| O N of O | W N|

[N
[EEN

=
N

=
w

[y
SN

=
(6]

=
»

[EEN
~

[ERN
oo

[ERN
©

'_\
o
X X| X| X X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X

N
o

X X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X

X X| X X X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X

X X| X X X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X

Observaciones:

3

§

a8' .3 .
Z \/«/3“{80[
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l. Firma
'g UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
ﬁ“ DE LOS LLANOS OCCIDENTALES
] “EZEQUIEL ZAMORA”
UNELLEZ- BARINAS
VICERRECTORADO DE PLANIFICACION Y DESARROLLO SOCIAL

PROGRAMA CIENCIAS SOCIALES
SUBPROGRAMA ADMINISTRACION

Carta de validacion

Yo, Carlos Fagilde titular de la Cedula de Identidad N.°13.486.445, por
medio de la presente hago constar que he leido y evaluado el instrumento de
recoleccion de datos correspondiente al Trabajo de Aplicacion titulado CALIDAD
DE SERVICIO Y SU INCIDENCIA EN LA SASTIFICACION DEL CLIENTE
DEL AREA DE ATENCION Y RECLAMOS DE COORPOELEC BARINAS 2023-
2024, presentado por los Bachilleres: Bertilio Garcia, titular de la cédula de la
identidad No 29.667.541 y Marisabel Dugarte, titular de la cedula de identidad No
29.840.598, para optar al Titulo de Licenciados en Administracion, el cual apruebo en

calidad de validador.

En Barinas a los 12 dias del mes de Abril de 2024.

ag’/ .‘
Firma cYeI Experto

Cédula de Identidad
V-14.341.972
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Anexo C. Validacién de instrumento

preguntas

al a2 al ad as ab a7l ad ad alld all al2 ald ald als aleé al7 ald alg a20 total(1)
56
62
51
50
52
68

[= IR ¥ IR VORI
Wk RN R
Wow oM W &
WM MWW
RN SR X
Wow N W W
WM W MWW
Wow oW MW
[T SRRV S
[ RN T RTUR SN
WoE W owWwoun M
W W W W W
bR R R W
oW = W
oW MWW
R MW R
WoE R W R R
oW W w
oW bW
B w0 owow

L B B B B |

5t

2,5 3,333 2,667 1,333 2,667 2,667 2,667 4,5 4,333 2,833 2,667 2,5 2,667 2,833 2,667 2,667 2 3,5 2,667 2,833
1,9 107 027 027 027 027 027 03 067 1,77 067 19 107 057 067 067 08 15 1,07 057

Alfa cronbach 0,70117

51,1

16,55



