UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA

FACULTAD DE EDUCACION, CIENCIAS DE LA
COMUNICACION Y HUMANIDADES
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS DE LA
COMUNICACION

“VERITAS ET VITA”

TESIS
“LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DEL AREA DE ATENCION

AL CLIENTE Y LA IMAGEN CORPORATIVA DE ELECTROSUR
S.A, EN LA CIUDAD DE TACNA EN EL ANO 2018~

Para obtener el Titulo Profesional de:

Licenciado en Comunicacion Social

Presentada por:

Bach. Pacheco Duefias, Jimmy Rolando

Asesor:

Mtra. Vargas Fuentes, Julissa Alexandra

TACNA — PERU
2022



Agradecimientos

Agradecido estoy con la casa superior
de estudios por la calidad educativa
que me brindaron, a los docentes por
su experiencia vertida en cada
ensefianza y por su constante apoyo
emocional el cual formd mi caracter
como estudiante y me preparé como
profesional para enfrentar los desafios

de hoy y mafiana.



Dedicatoria

A Dios sobre todas las cosas, a mi
esposa por su paciencia 'y amor, a mis
hijos por su alegria contagiante y a
cada persona que me animé a seguir
adelante hasta alcanzar mis objetivos

profesionales.



Titulo, Autor, Asesor

Titulo: La calidad de los servicios del Area de Atencion al cliente y la Imagen

corporativa de Electrosur S.A., en la ciudad de Tacna en el afio 2018.

Autor: Bach. Jimmy Rolando Pacheco Duenas

Asesor: Mtra. Julissa Alexandra Vargas Fuentes



Linea de investigacion y sub linea de investigacion
Linea de investigacion: Desarrollo de la comunicacion, marketing y periodismo.
Objetivo de la linea: Promover a través de la investigacion la mejora de los
procesos comunicacionales, la formacion del comunicador y la calidad del
periodismo en nuestra region.

Sub linea: Marketing y publicidad

Objetivo: Promover la necesidad de la existencia de plan de marketing de los

servicios sociales, a partir de estrategias adecuadamente dirigidas.



indice de contenido

[y oo [0 1o ol To ] o SRS 13
CAPITULO L2 El PrOBIEMA. ..o 15
1.1. Determinacion del problema ... 15
1.2.  Formulacion del problema..........ccccoeiviiiiiiiiii e 16
1.2.1.  Problema General...........ccocoiiiiiiiiiiii e 16
1.2.2. Problemas ESPeCifiCOS ........cccreiiiiiiiieiieeee e 16

1.3, Justificacion de 1a iNVeStigacCion...........cocovieneinineine e 17
14, ODBJELIVOS ..ot 18
1.4.1.  ODJetivo GENEIal ........cooiviiiiiiiiceeeee e 18
1.4.2.  Objetivos ESPECITICOS........ccviiiiiicii e 18

1.5.  Antecedentes del eStUAIO ........cceviririeieieiee s 19
1.5.1. Antecedentes internacionales...........cccovreriniiiinieinnenese e 19
1.5.2.  Antecedentes NACIONAIES ..........cevvereeieiieiieie e 20
1.5.3.  Antecedentes l0CalES .........cevvreiieiiee e 22

1.6. Definiciones OperaCionales.............coveiiierenenineseeeee s 23

CAPITULO II: Fundamento teérico cientifico de la variable Calidad del Servicio

............................................................................................................................... 26
2.1. Caracteristicas de 10S SEIVICIOS .....uueeevieeeee e 27
2.2. Dimensiones de la Calidad del SErviCio...........uuueeeueeeeeieeeiiieiieieeens 28
2.3. Modelos de la Calidad del SErviCiO........coovveeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 30

2.3.1.  Modelo SERVQUAL .......cooveieiiiceece et 30
2.3.2. MOAEIO 08 GIONIOOS ...t eeeeeeeeeeeneeenenees 31
2.3.3. Modelo de los 03 Componentes de Rust & Oliver .............ccocveee. 32
2.3.4.  Modelo de Servuccion de Eiglier & Langeard............ccccoocevvrennne. 33
2.3.5.  MOCCIO SERVPERF .....oooieee et e e e ee e e e e e enaans 33

Vi



2.3.6.  Modelo Jerarquico Multidimensional ............cccccoverenerieieiesnennn, 34

CAPITULO IlI: Fundamento tedrico cientifico de la variable Imagen Corporativa

............................................................................................................................... 35
3.1. Importancia de la Imagen Corporativa............ccceovevvevieiieenecie e 36
3.2. Caracteristicas de la Imagen Corporativa............cccocvevverveneeieesieesiesnenns 37
3.3.  Factores de la Imagen Corporativa............coevererineneenenenese e 38
3.4.  Dimensiones de la Imagen Corporativa ..........cc.ccocveveerenenenenenennn 39
3.5.  Modelo de Evaluacion de la Imagen Corporativa..........cccccccevevveiveennene. 42
3.6.  Imagen Corporativa o Identidad Corporativa.............ccccceevvrveiverreennenn, 44

CAPITULO 1V: MEtodolOGia ... en s es st 47
4.1.  Enunciado de 1as NIPOLESIS .......coveeierieiieiiiese e 47

4.1.1.  HipOtesis General...........ccocoeiiiieiii i s 47
4.1.2.  HipOtesis ESPECITICAS .....ccccervviiireiiirieeese s 47
4.2. Operacionalizacion de variables y escalas de medicion..............c.cc.c.... 48
4.3. Tipoy disefio de INVESLIJaCION .........cccccveieeiieiie e 49
TS I [N« To OO S RSO RP PPN 49
4.3.2. DISEMAO ...oiuiiiiiiieiieiee st 49
4.4.  Ambito de 12 iNVEStIGACION...........c.ccveveeeeeeiceeee et 49
4.5.  Unidad de estudio, poblacion y MUestra .........cc.ccoceveeereneienenniecneens 50
451, PODIACION......coiieiee e 50
A.5.2. IMUBSITA. ...t e 51
4.6. Procedimientos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos ......... 52
4.6.1.  TECNICA € INSLIUMENTOS. .....civeiiierierieieie ettt 52
4.6.2. Métodos de analisis de datosS..........ccceverererieniinieieierese e 53

CAPITULO V: LOS rESUIAUOS........coovvieeeieieii e 54
5.1.  El trabajo de CampPO .......ccccoiiiiiiiicieee s 54
5.2. Disefio de presentacion de 10s resultados...........cccccvvvevieiiniieninieseene. 55
5.3, RESUITAUODS ....oovviiiiiiieieciie ettt 56

vii



5.3.1. Variable independiente: Calidad de Servicios............cccocerveruernnnne 56

5.3.2. Variable dependiente: Imagen Corporativa ...........ccccceverereriennnn 71
5.3.3.  ANAlISIS geNeral.........ccoviiiieiieiiee e 86

5.4. Comprobacion de 1as hipOteSIS.........cccvveieeiiiieieee e 90
5.4.1. Prueba de hipoOtesis general...........cccooevviieiieii e 90
5.4.2.  Prueba de hipOtesis eSpecifiCas.........c.ccoerrieriiniineniinnereeeeas 93
CAPITULO VI: Conclusiones Y SUGEIENCIAS ..........ccverveeererereeereieseseneesssenennas 108
B.1.  CONCIUSIONES ....oouviniiiiitiiierie s 111
6.2, SUQEIEINCIA ...veevieeieiieesie ettt e ste e s te et e et e e e sreeresraesreeneeas 114
RETEIENCIAS ... ettt 116
AANBXOS ..ot 120

viii



Tabla 1
Tabla 2
Tabla 3

Tabla 4

Tabla 5
Tabla 6
Tabla 7

Tabla 8

Tabla 9
Tabla 10
Tabla 11

Tabla 12

Tabla 13

Tabla 14

Tabla 15
Tabla 16
Tabla 17
Tabla 18
Tabla 19
Tabla 20
Tabla 21
Tabla 22
Tabla 23
Tabla 24
Tabla 25

indice de tablas

Modelo SERQUAL

Resultados de la evaluacion de la dimension Elementos
Tangibles

Resultados de la evaluacion de la dimension Fiabilidad

Resultados de la evaluacion de la dimension Capacidad de
respuesta

Resultados de la evaluacion de la dimension Seguridad
Resultados de la evaluacion de la dimension Empatia
Resultados de la evaluacion de la dimension Servicios ofrecidos

Resultados de la evaluacion de la dimensidn Localizacion

Resultados de la evaluaciéon de la dimension Responsabilidad
Social Corporativa

Resultados de la evaluacion de la dimension Impresion global

Resultados de la evaluacion de la dimension Personal
Resumen de evaluacion de la Imagen Corporativa
Resumen de evaluacion de la Imagen Corporativa

Modelo de regresion lineal para la hipotesis general

ANOVA del modelo para la hip6tesis general

Modelo de regresion lineal para la hipotesis especifica 1
ANOVA del modelo para la hipétesis especifica 1
Modelo de regresion lineal para la hip6tesis especifica 2
ANOVA del modelo para la hipétesis especifica 2
Modelo de regresion lineal para la hip6tesis especifica 3
ANOVA del modelo para la hip6tesis especifica 3
Modelo de regresion lineal para la hipotesis especifica 4
ANOVA del modelo para la hip6tesis especifica 4
Modelo de regresion lineal para la hipotesis especifica 5
ANOVA del modelo para la hipétesis especifica 5

30
56
59

62

65
68
71

74

77
80
83

86

88

90

90
93
93
96
96
99
99
102
102
105
105



Figura 1
Figura 2
Figura 3

Figura 4

Figura 5
Figura 6
Figura 7

Figura 8

Figura 9
Figura 10
Figura 11

Figura 12
Figura 13

Figura 14

Figura 15
Figura 16
Figura 17

Indice de figuras

Modelo de Gronroos
Modelo de los 03 Componentes de Rust & Oliver
Elementos de la Servuccién

Modelo de imagen

Modelo de investigacion de la imagen

Resultados de la evaluacion de la dimension Elementos
Tangibles

Resultados de la evaluacion de la dimension Fiabilidad

Resultados de la evaluacion de la dimension Elementos
Tangibles

Resultados de la evaluacion de la dimensién Seguridad
Resultados de la evaluacion de la dimension Empatia

Resultados de la evaluacién de la dimensién Servicios ofrecidos

Resultados de la evaluacién de la dimensién Localizacion

Resultados de la evaluacién de la dimension Responsabilidad
Social Corporativa

Resultados de la evaluacion de la dimension Impresion global

Resultados de la evaluacion de la dimension Personal
Resumen de evaluacion de la Imagen Corporativa
Resumen de evaluacion de la Imagen Corporativa

31
32
33

43

44
57
60

63

66
69
72

75

78

81

84
87
89



Resumen

El trabajo de tesis “La calidad de los servicios del Area de Atencion al cliente y la
Imagen corporativa de Electrosur S.A., en la ciudad de Tacna en el afio 2018.”, se
presenta como trabajo para optar por el titulo de Licenciado en Comunicacion
Social, de la Universidad Privada de Tacna.

El objetivo de la tesis es determinar la influencia de la calidad de los servicios en

la Imagen corporativa de Electrosur S.A., en la ciudad de Tacna en el afio 2018.

Para ello se plantea una metodologia de investigacion de tipo basica, con un
disefio no experimental, de corte transversal y de disefio explicativo, dirigido a
una muestra de 384 usuarios de la empresa Electrosur S.A., empleando como
técnica la encuesta e instrumento el cuestionario segun el modelo SERVQUAL
para evaluar la calidad de los servicios y el modelo de dimensiones de Bravo,

Montaner & Pina (2009) para la Imagen Corporativa.

La tesis concluye que la calidad de los servicios influye de forma significativa en
la Imagen corporativa de Electrosur S.A., lo cual se demuestra de acuerdo al valor
de significancia calculado menor de 0.05 y un R-cuadrado de 74.47% que indica
que aspectos relativos a la percepcion de los usuarios de la empresa respecto a los
elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad
percibida y la empatia de la entidad, durante el proceso de oferta del servicio, son
fundamentales para crear una imagen sobre la empresa, la cual, en este caso,
presenta percepciones poco adecuadas, es decir, se percibe que la calidad de los
servicios no es la adecuada, lo que trae consigo que la imagen percibida también

sea negativa.

Palabras clave: Calidad de los servicios, imagen corporativa, elementos tangibles,

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia.
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Abstract

The thesis work entitled “The quality of the services of the Customer Service
Area and the Corporate Image of Electrosur SA, in the city of Tacna in 2018.”, is
presented as work to opt for the Bachelor of Science degree of the

Communication of the Private University of Tacna.

The objective of the thesis is to determine the influence of the quality of services
in the Corporate Image of Electrosur S.A., in the city of Tacna in 2018.

For this, a basic type research methodology is proposed, with a hon-experimental,
cross-sectional and explanatory design, aimed at a sample of 384 users of the
company Electrosur SA, using the survey as a technique and the questionnaire
according to the SERVQUAL model to evaluate the quality of services and the

dimensions model of Bravo, Montaner & Pina (2009) for Corporate Image.

The thesis concludes that the quality of services significantly influences the
Corporate Image of Electrosur SA, which is demonstrated according to the
calculated significance value of less than 0.05 and an R-square of 74.47%
indicating that aspects related to the perception of the users of the company
regarding the tangible elements, reliability, responsiveness, perceived security and
empathy of the entity, during the service offer process, are essential to create an
image about the company, the which, in this case, presents inadequate
perceptions, that is, it is perceived that the quality of the services is not adequate,
which brings with it that the perceived image is also negative.

Keywords: Quality of services, corporate image, tangible elements, reliability,

responsiveness, security, empathy.
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Introduccion

El trabajo de tesis titulado “La calidad de los servicios del Area de Atencion al
cliente y la Imagen corporativa de Electrosur S.A., en la ciudad de Tacna en el
afio 2018”, aborda la problematica presente en la empresa Electrosur S.A., la cual
registra problemas para lograr un adecuado alcance del servicio, lo que acarrea
como consecuencia que algunos usuarios no logren recibir un servicio de calidad
total, en casos tales como cortes de luz, sobre cargas de energia y desperfectos en
el sistema eléctrico, y que termina con quejas y demandas sobre la empresa,

afectando de manera directa la imagen corporativa.

Para ello la tesis tiene el desarrollo del Capitulo | aspectos relacionados a la
determinacion del problema de investigacion, formulacion, justificacion,
determinacion de los objetivos, antecedentes del estudio y definiciones

operacionales.

El segundo capitulo plantea los fundamentos tedricos correspondientes a la
calidad del servicio, analizando los diferentes modelos tedricos que modelan su

contenido.

El tercer capitulo plantea los fundamentos teéricos correspondientes a la imagen

corporativa, evaluando las teorias y fundamentos que permiten su analisis.

En el cuarto capitulo se desarrollan los aspectos metodoldgicos, los cuales
permiten formular las hipétesis de investigacion, operacionalizacion de variables,
determinar el tipo y disefio de investigacion, ambito de estudio, determinacion de
la unidad, poblacién y muestra, ademas de los procedimientos y técnicas

empleadas.

13



El quinto capitulo cinco desarrolla los resultados de investigacion, seguin las
variables de estudio, ahondando en las dimensiones e indicadores que forman

parte del instrumento aplicado.

En el dltimo punto, expone las conclusiones y sugerencias de la tesis, seguido por

las referencias y anexos de la investigacion.

14



CAPITULO I: El problema

1.1. Determinacion del problema

Brindar servicios de calidad es una tarea que cada vez resulta mas compleja para
las organizaciones debido a los altos niveles de competitividad empresariales y las

altas exigencias de los clientes respecto a la demanda de servicios y productos.

Es por ello, que las empresas ademés de contar con Areas de Marketing, han
implementado Areas de Servicios y de Relaciones Publicas, las mismas que tienen
como principal objetivo cuidar la imagen corporativa de la organizacion, a partir
de la implementacion de estrategias de relacion con el cliente, pero que descansan

sobre la base de brindar excelentes experiencias de servicio.

En tal sentido, lograr brindar servicios de calidad corresponde a estrategias que
pueden permitir mejorar la imagen que proyecta la organizacion, y con ello,
contribuir a garantizar la sostenibilidad del negocio en el tiempo.

En la ciudad de Tacna, una de las empresas que muestra preocupacion por lograr
una imagen corporativa adecuada es Electrosur S.A., la cual se encarga de brindar
el servicio eléctrico a la poblacion, y que, dada sus caracteristicas como una Unica
empresa proveedora de dicho servicio, tiene una tarea muy compleja, de asegurar
que el servicio llegue a la mayor cantidad de usuarios garantizando el acceso a

este servicio basico.

Dada la complejidad y ambito del negocio, en ocasiones se registra problemas en

el adecuado alcance del servicio, lo que acarrea como consecuencia que algunos
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usuarios no logren recibir un servicio de calidad total, en casos tales como cortes
de luz, sobre cargas de energia y desperfectos en el sistema eléctrico, y que
termina con quejas y demandas sobre la empresa, afectando de manera directa la

imagen corporativa.

La empresa no realiza estudios que permitan determinar qué tanto la calidad de
sus servicios pueda afectar la imagen corporativa de Electrosur S.A., por lo cual a
partir del presente estudio se lograra determinar dicho impacto y medir

percepciones sobre la actual funcionalidad de la empresa.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema General

¢Como influye la calidad de los servicios del Area de Atencion al cliente en la
Imagen corporativa de Electrosur S.A., en la ciudad de Tacna en el afio 2018?

1.2.2. Problemas Especificos

e ;Como influyen los elementos tangibles de los servicios del Area de Atencion
al cliente en la Imagen corporativa de Electrosur S.A., en la ciudad de Tacna
en el afio 2018?

e ;Como influye la fiabilidad de los servicios del Area de Atencion al cliente en
la Imagen corporativa de Electrosur S.A., en la ciudad de Tacna en el afio
2018?

e ;Como influye la capacidad de respuesta de los servicios del Area de Atencion
al cliente en la Imagen corporativa de Electrosur S.A., en la ciudad de Tacna
en el afio 2018?

16



1.3.

¢Como influye la seguridad de los servicios del Area de Atencion al cliente en
la Imagen corporativa de Electrosur S.A., en la ciudad de Tacna en el afio
2018?
¢Como influye la empatia de los servicios del Area de Atencion al cliente en
la Imagen corporativa de Electrosur S.A., en la ciudad de Tacna en el afio
20182

Justificacion de la investigacion

La tesis se justifica segun:

a)

b)

En un aspecto teorico, la tesis analiza las teorias relacionadas a la calidad de
los servicios e imagen corporativa, realizando para ello descripcion de los
principales autores y planteamientos tedricos, los mismos que seran
contrastados con la realidad problematica para lograr una ampliacion empirica

de los mismaos.

En un aspecto metodoldgico, la investigacion permite ejecutar el método
cientifico, resolviendo el problema de investigacién a partir del cumplimiento
de los objetivos planteados y resolucion de las hipotesis. Dicha metodologia
puede ser empleada para la realizacion de futuras investigaciones analogas al
caso de Electrosur S.A., sirviendo de este modo la tesis como un marco

referencial para investigaciones pdstumas.
En un plano préctico, los resultados de la tesis son de utilidad para que la

empresa Electrosur S.A., pueda determinar la necesidad de ejecutar medidas y

acciones sobre la mejora de sus servicios y lograr un enfoque sobre mejorar la

17



1.4.

1.4.

imagen corporativa, logrando satisfacer las necesidades y expectativas de sus

usuarios y ganando una mejor posicion en el mercado.

Objetivos

1. Objetivo General

Determinar la influencia de la calidad de los servicios en la Imagen corporativa de

Electrosur S.A., en la ciudad de Tacna en el afio 2018.

1.4.

2. Objetivos Especificos

Establecer la influencia de los elementos tangibles de los servicios del Area de
Atencion al cliente en la Imagen corporativa de Electrosur S.A., en la ciudad
de Tacna en el afio 2018.

Determinar la influencia de la fiabilidad de los servicios del Area de Atencion
al cliente en la Imagen corporativa de Electrosur S.A., en la ciudad de Tacna
en el afio 2018.

Comprobar la influencia de la capacidad de respuesta de los servicios del Area
de Atencion al cliente en la Imagen corporativa de Electrosur S.A., en la
ciudad de Tacna en el afio 2018.

Establecer la influencia de la seguridad de los servicios del Area de Atencion
al cliente en la Imagen corporativa de Electrosur S.A., en la ciudad de Tacna
en el afio 2018.

Demostrar la influencia de la empatia de los servicios del Area de Atencion al
cliente en la Imagen corporativa de Electrosur S.A., en la ciudad de Tacna en
el afio 2018.

18



1.5. Antecedentes del estudio

1.5.1. Antecedentes internacionales

Chariguaman (2017), desarrollé la tesis titulada “El servicio al cliente en la
imagen corporativa de la compafiia de transporte escolar Cotranseptur de la ciudad
de Puyo: periodo 2017, de la Universidad de Chimborazo, en Ecuador. La
investigacion tuvo como objetivo determinar como influye el servicio al cliente en
la imagen corporativa de la compafiia de transporte escolar Cotranseptur de la
ciudad de puyo: periodo 2017. El tipo de investigacion aplicada fue descriptiva
correlacional, y de disefio no experimental. La muestra estuvo conformada por 17
trabajadores de la empresa Cotranseptur y 134 usuarios del servicio (estudiantes y
profesionales), a quienes se les aplic6 como instrumento de medicion un
cuestionario, mediante la técnica de la encuesta. Una vez tabulados los datos y
realizado el procesamiento estadistico, se concluyd que el servicio al cliente Si
influye dentro de la imagen corporativa que la empresa busca presentar a sus
clientes, sobre todo a los clientes ocasionales debido a que estos son mas
perceptivos de cualquier tipo de caracteristicas que sobrevalore o deteriore el
servicio que la empresa presta y a través del cual dichos clientes se guian para
lograr objetividad en sus gustos y preferencias a la hora de contratar servicios

similares.

Reyes (2014), realiz0 la investigacion titulada “Calidad del servicio para aumentar
la satisfaccion del cliente de la asociacion Share, sede Huehuetenango, México”.
Tuvo como objetivo verificar si la calidad del servicio aumenta la satisfaccion del
cliente en la asociacion Share, sede Huehuetenango. El estudio tuvo como tipo de
investigacion descriptiva, de disefio experimental. La muestra estuvo conformada
por 100 clientes de la asociacion Share y 12 trabajadores de la misma, a quienes

se les aplicaron encuestas y una entrevista respectivamente. Posteriormente, se
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realizd la tabulacién de datos correspondiente y las pruebas estadisticas.
Finalmente, de acuerdo con los resultados, se comprobd la hipotesis operativa, la
cual afirma que la calidad del servicio Si aumenta la satisfaccion del cliente en
asociacion Share, sede Huehuetenango, lo cual ayuda al crecimiento integral de la
misma; ya que genera que el colaborador esté atento y brinde un servicio
excepcional para que el cliente quede satisfecho.

Villalva (2013), realiz6 la tesis titulada “La imagen corporativa y su impacto en la
prestacion de servicios de la empresa Datasierra S.A.”, de la Universidad Técnica
de Ambato, en Ecuador. Tuvo como objetivo Disefiar un Plan de Comunicacion
para incrementar la prestacion de servicios de la empresa Datasierra S.A. La
muestra estuvo conformada por 301 clientes, a quienes se les aplicaron
cuestionarios mediante la técnica de encuesta, como también entrevistas. Después
de recolectados los datos, se procesaron en la herramienta estadistica SPSS.
Mediante los resultados obtenidos por medio de la encuesta a los clientes de los
concesionarios y la entrevista realizada a un representante de cada concesionario,
se pudo concluir que es muy viable disefiar nuevos canales de comunicacion,
como Vvia mensajes escritos con los clientes y chat por correo electronico, ya que
por medio de estos se puede atender cualquier requerimiento lo cual significa un
apoyo constante para cada cliente; para lograr por consiguiente, incrementar los

servicios que presta Datasierra S.A.

1.5.2. Antecedentes nacionales

Véasquez (2016), desarrollo la tesis titulada “Calidad de los servicios y la imagen
corporativa en la agencia de seguros del distrito de San Isidro - Essalud”, de la
Universidad César Vallejo en Lima. Tuvo como objetivo determinar la relacion
existe entre la calidad de los servicios y su influencia en la imagen corporativa de
la agencia mencionada. Presentd un tipo de investigacion aplicada, de nivel

correlacional y disefio no experimental transversal. La poblacién estuvo
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conformada por 378 asegurados, a quienes se les aplicaron cuestionarios mediante
la técnica de la encuesta, utilizando para ello la escala de Likert. Una vez
tabulados los datos y realizado el andlisis estadistico correspondiente, se concluyo
que el valor de Rho de Spearman es de 0,711**, lo que el SPSS 23 interpreta que
la correlacion es significativa en el nivel de 0,01 en 2 colas. Eso quiere indicar
que, por cada colar la region de rechazo es de 0,50%.

Del Aguila (2016), desarrolld su tesis titulada “Calidad de servicio e imagen
corporativa percibida por los usuarios de la Municipalidad Provincial de Truijillo,
afio 2016”, de la Universidad Cesar Vallejo, en Trujillo. El objetivo principal fue
determinar si existe relacion entre la calidad de servicio y la imagen corporativa
de la Municipalidad Provincial de Trujillo en el afio 2016. El tipo de investigacién
fue descriptivo de disefio no experimental correlacional. La muestra estuvo
conformada por 385 usuarios, a quienes se les aplicé el instrumento SERVQUAL
para medir las percepciones que tiene los usuarios sobre la calidad de servicio que
ofrece la Municipalidad, y un cuestionario de 06 items para la imagen corporativa.
Una vez realizado la tabulacion de datos con el programa SPSS y realizadas la
prueba estadistica de correlacion de Spearman, se concluyd que Si existe una
relacién positiva alta entre dichas variables, ya que el valor del estadistico
obtenido fue de 0.722.

Antonio (2014), desarrollo la tesis titulada “Influencia de la calidad de servicio en
la imagen corporativa de la empresa compartamos financiera-Trujillo”, de la
Universidad Nacional de Trujillo. Tuvo como objetivo determinar la influencia de
la calidad de servicio en la imagen corporativa de la Empresa Compartamos
Financiera en el distrito de Trujillo. El tipo de investigacién aplicada fue
descriptiva transversal, y de disefio no experimental. La muestra estuvo
conformada por 352 clientes, a quienes se les brindaron cuestionarios mediante la
técnica de la encuesta. Después de realizado la tabulacion de datos y método
estadistico del Modelo SERVQUAL, se concluyd que los clientes mostraron una

aceptacién favorable con la imagen de Compartamos Financiera, en los
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indicadores de calidad de servicio, considerando la oferta existente y
manifestando la intencion de renovar un crédito. Compartamos Financiera tiene
una estrategia de generar valor para el cliente, haciendo que los clientes se

mantengan fieles y ademas el servicio se diferencie de la competencia.

1.5.3. Antecedentes locales

Espinoza (2017), realizé la tesis titulada “Calidad del Servicio y La Satisfaccion
del Cliente en La Planta de Revisiones Técnicas Servicios Operativos del Sur en
la ciudad de Tacna 2016”. El objetivo del trabajo fue constituir la relacion entre
las variables citadas. El tipo de investigacion correspondié al tipo aplicado y
cuantitativo, ya que pretendia aumentar el nivel de conocimiento sobre las
caracteristicas de las variables. El nivel de investigacion fue descriptivo
correlacional, porque buscé la relacion que existe entre las dos variables. El
método de investigacion fue analitico, porque permitia analizar la realidad de
manera completa; ademas de la observacion cientifica, que permite recoger una
percepcion sobre el comportamiento de las variables. El disefio de la investigacion
fue no experimental porque las variables no estdn modificadas y son transversales,
ya que la recopilacion de informacion se desarroll6 en un momento en el tiempo.
El instrumento se realiz6 a través del modelo de calidad de servicio SERVQUAL,
desarrollado por Zeithaml, Parasuraman y Berry, cuyo objetivo era mejorar la
calidad del servicio ofrecido por una organizacion. Sobre la base del coeficiente
de Pearson, se encontrd que existe una correlacion de 0.707, lo que involucra que
coexiste una analogia directa caracteristica entre la calidad variable del servicio y
la satisfaccion del cliente con un nivel de significancia de 0.01 en la planta de

revisiones técnicas. del Sur en la ciudad de Tacna en el afo 2016.
Arias (2017), realiz6 la investigacion titulada “La satisfaccion de los clientes y la

imagen corporativa del retail Maestro Pert, en la ciudad de Tacna. Periodo de
estudio: 2016 — 20177, de la Universidad Privada de Tacna. El objetivo del trabajo
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fue determinar la relacion existente entre la satisfaccion de los clientes y la
imagen corporativa del retail Maestro Perd, en la ciudad de Tacna, para mejorar la
imagen corporativa de la empresa. El tipo de investigacion fue aplicada, de nivel
relacional y correlacional, y disefio transversal. La muestra estuvo conformada por
68 clientes. Los instrumentos utilizados para la recoleccion de datos fueron las
entrevistas, encuestas y analisis documental. Una vez procesada la informacion en
el estadistico SPSS y aplicada la prueba R cuadrado, el coeficiente de correlacion
obtenido fue de 0.7854248, indicando que la relacion existente entre las variables
fue moderadamente fuerte, existiendo relacion significativa. Asi también se
comprobo las hipoétesis especificas en donde el nivel de satisfaccion de los clientes
del retail Maestro Per( en la ciudad de Tacna es regular y la imagen corporativa
del retail Maestro Per( en la ciudad de Tacna es regular, por lo cual se alcanzaron

los objetivos de la investigacion.

1.6.  Definiciones operacionales

a) Calidad: es una lucha por mantener la mejora continua de la organizacion a
través de la cooperacion de todas las partes interesadas: proveedores, clientes,

responsables del disefio de los productos o servicios. (Deming, 1989)

b) Cliente: Es la persona que utiliza los servicios de un profesional o de una
empresa. Persona que habitualmente compra en un establecimiento o requiere

sus servicios. (Delgado, 2016)

c) Imagen Corporativa: Evocacion o representacién mental que conforma cada
individuo, formada por un conjunto de atributos relacionados con la empresa;
cada uno de estos atributos puede variar, y puede o no coincidir con la
combinacion ideal de atributos de dicho individuo. (Pasquel Baez Pauker &
Apolo, 2016)
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d)

f)

9)

h)

)

Marca: Nombre que se da a un producto o servicio que adquiere una

identidad por si misma. (Economic Times, 2013)

Modelo: Uno de los significados se refiere a lo que se toma como referencia
para tratar de producir algo como eso. En este caso, el modelo es un arquetipo.
(Pérez G. , 2016)

Percepcién del cliente: Es el resultado de integrar la informaciéon que se
recibe del exterior con la informacion almacenada en la mente de experiencias

y recuerdos anteriores. (Fortuny, 2017)

Personal: Se conoce como personal a todas las personas que trabajan en el
mismo organismo, empresa o entidad. El personal es el total de los

trabajadores que laboran en la organizacion en cuestion. (Pérez J. , 2010).

Satisfaccion del cliente: El estado de animo de los clientes surge como un
producto de relacionar las necesidades y expectativas con el valor y los

rendimientos percibidos. (Rico, 1998)

Servicio: es una actividad o serie de actividades de una naturaleza mas o
menos intangible que normalmente, pero no necesariamente, se llevan a cabo
en las interacciones entre el cliente y el empleado (servidor) y/o recursos
fisicos (bienes) y/o sistemas del proveedor, que se ofrecen como solucién a los

problemas del consumidor. (Gronroos C. ,., 1994)

SERVQUAL: Es un cuestionario con preguntas estandarizadas para la
Medicion de la Calidad del Servicio, herramienta desarrollada por Valerie A.
Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry desarrollada en los Estados
Unidos bajo los auspicios del Instituto de Ciencias de la Mercadotecnia y

validada en América Latina por Michelsen Consultoria con el apoyo del nuevo
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Instituto Latinoamericano de Calidad en Servicios. (Parasuraman Berry &
Zeithaml, 1988)
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CAPITULO I1: Fundamento teérico cientifico de la variable Calidad del

Servicio

Para alcanzar una definicion previa de este término, podemos citar a los siguientes

autores:

Segln Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1988), definen la calidad del servicio
como la diferencia entre las percepciones reales por parte de los clientes del
servicio y las expectativas que se habian formado anteriormente, de esta manera
un cliente evaluara negativa o positivamente la calidad de un servicio en la que las
percepciones obtenidas podrian ser mas bajas 0 mas altas que las expectativas

iniciales.

Por otro lado, Johnson, Tsiros & Lancioni (1995), sefialan que la calidad del
servicio significa que la empresa tiene que coincidir con el servicio esperado y el

servicio percibido entre si de manera gque se consigue la satisfaccion del cliente.

Pérez (1994), sostiene que la calidad de servicio se puede definir como el gap
existente entre las necesidades y las expectativas del cliente y su percepcion que
tiene del servicio recibido. Resaltando la enorme importancia que en los negocios
de servicios tiene el valor percibido por el cliente. Deduciendo que para mejorar la
calidad de servicio se tendra que ajustar las expectativas del cliente de tal manera
que se pueda gestionar de manera adecuada, aumentarlas o disminuirlas, o mejorar

la percepcidn de la realidad.

Asimismo Halvadia & Sharma (2015), sefialan que la calidad del servicio es un
factor importante en la diferenciacion de la oferta de servicios y la construccion de
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ventaja competitiva, ya que los costos de la comparacion de las alternativas son

relativamente bajos en entornos en linea.

Finalmente, Dugue (2015), menciona que la calidad del servicio es la gestion de

una relacién de satisfaccion mutua de expectaciones entre los usuarios y la

organizacion. Para esto, utiliza la interaccion y la retroalimentacion entre las

personas en todas las etapas del proceso de servicio.

2.1.

Caracteristicas de los Servicios

Segun Larrea (1991), existen caracteristicas que tiene la calidad del servicio al

cliente:

Conocimiento de las necesidades y expectaciones del cliente. Antes de
formular cualquier estrategia de atencion al usuario, es menester tener
conocimiento a fondo las necesidades de los distintos segmentos de clientes
para poder suplir sus expectaciones.

Flexibilidad y mejora continua. Las empresas deben estar preparadas para
adaptarse a los posibles cambios en su sector y las crecientes necesidades de
los clientes. Para esto, el personal que esta en contacto directo con el cliente
debe tener la capacitacion y la calificacion adecuadas para tomar decisiones y
satisfacer las necesidades de los clientes, incluso en los casos mas
improbables.

Orientacion al trabajo y al cliente. Los trabajos que involucran el servicio
directo al cliente integran dos componentes: el técnico del trabajo realizado y
el humano, derivado de las relaciones directas con las personas.

Plantearse como meta de la atencidén al cliente la fidelizacion.
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2.2.  Dimensiones de la Calidad del Servicio

Parasuramaran, Berry, & Zeithaml (1988), lograron determinar 05 dimensiones de
calidad, de las cuales solo una es visible: y se considera que el modelo
SERVQUAL ha sido el mas utilizado en comparacion con otras metodologias
para medir la calidad. Para la evaluacion de la calidad de los servicios

consideraron las siguientes dimensiones:

a) Elementos tangibles

Las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacion son parte, lo que
deberia ser lo mejor posible y los empleados deberian estar bien presentados
de acuerdo con las posibilidades de cada organizacion y su gente.

Zeithman & Bitner (2002), definen elementos tangibles: la aparicion de
instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion. Todos
ellos transmiten representaciones fisicas o imagenes del servicio, que los

clientes usan en particular, para evaluar la calidad.

b) Fiabilidad

La capacidad del personal para efectuar el servicio establecido de manera
confiable y correcta; autenticidad y reconocimiento en la honestidad del
servicio prestado.

En consecuencia, la fiabilidad es algo que todos los cientificos deben tener en
cuenta, especialmente en las ciencias sociales y la biologia; ya que la
confiabilidad también es muy importante externamente y otro investigador
debe poder realizar exactamente el mismo experimento, con equipos similares,
en condiciones similares y lograr exactamente los mismos resultados. Si esto
no es posible, entonces el disefio no es confiable. Por esta razén, en el
lenguaje normal, la palabra confiable se usa para referirse a algo que es

confiable y que dara el mismo resultado siempre.
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c) Capacidad de Respuesta

Se entiende como tal la disposicion a asistir y dar un servicio rapido. Los
consumidores son cada vez mas exigentes en este sentido. Y para ampliar un
poco mas sobre la capacidad de respuesta se mencionan como conceptos

bésicos en los siguientes parrafos:

= Mantener contentos a los clientes es la clave para garantizar que los
clientes actuales no se conviertan en clientes pasados.

= No cumplir con los plazos o ignorar las preguntas puede aumentar la
insatisfaccion de los clientes con su empresa y animarlos a investigar los
servicios de sus competidores.

» Cuando la capacidad de respuesta del cliente es una prioridad, encontrara
que las oportunidades para atender a sus clientes aumentaran, mientras

que los problemas y los problemas de servicio disminuiran.

d) Seguridad

El término seguridad aumenta la propiedad de algo donde no hay peligros,
dafos o riesgos. Una cosa segura es algo firme, verdadero e indudable. La
seguridad, por lo tanto, puede ser considerada como una certeza.

La seguridad es el conocimiento del servicio y la cortesia brindada, la
amabilidad de los empleados; asi como, su capacidad de transferir confianza al
cliente.

En consecuencia, seguridad se refiere a las condiciones en las que se lleva a
cabo una actividad: las medidas preventivas que se han tenido en cuenta en
caso de complicaciones, las acciones que se llevaran a cabo en caso de un
desastre y, fundamentalmente, como se llevara a cabo. Trabajados

proporcionan equilibrio y tranquilidad en dicho entorno.
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e) Empatia
Zeithman & Bitner (2002), La empatia es proporcionar a los clientes una
atencion individualizada y cuidadosa.
La empatia es la propia habilidad del ser humano, nos permite comprender a
los demaés, ponernos en su lugar para entender su forma de pensar, asi como
comprender y experimentar su punto de vista, mejorar las relaciones
interpersonales que permiten una buena comunicacion, generando

sentimientos de simpatia, comprension y ternura.

2.3. Modelos de la Calidad del Servicio

2.3.1. Modelo SERVQUAL

Segun el modelo SERVQUAL hay 05 dimensiones de calidad y son las siguientes:

Tabla 1

Modelo SERQUAL

Dimension Significado

Elementos tangibles Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados y
materiales de comunicacién

Fiabilidad Habilidad de prestar el servicio prometido de forma precisa

Capacidad de respuesta Deseo de ayudar a los clientes y de servirles de forma rapida

Seguridad Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los
empleados, asi como su habilidad para transmitir confianza al
cliente

Empatia Atencién individualizada al cliente

Nota. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)

Cortes y Otros (2010), precisan sobre el modelo SERVQUAL lo siguiente:
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- ElI' modelo de deficiencias explica las causas de las deficiencias en el servicio,
ya que para estos autores las percepciones de la calidad de los clientes estan
influenciadas por una serie de deficiencias o brechas.

- La escala de medicion SERVQUAL pretende ser un modelo para medir la
calidad del servicio, considerandolo como la diferencia entre las expectativas
y las percepciones de los clientes.

2.3.2. Modelo de Grénroos

El modelo de imagen de Gronroos (1988), afirma que la calidad del servicio es el
resultado de la integracion de la calidad total en tres tipos de dimensiones: calidad
técnica (lo que se da), calidad funcional (como se da) e imagen corporativa; en el
cual se incluirén los atributos que pueden influir o condicionar la percepcién que
un sujeto tiene de un objeto, ya sea un producto o un servicio, siendo la imagen un
elemento basico para medir la calidad percibida. Es decir, que relaciona la calidad
con la imagen corporativa, por lo que la imagen es un elemento basico para medir
la calidad percibida. EI modelo propuesto por Gronroos define y explica la calidad
del servicio al tiempo que asocia su gestion con las actividades de marketing y la

relacion de intercambio con un mercado de consumo.

“Logro del c'ﬂid.".d Servicio
Percibida g
Serviclo del Servici Percibida

A
Actividades Tradicionales
de Marketing {publicidad,
ventas, boca a boca,
fijancion de precios) y
tradiciones externas:

Imagen
idiologia y cultura, 3
Calidad Calidad
Técnica Funcional
20ué? 2Camo?

Figura 1.Modelo de Gronroos
Nota. Groonros (1988)
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2.3.3. Modelo de los 03 Componentes de Rust & Oliver

Rust & Oliver (1994), presentaron una conceptualizacion no probada, pero que
basa el punto planteado por Grénroos. Su justificacion se basa en la evidencia
encontrada por autores como McDougall y Levesque en 1994 en el sector

bancario y por McAlexander y otros en el mismo afio en el sector de la salud.

El modelo se compone de tres elementos: el servicio y sus caracteristicas
(producto de servicio), la entrega del servicio o el proceso de entrega y el entorno
que rodea al servicio (entorno). Su enfoque inicial fue para productos fisicos. Al
aplicarlo al servicio, cambia el centro de atencion, pero, segun afirman, se trata de
empresas de servicios o productos, los tres elementos de calidad de servicio estan

siempre presentes.

Figura 2. Modelo de los 03 Componentes de Rust & Oliver
Nota. Rust & Oliver (1994)
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2.3.4. Modelo de Servuccién de Eiglier & Langeard

En 1989 aparecio la teoria de la servuccion, como un intento de sistematizar la
"produccion”, el proceso de creacion y fabricacion del servicio. Segun Eiglier y
Langeard (1989), Sus iniciadores, la servuccion, es la organizacion sistematica y
coherente de todos los elementos fisicos y humanos de la relacién cliente-empresa
necesarios para la prestacion de un servicio cuyas caracteristicas comerciales y
niveles de calidad han sido determinados. Cabe destacar que el término
servuccion fue desarrollado por estos autores con la intencion de establecer un
término equivalente a la produccion de productos tangibles pero aplicado a los
servicios. Por lo tanto, estos autores disefian su sistema para tener un proceso
planificado, controlado y cuantificado para la prestacion de servicios. Los autores
distinguen 04 elementos basicos en el sistema de Servuccion: el cliente, el soporte
fisico, el personal de contacto y el servicio.

Soporte <) Cliente

Fisico

U

Personal en !
“ Servicio

contacto i

Figura 3. Elementos de la Servuccion
Nota. Eiglier & Langeard (1989)

2.3.5. Modelo SERVPERF

Cronin & Taylor (1992), proponer el modelo alternativo SERVPERF basado en el

rendimiento, midiendo solo las percepciones que los consumidores tienen sobre el
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rendimiento del servicio. Se basan en Carman (1990), afirmando que la escala
SERVQUAL no presentd mucho apoyo tedrico y evidencia empirica como punto

de partida para medir la calidad de servicio percibida.

La escala SERVPERF produce como resultado una puntuacion o calificacion
acumulada de la calidad general de un servicio, que se puede representar mediante
una grafica relacionada con el tiempo y subgrupos especificos de consumidores
(segmentos demogréaficos). EI modelo utiliza los 22 puntos identificados por el
método SERVPERF, simplificando el método de medicion de la calidad del
servicio. De esta manera, el modelo SERVPERF moldea més las implicaciones

tedricas sobre las actitudes y la satisfaccion.

2.3.6. Modelo Jerarquico Multidimensional

Brady & Cronin (2001), plantearon el Modelo Jerarquico Multidimensional, que
parte de los planteamientos de Groénroos (1988), Parasuraman, Zeithaml & Berry
(1988), Rust & Oliver (1994) y Dabholkar, Thorpe & Rentz (1996), definido por
los consumidores que forman sus percepciones sobre la calidad del servicio en
base a una evaluacion del desempefio en multiples niveles, y al final combinan
esas evaluaciones para llegar a la percepcion global de la calidad del servicio. Los
autores reconocen la complejidad del constructo y afirman que ninguna
perspectiva es incorrecta; cada uno esta incompleto sin el otro. A través de su
investigacion cualitativa y empirica, muestra como la calidad del servicio forma
una estructura de tercer orden, donde la percepcién de la calidad se define
mediante dimensiones claras y procesables y, a su vez, estan constituidas por
diferentes subdimensiones. Brady & Cronin (2001), sostienen que su propuesta de
medicion es la mejor manera de explicar la complejidad de las percepciones
humanas, teniendo en cuenta la conceptualizacion de la calidad de servicio en la

literatura actual.
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CAPITULO Il1: Fundamento teérico cientifico de la variable Imagen

Corporativa

Segun, Villafafie (1999), concuerda que esta imagen es intangible, pero resulta
valiosa para las empresas debido a la posicion que puede lograr en la mente de sus
clientes, en funcién de todos los inputs emitidos por una organizacion, creando

una relacion valiosa con los clientes.

Asimismo, Costa (2001), indica que la imagen de la empresa se encuentra en la
cabeza de la gente. Dicha imagen en la cabeza de la gente no es tangible, es
psicosocioldgica, y por lo tanto resulta complicado para una empresa manipularla

directamente.

Por otro lado, Chavez (1994), la imagen corporativa es la opinién que se gana una

organizacion, institucion, empresa o cualquier otra agrupacion.

Finalmente, Pasquel, Baez, Pauker & Apolo (2016), mencionan que la imagen
corporativa puede definirse como una evocacion o representacion mental que
conforma cada individuo, formada por un conjunto de atributos relacionados con
la empresa; cada uno de estos atributos puede variar, y puede o no coincidir con la

combinacion ideal de atributos de dicho individuo.
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3.1. Importancia de la Imagen Corporativa

Segun Capriotti (2013), la imagen corporativa tiene suma importancia para toda

empresa, pudiéndose identificar 03 aspectos, los cuales se detallan a continuacion:

a) Ocupara un espacio en sus mentes. Por medio de la Imagen Corporativa se
puede permanecer en los clientes. Hace algunos afios y actualmente muchas
organizaciones consideraban que la alternativa estaba en Comunicar o No
Comunicar. Hoy en dia, todas las organizaciones comunican en mayor o menor
medida, mas o menos de forma consciente y acertadamente. En la mayoria de las

entidades se asume esa situacion y se intenta trabajar sobre ello.

b) Facilitara su diferenciacion de las organizaciones competidoras.
Estableciendo valor para los clientes, a través de un perfil de imagen propia y

particular.

La imagen corporativa permite generar valor diferencial y agregado para los
clientes, brindandoles soluciones y beneficios que son Utiles y valiosas para la
toma de decisiones. La organizacién, a través de su Imagen Corporativa, crea
valor para si misma y para su publico. Este enfoque de "beneficio mutuo” es una

de las claves del éxito de las empresas en el futuro.

¢) La influencia de los componentes eventuales en la decision de adquisicion
disminuird, ya que los individuos tendran informacion agregada importante sobre
la organizacion. La presencia de una imagen corporativa sélida permitird a las
personas tener un esbozo de referencia prior, en el que puedan basar sus
decisiones. Con esto, las empresas con una imagen corporativa 0 de marca
afianzada podran disminuir el impacto, en el nivel de influencia en las decisiones
de adquisicion, de los factores del contexto y los elementos coyunturales, ya sean

particulares o grupales.
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3.2.  Caracteristicas de la Imagen Corporativa

En funcién de establecer los patrones de la Imagen Corporativa se puede
identificar un grupo de caracteristicas que identifican autores como Asch (1972),
Fiske (1984), Schutz (1984):

o La Imagen implica un nivel de abstraccion: Es decir, el individuo se
separa, consciente 0 no, de una extensa zona que le es dado. El individuo tiende a
eliminar los elementos que no son significativos para €l, es decir, aquellos que no
presentan ningun interés. Asi, para un proveedor de una organizacion, la Imagen
que posee de la misma estara en funcion de los atributos que sean importantes
para él, mientras que se podrian descartar otros atributos que no sean
significativos, como por ejemplo si los directivos tienen una buena relacion con
los empleados, o si venden al extranjero, o si la empresa es de estructura familiar
0 sociedad an6nima, etc.

o La Imagen se constituye como una unidad de atributos: No son en si
mismos esquemas de sentido separados, aislados, sino que estan mutuamente
unidos y establecidos unos sobre otros. Se estructuran como una unidad, por lo
gue reconocemos al sujeto como una totalidad, y no sélo como una suma de
caracteres. (Asch, 1972) (Fiske, 1984).

o Siempre hay una Imagen, incluso si es minima: en la memoria, siempre
hay una Imagen previa, una guia de conocimiento previa, incluso si es minima,
que no es personal a la naturaleza humana, pero que ha sido formada por un
minimo Informacion, o no lo suficientemente importante en el momento. (Schuzt,
1984). Asi, en sentido estricto, cualquier Imagen es una variacion, aunque sea
minima o trivial, de otra Imagen ya presente en la memoria. Estas estructuras
previas guian el proceso posterior de adquisicion de informacion, el

procesamiento, memorizacion y recuperacion de la misma. (Fiske, 1984).
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o Ninguna Imagen es definitiva: Puede haber una Imagen relativamente
definitiva, ya que puede haberse utilizado en diversas situaciones y haber
respondido eficazmente, por lo cual se puede trasladar al &mbito del conocimiento
natural, y su aplicacion pude volverse totalmente automatica. (Schuzt, 1984).

Ello no implica que se elimine la percepcion de la imagen, en alguna situacion en
concreto, y por mas que sea insuficiente, necesita ser ampliada o modificada. Asi,
por ejemplo, una persona puede tener una Imagen formada sobre lo que es una
compafiia de servicios eléctricos (prepotente, mal servicio, mal trato, relacion
despersonalizada, insensible, poco avanzada tecnologicamente, etc.), por lo que en
base a su relacion con la empresa eléctrica logra caracterizar la Imagen que tiene
de ella, y que, por lo tanto, se puede reafirmarla a través del paso del tiempo. Sin
embargo, con el cambio y/o modificacion del contexto del mercado de servicios
eléctricos, la Imagen puede variar en funcion de la actuacién de nuevas
condiciones, obligando a que dicha entidad deba brindar un buen servicio, un
buen trato personal, y a utilizar las mas modernas tecnologias como elemento
competitivo, lo que llevard a la empresa a tener que actualizarse, en todos los
niveles, para poder operar en buenas condiciones. Esta modificacion de la
situacion llevara, probablemente, a que el individuo modifique la imagen sobre la

empresa que poseia en su conjunto de conocimiento.

3.3.  Factores de la Imagen Corporativa

a) Compromiso laboral: segin Jiménez, A. (2011), sefiala que el nivel de
compromiso que tenga el colaborador con la empresa lo reflejara en su trabajo,
mostrando el nivel de interés que posee para ejecutar o desarrollar cada uno de sus
funciones.

b) Comunicacion: Se conoce que la comunicacion es el proceso por el cual

se transfiere informacion entre los colaboradores y la empresa. La informacién
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que se emite debe ser creible, asertiva y comprensiva. Para esta dimension se tiene
indicadores como el asertividad y la comprension.

c) Motivacion laboral: Segun Jiménez (2011), se define como aquella fuerza
que induce al empleado o colaborador a ejecutar sus labores de manera correcta y
eficiente, para alcanzar los objetivos establecidos por la institucion. La actitud que
posee el empleado influye en el desenvolvimiento que tiene con respecto a su
trabajo. Para esta dimension se tienen indicadores tales como: el reconocimiento,
la naturaleza del trabajo, politicas de la organizacion, condiciones laborales,
cultura organizacional, relaciones con los comparieros y salario.

d) Ademas, la cultura que se vive dentro de una organizacion expresa su
razén de ser. Los indicadores que evallan esta dimension son: los objetivos, la

creencia, los valores, y la estructura organizativa.

3.4. Dimensiones de la Imagen Corporativa

A fin de poder determinar las dimensiones de la imagen corporativa, citaremos los

siguientes autores:

1. Segun Schelesinger & Alvarado (2009), sostiene que hay 07 dimensiones

las cuales son:

o Dinamica, es la forma o manera en la que se desenvuelve una
organizacion enfocada a resultados; pues los equipos de trabajo se crean en
funcién a cada proyecto y se concede amplia autonomia a personal para liderar y
tomar decisiones.

o La proximidad entre funcionarios y usuarios para fomentar la
colaboracion, por lo que es preciso mantener la motivacion y compromiso por

parte de la organizacion.
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o Eficiente, es aquella organizacion capaz de lograr sus objetivos y que
cumple con su trabajo.

o Amigable, es aquella organizacion que cuenta con funcionarios que se
comportan con muestras de amabilidad y cortesia.

o Innovadora, es aquella organizacién que cuenta con un plan estratégico
definido, que tiene vision para identificar lo que requiere la sociedad, para
procesarla y lograr la aptitud interna y externa para la superacion en conjunto.

o Progresista, se refiere a aquellas organizaciones que persiguen el progreso
social, econdémico y social de sus usuarios.

o Segura, hace referencia a una organizacioén que brinda confianza a sus

usuarios al hacer uso de cualquiera de sus servicios brindados.

2. Bravo, Montaner & Pina (2009), indican que hay 05 dimensiones las
cuales son:
o Servicios ofrecidos, que son la cantidad y atractivo de los servicios,

intereses (recibidos y cobrados), comisiones.

o Localizacion, que es el acceso a parking, apariencia de la oficina,
ambiente.
o Responsabilidad Social Corporativa (RSC), si la organizacion realiza

obras sociales, benéficas y culturales, concienciadas con el medio ambiente y
comprometida con la sociedad.
o Impresion global, cuando la organizacion cumple con promesas y esta

ligada a los valores, transmite confianza, simpatia y buena impresion a sus

usuarios.
o Personal, Amabilidad, competencia, conocimientos, apariencia.
3. Martinez, Montaner, Pina, Bravo & Carrasco (2008), citan que las

dimensiones de la imagen corporativa son:
o Acceso a servicios, que es la facilidad de acceso y utilizacion de los

servicios de la entidad.
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o Entorno (Servicescape), que es la valoracién del entorno.

o Servicios ofrecidos, que hace referencia a su atractivo y variedad.

o Personal, que es la valoracion del personal de la entidad.

o Seguridad, que es la que obtienen los clientes de la entidad.

o Reputacion, que es el grado que los clientes pueden confiar en la entidad.
o Responsabilidad social corporativa, que es la implicacion de la entidad

con la sociedad en general.

o Dinamismo e Innovacidn, que es el grado en que la entidad se adapta al
entorno e innova.

o Personalidad, que son los sentimientos que genera el nombre de la

entidad en el usuario.

4. Pasquel, Béez, Pauker & Apolo (2016), acotan que las dimensiones o

categorias de la imagen corporativa son:

o Calidad del bien o servicio, esta categoria hace referencia al conjunto de
caracteristicas del bien o servicio que influyen en el proceso de decision de
compra de los consumidores y usuarios, pues de estos atributos depende el
garantizar la satisfaccion de las necesidades del cliente, tomando en consideracién
el punto de vista del mercado y no el empresarial.

o Calidad de infraestructura, esta categoria hace referencia a poseer
espacios adecuados, comodos, que cuenten con todos los servicios y la tecnologia
mas avanzada; son elementos definitivos que pueden llegar a favorecer las
diligencias corporativas de toda empresa.

o Confianza en la organizacion, responsabilidad, rectitud, bienes y
servicios, objetivo y operaciones.

o Variedad en los productos y servicios, que la empresa cuente con una
variedad de los mismos que permita satisfacer las necesidades y preferencias de

los clientes.
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o Precio del servicio o producto, se precisa la necesidad de diferenciar el

valor conceptual entre 3 términos: costo, valor y precio.

5. Finalmente, Mat’ova, Dzian, Triznova, Palus & Parobek (2015),

mencionan que la imagen corporativa cuenta con 07 dimensiones:

o Agradables, Amable, abierta y directa, preocupados, tranquilizador, de
apoyo, agradable, honesto, sincero, confiable, socialmente responsable.

o Empresa, Atractivo, de moda, nuevo, imaginativa, hasta a la fecha,
emocionante e innovador, extrovertida, audaz.

o Competencia, Confiable, seguro, trabajador, ambiciosa, orientada hacia
objetivos y lider en técnica, corporativa.

o Atractivo o elegante, encantador, con clase, elegante, de prestigio,
exclusivo, refinado, elitista.

o Crueldad, arrogante, agresivo, egoista, introspectivo, autoritaria,
controlador.

o Informalidad, Casual, simple, facil de llevar.

3.5.  Modelo de Evaluacién de la Imagen Corporativa

Uno de los modelos mas completos encontrados es el planteado por Regouby
(1994), el cual proyecta un programa de imagen por medio de un plan de acciones

de comunicacion externa e interna.
En dicho modelo, cuya ilustracion se presenta en la Figura 4. Modelo de imagen,

se interconectan la actualidad de la empresa, la fusion identidad-imagen y la

comunicacion de la misma.
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Definicién del Perfil
Carporative a gestionar

Comunicacldn del Perfil
Corporative

Anillsis del Perfll
Corparative

Evaluacién y Control

Figura 4. Modelo de imagen
Nota. Regouby (1994)

Aaker (1996), propone cuatro dimensiones de medicion, en el denominado
modelo de Asociaciones de marca/diferenciacion: Valor percibido, Personalidad,

Organizacion y Diferenciacion.

En base a estos modelos, Echevarria & Medina (2016), proponen el Modelo de
investigacion de la Imagen, que propone el estudio de esta variable a través de tres
dimensiones: Imagen funcional, imagen afectiva y la reputacién. Estas
dimensiones tienen un enfoque en lograr la mejor calidad del servicio para los
clientes. EI modelo puede visualizarse en la siguiente figura 5. Modelo de
investigacion de la imagen, la misma que plantea tres dimensiones de imagen a

nivel funcional, afectiva y de reputacion:
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Imagen Funcional

Caldad Funcional

Imagen Afectiva
H2a

Imagen Reputacion

Calidad Tecnica

Figura 5. Modelo de investigacion de la imagen
Nota. Echevarria & Medina (2016)

3.6.  Imagen Corporativa o Identidad Corporativa

Segun Salvador Guajardo Salinas (1999), una identidad cuidadosamente
construida y posicion en el mercado que de ella se derivan son ayudas de gran

valor para que una empresa alcance el éxito sobre la competencia.

El autor comenta también que existe una diferencia entre el término Imagen
Corporativa e Identidad Corporativa: Imagen Corporativa se refiere mas que nada
a la imagen que una organizacién, entidad o empresa adquiere ante el publico. Sin
embargo, el término que con frecuencia se utiliza mas es Identidad Corporativa, y
se refiere a la imagen que una organizacién, entidad o empresa tratan de conseguir
y lograr con la finalidad de generar una buena notoriedad entre sus clientes. A este

respecto, menciona que la imagen de una organizacion puede acreditarse a través
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de la planeacion de un buen programa de identidad corporativa. La imagen
corporativa viene a ser formada en gran parte por la identidad corporativa, pero
también en frecuentes ocasiones es afectada por un vendedor mal vestido, una voz
desagradable en el teléfono, un dependiente grosero en su forma de hablar, etc.
Todas las compafiias tienen una imagen corporativa buena o mala, pero no todas

las compafiias cuentan con un programa de identidad corporativa planeado.

Ademas, agrega que toda organizacion es Unica, y su identidad debe florecer
desde el interior de las raices de su personalidad, su fortaleza y sus debilidades.
Esta es una verdad de la corporacion global moderna como lo ha sido cualquier

otra institucion en la historia.

La identidad de una corporacion debe ser tan clara que se debe convertir en el
parametro de medicion de sus productos, comportamiento y acciones. Esto
significa que la identidad no debe ser simplemente un slogan o una coleccién de
frases, sino que debe ser tangible y transparente. Todo lo que la organizacion hace
debe ser una afirmacion de su identidad. Los productos que, si empresa hace o
vende, deben proyectar sus estandares y valores. La infraestructura, edificio y
oficinas donde opera, incluyendo en su decoracion, son una manifestacion de la
identidad. EI material de comunicacién de corporacion, desde su publicidad hasta
sus manuales de instruccion deben tener una calidad consistente y un caracter que
proyecte un reflejo honesto del negocio entero y sus objetivos. Todo esto es
palpable y forma parte del disefio: es un componente del “mix” de identidad. Otro
componente igual de significativo, aunque no es visible, es la forma en que la
empresa se comporta; su staff, el contacto con los clientes y sus proveedores. En
empresas pequefias y jovenes el manejo de identidad es intuitivo. Es un reflejo
directo de los intereses y las ilusiones de su fundador. La empresa es lo que este
hace de ella. En corporaciones grandes la situacion es compleja debido a la
cantidad de conflictos de intereses: la competencia es por el poder y la influencia.

El propdsito a largo plazo de la organizacion, sus valores y su identidad deben ser
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manejados de forma clara y consciente para no conducir a la empresa a un

desenlace fatal.
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4.1.

4.1.

CAPITULO IV: Metodologia

Enunciado de las hipotesis

1. Hipotesis General

La calidad de los servicios del Area de Atencion influye de forma significativa en

la Imagen corporativa de Electrosur S.A., en la ciudad de Tacna en el afio 2018.

4.1.

2. Hipotesis Especificas

Los elementos tangibles de los servicios del Area de Atencion influye de
forma significativa en la Imagen corporativa de Electrosur S.A., en la ciudad
de Tacna en el afio 2018.

La fiabilidad de los servicios del Area de Atencion influye de forma
significativa en la Imagen corporativa de Electrosur S.A., en la ciudad de
Tacna en el afio 2018.

La capacidad de respuesta de los servicios del Area de Atencion influye de
forma significativa en la Imagen corporativa de Electrosur S.A., en la ciudad
de Tacna en el afio 2018.

La seguridad de los servicios del Area de Atencion influye de forma
significativa en la Imagen corporativa de Electrosur S.A., en la ciudad de
Tacna en el afio 2018.

La empatia de los servicios del Area de Atencion influye de forma
significativa en la Imagen corporativa de Electrosur S.A., en la ciudad de
Tacna en el afio 2018.
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4.2.  Operacionalizacion de variables y escalas de medicion
Variable Dimension Indicador Tipo de Escala
Equipos de apariencia moderna Ordinal
Elementos Instalaciones visualmente atractivas Ordinal
tangibles Empleados con apariencia pulcra Ordinal
Elementos materiales atractivos Ordinal
Cumplen lo prometido Ordinal
Interés por resolver problemas Ordinal
Fiabilidad Buen servicio la primera vez Ordinal
Servicio a tiempo Ordinal
Precision Ordinal
Variable Comunicacidn de conclusién del servicio Ordinal
independiente: | Capacidad de Rapidez del servicio Ordinal
Calidad de los respuesta Disposicidn de ayuda Ordinal
servicios Predisposicion Ordinal
Comportamiento confiable Ordinal
. Seguridad del cliente Ordinal
Seguridad - -
Amabilidad de los empleados Ordinal
Conocimiento de los empleados Ordinal
Atencidn individualizada Ordinal
Horarios de trabajo Ordinal
Empatia Atencidn personalizada Ordinal
Preocupacion por el cliente Ordinal
Comprensién de necesidades Ordinal
. Cantidad de servicios ofertados Ordinal
Servicios . — -
) Atractivo de los servicios Ordinal
ofrecidos — - . -
Cumplimiento de intereses del usuario Ordinal
Parqueo Ordinal
Localizacién Apariencia de la oficina (exteriores) Ordinal
Apariencia de la oficina (interiores) Ordinal
. Obras sociales Ordinal
Responsabilidad -
) . Obras culturales Ordinal
Variable Social — - ; -
, . Concienciacion respecto al medio ambiente Ordinal
dependiente: Corporativa . - -
Compromiso con la sociedad Ordinal
Imagen — -
. Cumplimiento de promesas Ordinal
corporativa -
Imbresion Valores Ordinal
i
Fl)obal Confianza Ordinal
& Simpatia Ordinal
Buena impresién Ordinal
Amabilidad percibida Ordinal
Competencia Ordinal
Personal — -
Conocimientos Ordinal
Apariencia Ordinal
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4.3. Tipoy disefio de investigacion

4.3.1. Tipo

El tipo de investigacion es basica, la cual se desarrolla bajo permanencia en los

planteamientos tedricos descritos.

4.3.2. Disefio

El disefio de investigacion es no experimental dado que no se modificaran las
condiciones del contexto en el que se desenvuelve el problema de investigacion,

no realizando en tal sentido experimento que evalUe variabilidad alguna.

Por otro lado es transversal, dado que segin un plano temporal, la tesis se

desarrolla en un solo momento en el tiempo.

Considerando que se evalla una relacion de causa-efecto entre las variables, la
tesis presenta también un disefio explicativo, en el que la primera variable
“calidad de los servicios” como independiente, genera variabilidad o cambios

sobre la variable dependiente, es decir, sobre la “imagen corporativa”.

4.4.  Ambito de la investigacion
El &mbito de aplicacion de la investigacion es en la empresa Electrosur S.A. de la

ciudad de Tacna y el tiempo en el cual, se realizara la investigacion sera en el afio
2018.
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4.5.  Unidad de estudio, poblacion y muestra

45.1. Poblacion

La poblacion se compone por un total de usuarios del servicio eléctrico que ofrece
Electrosur S.A.

Esta poblacién es de tipo conocida. Respecto a ella los criterios de determinacion

son:

4.5.1.1.Alcance

El alcance de la investigacion es directamente sobre los usuarios de servicio

eléctrico de Electrosur S.A. que residen en la ciudad de Tacna.

4.5.1.2.Criterios de inclusion

Se consideraron usuarios con las siguientes caracteristicas:

e Usuarios que residen en la ciudad de Tacna
e Mayores de 18 afios

e Usuarios con el servicio eléctrico activo

4.5.1.3.Criterios de exclusién

No formaron parte de la investigacion:
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e Usuarios que no residen en la ciudad de Tacna
e Usuarios menores de edad

e Usuarios con corte o servicio eléctrico inactivo

45.2. Muestra

Dado que la poblacién es de tipo conocida, con un total de 340,000 usuarios, el

muestreo requiere la aplicacion de la siguiente formula. En tal sentido el muestreo

es probabilistico aleatorio.

Zim.p. q.N
(N—-1).e?+Z5 .p.q

n =

De esta formula, los coeficientes a considerar son:

¢ Nivel de Confianza (A) 95% - 0.95

e Coeficiente de Confianza (Z2)1.96

e Probabilidad de Exito (p)  50% - 0.50

e Probabilidad de Fracaso (q) 50% - 0.50

e Tamafio de la Poblacién (N) : 340,000 usuarios
e Nivel de Error (e) 5% - 0.05

e Tamaiio de Muestra (n) A determinar

Reemplazando tales valores se tiene:

n= 326536
850.9579
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n= 383.7275616

Por ende, la muestra estd compuesta por 384 usuarios, a quienes se aplicaran los

instrumentos de recoleccion de datos.

4.6. Procedimientos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.6.1. Técnica e instrumentos

La técnica que se empleara corresponde a la encuesta. A partir de ello, el
instrumento es el cuestionario basado en el modelo SERVQUAL para evaluar la
calidad de los servicios y el modelo de dimensiones de Bravo, Montaner & Pina

(2009) para la Imagen Corporativa.

Tales modelos tedricos han sido elegidos considerando que en su forma aplicativa
son aquellos que se adectian con mayor precision al requerimiento investigativo,
tomando en consideracién el contraste con otros modelos, y a su vez, tomando en
cuenta que los modelos tedricos corresponden a autores reconocidos en el campo

academico sobre el que se estudian las variables.
Sobre ello, los instrumentos fueron adecuados a las teorias y validados de forma

correspondiente, mediante el calculo del Coeficiente de Alfa de Cronbach y el

Juicio de Expertos (Ver Anexo 3)
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4.6.2. Métodos de analisis de datos

El proceso de datos se realizard haciendo uso del programa estadistico SPSS
Windows V.23, el cual es de utilidad para realizar la tabulacion de datos, a partir

de los cuales se procede a la elaboracion de tablas y figuras de informacion.

El programa también servira para ejecutar la prueba estadistica, correspondiendo a
la presente la regresion lineal, calculando los coeficientes de significancia y R-
cuadrado para establecer la existencia de influencia de la calidad de los servicios

sobre la imagen corporativa.
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CAPITULO V: Los resultados

5.1. Eltrabajo de campo

El trabajo desarrollado implicd la ejecucion de encuestas de opinion dirigidas a
los usuarios de Electrosur S.A., para lo cual se hizo visita in situ a diferentes
domicilios de los diferentes distritos de la Provincia de Tacna, acompariado de un
grupo de encuestadores, con cuyo soporte se logré aplicar las 384 encuestas

requeridas.

Para la encuesta se solicit6 a los usuarios la autorizacién para evaluar a la entidad
de forma andnima, procediendo a entregarles el cuestionario, el mismo que fue
devuelto entre un lapso de 5 a 10 minutos ya con las respuestas indicadas.

Con el total de encuestas, se procedié a su procesamiento mediante el uso del
programa estadistico SPSS Windows, con el cual se elaboraron las tablas y figuras

de informacion, como también se ejecuto la prueba de hipotesis.

Los resultados se presentan en el presente informe.
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5.2. Disefio de presentacion de los resultados

Los resultados se presentan segun el siguiente esquema:

Variable independiente: Calidad de los servicios
Dimension 1: Elementos tangibles

Dimension 2: Fiabilidad

Dimensién 3: Capacidad de respuesta
Dimensién 4: Seguridad

Dimension 5: Empatia

Variable dependiente: Imagen corporativa
Dimension 1: Servicios ofrecidos

Dimension 2: Localizacion

Dimension 3: Responsabilidad Social Corporativa
Dimension 4: Impresion global

Dimensién 5: Personal

Para la presentacion se inicia con un detalle de los hallazgos de la evaluacion de la
dimension, segln la variable que corresponde, en las que se especifica el nimero
de indicadores, media y valoracion obtenida y sustento de los niveles de

percepcion de los usuarios evaluados.

Dado el andlisis de cada variable se precede a presentar un analisis general,
seguido por las pruebas de hipotesis.
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5.3. Los Resultados

5.3.1. Variable independiente: Calidad de servicios

5.3.1.1.Dimension 1: Elementos tangibles

La dimension Elementos Tangibles, correspondiente a la variable Calidad de

Servicios, fue medido a partir de 4 indicadores.

Los resultados presentan una media de calificacion de 2.05, lo que se traduce en

calificativos bajos, con un nivel de cumplimiento del 41.04%.

Estos resultados dan cuenta que los usuarios de Electrosur S.A. encuentran
calificativos de bajo cumplimiento respecto a los elementos tangibles en términos
de contar con percepciones que den cuenta que la organizacion cuenta con
equipos de moderna apariencia, ademas de instalaciones que resulten visualmente
atractivas para los usuarios. Del mismo modo se perciben percepciones no muy
adecuadas respecto a la apariencia de los empleados y el uso de materiales que

permitan mejorar la comunicacién entre los usuarios o clientes y la organizacion.

Los resultados se presentan en la siguiente Tabla de informacidn:
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Tabla 2

Resultados de la evaluacion de la dimension Elementos Tangibles

DIMENSION INDICADOR

ITEM

MEDIA PORCENTAJE VALORACION

Equipos de
apariencia
moderna

Instalaciones
visualmente
atractivas

Empleados
con apariencia
pulcra

Elementos
tangibles

Elementos y
materiales
atractivos

Elementos tangibles

Los equipos que
utiliza
Electrosur S.A.
son de
apariencia
moderna.
Electrosur S.A.
cuenta con
instalaciones
visualmente
atractivas.

Los trabajadores

de Electrosur
S.A. muestran
una apariencia
limpiay
ordenada.
Durante el
servicio
Electrosur S.A.
hace uso de
elementos
materiales
atractivos
(impresos) para

lograr una mejor

comunicacion
con el cliente.

1.91

2.02

2.15

2.13

2.05

38.23%

40.47%

42.92%

42.55%

41.04%

Bajo

Bajo

Bajo

Bajo

Bajo

Nota. Elaboracién propia

Estos resultados también se pueden apreciar en su forma ilustrativa en la siguiente

figura:
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42.92%

42.55%

40.47%

Equipos de apariencia Instalaciones Empleados con Elementos y
moderna visualmente apariencia pulcra  materiales atractivos
atractivas

Figura 6. Resultados de la evaluacion de la dimension Elementos Tangibles
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5.3.1.2.Dimensién 2: Fiabilidad

La dimension Fiabilidad, correspondiente a la variable Calidad de Servicios, fue

medido a partir de 5 indicadores.

Los resultados presentan una media de calificacion de 1.99, lo que se traduce en
calificativos bajos, con un nivel de cumplimiento del 39.84%.

Estos resultados dan cuenta que los usuarios de Electrosur S.A. encuentran
calificativos de bajo cumplimiento respecto a procesos que garanticen que el
servicio se estd entregando segln las condiciones Optimas. De este modo los
usuarios no tienen percepciones tan adecuadas respecto a la organizacion en
cuanto al cumplimiento del servicio segun lo prometido, ademas de percepciones
de bajo interés por resolver problemas, un servicio que no se da en condiciones

Optimas, medibles en términos del tiempo y la precision.

Los resultados se presentan en la siguiente Tabla de informacion:
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Tabla 3

Resultados de la evaluacion de la dimension Fiabilidad

DIMENSION INDICADOR

ITEM

MEDIA PORCENTAJE VALORACION

Cumplen lo
prometido

Interés por
resolver
problemas

Fiabilidad
Buen servicio
la primera vez

Servicio a
tiempo

Precisién

Electrosur S.A.
cumple con
brindar sus
servicios de
acuerdo a lo

indicado.

Electrosur S.A.

€S una empresa
gue muestra
interés por
resolver los

problemas de
los usuarios.

Electrosur S.A.

€s una empresa

que brinda un
buen servicio
en toda ocasion.

Electrosur S.A.
brinda en un

servicio
adeuado.

Electrosur S.A.

€s una empresa

muy precisa al
momento de
brindar el
servicio.

Fiabilidad

1.93

1.96

1.96

2.05

2.05

1.99

38.65%

39.27%

39.27%

41.04%

40.99%

39.84%

Bajo

Bajo

Bajo

Bajo

Bajo

Bajo

Nota. Elaboracién propia

Estos resultados también se pueden apreciar en su forma ilustrativa en la siguiente

figura:
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41.50%

41.00%

40.50%

40.00%

39.50%

39.00%

38.50%

38.00%

37.50%

37.00%

41.04% 40.99%

Cumplen lo Interés por  Buen servicio Servicio a Precision
prometido resolver la primera vez tiempo
problemas

Figura 7. Resultados de la evaluacion de la dimension Fiabilidad
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5.3.1.3.Dimensidn 3: Capacidad de respuesta

La dimensién Capacidad de respuesta, correspondiente a la variable Calidad de

Servicios, fue medido a partir de 4 indicadores.

Los resultados presentan una media de calificacion de 2.08, lo que se traduce en
calificativos bajos, con un nivel de cumplimiento del 41.54%.

Estos resultados dan cuenta que los usuarios de Electrosur S.A. encuentran
calificativos de bajo cumplimiento respecto a la capacidad de respuesta de la
empresa para brindar espacios adecuados de la comunicacion del servicio. Del
mismo modo los usuarios encuentran que la entidad no es una organizacion que
labore con rapidez, ni que esté dispuesta a ayudar de forma inmediata, ni tampoco
que cuente con trabajadores que estén predispuestos a colaborar en caso que exista

algn requerimiento sobre el servicio.

Los resultados se presentan en la siguiente Tabla de informacion:
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Tabla 4

Resultados de la evaluacion de la dimension Capacidad de respuesta

DIMENSION INDICADOR

ITEM

MEDIA PORCENTAJE VALORACION

Comunicacion
de conclusién
del servicio

Rapidez del
servicio

Capacidad de Disposicion de

respuesta ayuda

Pre —
disposicién

Capacidad de respuesta

Electrosur S.A.
comunica de
forma clara los
tiempos de
servicio en
relacion a
solicitudes.
Electrosur S.A.
brinda un
servicio répido.
Electrosur S.A.
€S una empresa
gue esta
dipuesta a
ayudarme en
caso que tenga
algn
requerimiento.
En caso que lo
requiera, estoy
seguro que
Electrosur S.A.
me brindaré la
ayuda necesaria
con suma
predisposicion
frente a mis
requerimientos.

2.11

2.05

2.00

2.15

2.08

42.19%

40.99%

40.05%

42.92%

41.54%

Bajo

Bajo

Bajo

Bajo

Bajo

Nota. Elaboracion propia

Estos resultados también se pueden apreciar en su forma ilustrativa en la siguiente

figura:
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43.50%

43.00%

42.50%

42.00%

41.50%

41.00%

40.50%

40.00%

39.50%

39.00%

38.50%

42.92%

42.19%

Comunicacién de Rapidez del servicio  Disposicion de Pre - disposicion
conclusion del ayuda
servicio

Figura 8. Resultados de la evaluacion de la dimension Capacidad de respuesta
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5.3.1.4.Dimension 4: Seguridad

La dimension Seguridad, correspondiente a la variable Calidad de Servicios, fue

medido a partir de 4 indicadores.

Los resultados presentan una media de calificacion de 1.95, lo que se traduce en
calificativos bajos, con un nivel de cumplimiento del 39.09%.

Estos resultados dan cuenta que los usuarios de Electrosur S.A. encuentran
calificativos de bajo cumplimiento respecto a aquellos factores que garanticen que
el servicio de la empresa es seguro. De este modo, existen percepciones poco
adecuadas respecto al comportamiento de la organizacion como una entidad
confiable, ademas de no transmitir la seguridad al cliente en relacién al servicio
que ofrece. Asi mismo, se percibe que los empleado de la entidad no son lo
suficientemente amables y no muestran tampoco tener el conocimiento necesario

en relacion al negocio.

Los resultados se presentan en la siguiente Tabla de informacidn:
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Tabla 5

Resultados de la evaluacion de la dimension Seguridad

DIMENSION INDICADOR

ITEM

MEDIA PORCENTAJE VALORACION

Comportamiento

confiable

Seguridad del
cliente

Seguridad
Amabilidad de
los empleados

Conocimiento de
los empleados

Electrosur
S.A.esuna
empresa que
me genera
confianza.
Los servicios
que ofrece
Electrosur
S.A. son
seguros y no
atendan contra
mis intereses.
Los
trabajadores
de Electrosur
S.A. son
amables con
SuS usuarios.
Los
trabajadores
de Electrosur
S.A. tienen el
conocimiento
necesario
sobre los
servicios que
ofertan.

Seguridad

1.92

2.01

2.05

1.84

1.95

38.33%

40.21%

40.99%

36.82%

39.09%

Bajo

Bajo

Bajo

Bajo

Bajo

Nota. Elaboracion propia

Estos resultados también se pueden apreciar en su forma ilustrativa en la siguiente

figura:
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42.00%

41.00%

40.00%

39.00%

38.00%

37.00%

36.00%

35.00%

34.00%

40.99%

38.33%

Comportamieto Seguridad del Amabilidad de los Conocimiento de
confiable cliente empleados los empleados

Figura 9. Resultados de la evaluacion de la dimension Seguridad
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5.3.1.5.Dimensién 5: Empatia

La dimension Empatia, correspondiente a la variable Calidad de Servicios, fue

medido a partir de 5 indicadores.

Los resultados presentan una media de calificacion de 2.07, lo que se traduce en
calificativos bajos, con un nivel de cumplimiento del 41.49%.

Estos resultados dan cuenta que los usuarios de Electrosur S.A. encuentran
calificativos de bajo cumplimiento respecto a los indicadores que garanticen que
la empresa muestra empatia con sus usuarios. De este modo, se aprecia
percepciones negativas en cuanto al hecho que la empresa brinde una atencion
individualizada, horarios de trabajo poco adecuados, atenciobn con poca
personalizacion, ademas de poca empatia para atender las preocupaciones que
puedan tener los clientes y falta de comprension ante las necesidades que puedan

tener.

Los resultados se presentan en la siguiente Tabla de informacidn:
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Tabla 6

Resultados de la evaluacion de la dimensién Empatia

DIMENSIO
N

INDICADOR

ITEM

MEDI

A

PORCENTAJ

E

VALORACIO
N

Atencion

individualizad

a

Horarios de
trabajo

Empatia

Atencion
personalizada

Preocupacion
por el cliente

Comprensién

de necesidades

Los servicios
que ofrece
Electrosur S.A.
son
individualizados
, brindandose
informacion y/o
tratandose un
problema de
forma particular.
Los horarios de
trabajo de
Electrosur S.A.
son
convenientes
para poder
apersonarme a
sus instalaciones
si lo requiera.
La atencién que
se brinda en
Electrosur S.A.
es
personalizada.
Electrosur S.A.
es una empresa
que muestra
preocupacion
por sus usuarios.
Electrosur S.A.
comprende
cuéles son mis
necesidades y
demandas sobre
el servicio.

Empatia

1.95

2.13

2.14

2.08

2.08

2.07

39.01%

42.60%

42.71%

41.51%

41.61%

41.49%

Bajo

Bajo

Bajo

Bajo

Bajo

Bajo

Nota. Elaboracién propia

Estos resultados también se pueden apreciar en su forma ilustrativa en la siguiente

figura:
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43.00%

0,
42.60% 42.71%
42.00%
0,
41.51% 41.61%
41.00%
40.00%
39.00%
38.00%
37.00%
Atencién Horarios de Atencién Preocupacién Comprension
individualizada trabajo personalizada por el cliente de necesidades

Figura 10. Resultados de la evaluacién de la dimension Empatia
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5.3.2. Variable dependiente: Imagen Corporativa

5.3.2.1.Dimensién: Servicios ofrecidos

La dimension Servicios ofrecidos, correspondiente a la variable Imagen

Corporativa, fue medido a partir de 3 indicadores.

Los resultados presentan una media de calificacion de 2.00, lo que se traduce en

calificativos bajos, con un nivel de cumplimiento del 39.95%.

Estos resultados dan cuenta que los usuarios de Electrosur S.A. encuentran
calificativos de bajo cumplimiento respecto a aspectos como una cantidad de
servicios ofertada diversificada, ademas de poco atractivo de los servicios
ofertados y falta de cumplimiento en relacion a la garantia de los intereses del

usuario al momento de brindar el servicio.

Los resultados se presentan en la siguiente Tabla de informacidn:
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Tabla 7

Resultados de la evaluacion de la dimensién Servicios ofrecidos

DIMENSION INDICADOR ITEM

Electrosur S.A.
brinda el
servicio

eléctrico sin
; enerar
Cantidad de ., JEN®'
. interrupciones
SEVICIOs /o provocar
ofertados Y0 PTOV!
inconvenientes
en el flujo
eléctrico que
afecten mi vida
Servicios diaria.
i Electrosur S.A.
ofrecidos _
brinda un

Atractivo de servicio de

| g energia eléctrica  2.03 40.57% Bajo
0S servicios : ,
atractiva, seguin

mi
requerimiento.
Electrosur S.A.
tiene en cuenta
mis intereses 207 41.35% Bajo
respecto al
servicio que
brinda.

Servicios ofrecidos  2.00 39.95%

MEDIA PORCENTAJE VALORACION

1.90 37.92% Bajo

Cumplimiento
de intereses
del usuario

Bajo

Nota. Elaboracion propia

Estos resultados también se pueden apreciar en su forma ilustrativa en la siguiente
figura:
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42.00%

41.00%

40.00%

39.00%

38.00%

37.00%

36.00%

Cantidad de servicios
ofertados

40.57%

Atrativo de los servicios

41.35%

Cumplimiento de intereses
del usuario

Figura 11. Resultados de la evaluacion de la dimension Servicios ofrecidos
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5.3.2.2.Dimensién: Localizacion

La dimension Localizacion, correspondiente a la variable Imagen Corporativa, fue

medido a partir de 3 indicadores.

Los resultados presentan una media de calificacion de 2.13, lo que se traduce en
calificativos bajos, con un nivel de cumplimiento del 42.62%.

Estos resultados dan cuenta que los usuarios de Electrosur S.A. encuentran
calificativos de bajo cumplimiento respecto a condiciones de una adecuada
localizacion, es decir, que no existe una buena imagen en relacién al parqueo de la
empresa, ademas de no tan buena apariencia respecto a las oficinas exteriores y de

forma interior.

Los resultados se presentan en la siguiente Tabla de informacion:
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Tabla 8

Resultados de la evaluacion de la dimension Localizacién

DIMENSION

INDICADOR

ITEM

MEDIA PORCENTAJE VALORACION

Localizacion

Apariencia de

Apariencia de

Electrosur S.A.
cuenta con un
area de
parqueo
adecuado para
los
automoviles en
caso que
requieran.
Los exteriores
de las oficinas
de Electrosur
S.A. Son
agradables a la
vista.

Los interiores
de las oficinas
de Electrosur
S.A. Son
agradables a la
vista.

Localizacion

2.09

2.14

2.16

2.13

41.82%

42.76%

43.28%

42.62%

Bajo

Bajo

Bajo

Bajo

Nota. Elaboracién propia

Estos resultados también se pueden apreciar en su forma ilustrativa en la siguiente

figura:
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43.50%

43.00%

42.50%

42.00%

41.50%

41.00%

42.76%

Parqueo Apariencia de la oficina
(exteriores)

43.28%

Apariencia de la oficina
(interiores)

Figura 12. Resultados de la evaluacion de la dimension Localizacion
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5.3.2.3.Dimension: Responsabilidad social corporativa

La dimension Responsabilidad social corporativa, correspondiente a la variable

Imagen Corporativa, fue medido a partir de 4 indicadores.

Los resultados presentan una media de calificacion de 1.99, lo que se traduce en
calificativos bajos, con un nivel de cumplimiento del 39.71%.

Estos resultados dan cuenta que los usuarios de Electrosur S.A. encuentran
calificativos de bajo cumplimiento respecto a la imagen que la empresa proyecta a
nivel de responsabilidad social corporativa. Es decir, que los usuarios de la
empresa no perciben que la empresa tenga actividad a nivel de obras sociales,
involucramiento en obras culturales, ademas de poca conexion con el medio

ambiente y un compromiso con la sociedad en la region.

Los resultados se presentan en la siguiente Tabla de informacion:
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Tabla 9
Resultados de la evaluacion de la dimension Responsabilidad Social Corporativa

MEDI PORCENTAJ VALORACIO

DIMENSION INDICADOR ITEM A E N

Electrosur
S.A. esuna
empresa que
se preocupa
por la
sociedad, y en
Obras sociales  especial por 1.93 38.54% Bajo
aquellas que
tienen
problemas de
acceso a los
servicios
eléctricos.
Electrosur
S.A. esuna
empresa
Obras comprometid
Responsabilida culturales acon
d social preservar la
corporativa cultura de la
region Tacna.
Electrosur
S.A. esuna
empresa
Concienciacion  responsable
, respeto al con el cambio  1.98 39.58% Bajo
medio ambiente climatico y el
uso adecuado
del recurso
eléctrico.
Electrosur
S.A.esuna
empresa que
estd realmente  1.97 39.48% Bajo
comprometid
aconla
sociedad.

Responsabilidad social corporativa  1.99 39.71% Bajo

2.06 41.25% Bajo

Compromiso
con la sociedad

Nota. Elaboracién propia

Estos resultados también se pueden apreciar en su forma ilustrativa en la siguiente

figura:
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41.50%

41.00%

40.50%

40.00%

39.50%

39.00%

38.50%

38.00%

37.50%

37.00%

Obras sociales

41.25%

Obras culturales

39.58%

Conccenciacion,
respeto al medio
ambiente

Compromiso con la
sociedad

Figura 13. Resultados de la evaluacion de la dimensién Responsabilidad Social

Corporativa
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5.3.2.4.Dimension: Impresion global

La dimension Impresion global, correspondiente a la variable Imagen

Corporativa, fue medido a partir de 5 indicadores.

Los resultados presentan una media de calificacion de 2.04, lo que se traduce en
calificativos bajos, con un nivel de cumplimiento del 40.78%.

Estos resultados dan cuenta que los usuarios de Electrosur S.A. encuentran
calificativos de bajo cumplimiento respecto a una impresion global de la entidad
en funcion de la integridad para cumplir con las promesas de un buen servicio,
ademas de no ser una entidad que se caracterice por sus valores y por ser de
confianza. Del mismo modo no genera buena simpatia sobre sus usuarios, lo que

genera también no muy buenas impresiones sobre la entidad.

Los resultados se presentan en la siguiente Tabla de informacion:
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Tabla 10

Resultados de la evaluacion de la dimension Impresion global

DIMENSION INDICADOR ITEM

MEDIA PORCENTAJE VALORACION

Electrosur S.A.
es una empresa
que cumple con
Cumplimiento  integridad las
de promesas  comunicaciones
y/o promesas
sobre los
servicios.
Electrosur S.A.
es una empresa
que cumple un

trabajo en
L Valores -
Impresion funcion de
global valores de
compromiso con
los usuarios.

Electrosur S.A.

Confianza es una empresa
confiable.

Electrosur S.A.

es una empresa

Simpatia
P gue me genera
simpatia.
Tengo una buena
Buena - .
. - impresion sobre
impresion

Electrosur S.A.
Impresion global

2.00

2.03

2.02

2.05

2.09

2.04

39.95%

40.68%

40.42%

41.04%

41.82%

40.78%

Bajo

Bajo

Bajo

Bajo

Bajo

Bajo

Nota. Elaboracion propia

Estos resultados también se pueden apreciar en su forma ilustrativa en la siguiente

figura:
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42.00%

41.50%

41.00%

40.50%

40.00%

39.50%

39.00%

41.82%

41.04%

40.68%

39.95%

Cumplimiento Valores Confianza Simpatia Buena
de promesas impresion

Figura 14. Resultados de la evaluacién de la dimension Impresion global
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5.3.2.5.Dimensién: Personal

La dimension Personal, correspondiente a la variable Imagen Corporativa, fue

medido a partir de 4 indicadores.

Los resultados presentan una media de calificacion de 2.07, lo que se traduce en
calificativos bajos, con un nivel de cumplimiento del 41.3%.

Estos resultados dan cuenta que los usuarios de Electrosur S.A. encuentran
calificativos de bajo cumplimiento respecto a aspectos relacionados con el
personal, tales como no muy buena amabilidad de los clientes en relacion al
servicio que brindan los propios trabajadores. Asi también, consideran gque estos
no cuentan con las competencias y el conocimiento suficiente que asegure que el
servicio sera ofertado en condiciones O&ptimas. Por otro lado, no existen
percepciones tan adecuadas sobre la forma de presentacion personal o apariencia

del personal.

Los resultados se presentan en la siguiente Tabla de informacidn:
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Tabla 11

Resultados de la evaluacion de la dimension Personal

DIMENSION INDICADOR ITEM MEDIA PORCENTAJE VALORACION

Electrosur S.A.
es una empresa
- gue cuenta con
Amab_ll!dad trabajadores 2.06 41.15% Bajo
percibida
amables y con
vocacion de
servicio.
Los trabajadores
de Electrosur
S.A. reflejan
contar con las
competencias de
atencion que se
requiere para
lograr estandares
de calidad y
satisfaccion
Personal sobre sus
servicios.
Los trabajadores
de Electrosur
S.A. estan
Conocimiento  debidamente 2.08 41.61% Bajo
preparados para
brindar un buen
servicio.
Los trabajadores
de Electrosur
S.A. tienen una
buena
Apariencia apariencia, 2.10 41.93% Bajo
cuidando a
detalle su
presentacion
personal.

Personal  2.07 41.30% Bajo

Competencia 2.03 40.52% Bajo

Nota. Elaboracion propia

Estos resultados también se pueden apreciar en su forma ilustrativa en la siguiente
figura:
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42.50%

42.00%

41.50%

41.00%

40.50%

40.00%

39.50%

41.15%

Amabilidad
percibida

Competencia

41.61%

Conocimiento

41.93%

Apariencia

Figura 15. Resultados de la evaluacién de la dimension Personal
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5.3.3. Andlisis general

5.3.3.1.Calidad del servicio

La calidad del servicio fue medido a partir de cinco dimensiones, obteniendo una
media de calificacion de 2.03, lo que indica un 40.61% de cumplimiento de la
calidad, que se traduce en calificativos bajos.

Estos resultados son indicador que la calidad de los servicios que ofrece
Electrosur S.A. son bajos, y se denota en los calificativos de un cumplimiento en
niveles bajos de los pardmetros que permiten medir la calidad, tales como los
elementos tangibles, la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y la empatia,

los cuales obtuvieron medias de calificacion bajos.

De estas dimensiones la que obtuvo la calificaciébn mas alta corresponde a la
capacidad de respuesta con un 41.54% dada una media de 2.08, en tanto que la
dimensién con la calificacion mas baja fue la fiabilidad, con un 39.84%,

correspondiente a una media de 1.99.

La siguiente tabla presenta el resumen de estos resultados:
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Tabla 12
Resumen de evaluacion de la Calidad del Servicio

DIMENSION MEDIA PORCENTAJE VALORACION
Elementos tangibles 2.05 41.04% Bajo
Fiabilidad 1.99 39.84% Bajo
Capacidad de respuesta 2.08 41.54% Bajo
Seguridad 1.95 39.09% Bajo
Empatia 2.07 41.49% Bajo

Media de Calidad de servicios 2.03 40.61% Bajo

Nota. Elaboracion propia

La siguiente figura muestra estos resultados en su forma ilustrativa:

2.009
42.00% 41.54% 41.49%

41.50% 1 29 04%

41.00%

40.50%

40.00% 39.84%

39.50% 39.09%
39.00%

38.50%

38.00%

37.50%

Elementos Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia Media de
tangibles de Calidad de
respuesta servicios

40.61%

Figura 16. Resumen de evaluacién de la Calidad del Servicio



5.3.3.2.Imagen corporativa

La imagen corporativa fue medida a partir de cinco dimensiones, cuya media de
calificacion de 2.04, que significa un cumplimiento de las dimensiones de la

imagen corporativa en un 40.83%, es decir, calificativos bajos.

Tales resultados son indicador que la imagen corporativa de la empresa Electrosur
S.A. es inadecuada, y da cuenta que existen percepciones negativas en cuanto a
los servicios ofrecidos, la localizacion, la responsabilidad social empresarial, la

impresion global y sobre el personal que labora en la entidad.

La dimensién que obtuvo la calificacion mas alta corresponde a la localizacion
con un 42.62% dada una media de 2.13, mientras que la dimensién con la
calificacion mas baja fueron los servicios ofrecidos, con un 39.95%,

correspondiente a una media de 2.00.

La siguiente tabla presenta el resumen de estos resultados:
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Tabla 13
Resumen de evaluacion de la Imagen Corporativa

DIMENSION MEDIA PORCENTAJE VALORACION
Servicios ofrecidos 2.00 39.95% Bajo
Localizacion 2.13 42.62% Bajo
Responsabilidad social )
corporativa 1.99 39.71% Bajo
Impresién global 2.04 40.78% Bajo
Personal 2.07 41.30% Bajo

Media de Imagen corporativa 2.04 40.83% Bajo

Nota. Elaboracion propia

La siguiente figura muestra estos resultados en su forma ilustrativa:

43.00% 42.62%
42.50%
42.00%
41.50%
41.00%
40.50%
40.00%
39.50%
39.00%
38.50%
38.00%

41.30%
40.78%

S S

40.83%

Q'b

XY

39.95%
° 39.71%

Figura 17. Resumen de evaluacion de la Imagen Corporativa
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5.4. Comprobacion de las hipotesis

5.4.1. Prueba de hipotesis general

La Hipotesis general plantea que:

HO: La calidad de los servicios del Area de Atencion no influye de forma
significativa en la Imagen corporativa de Electrosur S.A., en la ciudad de Tacna
en el afio 2018.

H1: La calidad de los servicios del Area de Atencion influye de forma
significativa en la Imagen corporativa de Electrosur S.A., en la ciudad de Tacna

en el afo 2018.

Para determinar la prueba de hipdtesis se emplea la prueba de regresion lineal,

cuyos resultados son:

i. Modelo

Variable dependiente: Imagen corporativa

Variable independiente: Calidad de servicios

Lineal: Y =a + b*X
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il. Coeficientes

Tabla 14

Modelo de regresion lineal para la hipotesis general

Minimos Cuadrados Estandar  Estadistico

Parametro Estimado Error T Valor-P
Intercepto  0.179825 0.0601377 2.99022 0.0030
Pendiente 0.916828 0.0274644 33.3825 0.0000

Nota. Calculado con SPSS Windows XV

iii. Andlisis de varianza

Tabla 15

ANOVA del modelo para la hipétesis general

Fuente Suma de Gl Cuadrado Razén-F Valor-P
Cuadrados Medio

Modelo 217.126 1 217.126 1114.39 0.0000

Residuo  74.4283 382 0.194838

Total 291.554 383

(Corr.)

Nota. Calculado con SPSS Windows XV

Donde:

Coeficiente de Correlacion = 0.862971
R-cuadrada = 74.4719 porciento

R-cuadrado (ajustado para g.1.) = 74.405 porciento
Error estandar del est. = 0.441405

Error absoluto medio = 0.317082
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iv. Toma de decisién

Dado el ajuste del modelo lineal para describir la relacion entre Imagen

corporativa y Calidad de servicios, la ecuacion del modelo ajustado calculado es:
Imagen corporativa = 0.179825 + 0.916828*Calidad de servicios

Como se aprecia, dado que el valor-P en la tabla ANOVA es menor que 0.05, se

determina que existe una relacion estadisticamente significativa entre Imagen

corporativa y Calidad de servicios con un nivel de confianza del 95.0%.

Por otro lado, el estadistico R-Cuadrada indica que el modelo ajustado explica

74.4719% de la variabilidad en Imagen corporativa.
Asi mismo el coeficiente de correlacion es igual a 0.862971, indicando una
relacién moderadamente fuerte entre las variables. El error estandar del estimado

indica que la desviacion estandar de los residuos es 0.441405.

Estos resultados permiten dar por aprobada la hipétesis alterna formulada.
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5.4.2. Prueba de hipotesis especificas

5.4.2.1.Prueba de hipotesis especifica 1

Se plantea que:

HO: Los elementos tangibles de los servicios del Area de Atencion no influye de
forma significativa en la Imagen corporativa de Electrosur S.A., en la ciudad de

Tacna en el afio 2018.

H1: Los elementos tangibles de los servicios del Area de Atencion influye de
forma significativa en la Imagen corporativa de Electrosur S.A., en la ciudad de

Tacna en el afio 2018.

Para determinar la prueba de hipdtesis se emplea la prueba de regresion lineal,

cuyos resultados son:

i. Modelo

Variable dependiente: Imagen corporativa

Variable independiente: Elementos tangibles

Lineal: Y =a + b*X
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il. Coeficientes

Tabla 16

Modelo de regresion lineal para la hipotesis especifica 1

Minimos Cuadrados Estandar  Estadistico

Parametro Estimado Error T Valor-P
Intercepto  0.846318 0.0817014 10.3587 0.0000
Pendiente 0.582289 0.0361149 16.1233 0.0000

Nota. Calculado con SPSS Windows XV

iii. Andlisis de varianza

Tabla 17
ANOVA del modelo para la hipétesis especifica 1

Fuente Suma de Gl Cuadrado Razon-F Valor-P
Cuadrados Medio

Modelo 118.064 1 118.064 259.96 0.0000

Residuo 173.49 382 0.454163

Total 291.554 383

(Corr.)

Nota. Calculado con SPSS Windows XV

Donde:

Coeficiente de Correlacion = 0.636354

R-cuadrada = 40.4947 porciento

R-cuadrado (ajustado para g.1.) = 40.3389 porciento
Error estandar del est. = 0.673916

Error absoluto medio = 0.493816
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iv. Toma de decisién

Dado el ajuste del modelo lineal para describir la relacion entre Imagen

corporativa y Elementos Tangibles, la ecuacion del modelo ajustado calculado es:
Imagen corporativa = 0.846318 + 0.582289*Elementos tangibles

Como se aprecia, dado que el valor-P en la tabla ANOVA es menor que 0.05, se

determina que existe una relacion estadisticamente significativa entre Imagen

corporativa y los Elementos Tangibles con un nivel de confianza del 95.0%.

Por otro lado, el estadistico R-Cuadrada indica que el modelo ajustado explica

40.49% de la variabilidad en Imagen corporativa.
Asi mismo el coeficiente de correlacion es igual a 0.636354, indicando una
relacién moderadamente fuerte entre las variables. El error estandar del estimado

indica que la desviacion estandar de los residuos es 0.673916.

Estos resultados permiten dar por aprobada la hipétesis alterna formulada.
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5.4.2.2.Prueba de hipotesis especifica 2

Se plantea que:
HO: La fiabilidad de los servicios del Area de Atencion no influye de forma
significativa en la Imagen corporativa de Electrosur S.A., en la ciudad de Tacna
en el afio 2018.
H1: La fiabilidad de los servicios del Area de Atencion influye de forma
significativa en la Imagen corporativa de Electrosur S.A., en la ciudad de Tacna

en el afio 2018.

Para determinar la prueba de hipotesis se emplea la prueba de regresion lineal,

cuyos resultados son:

i. Modelo

Variable dependiente: Imagen corporativa

Variable independiente: Fiabilidad

Lineal: Y =a + b*X
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il. Coeficientes

Tabla 18

Modelo de regresion lineal para la hipotesis especifica 2

Minimos Cuadrados Estandar  Estadistico

Parametro Estimado Error T Valor-P
Intercepto  0.542205 0.0751301 7.21688 0.0000
Pendiente 0.752449 0.034617 21.7364 0.0000

Nota. Calculado con SPSS Windows XV

iii. Andlisis de varianza

Tabla 19

ANOVA del modelo para la hipétesis especifica 2

Fuente Suma de Gl Cuadrado Razén-F Valor-P
Cuadrados Medio

Modelo 161.212 1 161.212 472.47 0.0000

Residuo  130.342 382 0.341209

Total 291.554 383

(Corr.)

Nota. Calculado con SPSS Windows XV

Donde:

Coeficiente de Correlacion = 0.7436

R-cuadrada = 55.294 porciento

R-cuadrado (ajustado para g.1.) = 55.177 porciento
Error estandar del est. = 0.584131

Error absoluto medio = 0.411564
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iv. Toma de decisién

Dado el ajuste del modelo lineal para describir la relacion entre Imagen

corporativa y Fiabilidad, la ecuacién del modelo ajustado calculado es:

Imagen corporativa = 0.542205 + 0.752449*Fiabilidad
Como se aprecia, dado que el valor-P en la tabla ANOVA es menor que 0.05, se
determina que existe una relacion estadisticamente significativa entre Imagen

corporativa y Fiabilidad con un nivel de confianza del 95.0%.

Por otro lado, el estadistico R-Cuadrada indica que el modelo ajustado explica

55.29% de la variabilidad en Imagen corporativa.
Asi mismo el coeficiente de correlacion es igual a 0.7436, indicando una relacién
moderadamente fuerte entre las variables. EI error estandar del estimado indica

que la desviacién estandar de los residuos es 0.584131.

Estos resultados permiten dar por aprobada la hipétesis alterna formulada.
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5.4.2.3.Prueba de hipotesis especifica 3

Se plantea que:

HO: La capacidad de respuesta de los servicios del Area de Atencion no influye de
forma significativa en la Imagen corporativa de Electrosur S.A., en la ciudad de
Tacna en el afio 2018.

H1: La capacidad de respuesta de los servicios del Area de Atencion influye de
forma significativa en la Imagen corporativa de Electrosur S.A., en la ciudad de

Tacna en el afio 2018.

Para determinar la prueba de hipotesis se emplea la prueba de regresion lineal,

cuyos resultados son:

i. Modelo

Variable dependiente: Imagen corporativa

Variable independiente: Capacidad de respuesta

Lineal: Y =a + b*X
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il. Coeficientes

Tabla 20

Modelo de regresion lineal para la hipotesis especifica 3

Minimos Cuadrados Estandar  Estadistico

Parametro Estimado Error T Valor-P
Intercepto  0.557773 0.0769802 7.24567 0.0000
Pendiente 0.714289 0.034055 20.9745 0.0000

Nota. Calculado con SPSS Windows XV

iii. Andlisis de varianza

Tabla 21

ANOVA del modelo para la hipétesis especifica 3

Fuente Suma de Gl Cuadrado Razén-F Valor-P
Cuadrados Medio

Modelo 156.052 1  156.052 439.93 0.0000

Residuo  135.502 382 0.354718

Total 291.554 383

(Corr.)

Nota. Calculado con SPSS Windows XV

Donde:

Coeficiente de Correlacion = 0.731602

R-cuadrada = 53.5241 porciento

R-cuadrado (ajustado para g.1.) = 53.4024 porciento
Error estandar del est. = 0.595582

Error absoluto medio = 0.428559
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iv. Toma de decisién

Dado el ajuste del modelo lineal para describir la relacion entre Imagen
corporativa y Capacidad de respuesta, la ecuacion del modelo ajustado calculado

es:

Imagen corporativa = 0.557773 + 0.714289*Capacidad de respuesta
Como se aprecia, dado que el valor-P en la tabla ANOVA es menor que 0.05, se
determina que existe una relacion estadisticamente significativa entre Imagen

corporativa y Capacidad de respuesta con un nivel de confianza del 95.0%.

Por otro lado, el estadistico R-Cuadrada indica que el modelo ajustado explica

53.5241% de la variabilidad en Imagen corporativa.
Asi mismo el coeficiente de correlacion es igual a 0.731602, indicando una
relaciébn moderadamente fuerte entre las variables. El error estandar del estimado

indica que la desviacion estandar de los residuos es 0.595582.

Estos resultados permiten dar por aprobada la hipétesis alterna formulada.
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5.4.2.4.Prueba de hipotesis especifica 4

Se plantea que:

HO: La seguridad de los servicios del Area de Atencion no influye de forma
significativa en la Imagen corporativa de Electrosur S.A., en la ciudad de Tacna
en el afio 2018.

H1: La seguridad de los servicios del Area de Atencion influye de forma
significativa en la Imagen corporativa de Electrosur S.A., en la ciudad de Tacna

en el afo 2018.

Para determinar la prueba de hipdtesis se emplea la prueba de regresion lineal,

cuyos resultados son:

i. Modelo

Variable dependiente: Imagen corporativa

Variable independiente: Seguridad

Lineal: Y =a + b*X
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il. Coeficientes

Tabla 22

Modelo de regresion lineal para la hipotesis especifica 4

Minimos Cuadrados Estandar  Estadistico

Parametro Estimado Error T Valor-P
Intercepto  0.542453 0.0577792 9.38838 0.0000
Pendiente 0.766859 0.0266418 28.7841 0.0000

Nota. Calculado con SPSS Windows XV

iii. Andlisis de varianza

Tabla 23

ANOVA del modelo para la hipétesis especifica 4

Fuente Suma de Gl Cuadrado Razén-F Valor-P
Cuadrados Medio

Modelo 199.549 1 199.549 828.52 0.0000

Residuo  92.0046 382 0.24085

Total 291.554 383

(Corr.)

Nota. Calculado con SPSS Windows XV

Donde:

Coeficiente de Correlacion = 0.827305

R-cuadrada = 68.4434 porciento

R-cuadrado (ajustado para g.l.) = 68.3608 porciento
Error estandar del est. = 0.490764

Error absoluto medio = 0.358595
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iv. Toma de decisién

Dado el ajuste del modelo lineal para describir la relacion entre Imagen

corporativa y Seguridad, la ecuacién del modelo ajustado calculado es:

Imagen corporativa = 0.542453 + 0.766859*Seguridad
Como se aprecia, dado que el valor-P en la tabla ANOVA es menor que 0.05, se
determina que existe una relacion estadisticamente significativa entre Imagen

corporativa y Seguridad con un nivel de confianza del 95.0%.

Por otro lado, el estadistico R-Cuadrada indica que el modelo ajustado explica

68.4434% de la variabilidad en Imagen corporativa.
Asi mismo el coeficiente de correlacion es igual a 0.827305, indicando una
relacién moderadamente fuerte entre las variables. El error estandar del estimado

indica que la desviacion estandar de los residuos es 0.490764.

Estos resultados permiten dar por aprobada la hipétesis alterna formulada.
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5.4.2.5.Prueba de hipotesis especifica 5

Se plantea que:
HO: La empatia de los servicios del Area de Atencién no influye de forma
significativa en la Imagen corporativa de Electrosur S.A., en la ciudad de Tacna
en el afio 2018.
H1: La empatia de los servicios del Area de Atencion influye de forma
significativa en la Imagen corporativa de Electrosur S.A., en la ciudad de Tacna

en el afio 2018.

Para determinar la prueba de hipotesis se emplea la prueba de regresion lineal,

cuyos resultados son:

i. Modelo

Variable dependiente: Imagen corporativa

Variable independiente: Empatia

Lineal: Y =a + b*X
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il. Coeficientes

Tabla 24

Modelo de regresion lineal para la hipotesis especifica 5

Minimos Cuadrados Estandar  Estadistico

Parametro Estimado Error T Valor-P
Intercepto  0.548509 0.0560549 9.78522 0.0000
Pendiente 0.719561 0.0242912 29.6223 0.0000

Nota. Calculado con SPSS Windows XV

iii. Andlisis de varianza

Tabla 25

ANOVA del modelo para la hipétesis especifica 5

Fuente Suma de Gl Cuadrado Razén-F Valor-P
Cuadrados Medio

Modelo 203.126 1 203.126 877.48 0.0000

Residuo  88.4283 382 0.231488

Total 291.554 383

(Corr.)

Nota. Calculado con SPSS Windows XV

Donde:

Coeficiente de Correlacion = 0.834686

R-cuadrada = 69.67 porciento

R-cuadrado (ajustado para g.1.) = 69.5906 porciento
Error estandar del est. = 0.481132

Error absoluto medio = 0.372114
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iv. Toma de decisién

Dado el ajuste del modelo lineal para describir la relacion entre Imagen

corporativa y Empatia, la ecuacion del modelo ajustado calculado es:

Imagen corporativa = 0.548509 + 0.719561*Empatia
Como se aprecia, dado que el valor-P en la tabla ANOVA es menor que 0.05, se
determina que existe una relacion estadisticamente significativa entre Imagen

corporativa y Empatia con un nivel de confianza del 95.0%.

Por otro lado, el estadistico R-Cuadrada indica que el modelo ajustado explica

69.67% de la variabilidad en Imagen corporativa.
Asi mismo el coeficiente de correlacion es igual a 0.834686, indicando una
relaciébn moderadamente fuerte entre las variables. El error estdndar del estimado

indica que la desviacion estandar de los residuos es 0.481132.

Estos resultados permiten dar por aprobada la hipétesis alterna formulada.
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5.5.  Discusion de resultados

Los hallazgos de la investigacion muestran percepciones variadas respecto a la

calidad de servicios e imagen corporativa.

Respecto a la primera, la calidad del servicio, predominan los resultados de
percepcion bajas, es decir que la calidad de servicio que ofrece la entidad, segun
los clientes, no cumple de forma adecuada con sus expectativas, y que se ve
reflejado en bajos calificativos en cuanto a los elementos como la fiabilidad,

capacidad de respuesta, elementos tangibles, seguridad y empatia.

Por otro lado, ello guarda relacion con respecto a la imagen corporativa,
encontrando también percepciones bajas, que explican que la impresion de la
institucion, de los servicios ofrecidos, de la localizacion, a responsabilidad social,
y del personal, no cumplen con las expectativas de los clientes que reciben el

servicio de parte de la entidad.

Tales resultados, dado el contraste de hip6tesis demuestran que la calidad de los
servicios influye significativamente sobre la imagen corporativa, la cual al tener
percepciones negativas, también genera que la imagen se vea afectada de forma

no muy adecuada.

Estos resultados guardan relacion con hallazgos previos, tales como la
investigacion de Chariguaman (2017), quien también, en sus resultados, demostrd
que el servicio al cliente es un elemento que determina la imagen de una
organizacién, y que cuando se presta de forma negativa deteriora incluso la
relacién con los clientes, generando efectos sobre la objetividad para calificar a la

empresa.

Asi también, Reyes (2014), demostré que el aumento de satisfaccion del cliente

depende en gran medida de la calidad del servicio, por lo que esta segunda
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variable conlleva efectos que, segin la experiencia del cliente, pueden inferir

sobre las percepciones globales sobre una entidad.

Asi mismo, tal cual indica Villalva (2013), la imagen corporativa juega un rol
importante a nivel de interdependencia sobre la prestacion de servicios,
considerando que factores como la comunicacion suelen ser fundamentales a la
hora de establecer un acercamiento con el cliente, y con ello también mejorar las

percepciones.

Respecto a ello, también se encuentra que en contraste con los resultados de
Véasquez (2016), existe determinacion que la calidad de los servicios influye sobre
la imagen corporativa, lo cual se determind, en similitud al presente estudio, sobre
el calculo del valor de significancia menor de 0.05, y requiriendo el uso de
cuestionarios, lo que demuestra que al igual que en el desarrollo de la tesis son
instrumentos de usabilidad primaria para evaluar percepciones respecto a la

calidad e imagen de una institucion.

Otro estudio, como el de Del Aguila (2016), también aterriza en demostrar la
relacién entre las variables, quien hizo empleo del SERVQUAL, al igual que en la
tesis, para medir la calidad de los servicios, denotando de este modo la
importancia de este instrumento sobre la medicion de percepciones. Este estudio
logré determinar, al igual que en la presente tesis, la existencia de relacion

significativa e inferencias de la calidad sobe la imagen de los clientes.

Por otro lado, Antonio (2014) en su investigacion sobre estas variables también
demostrd la existencia de una influencia significativa, empleando también el
modelo SERVQUAL, denotando a su vez que es importante mantener a los
clientes expuestos a un buen servicio, considerando su repercusion sobre la
imagen y a la vez sobre el logro de fidelidad, lo que permite diferenciarlo de la

competencia.
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Respecto a otros resultados a nivel local, también es posible realizar un contraste
con investigaciones previas, tales como Espinoza (2017), quien relaciona la
calidad con la satisfaccion, y logrando establecer, en uso del SERVQUAL, que
los servicios tienen correlacion directa con la satisfaccion del cliente, el cual es un
constructo que también a su vez dirige al cliente para la generacion de

percepciones e ideas sobre un servicio recibido.

Ello también fue demostrado por Arias (2017), quien aplic6 un estudio de la
satisfaccién y la imagen corporativa sobre una empresa tacnefia, encontrando
también indicios de relaciones significativas moderadas, y que corroboran, al
igual que en la presente tesis, que es importante mantener condiciones optimas
sobre el servicio ofertado a fin de generar efectos positivos sobre la imagen, y en

consecuencia sobre la sostenibilidad de la organizacion.
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CAPITULO VI: Conclusiones y sugerencias

6.1. Conclusiones

Primero: La calidad de los servicios influye de forma significativa en la Imagen
corporativa de Electrosur S.A., lo cual se demuestra de acuerdo al valor de
significancia calculado menor de 0.05 y un R-cuadrado de 74.47% que indica que
aspectos relativos a la percepcion de los usuarios de la empresa respecto a los
elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad
percibida y la empatia de la entidad, durante el proceso de oferta del servicio, son
fundamentales para crear una imagen sobre la empresa, la cual, en este caso,
presenta percepciones poco adecuadas, es decir, se percibe que la calidad de los
servicios no es la adecuada, lo que trae consigo que la imagen percibida también

sea negativa.

Segundo: Los elementos tangibles de los servicios del Area de Atencion al cliente
tienen influencia significativa sobre la Imagen corporativa de Electrosur S.A.,
dado el valor de significancia menor de 0.05 y un R-cuadrado que explica que la
imagen que perciben los clientes de la empresa se ven influenciados en un 40.49%
a partir de factores tales como la presencia de equipos modernos, instalaciones
visualmente atractivas, empleados con apariencia pulcra y, materiales y elementos

que resulten atractivos para mejorar la experiencia del cliente.
Tercero: La fiabilidad de los servicios del Area de Atencion al cliente influye de

forma significativa en la Imagen corporativa de Electrosur S.A., lo que se

demuestra en funcién del valor de significancia calculado menor de 0.05 y el R-
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cuadrado que indica que la imagen corporativa se ve influenciada en un 55.29% a
causa de la fiabilidad, es decir que los problemas que presenta la empresa para
cumplir con lo prometido, el poco interés para resolver problemas, y aspectos
negativos en relacion al servicio, tiempo y precision, estan afectando de forma

negativa la imagen que perciben los clientes respecto a la organizacion.

Cuarto: La capacidad de respuesta de los servicios del Area de Atencion al cliente
influye de forma significativa en la Imagen corporativa de Electrosur S.A. Ello se
demuestra segun el valor de significancia calculado menor de 0.05 y que, dado el
R-cuadrado hallado, se explica que la capacidad de respuesta influye en un ...%
sobre la imagen corporativa percibida por los usuarios. Ello quiere decir que las
percepciones negativas resultantes de la evaluacion de la capacidad de respuesta
en términos de mala comunicacién del servicio, problemas de rapidez, deficiente
disposicion de ayuda y predisposicion ante los requerimientos, genera que los

usuarios no tengan una imagen adecuada de la organizacion.

Quinto: La seguridad de los servicios del Area de Atencion al cliente tiene
influencia de forma significativa sobre la Imagen corporativa de Electrosur S.A.,
de acuerdo al valor de significancia calculado menor de 0.05 y que da cuenta que
la seguridad influye en un 53.52% sobre la imagen corporativa. Segun los
hallazgos de la investigacion, existen calificativos bajos o negativos en relacion a
las dimensiones de la seguridad, es decir, sintomas negativos del comportamiento
confiable que inspira la empresa, falta de seguridad de parte de los clientes,
inadecuada amabilidad y conocimiento de pare de los trabajadores, lo que

ocasiona que la percepcion de la imagen de la entidad se vea también afectada.

Sexto: La empatia de los servicios del Area de Atencion al cliente influye de
forma significativa en la Imagen corporativa de Electrosur S.A., segun el valor de
significancia menor de 0.05 y el R-cuadrado que da cuenta que la empatia influye
en un 68.44% sobre la percepcion de la imagen de la entidad, la misma que no es

la adecuada, y que permite revisar que existen sintomas negativos en relacion a
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los procesos que garanticen una atencion individualizada, horarios de trabajo
adecuados para la atencion, atencion personalizada, falta de atencién ante la
preocupacion de los clientes y comprension de sus necesidades. Todo ello trae
consigo que la imagen que perciben los clientes se vea afectada segln los

calificativos negativos.
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6.2.  Sugerencia

Primero: La empresa Electrosur S.A., por medio de su Gerencia General y en
coordinacion con la Gerencia de Comercializacion o Marketing, debe de
considerar realizar evaluaciones frecuentes de la calidad de sus servicios, no solo
a partir de encuestas, sino también en focus group que permitan realizar una
retroalimentacion y tomar nota de los requerimientos de los clientes, a fin que se
tome en consideracion las mismas para que sean elevadas a nivel de mejores
estrategias que brinden solucion a los servicios que oferta la entidad, y con ello,
lograr mejorar la imagen percibida.

Segundo: Es necesario que la entidad mejore el proceso de comunicacion e
informacion con los clientes, para lo cual se sugiere que se invierta en un Plan de
Merchandising y de Promocion, con un enfoque en mejorar los canales para la
comunicacion con los usuarios, y que esta logre un mejor acercamiento para que
puedan manifestar sus requerimientos sobre el servicio con fines de

mejoramiento.

Tercero: Se sugiere que se amplie los servicios de atencién al cliente por medio de
plataformas digitales tales como el uso de la pagina Web de la entidad, la cual
puede contar con una opcion para ingresar quejas, sugerencias y/o absolver
consultas o dudas, lo que permita agilizar el proceso de atencién de los usuarios y
lograr mayor alcance, sobre todo para aquellos clientes que por cuestiones de
tiempo no puedan ser atendidos con inmediatez y/o puedan apersonarse a la
entidad.

Cuarto: Es necesario que la entidad realice actualizacion de los manuales de

procedimientos, que permitan establecer tiempos minimos para la atencion de los

usuarios, y que logren mayor eficiencia a partir del uso de digitalizacion de
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tareas. Ello permitird agilizar la atencion que se brinda a los clientes y minimizar

el nimero de quejas y percepciones negativas sobe el servicio.

Quinto: Es necesario que el Area de Auditoria Interna realice una supervision y
evaluacion continua del cumplimiento de los procesos organizacionales que
permita identificar los cuellos de botella y aspectos negativos que puedan afectar
la percepcion de los usuarios sobre el servicio. Dicha evaluacion debe de
realizarse se forma periodica. A partir de los resultados de la auditoria la Gerencia
debe proponer implementar un plan de capacitacién enfocado propiamente en el
proceso de atencion y comunicacion con el cliente, resaltando habilidades blandas

y duras.

Sexto: La Gerencia de Servicios debe implementar un programa de clientes
incAgnitos a fin de poner a prueba a sus colaboradores e identificar las principales
falencias durante el proceso de atencion. A partir de estos resultados la

organizacion debe considerar la implementacion de mejorias con mas precision.
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ANEXos

Anexo 1. Matriz de Consistencia

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

Variable

Dimension

Indicador

Problema General

Objetivo General

Hipétesis General

¢Coémo influye la calidad de los
servicios del Area de Atencién
en la Imagen corporativa de
Electrosur S.A., en la ciudad de
Tacna en el afio 2018?

Determinar la influencia de la
calidad de los servicios del Area
de Atencidn en la Imagen
corporativa de Electrosur S.A., en
la ciudad de Tacna en el afio
2018.

La calidad de los servicios del
Area de Atencién influye de
forma significativa en la
Imagen corporativa de
Electrosur S.A., en la ciudad
de Tacna en el afio 2018.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

* ;Como influyen los elementos
tangibles de los servicios del
Area de Atencién al cliente en la
Imagen corporativa de
Electrosur S.A., en la ciudad de
Tacna en el afio 2018?

* ;Como influye la fiabilidad de
los servicios del Area de
Atencidn al cliente en la Imagen
corporativa de Electrosur S.A.,
en la ciudad de Tacna en el afio
2018?

* ;Como influye la capacidad de
respuesta de los servicios del
Area de Atencion al cliente en la
Imagen corporativa de
Electrosur S.A., en la ciudad de
Tacna en el afio 2018?

* ;,Como influye la seguridad de
los servicios del Area de
Atencion al cliente en la Imagen
corporativa de Electrosur S.A.,
en la ciudad de Tacna en el afio
2018?

« Establecer la influencia de los
elementos tangibles de los
servicios del Area de Atenci6n al
cliente en la Imagen corporativa
de Electrosur S.A., en la ciudad
de Tacna en el afio 2018.
 Determinar la influencia de la
fiabilidad de los servicios del
Area de Atencion al cliente en la
Imagen corporativa de Electrosur
S.A., en la ciudad de Tacnaen el
afo 2018.

» Comprobar la influencia de la
capacidad de respuesta de los
servicios del Area de Atenci6n al
cliente en la Imagen corporativa
de Electrosur S.A., en la ciudad
de Tacna en el afio 2018.

« Establecer la influencia de la
seguridad de los servicios del
Area de Atencion al cliente en la
Imagen corporativa de Electrosur
S.A., en la ciudad de Tacna en el
afio 2018.

* Los elementos tangibles de
los servicios del Area de
Atencién influye de forma
significativa en la Imagen
corporativa de Electrosur S.A.,
en la ciudad de Tacnaen el
afio 2018.

* La fiabilidad de los servicios
del Area de Atencién influye
de forma significativa en la
Imagen corporativa de
Electrosur S.A., en la ciudad
de Tacna en el afio 2018.

* La capacidad de respuesta de
los servicios del Area de
Atencién influye de forma
significativa en la Imagen
corporativa de Electrosur S.A.,
en la ciudad de Tacnaen el
afio 2018.

* La seguridad de los servicios
del Area de Atencion influye
de forma significativa en la
Imagen corporativa de

Variable
independiente:
Calidad de los

servicios

Elementos
tangibles

Equipos de apariencia moderna

Instalaciones visualmente atractivas

Empleados con apariencia pulcra

Elementos materiales atractivos

Fiabilidad

Cumplen lo prometido

Interés por resolver problemas

Buen servicio la primera vez

Servicio a tiempo

Precision

Capacidad de
respuesta

Comunicacion de conclusion del servicio

Rapidez del servicio

Disposicion de ayuda

Predisposicién

Seguridad

Comportamiento confiable

Seguridad del cliente

Amabilidad de los empleados

Conocimiento de los empleados

Empatia

Atencién individualizada

Horarios de trabajo

Atencion personalizada

Preocupacion por el cliente

Comprension de necesidades

Variable
dependiente:
Imagen
corporativa

Servicios
ofrecidos

Cantidad de servicios ofertados

Atractivo de los servicios

Cumplimiento de intereses del usuario

Localizacion

Parqueo

Apariencia de la oficina (exteriores)

120




+ (Como influye la empatia de
los servicios del Area de
Atencion al cliente en la Imagen
corporativa de Electrosur S.A.,
en la ciudad de Tacna en el afio
2018??

 Demostrar la influencia de la
empatia de los servicios del Area
de Atencidn al cliente en la
Imagen corporativa de Electrosur
S.A., en la ciudad de Tacna en el
afio 2018.

Electrosur S.A., en la ciudad
de Tacna en el afio 2018.

* La empatia de los servicios
del Area de Atencion influye
de forma significativa en la
Imagen corporativa de
Electrosur S.A., en la ciudad
de Tacna en el afio 2018.

Apariencia de la oficina (interiores)

Responsabilidad
Social Corporativa

Obras sociales

Obras culturales

Concienciacién respecto al medio ambiente

Compromiso con la sociedad

Impresion global

Cumplimiento de promesas

Valores

Confianza

Simpatia

Buena impresion

Amabilidad percibida

Competencia

Personal —
Conocimientos
Apariencia
METODO Y DISENO POBLACION Y MUESTRA TECNICAS E INSTRUMENTOS
Tipo de investigacion: Basica Poblacion: 340,000 usuarios | Técnica: Encuesta
Disefio de investigacion: No experimental, Transversal Muestra: 384 usuarios Instrumentos: Cuestionario
Nivel de investigacion Explicativo Tratam |_ent.0 SPSS Windows Version 23
estadistico:
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Anexo 2. Cuestionario
CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene como finalidad evaluar su percepcion respecto a los
servicios e imagen de Electrosur S.A.

Por favor marque con una “X” sobre el casillero que se acerque mas a su perepcion
personal.

l. Datos generales

Edad: Sexo: Masculino ( ) Femenino ()
Distrito:
1. items
1: Totalmente en desacuerdo  2: En desacuerdo 3: Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
4: De acuerdo 5: Totalmente de acuerdo
VARIABLES Y DIMENSIONES 1(2|3/4|5

Elementos tangibles

Equipos de apariencia

Los equipos que utiliza Electrosur S.A. son de apariencia
moderna quipos g P

moderna.

Instalaciones

. . Electrosur S.A. cuenta con instalaciones visualmente
visualmente atractivas

atractivas.
Empleados con Los trabajadores de Electrosur S.A. muestran una
apariencia pulcra apariencia limpia y ordenada.

Durante el servicio Electrosur S.A. hace uso de
elementos materiales atractivos (impresos) para lograr
una mejor comunicacién con el cliente.

Fiabilidad
Electrosur S.A. cumple con brindar sus servicios de

acuerdo a lo indicado.
Interés por resolver Electrosur S.A. es una empresa que muestra interés por

Elementos materiales
atractivos

Cumplen lo prometido

problemas resolver los problemas de los usuarios.
Buen servicio la primera | Electrosur S.A. es una empresa que brinda un buen
vez servicio en toda ocasion.
Servicio a tiempo Electrosur S.A. brinda en un servicio adeuado.

Electrosur S.A. es una empresa muy precisa al momento
de brindar el servicio.

Capacidad de respuesta

Precisidon
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Comunicacion de
conclusion del servicio

Electrosur S.A. comunica de forma clara los tiempos de
servicio en relacién a solicitudes.

Rapidez del servicio

Electrosur S.A. brinda un servicio rapido.

Disposicién de ayuda

Electrosur S.A. es una empresa que esta dipuesta a
ayudarme en caso que tenga algun requerimiento.

Predisposicion

En caso que lo requiera, estoy seguro que Electrosur
S.A. me brindard la ayuda necesaria con suma
predisposicion frente a mis requerimientos.

Seguridad

Comportamiento
confiable

Electrosur S.A. es una empresa que me genera
confianza.

Seguridad del cliente

Los servicios que ofrece Electrosur S.A. son seguros y no
atendan contra mis intereses.

Amabilidad de los

Los trabajadores de Electrosur S.A. son amables con sus

empleados usuarios.
Conocimiento de los | Los trabajadores de Electrosur S.A. tienen el
empleados conocimiento necesario sobre los servicios que ofertan.
Empatia
L. Los servicios que ofrece Electrosur S.A. son
Atencion

individualizada

individualizados, brindandose informacién y/o
tratandose un problema de forma particular.

Horarios de trabajo

Los horarios de trabajo de Electrosur S.A. son
convenientes para poder apersonarme a sus
instalaciones si lo requiera.

Atencion personalizada

La atencion que se brinda en Electrosur S.A. es
personalizada.

Preocupacion por el
cliente

Electrosur S.A. es una empresa que muestra
preocupacion por sus usuarios.

Comprension de
necesidades

Electrosur S.A. comprende cudles son mis necesidades y
demandas sobre el servicio.

Servicios ofrecidos

Cantidad de servicios
ofertados

Electrosur S.A. brinda el servicio eléctrico sin generar
interrupciones y/o provocar inconvenientes en el flujo
eléctrico que afecten mi vida diaria.

Atractivo de los
servicios

Electrosur S.A. brinda un servicio de energia eléctrica
atractiva, segin mi requerimiento.

Cumplimiento de
intereses del usuario

Electrosur S.A. tiene en cuenta mis intereses respecto al
servicio que brinda.

Localizacion

Parqueo

Electrosur S.A. cuenta con un drea de parqueo
adecuado para los automdviles en caso que requieran.

Apariencia de la oficina
(exteriores)

Los exteriores de las oficinas de Electrosur S.A. Son
agradables a la vista.
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Apariencia de la oficina
(interiores)

Los interiores de las oficinas de Electrosur S.A. Son
agradables a la vista.

Responsabilidad Social Corporativa

Obras sociales

Electrosur S.A. es una empresa que se preocupa por la
sociedad, y en especial por aquellas que tienen
problemas de acceso a los servicios eléctricos.

Obras culturales

Electrosur S.A. es una empresa comprometida con
preservar la cultura de la regién Tacna.

Concienciacion
respecto al medio

Electrosur S.A. es una empresa responsable con el
cambio climatico y el uso adecuado del recurso

ambiente eléctrico.
Compromiso con la Electrosur S.A. es una empresa que esta realmente
sociedad comprometida con la sociedad.

Impresion global

Cumplimiento de

Electrosur S.A. es una empresa que cumple con
integridad las comunicaciones y/o promesas sobre los

promesas -
servicios.
Valores Electrosur S.A. es una empresa que cumple un trabajo
en funcion de valores de compromiso con los usuarios.
Confianza Electrosur S.A. es una empresa confiable.
Simpatia Electrosur S.A. es una empresa que me genera simpatia.

Buena impresidn

Tengo una buena impresién sobre Electrosur S.A.

Personal

Amabilidad percibida

Electrosur S.A. es una empresa que cuenta con
trabajadores amables y con vocacién de servicio.

Competencia

Los trabajadores de Electrosur S.A. reflejan contar con
las competencias de atencion que se requiere para
lograr estandares de calidad y satisfaccion sobre sus
servicios.

Conocimientos

Los trabajadores de Electrosur S.A. estan debidamente
preparados para brindar un buen servicio.

Apariencia

Los trabajadores de Electrosur S.A. tienen una buena
apariencia, cuidando a detalle su presentacidn personal.
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Anexo 3. Cuestionario

Validacion de instrumento mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach: Calidad

de servicios

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos Vaélidos 384 100.0
Excluidos( 0 0
a) '
Total 384 100.0

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
974 22

a Eliminacién por lista basada en todas las variables del procedimiento.

* E| grado de confiabilidad es muy alto.

Corporativa

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos  Vélidos 384 100.0
Excluidos( 0 0
a) '
Total 384 100.0

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
.980 19

a Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

* El grado de confiabilidad es muy alto.

Validacion de instrumento mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach: Imagen
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UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA

INFORME

A ; Dr. MARCELINO RAUL VALDIVIA DUENAS
Decano de la Facultad de Educacidn, Ciencias de la Comunicacion y Humanidades.

DE : Mtro. JULISSA ALEXANDRA VARGAS FUENTES
Profesor Asesor
ASUNTO : Informe final del trabajo de investigacion “La calidad de los servicios del drea de

atencion al cliente y la imagen corporativa de Electrosur SA, en la ciudad de Tacna enel
afio 2018”, presentada por el Bach. PACHECO DUERNAS, Jimmy Rolando.

REFERENCIA RESOLUCION N2 271-D-2020-UPT/FAEDCOH
Fecha: 2020 diciembre 09. (designacion de asesor)

FECHA DE INFORME: Tacna, 05 de abril de 2022

Me dirijo a usted para hacerle llegar el informe final del trabajo de investigacion mencionado en el asunto, en
los siguientes términos:

Se realizo el acompafamiento segtn el cronograma del proyecto de investigacion presentado por el Bachiller
PACHECO DUENAS, Jimmy Rolando, cumpliéndose con las actividades programadas.

Se procedid con la revision de los contenidos, disefio metodoldgico, redacciony sistema de citas y referencias
exigidas por la Universidad y los derechos de propiedad intelectual contenidos en la legislacion vigente.

De tal manera, hago constar que el trabajo queda APROBADO para continuar con el tramite correspondiente.

Es todo cuanto informo a usted para su conocimiento y fines.
Atentamente,

(pestes)

Mtro. Tulissa Vargas Fuentes
PROFESOR ASESOR

C. copia / Asesorado.
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, EVALUACION DEL PLAN O PROYECTO
Tvada de Tacna DE INVESTIGACION

Universidad

Facultad de Eduéécién Csdela
Comunicaciéon y Humanidades

Unidad de Investigacion

TITULO DEL PLAN O PROYECTO DE INVESTIGACION

“LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DEL AREA DE ATENCION AL
CLIENTE Y LA IMAGEN CORPORATIVA DE ELECTROSUR SA, EN LA

CIUDAD DE TACNA EN EL ANO 2018:’
Realizado (a) por: Bach. PACHECO DUENAS, Jimmy Rolando
Carrera Profesional: Ciencias de la Comunicacion.

Indicaciones

Proceda a marcar con una “X” el puntaje que le corresponda al indicador del criterio. Luego sume
los puntajes de los indicadores, escriba el puntaje producto de la sumatoria en la columna que le

corresponda y proceda a la sumatoria general.

Los criterios de pre-evaluacion de los temas o idea-proyecto
de investigacion

Puntaje
Criterio: Mérito actualidad del tema a investigar

a) Formulacion de las interrogantes del problema. (Hasta 4 puntos)

Sub totales

Sumatoriade a, b,y ¢

12

b)  Descripcion del problema. (Hasta 4 puntos)

c) Identificacion de causas/soluciones. (Hasta 4 puntos)
Criterio: Viabilidad de la investigacion

a) Accesibilidad a las unidades de estudio. (Hasta 4 puntos) X

4
X
X
X
4

Sumatoriade a, b, y ¢

15

b)  Pertinencia de los antecedentes y bases cientificas (Hasta 4
puntos)

c) Confiabilidad y validez de las herramientas para la investigacion
que piensa utilizar en la investigacion (Hasta 4 puntos

d) Tiempo para la realizacion de la investigacion. (Hasta 4 puntos)

Criterio: Beneficiarios de la investigacion

Utilidad de los resultados que se pretende alcanzar con el
proyecto. (Hasta 4 puntos)

a)

Sumatoriade a, b,y ¢

"

<X BN X | X | X

b)  Viabilidad de la aplicacion de las sugerencias o propuestas que
se busca alcanzar en el proyecto. (Hasta 4 puntos) X

c) Consistencia de los resultados que espera alcanzar con la
investigacion. (H

Criterio: Impacto de la investigacion

Sumatoriade a, b, y ¢

a) Cantidad de beneficiarios directos. (Hasta 4 puntos) X 10
b)  Beneficiarios indirectos. (Hasta4 puntos) X
c) Sostenibilidad de la propuesta que se busca alcanzar enel
proyecto. (Hasta 4 puntos) X
SUMATORIA GENERAL 48

Firma del Asesor (a)
Nombres y apellidos: Julissa Vargas Fuentes
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Docente Dictaminador

ASUNTO : Dictamen de Tesis

FECHA : Tacna, 18 de noviembre de 2021

Me dirijo a usted para saludarlo respetuosamente y mediante el presente informar que a la fecha se
ha culminado con la revisién de la Tesis “LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DEL AREA DE
ATENCION AL CLIENTE Y LA IMAGEN CORPORATIVA DE ELECTROSUR SA, EN LA CIUDAD
DE TACNA EN EL ANO 2018”, presentada por el Bachiller JIMMY ROLANDO PACHECO DUENAS,
para optar el Titulo Profesional de Licenciado en Comunicacién Social, encontrando que el trabajo
de investigacion cumple con los requisitos consignados en el Reglamento de Grados y Titulos de la
FAEDCOH. En tal sentido, se da opinion FAVORABLE para que el Bachiller pueda continuar con el
tramite correspondiente.

Es todo cuanto tengo que informar a usted para los fines pertinentes.

Atentamente,

[
N\ l
& ",,.

f T I >
Mtro. Eduardo Alatrista Vargas
Docente Dictaminador
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Estructura del informe de investigacion o TESIS

TITULO DE LA TESIS La calidad de los servicios del Area de Atencidn al cliente y la Imagen

Corporativa de Electrosur S.A., en la ciudad de Tacna en el afio 2018.

AUTORIA Y AFILIACION

Bach. Pacheco Duefias, Jimmy

SEMESTRE ACADEMICO 2021-11

JURADO DICTAMINADOR Mtro. Eduardo Alatrista Vargas

FECHA DE EVALUACION 18 de noviembre de 2021

COMPONENTES DE LA

TESIS INDICADORES % AVANCE
Contiene los datos principales de acuerdo a la estructura del Plan
de Trabajo de Investigacion (informe de investigacion o tesis) de
Portada 5
la FAEDCOH
Bueno | Regular l Recomendaciones:
En el titulo se encuentran las variables del estudio, la unidad del
estudio del lugar y el tiempo 5
Bueno | Regular l Recomendaciones:
Titulo, autor y asesor Declara correctamente la autoria (va centrado y en orden:
apellidos y nombres) y al asesor que contribuyd en el desarrollo
de la Tesis >
Bueno | Regular | Recomendaciones:
Eltitulo de la Tesis se desarrolla en las lineas de Investigaciony las
Lineas y Sublinea de sub lineas correspondiente a la escuela profesional de la 5
investigacion FAEDCOH
Bueno | Regular | Recomendaciones:
Elindice de contenidos refleja la estructura de la tesis en capitulos
y acapites indicando la pagina en donde se encuentran 5
indice de contenido, Bueno | Regular | Recomendaciones:
tablas y figuras En el indice de tablas y figuras se ubican las mismas con el nimero
de péaginas en que se encuentran 5
Bueno | Regular l Recomendaciones:
El resumen tiene una extension adecuada no mayor a una pagina
y se encuentran: los principales objetivos, el alcance de la
investigacion, la metodologia empleada, los resultados 5
alcanzados y las principales conclusiones
Reduiian g Abatiact Bueno | Regular | R(-lzcomendac‘i?nes:
Se encuentra el abstract en la tesis (traduccidon del resumen en
inglés) e incluye las palabras claves como minimo 5y estan escrita
en minuscula, separada con coma y en orden alfabético 5
Recomendaciones: faltan las
Bueno Regular
palabras claves
Describe contextual y especificamente la problematica a
introducdén investigar, estab.lece e.l prgpésito de la investigacion e indica la 5
estructura de la investigacion
Bueno | Regular [ Recomendaciones:
Describe especificamente donde se encuentra la problematica
Determinacion del objeto del estudio y describe las posibles causas que generan la 5
problema problematica en estudio
Bueno | Regular l Recomendaciones:
Las interrogantes del problema principal y secundario contienen
Formulacion del las variables del estudio, el sujeto de estudio, la relacion y la 5
problema condicion en que se realiza la investigacion.
Bueno | Regular [ Recomendaciones:
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Justificacion de la
investigacion

Responde a las preguntas ¢Por qué se estd realizando la
investigacion?, écual es la utilidad de estudio?, ¢Por qué es
importante la investigacion?

Bueno | Regular |Recomendaciones:

10

Objetivos

Guardan relacién con el titulo, el problema de la investigacion,
son medibles y se aprecia un objetivo por variable como minimo.

Bueno | Regular |Recomendaciones:

11

Antecedentes del
estudio

Presenta autoria, titulo del proyecto de investigacion,
conclusiones relacionadas con su Informe de investigacion y
metodologia de la investigacion

Bueno | Regular IRecomendaciones:

12

Definiciones
operacionales

Da significado preciso seglin el contexto y expresion de las
variables de acuerdo al problema de investigacion formulado

Bueno | Regular | Recomendaciones:

13

Fundamentos tedrico
cientificos de la
variables

Las bases tedricas, abordan con profundidad el tratamiento de las
variables del estudio y estd organizado como una estructura
|égica, y sélida en argumentos bajo el estilo APA

Bueno | Regular |Recomendaciones:

En el fundamento tedrico cientifico se desarrollan los indicadores
de cada una de las variables, la extension del fundamento tedrico
cientifico le da solidez a la tesis y respeta la correccion idiomatica.

Bueno | Regular |Recomendaciones:

14

Enunciado de las
Hipdtesis

Las hipotesis general y especifica son comprobables, guardan
relacion y coherencia con el titulo, el problema y los objetivos de
la investigacion.

Bueno | Regular | Recomendaciones:

15

Operacionalizacion de
las variables y escala de
medicion

Las variables se encuentran bien identificadas en el titulo del
informe de investigacion o Tesis

Bueno | Regular |Recomendaciones:

Se establecen las dimensiones o los indicadores de las variables
que permiten su medicién.

Bueno | Regular [Recomendaciones:

Se precisa claramente la escala de medicion de las variables

Bueno | Regular |Recomendaciones:

16

Tipo y disefio de
investigacion

Elinforme de investigacion guarda correspondencia con el tipo de
investigacion y la relacion entre las variables.

Bueno | Regular | Recomendaciones:

El disefio de investigacion guarda correspondencia con el tipo de
investigacion y el nivel de investigacion

Bueno | Regular | Recomendaciones:

17

Ambito de la
investigacion

Precisa el ambito y el tiempo social en que se realizé la
investigacion

Bueno | Regular IRecomendaciones:

18

Unidad de estudio,
poblacién y muestra

Se encuentra claramente definida la unidad de estudio en cuanto
al objeto y el ambito de la investigacion

Bueno | Regular |Recomendaciones:

Se identifica con precision la poblacion en la se realiza la
investigacion.

Recomendaciones: No se
Bueno Regular | precisa la cantidad de la
poblacién de estudio

Se precisa la forma en que se determiné el tamafio de la muestra,
su margen de error y muestreo utilizado para la seleccién de las
unidades muéstrales

Bueno | Regular IRecomendaciones:
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Se sefiala la pertinencia de las técnicas e instrumentos por
variable y se indica como se recopilé la informacion. A su vez

Procedimientos, presenta la validez y confiabilidad de los instrumentos aplicados =
19 técnicas e instrumentos Bueno | Regular | Recomendaciones:
de recoleccion de datos | Se indica como se presentd y analizé los datos y los
procedimientos para su interpretacion 5
Bueno | Regular | Recomendaciones:
Se describe la forma en que se realizd la aplicacion de los
20 El trabajo de campo instrumentos, el tiempo utilizado y las coordinaciones realizadas. 5
Bueno | Regular | Recomendaciones:
. . El disefio de presentacion de resultados es pertinente con el
21 s o i’ preiseinEatiin disefio de investigacion seleccionado. 5
de los resultados =
Bueno | Regular | Recomendaciones:
La presentacion de las tablas y figuras cumplen con los requisitos
formales requeridos y conducen a la comprobacion de la hipotesis 5
Bueno | Regular | Recomendaciones:
2 Los resultados L(.)s'argymento§ .planteadgs son. sufi?ientes para comprobar las
hipoétesis especificas de la investigacion. 5
Bueno | Regular | Recomendaciones:
La investigacion considera pruebas estadisticas
Bueno | Regular | Recomendaciones: .
Comprobacion de las La compr9Pacién c.|e’ Ia. hipotesis especifica permite la
23 e comprobacion de la hipotesis general 5
hipétesis -
Bueno | Regular | Recomendaciones:
Las conclusiones guardan correspondencia con los objetivos de la
24 Conclusiones investigacion y se encuentran redactadas con claridad y precision 5
Bueno | Regular | Recomendaciones:
Las sugerencias planteadas parten de las conclusiones de la
25 Sugerencias investigacion y muestra su viabilidad 5
Bueno | Regular | Recomendaciones:
Respeta las normas APA y las fuentes bibliograficas de articulos y
. tesis deben estar dentro de los rangos de actualidad, salvo
26 Referencias ; . RF 5
excepciones de libros clasicos.
Bueno | Regular | Recomendaciones:
Se encuentra la matriz de consistencia, el formato de los
instrumentos utilizados y presenta otros elementos que permiten
27 Anexos reforzar los resultados presentados en elinforme de investigacion 5
o Tesis
Bueno | Regular | Recomendaciones:
La Tesis cumple con la totalidad de los aspectos formales (tipo de
28 AspatcosTormales letra, tamario, interlineadc?, pérr.afos? ?ustifica.dos) indicados en la 5
estructura del Informe de investigacion o Tesis de la FAEDCOH.
Bueno Regular | Recomendaciones:
TOTAL % DE APROBACION 200%
% de APROBACION: 200 = 100 %
DONDE:
Bueno Regular
5% 25%

_ 200 x100% _
E="Do00 "%
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INFORME DE DICTAMEN DE TESIS

Tacna 20 de septiembre 2021

AL: Dr. Marcelino Raul Valdivia Duefias
Decano de la FAEDCOH

DE: Dra. Giovanna Lourdes Cuneo Alvarez
Docente Dictaminador FAEDCOH

ASUNTO: Dictamen de Tesis

Me dirijo a usted para hacerle llegar el dictamen de la Tesis denominada: “ La
calidad de los servicios del Area de Atencion al cliente y la Imagen
Corporativa de Electrosur S.A, en la ciudad de Tacna en el aio 2018,
presentado por el Bachiller en Ciencias de la Comunicacion PACHECO
DUENAS Jimmy Rolando, para obtener el Titulo Profesional de Licenciado en
Comunicacion Social; RESOLUCION N° 268-D-2021-UPT/FAEDCOH. Después
de examinar la tesis se da conformidad para que continue con los tramites
administrativos.

Es todo cuanto tengo que informar, salvo mejor parecer y fines pertinentes.

Atentamente,

o

Giovanna Lourdes Cuneo Alvarez
Jurado dictaminador
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JURADO DICTAMINADOR |

Estructura del informe de investigacion o TESIS

TITULO DE LA TESIS La calidad de los servicios del Area de Atencion al
cliente y la Imagen Corporativa de Electrosur S.A,
en la ciudad de Tacna en el ahno 2018

AUTORIA Y AFILIACION
SEMESTRE ACADEMICO

FECHA DE EVALUACION

PACHECO DUENAS Jimmy Rolando

Dra. Giovanna Lourdes Cuneo Alvarez

20-09-2021

COMPONENTES DE
TESIS INDICADORES
Contiene los datos principales de acuerdo a la estructura del Plan

1 Portada de Trabajo de Investigacion (informe de investigacion o tesis) de

la FAEDCOH

Bueno ] Regular | Recomendaciones:
En el titulo se encuentran las variables del estudio, la unidad del
estudio del lugar y el tiempo

Bueno [ Regular | Recomendaciones:

2 Titulo, autor y asesor Declara correctamente la autoria (va centrado y en orden:
apellidos y nombres) y al asesor que contribuyé en el desarrollo
de la Tesis

Bueno [ Regular l Recomendaciones:
El titulo de la Tesis se desarrolla en las lineas de Investigacion y las
Lineas y Sublinea de sub lineas correspondiente a la escuela profesional de la
3 investigacion FAEDCOH
Bueno [ Regular | Recomendaciones:
El indice de contenidos refleja la estructura de la tesis en capitulos
y acapites indicando la pagina en donde se encuentran
4 indice de contenido, Bueno | Regular | Recomendaciones:
tablas y figuras En el indice de tablas y figuras se ubican las mismas con el nimero
de paginas en que se encuentran
Bueno [ Regular I Recomendaciones:
El resumen tiene una extension adecuada no mayor a una pagina
y se encuentran: los principales objetivos, el alcance de la
investigaciéon, la metodologia empleada, los resultados
alcanzados y las principales conclusiones

5 Resumen y Abstract Bueno [ Regular | Recomendaciones:

Se encuentra el abstract en la tesis (traduccion del resumen en
inglés) e incluye las palabras claves como minimo 5 y estén escrita
en minuscula, separada con coma y en orden alfabético

Bueno ] Regular | Recomendaciones:
Describe contextual y especificamente la problematica a

6 Introducdién investigar, establlece e.l prfJ’pésito de la investigacion e indica la
estructura de la investigacion

Bueno | Regular | Recomendaciones:
Describe especificamente donde se encuentra la problematica

7 Determinacion del objeto del estudio y describe las posibles causas que generan la

problema problematica en estudio
Bueno | Regular | Recomendaciones:
Las interrogantes del problema principal y secundario contienen

3 Formulacion del las variables del estudio, el sujeto de estudio, la relacién y la

problema condicién en que se realiza la investigacion.
Bueno | Regular | Recomendaciones:
Responde a las preguntas ¢Por qué se estd realizando la
Justificacién de la investigacion?, ¢cudl es la utilidad de estudio?, ¢Por qué es
2 investigacion importante la investigacion?
Bueno ] Regular | Recomendaciones:

10 Objetivos Guardan. relaciéon con e.I titulo, 'el'problema .de la investig’asién,

son medibles y se aprecia un objetivo por variable como minimo.
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Bueno | Regular |Recomendaciones:

Antecedentes del

Presenta autoria, titulo del proyecto de investigacion,
conclusiones relacionadas con su Informe de investigacion y

L estudio metodologia de la investigacion
Bueno | Regular | Recomendaciones:
T Da significado preciso segun el contexto y expresion de las
12 Deflnl.clontlas variables de acuerdo al problema de investigacion formulado
operRtionaie Bueno | Regular | Recomendaciones:
Las bases tedricas, abordan con profundidad el tratamiento de las
variables del estudio y estd organizado como una estructura
L. l6gica, y sélida en argumentos bajo el estilo APA
13 Fun(.iam:.ntos;:c'mco Bueno | Regular | Recomendaciones:
c'e':’:r'ica:Tes . En el fundamento tedrico cientifico se desarrollan los indicadores
de cada unade las variables, la extension del fundamento tedrico
cientifico le da solidez a la tesis y respeta la correccion idiomatica.
Bueno | Regular | Recomendaciones:
Las hipotesis general y especifica son comprobables, guardan
14 Enunciado de las relacién y coherencia con el titulo, el problema y los objetivos de
Hipétesis la investigacion.
Bueno | Regular | Recomendaciones:
Las variables se encuentran bien identificadas en el titulo del
informe de investigacion o Tesis
L Bueno | Regular ] Recomendaciones:
Opera'aonallzacmn de Se establecen las dimensiones o los indicadores de las variables
15 las variables y escala de : id
Hediaoh que permiten su medicion.
Bueno | Regular | Recomendaciones:
Se precisa claramente la escala de medicion de las variables
Bueno | Regular | Recomendaciones:
El informe de investigacion guarda correspondencia con el tipo de
investigacion y la relacion entre las variables.
16 Tipo y disefio de Bueno | Regular | Recomendaciones:
investigacién El disefio de investigacion guarda correspondencia con el tipo de
investigacion y el nivel de investigacion
Bueno | Regular | Recomendaciones:
& Precisa el ambito y el tiempo social en que se realiz6 la
17 A mblt_o de. ,Ia investigacion ! d k
Investigacion Bueno | Regular I Recomendaciones:
Se encuentra claramente definida la unidad de estudio en cuanto
al objeto y el ambito de la investigacion
Bueno | Regular | Recomendaciones:
Se identifica con precision la poblacion en la se realiza la
18 Unidad de estudio, investigacion.
poblacién y muestra Bueno | Regular | Recomendaciones:
Se precisa la forma en que se determiné el tamarfio de la muestra,
su margen de error y muestreo utilizado para la seleccion de las
unidades muéstrales
Bueno | Regular | Recomendaciones:
Se sefiala la pertinencia de las técnicas e instrumentos por
variable y se indica como se recopilé la informacion. A su vez
Procedimientos, presenta la validez y confiabilidad de los instrumentos aplicados
19 técnicas e instrumentos Bueno | Regular | Recomendaciones:
de recoleccion de datos | Se indica cémo se presenté y analizé los datos y los
procedimientos para su interpretacion
Bueno | Regular | Recomendaciones:
Se describe la forma en que se realizé la aplicacion de los
20 El trabajo de campo instrumentos, el tiempo utilizado y las coordinaciones realizadas.
Bueno | Regular | Recomendaciones:
. ., El disefio de presentacion de resultados es pertinente con el
21 Disefio de presentacion disefio de investigacion seleccionado.

de los resultados

Bueno | Regular | Recomendaciones:
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EVALUACION

802a100% = Cumple con los requisitos del Informe de Investigacion o Tesis

- 60 a 79 % = Cumple medianamente con los requisitos del Informe de Investigacién o Tesis, debe

La presentacion de las tablas y figuras cumplen con los requisitos
formales requeridos y conducen a la comprobacion de la hipdtesis
Bueno | Regular | Recomendaciones:
2 Lo iasiilindss foslarg'umento:s.planteadc.as son. sufﬁfientes para comprobar las
hipdtesis especificas de la investigacion.
Bueno | Regular | Recomendaciones:
La investigacion considera pruebas estadisticas
Bueno I Regular I Recomendaciones:
CoiprobadE ds i La compr(.)?acién (?e ) Ia‘ hipotesis especifica permite la
23 L. comprobacion de la hipdtesis general
hipétesis "
Bueno I Regular | Recomendaciones:
Las conclusiones guardan correspondencia con los objetivos de la
24 Conclusiones investigacion y se encuentran redactadas con claridad y precision
Bueno I Regular I Recomendaciones:
Las sugerencias planteadas parten de las conclusiones de la
25 Sugerencias investigacion y muestra su viabilidad
Bueno | Regular | Recomendaciones:
Respeta las normas APA y las fuentes bibliograficas de articulos y
. tesis deben estar dentro de los rangos de actualidad, salvo
26 Referencias . . P
excepciones de libros clasicos.
Bueno I Regular I Recomendaciones:
Se encuentra la matriz de consistencia, el formato de los
instrumentos utilizados y presenta otros elementos que permiten
27 Anexos reforzar los resultados presentados en el informe de investigacion
o Tesis
Bueno | Regular | Recomendaciones:
La Tesis cumple con la totalidad de los aspectos formales (tipo de
28 Aspicion forialis letra, tamafio, interlinead(.), pa’rr.afos.justificaf:los) indicados en la
estructura del Informe de investigacion o Tesis de la FAEDCOH.
Bueno Regular Recomendaciones:
I TOTAL % DE APROBACION
% de APROBACION: 200 = 100 %
DONDE:
Bueno Regular
5% 25%
? x100%
x 200

subsanar las recomendaciones

- 0a59 % =No Cumple con los requisitos, debe volver a realizar el Informe de Investigacién o Tesis

Do

DRA. GIOVANNA LOURDES CUNEO ALVAREZ

DNI N* 00494486

Jurado Dictaminador
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