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RESUMEN
El presente trabajo de investigacion tuvo como principal objetivo evaluar la
calidad percibida en el servicio de gas natural analizando el nivel de satisfaccion
de la poblacién de la provincia de Chincha—Ica en el afio 2021. Para nuestra
investigacion se utilizé la metodologia del modelo SERVQUAL; el cual es una
herramienta muy importante desarrollado por Zeithaml, Parasuraman y Berry.

Siendo el objetivo principal la medicién de la calidad del servicio.

Para la presente investigacion se determind como variable independiente “la
distribucion de redes domiciliarias de gas natural en la provincia de chincha”;
donde se determinaron las dimensiones: continuidad de servicio, seguridad de
servicio, calidad e impacto de las instalaciones y costo de instalaciones; y se tuvo
como referencia la variable independiente la norma técnica de gas natural
(osinergmin, 2014). La variable dependiente “satisfacciéon del cliente” que tuvo
como dimensiones fiabilidad, tangibles, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia; y para esta variable se tomé como referencia al autor Edwards Deming.

El trabajo tiene como tipo de investigacion “Aplicada, descriptivo-correlacional,
seccional”’, el disefio es un “pre- experimental’; el método empleado es
“‘Deductivo”. El trabajo se desaroll6 en la provincia de chincha, que cuenta con
15535 usuarios, de la cual se analiz6 la muestra de 375 familias (viviendas) que
cuentan con el servicio de gas natural en la provincia de Chincha — Ica 2021. Se
utilizé la técnica de encuesta, “Checklist” que se encuentran en el Anexo 8.4:
“Checklist Pre-cuestionario Servqual”’. Asimismo, Se utiliz6 la técnica de
observacion directa y los dos cuestionarios basados en el método Servqual, los
cuales seran analizados en el programa SPSS 21 para realizar el analisis
descriptivo e inferencial. También los instrumentos utilizados han sido validados
mediante juicio de expertos lo cual se puede observar en el Anexo 8.7: “Juicio
de Expertos” y también se presenta el Anexo 8.8: “Evidencia Fotografica de la

investigacion”.

19



Como resultado se obtuvo los andlisis de la variable 1 independiente “La
distribucion de redes domiciliarias de gas natural en la provincia de
Chincha” (representado por 10 preguntas en el Cheklist) donde se pudo
evidenciar que la minima puntuacion del 92.40% pertenece a la dimesion de
“‘impacto de instalaciones” y con una puntuacién mayor de 99.60% pertenece a
la “continuidad de servicio” vy el analisis de la variable 2 dependiente
“Satisfaccion de la poblaciéon” (representado por 2 encuestas conformado por
22 preguntas cada una) y seccionadas por las 5 dimensiones que componen el
modelo Servqual; asimismo, se presentd un analisis de consolidado estadistico
de los datos recolectados en la presente investigacion. Se evidencio que existe
un alto nivel de satisfaccion de la poblacién con el servicio del gas natural. En
conclusion, la brecha total entre las encuestas P-E, es de 4.1112 el cual es
superior a la media 3.5 de acuerdo a la escala Likert; esto podria explicarse a
gue la poblacién no se encontraba acostumbrada a tener el gas natural como un
servicio basico como son los suministros de agua y la luz; por lo que no ha

existido anteriormente una cultura de gas.

Actualmente en el Perl no existe investigaciones que apliquen el modelo
SERVQUAL para medir la calidad del servicio basico de gas natural, por lo que
consideramos que nuestra investigacion servira de base para futuros estudios

sobre este rubro de gas natural.

Palabras Claves: Redes de Gas Natural — Satisfaccion - Método Servqual.
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ABSTRACT

The main objective of this research was to evaluate the perceived quality of the
natural gas service by analyzing the level of satisfaction of the population of the
province of Chincha-Ica in the year 2021. For our research we used the
SERVQUAL model methodology; which is a very important tool developed by
Zeithaml, Parasuraman and Berry. The main objective is the measurement of

service quality.

For this research, the independent variable "distribution of natural gas home
networks in the province of chincha" was determined as an independent variable;
where the following dimensions were determined: continuity of service, safety of
service, quality and impact of the facilities and cost of facilities; and the
independent variable was referenced to the natural gas technical standard
(osinergmin, 2014). The dependent variable "customer satisfaction” had as
dimensions reliability, tangibles, responsiveness, safety and empathy; and for
this variable the author Edwards Deming was taken as a reference.

The type of research conducted is "applied, descriptive-correlational, sectional”,
the design is "pre-experimental”; the method used is "deductive". The work was
developed in the province of Chincha, which has 15535 users, from which the
sample of 375 families (homes) that have natural gas service in the province of
Chincha - Ica 2021 was analyzed. The survey technique, "Checklist" was used,
which can be found in Annex 8.4: "Servqual Pre-questionnaire Checklist".
Likewise, the direct observation technique and the two questionnaires based on
the Servqual method were used, which will be analyzed in the SPSS 21 program
for descriptive and inferential analysis. The instruments used have also been
validated by means of expert judgment, which can be seen in Annex 8.7: "Expert

Judgment" and Annex 8.8: "Photographic Evidence of the Research”.
As a result, the analysis of the independent variable "Distribution of home

networks of natural gas in the province of Chincha" (represented by 10 questions

in the Cheklist) showed that the minimum score of 92.40% belongs to the
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dimension of "impact of facilities" and with a score higher than 99.60% it belongs
to "continuity of service". 60% belongs to the "continuity of service" and the
analysis of the dependent variable "Satisfaction of the population” (represented
by 2 surveys made up of 22 questions each) and sectioned by the 5 dimensions
that make up the Servqual model; likewise, an analysis of the statistical
consolidation of the data collected in this research was presented. It was found
that there is a high level of satisfaction of the population with the natural gas
service. In conclusion, the total gap between the P-E surveys is 4.1112, which is
higher than the mean 3.5 according to the Likert scale; this could be explained
by the fact that the population was not used to having natural gas as a basic
service such as water and electricity supplies; therefore, there has not been a

gas culture before.
Currently in Peru there is no research that applies the SERVQUAL model to
measure the quality of basic natural gas service, so we believe that our research

will serve as the basis for future studies on this natural gas item.

Keywords: Natural Gas networks — Satisfaction - Servqual Method.
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INTRODUCCION

Hoy en dia, la calidad se ha convertido en algo indispensable para la industria y
la sociedad, los consumidores exigen mejores servicios, sobre todo en un
servicio basico, como es la distribucion de gas natural; con el que cuentan ahora
muchos hogares en todo el mundo; utilizando este combustible, se impulsa la
calidad de vida de las familias debido a que se genera principalmente un ahorro
econdmico el cual es bien percibido; ademéas de eso, se garantiza el flujo y la

continuidad en el suministro.

Los aspectos no son solamente de exigencia mundial; ya que los mercados son
exigentes en la calidad, tanto con los productos y servicios. Asi mismo el
mercado nacional o las empresas que operan dentro del territorio peruano no
son ajena a este contexto, ya que actualmente se esta dando servicio de gas
natural en la parte norte y el sur de las provincias del Perd. Proximamente se
estaran ampliando redes de distribucion en Arequipa y Trujillo; la presente
investigacion esta enfocada en el departamento de Ica provincia de Chincha Alta
en donde los usuarios presentan una amplia expectativa el cual se vea reflejado
por un servicio de calidad. Por ende, se hemos utilizado el método Servqual

como herramienta para medir calidad del servicio brindado.

Es asi, que el objetivo de esta investigacion fue determinar; como los clientes
perciben este servicio, para lo cual nos basamos en el método ServQual, el cual
esta segmentado en funcién a 5 dimensiones (tangibilidad, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia) las cuales determinaron las expectativas
iniciales del servicio contra lo real percibido; como toman esto las mismas y si
recomiendan el servicio. Asimismo, cabe mencionar, que en nuestro pais
tenemos cerca de 15 afios de servicio de Distribucion de Gas Natural y aun, no
existe una cultura de gas apropiada, en vista que la mayoria de las familias aun
piensan que el Gas Natural es muy peligroso, debido a que tienden a asociar con
explosiones ocurridas, sin discriminar la causa de las mismas y que dichos

incidentes han ocurrido con otros suministros (como el sistema de GLP); es por
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esto que parte de la poblacibn mantiene cierto rechazo, sin importar el beneficio
que este les traeria como es el ahorro y la tranquilidad de tener el gas en forma

continua las 24 horas del dia los 365 dias del afio.

En tal sentido, se presenta esta investigacion con la finalidad de determinar las
expectativas y experiencias de la poblacién de Chincha, que ya cuenta con este
servicio, dicha informacidén nos permitira contribuir, con la mejora de la cultura de
gas y por ende con la masificacién del mismo, cambiando la matriz energética

en el Perq.
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l. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA
El gas natural; es un hidrocarburo que est4d compuesto en su mayoria de
hidrogeno y carbono, considerado una de las principales fuentes de energia
utilizado por el hombre para poder atender sus necesidades y realizar
muchas de sus actividades diarias; su origen es semejante al petrdleo ya
que la formacién de ambos proviene de la descomposicién (degradacion) de
materiales organicas, los cuales se acumularon en los fondos oceanicos o
areas ocupadas por agua que pueden estar bajo una profundidad desde 500
hasta 3500 metros, quedando atrapados en zonas permeables que
permitieron su almacenamiento. El gas, al ser mas ligero que el petréleo se
agrupo en la parte superior de las capas rocosas, en donde han estado
almacenados durante millones de afios, debido a que provienen de restos
de organismos muertos, que han sido petrificados mediante procesos
guimicos, geoldgicos; de esta manera son formados y se le considera un

combustible fosil.

Entre las ventajas que nos brinda el gas natural no solo esta basado en
brindarnos un servicio de calidad sino en la seguridad, la distribucion del gas
natural ha tenido buenos resultados en comparacion del GLP y otros
combustibles; ya que la densidad del GN es menor a la del aire, lo cual
permite que se disipe rapidamente y no se mantenga mucho tiempo en el
recinto. Asi mismo las redes de distribucion que alimentan las viviendas en
las ciudades, existen diferentes medidas de seguridad como son las
“valvulas de exceso de flujo” que se activa a la rotura de tuberia de conexién
o tuberia de matriz, ya que cuentan con un monitoreo remoto el cual busca
impulsar un servicio de calidad basado en la seguridad de distribucién, de
esta manera siendo la principal ventaja de esta energia es que no existe un
limite para su consumo ya que esté distribuida continuamente por tuberias

subterraneas.
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(MINEN, 2019) La produccion de Gas Natural en el Pera proviene casi en
su totalidad de los Lotes de la zona Gran Camisea (lotes 56, 57 y 88), y
responde a las demandas del mercado interno y a la exportacion la cual esta
encargada por la por la compafia “PLUSPETROL PERU CORPORATION?”,
sucursal del Peru, se ubica en la zona sudeste del territorio peruano, en la
vertiente oriental de la Cordillera de los Andes, el valle del Bajo Urubamba,
perteneciente al distrito de Echarate, provincia de la Convencion en la region

del Cusco.

El Lote 56 se desarrolla en los yacimientos Pagaren y Mi paya, y esta ubicado
adyacente a los Lotes 88 y 57. El proyecto del Lote 56 se encuentra
destinado a la exportacion de gas licuado, para lo cual el gas producido de
la estructura Pagoreni es transportado hacia la Planta de Licuefaccion de
Pampa Melchorita. Los liquidos de gas natural son recuperados en la Planta

de Fraccionamiento de Pisco — Ica; y se representa en la Figura 1.

Figura 1: Masificacion del gas natural
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Fuente: Ministerio de Energia y Minas (“Diario Pera 21” 2021).

Actualmente, (INEI, 2018) en el ultimo censo realizado del afio 2017; se
evidencio que el gas natural en el Pera ha beneficiado a mas de 416 mil
hogares en el pais, el cual solo representaba el 5.1% de hogares (42
distritos) en todo el Peru; siendo los grandes beneficios del gas natural en
los hogares: el ahorro de casi el 70% en comparacion con la energia eléctrica
y un 40% con respecto al gas de balon (GLP); ya que el gas natural permite
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realizar muchas actividades de manera eficiente como cocinar
constantemente, sin la molestia que se agote cada cierto tiempo el balén de
gas en nuestras casas; a comparacion del (GLP); también existe equipos
gasodoméstico como termas ya sea de paso o de terma de acumulacion que
trabajan a gas natural, también existen otros electrodomésticos con energia
de gas natural que facilitan la vida del usuario como son las secadoras, la
calefaccion y el aire acondicionado, los cuales se estan implementando
paulatinamente en los hogares. (OSINERGMIN, 2017) representando un
progreso importante tanto en el aspecto econémico como en el ambiental.
En el futuro, nuestro pais debera continuar dicha senda y promover
tecnologias mas eficientes y limpias. Actualmente existe 3 grandes actores
en el manejo de las distintas etapas del servicio de gas natural, los cuales

se pueden observar en la Figura 2.

Figura 2: Vista general de las instalaciones de la compaifiia plus Petrol

del Peru.
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Fuente: Osinermign (2021)

En el recorrido de las tuberias del transporte del gas natural; el cual inicia en
el departamento de Cuzco, cruza el departamento de Ayacucho,
Huancavelica, Ica y Lima, como se puede ver en la imagen a continuaciéon

(ver Figura 3 Red de transporte del Gas Natural de Lima):

27



Figura 3: Red de transporte del Gas Natural de Lima
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El gas natural es recibido en primer lugar en la ciudad capital por la empresa
Célidda, que parte de City Gate (Lurin-Lima) que es denominada “red
principal” y que culmina en la Central Térmica de Ventanilla, ubicado en
callao. (ver Figura 4 Red principal de Gas Natural).

Figura 4: Red principal de Gas Natural
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Los avances de la masificacibn del gas natural vienen avanzando

progresivamente en la costa del Perd, En el Per( existe 4 concesiones
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otorgadas las cuales son (ver Figura 5): (OSINERGMIN, 2021) en los cuales

la participacion de generacion eléctrica e industrial los sectores en los cuales

existe mayor demanda del gas natural.

e QUAVII encargada de la zona norte (que abastece las ciudades de
Huaraz, Chimbote, Trujillo, Pascamayo y Cajamarca ya cuenta con este
importante recurso energético) con conexiones establecidas de 150000
conexiones y cuenta con 21522 conexiones vigentes.

e CALIDDA encargada de la zona de LIMA Y CALLAO que tiene casi
731390 conexiones vigentes,

e CONTUGAS distribuidora del gas natural en la zona de ICA que cuenta
con 50000 conexiones establecidas en contrato.

e GAS FENOSA PERU S.A. distribuidora del gas natural de toda la parte de
la ciudad de Arequipa, Moquegua, llo y Tacna que tiene 64000 conexiones

establecidas por contrato y 10952 conexiones vigente.

Figura 5: Concesiones de Distribucién del gas natural en el Peru
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CONTUGAS S.A.C. es la empresa que distribuye y comercializa la
masificacion del gas natural en el departamento de ICA.el cual se debe a la
concesion otorgada por el Estado Peruano para operar en el sistema de
distribucion de gas natural por un periodo de 30 afios el cual es renovable
por 30 afios mas. El proyecto comprende el disefio, construccion, operacion
y mantenimiento de un sistema de distribucion de las redes de gas natural y
como toda empresa se debe cumplir con un plan de cobertura a partir de la

fecha de inicio de operacion (ver Tabla 1).

Tabla 1: Cantidad de Instalaciones

Ao Ao Ao Afio Afio Afio
Localidades 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | Total

(1) (1) (1) (1) (1) (1)
Pisco 5.493 8562 8562 8562 8562 324 10265
lca 14.902 1.979 1.979 1.979 1.979 740 23.558
Mazca 1.057 140 140 140 140 53 1.670
Marcona 1.596 212 212 212 212 30 2524
Chincha 7.577 1.007 | 1.007 | 1.007 | 1.007 378 11.938
Tatal 31.625 4200 4200 4200 4 200 1.575 50000

Fuente: OSINERGMIN

Durante los 7 afios de concesion se han venido elevando el margen de
cumplimiento del 85% a 94 % de meta cumplida de instalacion interna en

viviendas rurales.

La empresa CONTUGAS tenia como objetivo llegar a la meta boom de
50000 conexiones que beneficiaria a las familias de la regién Ica, para ello
el gobierno impulso el Programa Bonogas Residencial, el cual es financiado
a través del FONDO DE INCLUSION SOCIAL ENERGETICO (FISE). Este
financiamiento ayudaria a muchas familias ya que, este programa ayuda a
costear el 100%, 75%, 50% de las instalaciones de gas natural, esto se

realiza mediante una clasificacion de clase social con Alta, Media y Bajo. Si
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la familia es de clase media y bajo se le otorgaria el financiamiento del 50%

y 75% respectivamente.

Actualmente el gas natural en el Perd es sumamente importante para el
cuidado del medio ambiente y ahorro, segun el INEI; En el tltimo Censo de
2017 revela que 416 mil 861 hogares cuentan con conexion de gas natural,
lo que representa el 5,1% del total de hogares del pais. Al gas natural
accedieron hogares de 42 distritos, de ellos 25 distritos pertenecen a la
provincia de Lima, 14 distritos son del departamento de Ica, 2 distritos de

Arequipa, 1 distrito de la Provincia Constitucional del Callao.

Tabla 2: Viviendas con conexién a gas natural en la prov. de Chincha.

HOGARES EN VIVIENDAS PARTICULARES COMN OCUPANTES PRESEMNTES

PROWIMNCLA DISTRITO TOTAL DE HOGARES

16 481
PUEBLO NUEWVO

ALTO LARAN 2221
CHINCHA
CHINCHA BAJA 2601
17 5231
CHINCHA ALTA
39 836

TOTAL

Fuente: INEI dltimo censo del 2017

En la provincia de CHINCHA La masificacion, control y distribucion del
suministro esta brindado por la empresa CONTUGAS S.A.C. en los distritos
de Ica: Chincha, Pisco, Ica, Nasca y Marcona. (MINEM, 2013) al cual se le
concedié una medida cautelar para el ejercicio de derecho de poder brindar
el servicio, pudiendo ejercer obras de instalacion operacion del sistema de
gas beneficiando a muchas familias en diferentes distritos, y se puede decir
gue, ha favorecido al ahorro econémico tanto como familias, mini empresas
y grandes empresas, ya que en la provincia la empresa “TEXTIL DEL VALLE
S.A.” se convirtié en el primer cliente industrial en utilizar esta fuente de
energia, con numero de contrato N° 0016-GC (CONTUGAS, 2018).
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En la provincia de Chincha — Ica, la empresa ISSA PERU S.A.C., quien es
una contratista de CONTUGAS S.A.C. esta encargada de las instalaciones
de gas natural; ha generado valor a sus clientes actuales, liderando en el
2015 atender usuarios en Chincha y Pisco en servicios de Post-venta de
redes de gas natural, suspensiones y reconexiones del servicio. Ilgualmente,
construccion de comercios. La empresa tiene una mision dedicada a la
asesoria, disefio, comercializacion e instalacion de redes internas y externas
de gases de combustibles, orientada a la satisfaccion de los clientes, lo cual
es muy importante; para este afio (2020), la empresa tiene una vision de ser
reconocidas como una de las principales empresas en las regiones
gasificadas del Peru, por la prestacion de un servicio de Calidad en la
instalacion de redes de gases combustibles y otros servicios publicos (ver
Figura 6 Empresa Contratista ISSA PERU).

Figura 6: Empresa Contratista ISSA PERU

Fuente: ISSA PERU

El gas natural estd sumamente reglamentado a comparacién del GLP, ya
que requiere mucho mas monitoreo y medida de control, pero a pesar de

todos los estandares, muchos consumidores no tienen una cultura de gas,
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por lo que optan por seguir utilizando otro tipo de combustible (GLP, carbén,
gasolina, petréleo, etc.) esto se debe a que todavia un porcentaje de la
poblacion tiene miedo a utilizar una nueva fuente de energia no
contaminante. Ademas algunos clientes han evidenciado que no se sienten
totalmente a gusto con el servicio, y una leve preocupaciéon sobre posibles
fallas en las instalaciones tanto externas como internas, estos comentario
y/o quejas nos han direccionado a que se requiere analizar la satisfaccion de
una una muestra de la poblacién de la provincia de Chincha — Ica, para medir
e identificar el nivel de calidad del servicio brindado a través del método

“Servqual’ que en espafiol significa “Calidad de servicio”.

En tal sentido por lo expuesto anteriormente se desprende las siguientes

interrogantes:

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1 PROBLEMA GENERAL
¢ ; De qué manera la distribucién de redes domiciliarias de gas natural
incide en el nivel de satisfaccion de la poblacion de la provincia de
CHINCHA-ICA, 20217

1.2.2 PROBLEMAS ESPECIFICOS
¢ ;. De qué manera la distribucion de redes domiciliarias de gas natural
influye en el nivel de tangibles observables por la poblacién de la
provincia de CHINCHA-ICA, 20217

¢ ; De gqué manera la distribucién de redes domiciliarias de gas natural
influye en el nivel de fiabilidad observable por la poblacion de la
provincia de CHINCHA-ICA, 20217

¢ ; De gqué manera la distribucién de redes domiciliarias de gas natural
influye en el nivel de capacidad de respuesta observable por la
poblacion de la provincia de CHINCHA-ICA, 20217
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¢ ; De gqué manera la distribucién de redes domiciliarias de gas natural
influye en el nivel de seguridad observable por la poblacion de la
provincia de CHINCHA-ICA, 20217

¢ ;. De qué manera la distribucion de redes domiciliarias de gas natural
influye en el nivel de empatia observable por la poblacion de la
provincia de CHINCHA-ICA, 20217

1.3 OBJETIVOS
1.3.1 OBJETIVO GENERAL
eDeterminar el nivel de influencia de la distribucion de redes
domiciliarias de gas natural en el nivel de satisfaccion de la poblacion
de la provincia de CHINCHA-ICA, 2021.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS.
eDeterminar el nivel de satisfaccion respecto de los elementos
tangibles que muestra la distribucion de redes domiciliarias de gas
natural en la poblacion de la provincia de CHINCHA-ICA, 2021.

e Determinar el nivel de satisfaccidon respecto a la fiabilidad que muestra
la distribucion de redes domiciliarias de gas natural en la poblacién de
la provincia de CHINCHA-ICA, 2021.

eDeterminar el nivel de satisfaccién respecto a la capacidad de
respuesta que muestra la distribucion de redes domiciliarias de gas
natural en la poblacion de la provincia de CHINCHA-ICA, 2021.

eDeterminar el nivel de satisfaccion respecto a la seguridad que
muestra la distribucion de redes domiciliarias de gas natural en la
poblacién de la provincia de CHINCHA-ICA, 2021.
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e Determinar el nivel de satisfaccion respecto a la empatia que muestra
la distribucidon de redes domiciliarias de gas natural en la poblacién de
la provincia de CHINCHA-ICA, 2021.

1.4 JUSTIFICACION:

La presente investigacion, se justifica de la siguiente manera:

1.4.1 JUSTIFICACION TEORICA.
Para (BERNAL, César; 2016, pag. 138) “En investigacion hay una
justificacion tedrica cuando el propadsito del estudio es generar reflexion
y debate académico sobre el conocimiento existente, confrontar una
teoria, contrastar resultados o hacer epistemologia del conocimiento
existente”; en tal sentido, la presente investigacion se justifico en forma
tedrica, ya que se tendré algunos puntos de partida para poder realizar
el aporte de conocimiento sobre el modelo SERVQUAL (modelo de
deficiencia), como instrumento para la medicién y evaluacién de la
calidad de servicios en todas sus dimensiones; también el nivel de
satisfaccion de los clientes, y los resultados que se obtendran de la
investigacién; se podra generar conocimientos nuevos para el

desarrollo y aplicacion del modelo SERVQUAL.

1.4.2 JUSTIFICACION PRACTICA.
Segun (BERNAL, César; 2016, pag. 138) “una investigacion tiene
justificacion practica cuando su desarrollo, ayuda a resolver un
problema o, por lo menos, propone estrategias que al aplicarse
contribuiran a resolverlos”; por lo que, la presente investigacion, se
justificO desde el punto de vista practica; ya que, al determinar
concretamente el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de
gas natural en la Provincia de Chincha — Ica, esta informacion podria
ser utilizada para informar a nuevos usuarios que estarian por

conectarse a este servicio; ya que, la mayoria de la poblacion no tiene
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conocimiento de que tan importante es el uso del servicio de gas natural

y con esto mejorar la cultura de gas en nuestro pais.

1.5 DELIMITANTES

El presente trabajo presenta las siguientes limitantes:

1.5.1 DELIMITANTE TEORICA
Respecto a esta limitante, podemos mencionar que no existe trabajos
anteriores (investigaciones) y/o bibliografia que analicen el nivel de
satisfaccion del servicio de gas natural en el Perd; asimismo, no se ha
encontrado informacion referente tanto en el INEI, ni en OSINERGMIN,
ni en ninguna empresa concesionaria del servicio de distribucion de
Gas Natural, estas entidades solo comunican cifras sobre las
cantidades de servicios conectados, planes de expansion; pero nada
referente a niveles de quejas y reclamos, ni tampoco al nivel de

satisfaccion de los usuarios.

1.5.2 DELIMITANTE ESPACIAL
La presente investigacion se desarrollé en la provincia de Chincha — Ica
y tiene como finalidad medir satisfaccion de los usuarios del servicio de
gas natural en la provincia; la que cuenta con instalaciones de redes de
gas natural en la mayoria de las viviendas para consumo doméstico;
en tal sentido, existe una limitacién espacial al ser dificil que todas las
familias estén dispuestas a brindar toda la informacidén necesaria para

este proyecto de investigacion.

1.5.3 DELIMITANTE TEMPORAL
Debido al estado de emergencia impuesto desde el 16 de marzo del
2020 por el gobierno durante la pandemia de Covid-19 y la coyuntura
gue aun nos encontramos viviendo a nivel mundial hasta el presente
momento; estas circunstancias limitaron la temporalidad del
levantamiento de informacion; ya que el mismo tiene que ser muy corto

y a su vez guardar los protocolos respectivos de distanciamiento; es

36



por ello, que se retrasa el inicio del trabajo en campo, debido a ello se
reprograma dichas actividades tomando en consideracion las medidas
de bioseguridad priorizando el bienestar de todas las familias que

hicieron posible esta investigacion.
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.  MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES: INTERNACIONAL Y NACIONAL
2.1.1ANTECEDENTES NACIONALES

a. BASANTES Avalos, René Abdén. Modelo ServQual Académico
como factor de desarrollo de la calidad de los servicios
educativos y su influencia en la satisfacciéon de los estudiantes
de las carreras profesionales de la Universidad Nacional
Chimborazo Riobamba — Ecuador. Tesis (Titulo de Doctor en
Gestion de Empresas) Lima, Perd, UNIVERSIDAD NACIONAL
MAYOR DE SAN MARCOS, 2017.

Esta tesis tuvo como objetivo principal determinar “el grado de
influencia” del Modelo ServQual Académico enfocado en la Calidad
de los Servicios Educativos con respecto a la satisfaccion de los
estudiantes universitarios de las carreras profesionales de la
Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba- Ecuador.

El tipo de investigacion empleado fue descriptivo y explicativo.

El disefio que se empled en esta investigacion fue no experimental.
La poblacién analizada 5771 estudiantes del tercer al quinto afio.
La muestra fueron 819 estudiantes de la UNACH - Ecuador.

La técnica empleada fue la elaboracion de cuestionarios basados en
las percepciones del servicio las cuales fueron aplicados a los
estudiantes de la UNACH - Ecuador a fin de conocer su opinion en
cuanto a los servicios educativos, utilizando la escala de Likert por
un periodo de tiempo por encuesta de 30 minutos entre las
conclusines la investigacion se pudo demostrar que el modelo
“ServQual”’; modelo aplicado para medir la calidad del servicio;
integra la demanda de la sociedad con las necesidades de los
estudiantes y las exigencias de los estandares de acreditacién con
la comprension de los directivos para luego redefinir los servicios

académicos que permiten mejorar la calidad en la Universidad. Por

38



lo tanto, se concluye que el “Modelo ServQual” enfocado en la
Calidad de los Servicios Educativos es considerado efectivo e influye
rotundamente en la satisfaccion de los estudiantes de las diferentes
carreras profesionales de la universidad, quedando demostrado que,
mientras mejor evallan la calidad de los servicios educativos, mas
satisfechos se encuentran, por lo cual se recomienda su aplicacion.
Donde la investigacion de grado doctoral podemos evidenciar paso
a paso el estudio de cada uno de las dimensiones de nuestras
variables siguiendo el modelo “ServQual” en cual se establece en
base a sus 5 dimensiones y 22 preguntas; gracias a estos elementos
se logré identificar las brechas entre expectativas — percepciones en
esta investigacion, de este modo el modelo aplicado nos permite
garantizar la calidad de los servicios educativos que brinda la
universidad, siendo las pruebas a cada una de las hipétesis
especificas, un gran ejemplo para el desarrollo de nuestra
investigacion que evidencian la alta influencia de del modelo en cada
una de las dimensiones sobre la satisfaccion percibida por los

estudiantes.

. MARTINEZ Lozano, Carlos Eduardo. Aplicacion del modelo
ServQual en los servicios de transporte publico urbano en el
distrito de Lurigancho para medir la calidad del servicio. Tesis
(Titulo Profesional de Ingeniero Industrial). Lima, Pera,

Universidad Nacional Mayor de San Marcos, 2018.

La tesis tuvo como objetivo “la aplicacion del modelo SERVQUAL en
los servicios de transporte publico urbano en el distrito de Lurigancho
para determinar la calidad del servicio, asi como el nivel de
percepcion respecto a los elementos tangibles, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
Tipo de investigacién: transversal - descriptivo.

Disefo: no experimental.
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Poblacién: 228100 habitantes del distrito de Lurigancho, obteniendo
una poblacién objetiva de 129333 habitantes.

Muestra: 384 personas de la poblacién de la poblacion objetiva
Instrumentos: cuestionarios en escala de Likert basado en el modelo
SERVQUAL y se concluyé que las percepciones y expectativas del
servicio de transporte publico urbano en el distrito de Lurigancho,
alcanzando el calificativo de “muy buena” en validez de instrumento
y “excelente” en la dimension fiabilidad como parte del modelo
Servqual en esta investigacion. En la presente investigacion, se
determind la influencia de la calidad del servicio y las diferentes
subvariables del modelo ServQual, desarrollado para aplicarse en el
rublo del sector del trasporte publico, nos mostré la evaluacion de
las brechas de las percepciones y de las expectativas, solo se
estudia la importancia de la percepcion de los usuarios si de las

expectativas que esperas del servicio.

. BARSALLO Mendoza, Renzo Giancarlo. “Evaluacion de la
calidad de los servicios de agua potable y alcantarillado
mediante el método SERVQUAL, en los distritos de Castilla y
Veintiséis de octubre-2019”. Tesis (Titulo Profesional de
Ingeniero Industrial). Lima, Perd, Universidad Cesar Vallejo,
2019.

Esta tesis tuvo como principal objetivo evaluar la calidad de los
servicios de agua potable y alcantarillado en los distritos de Castilla
y Veintiséis de Octubre-2019, Lima-Perl aplicando el modelo
SERVQUAL, desarrollado a través de una encuesta de manera
presencial. Tipo de investigacién: cuantitativo — descriptivo. Disefio:
no experimental. Poblacién: 57417 hogares de los distritos de
Castilla y veintiséis de octubre. Muestra: 382 hogares los cuales

cuentan con el servicio de agua potable,

40



Instrumentos: Se utilizaron el modelo SERVQUAL para el desarrollo
de los indicadores y entre las conclusiones de esta investigacion
demuestra que ambos distritos tienen un indice de calidad no tan
bueno con los indices de la calidad de servicios; y de igual manera
el servicio de alcantarillado, refleja un nivel de calidad negativa para
ambos servicios. Los servicios brindados a los distritos de Castilla y
veintiséis de octubre no son de los mejores, se pudo realizar
encuesta a los indices como fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia, elementos tangibles; se pudo observar que el
indice de respuesta de la calidad de servicio era realmente negativo
ente el rango de -2.41 a - 2.89. siendo la dimensién con puntaje
“Fiabilidad” y también se realizé una encuesta de mejoramiento para
gue se pueda ver cambio de mejora en la calidad de servicio y
alcantarillado ,con los andlisis de datos y los puntos clave
identificados que generan la disminucién de la calidad del servicio
de agua potable y alcantarillado, respaldamos las recomendaciones
indicadas por el autor tanto como: una buena accion de respuesta
rapida de instalacion, planes de contingencia, analisis periddicos,
atencion personalizada a los clientes, realizar ciclo PVAH vy
mantenimiento de los servicios de agua potable y alcantarillado.
Impulsando la mejora continua en el proceso de abastecimiento y
entrega del servicio priorizando un estudio de distribucion de planta
gue pueda beneficiar la instalacién del local y renovar maquinarias

para brindar un mejor servicio a la poblacion.

. LOZADA MEDINA, GUSTAVO JESUS. “Aplicacion del método
Servqual para aumentar la satisfaccion al cliente del Banco de
Crédito del Peru oficina San Juan de Miraflores — Lima, 2018”.
Tesis (Titulo Profesional de Ingeniero Industrial). Lima, Peru,

Universidad Cesar Vallejo, 2018.
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La tesis tuvo como objetivo principal el aumento de la satisfaccién al
cliente Del Banco De Crédito Del Peru en la oficina de San Juan de
Miraflores — Lima, 2018; Se aplico el método Servqual aplicado al
sector bancario, se realiz6 una encuesta de tipo presencial a los
clientes del banco BCP que constaba de 18 preguntas con un nivel
de validacion de 1 a 5 para cuantificar la escala de satisfaccion,
poder identificar el nivel el rendimiento percibido y también las
reaccion generadas por el servicio (satisfaccion e insatisfaccion).
Tipo de investigacion: descriptivo — explicativo (cuantitativa).
Disefio: Experimental (cuasiexperimental).

Poblacién: Estuvo seleccionado por clientes aleatorios, para luego
aplicar la formula. Muestra: Aplicando la férmula de un numero
infinito el resultado de 384 clientes.Instrumentos: Se utilizaréa el
Método Servqual para ver el aumento de la satisfaccion de atencién
a los clientes del BCP y entre las conclusion de esta investigacion se
obtuvo gracias a la aplicacion el método Servqual; en base a las
encuestas presenciales realizadas a clientes del banco BCP y luego
de analizar los datos obtenidos se pudo evidenciar que existian
problemas en algunos puntos claves: como en el area de servicios.
Este método logro una reduccion en los reclamos presentados por
los clientes, con los datos analizados de las encuestas se pudo
evidenciar en que se podia mejorar (encuestas periodicas,
capacitaciones de personal, mejora en el tiempo de atencion, etc.).
En esta tesis de investigacion para titulacion podemos apreciar, la
aplicacion del método ServQual, donde se pudo evidenciar paso por
paso las dimensiones de nuestras variables siguiendo el modelo
ServQual en sus 5 dimensiones. Gracias al método se llegd aplicar
una encuesta al cliente del banco BCP; también se le recomienda
gue el método sea actualizado anualmente, porque es aplicable en
cualquier organizacion, posee un costo muy bajo y practica su

aplicacion.
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2.1.2 ANTECEDENTES INTERNACIONALES
a. PADMA Tatay PAUL A. DeCotis (2019) en larevista “Natural Gas
Infrastructure Development — Risks and Responsibilities”, la
cual fue el Volumen 36, Numero 1, en la revista Natural Gas
Electricity, 2019.

Como objetivo de esta investigacion nos habla sobre la demanda del
gas natural y los nuevos proyectos de oleoductos interestatales e
interestatales en todo Estados Unidos a lo largo del ultimo siglo;
como a la oposicion a estos nuevos proyectos que contribuyen a los
crecientes cambios climéticos.

Tipo de investigacion: Descriptiva Explicativa

Disefio: Pre experimental

Poblacién: 27500 billones de pies cubicos

Muestra: 10000 billones de pies cubicos

Instrumentos: cuestionarios en escala de Likert basado en el modelo
SERVQUAL.

El método que se empled en esta investigacion fue para medir el
consumo anual en millones de pies cubicos en estados unidos,
dividido en sectores y fuera de ellos, asi como las millas de costa
natural de gasoducto de transporte y distribucion, el cual considero
la medicién de riesgos y etapas de los proyectos.La produccién esta
haciendo progresos significativos en reducir la necesidad de nuevos
gasoductos, pero los estudios realizados hasta la fecha muestran un
potencial limitado para sustituir el gas necesario para satisfacer la
demanda. Sustituyendo gas natural licuado o petréleo licuado el gas
para el gas natural tiene sus propios desafios, y otras alternativas
necesitan ser vistas sin embargo una lente multifacética y holistica,
como se explica a continuacion antes.se concluy6 que, la realidad
es que todas las alternativas tienen riesgos y requieren algunas

compensaciones, las decisiones sobre infraestructura deben ser
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especificas para cada situacion, basadas en la prioridad de las
necesidades, el nivel de riesgo, y las preocupaciones legitimas (es
decir, basadas en pruebas) de las comunidades de acogida. La
realidad es que, de una forma u otra, la demanda sera satisfecha, ya
sea a través del desarrollo de la infraestructura tradicional de gas
natural u otros medios, y los reguladores tienen la obligacién de
garantizar que, sea cual fuere el suministro de combustible se
entrega de forma segura, fiable y a un precio asequible, costes
razonables, con un minimo de consecuencias negativas para el
medio ambiente. El gas natural se proyecta que siga creciendo a
mediano plazo para respaldar los crecimientos de las exportaciones
de GNL. Un mayor ingreso de energias renovables y una
electrificacion méas profunda tanto como la demanda de gas natural
a largo plazo. Las infraestructuras de gas natural para fortalecer la
integridad, la resiliencia y la confiabilidad operativa; mejorar la
eficiencia del transporte; y reducir las emisiones de la infraestructura,
toda para mejorar la economia del suministro de gas natural y
mantener el desempefio de la infraestructura ambientalmente

racional.

. YOVERA Carlos Eduardo, RODRIGUEZ José Luis (2018) en el
articulo “El Modelo SERVQUAL en la evaluacion de la calidad
de servicio de los centrales azucareros”, la cual fue el Volumen
10, Numero 22, en la revista “Teorias, enfoques y aplicaciones

en las ciencias sociales”.

El objetivo de esta investigacion fue analizar el sistema de gestion
de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente mediante el modelo
SERVQUAL en los centrales azucareros del estado portuguesa
durante el afio 2016.El tipo de investigacion empleado fue
transaccional descriptivo El disefio que se emple6 en esta

investigacién fue no experimental.La poblacién analizada clientes
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externos de dos centrales azucareros en el estado portuguesa, que
por motivo de privacidad se les asigna el nombre de Central A y
Central B.La muestra fueron 15 clientes de ambas centrales 6 y 9
respectivamente. La técnica empleada fue un cuestionario basado
en la escala Likert para levantar la informacion. Y entre las
conclusiones se concluy6 que en la dimensioén “elementos tangibles”
las dos organizaciones presentan fortalezas con relacion a la
apariencia de los equipos y del personal que los comprenden sin
embargo no obtuvieron una satisfaccién total; referente a la
dimension “fiabilidad” ambos ejecutan el servicio de manera
cuidadosa cumpliendo con las expectativas propuestas por los
clientes; en la dimensidon “capacidad de respuesta” lograron
proporcionar un ambiente de credibilidad y confianza y en la
dimension “empatia” se logré cumplir con las expectativas
demandadas.En la presente investigacion se respalda la eficacia en
expectativas el analisis de calidad y satisfaccion de la calidad del
servicio aplicado en este caso al rubro azucarero industrial en el pais
de Venezuela, permitiendo asi mejorar la conformidad del servicio
por parte de los clientes de ambas plantas industriales, con la
identificacion de las variables a mantener y fortalecer, se pretende
mejorar la experiencia de los consumidores finales, es decir la
poblacion venezolana que es creciente en un 12.2% desde el afio
2011 hasta el 2016, de acuerdo a los datos brindados por la misma

investigacion.

c. CONTRERAS Gardufio, Juana Quintila; CAMACHO Fernandez,
Margarita; SEGURA Fonseca, Luis Arturo (2019); en el articulo
“Evaluacion de la calidad en el servicio mediante el
ModeloSERVQUAL a una microempresa Chocolatera”, la cual
fue el Volumen 1, Numero 03, en la revista “Revista de
Desarrollo  Sustentable, Negocios, Emprendimiento vy

Educacion”.
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El objetivo de esta investigacion fue analizar y comparar el nivel de
satisfaccion del cliente, por lo que utilizo el método SERVQUAL en
la microempresa chocolatera en la ciudad de Metepec, México
durante el afio 2019. El tipo de investigacion empleado fue
transversal - descriptivo El disefio que se emple6 en esta
investigacion fue no experimental. La poblacion analizada fueron
clientes de la chocolatera de marzo 2019.

La muestra fueron 100 clientes que ingresaban y 100 clientes que se
retiraban, durante la 2 semana del mes de marzo 2019.

La técnica empleada fue el cuestionario adaptado a las necesidades
de la chocolatera. Y se concluy6 que fue es apropiado aplicar el
método SERQVUAL ya que no en este caso existen minimas
diferencias en P-E; siendo la dimensiéon “Elementos tangibles” la
mas significativa con un resultado de -0.34 lo que implica que se
debe mejorar los equipos e instalaciones para mejorar su apariencia.
donde se obtuvo un resultado de un porcentaje de satisfaccién global
en el servicio de 79.38% en la escala de Likert del 0 al 100. Lo que
significé un servicio modernamente satisfactorio, con un indice de
calidad en el servicio de Servqual de 0.93, estos resultados nos
permiten clasificar que los clientes se encuentran moderadamente
satisfechos.Donde la microempresa chocolatera se pudo aplicar una
encuesta en el cual se modernamente obtuvieron buenos resultados
con respecto a las brechas de las dimensiones; donde se pudo
evidenciar el nivel de calidad del servicio brindado y es sumamente
recomendable aplicar en todo tipo de empresa de servicios; ya que
ayudaria a cualificar el nivel de satisfaccién de los clientes. También
medir el nivel de expectativa inicial del mercado, para alcanzar o
mantener uniforme la calidad de servicio mediante evaluacion activo

y mejoramiento de calidad.
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2.2 BASES TEORICAS

A continuacién, se muestra la base tedrica sobre la cual se desarrolla la

presenta investigacion.

221

222

Bases Epistémicas

(LAVADO, 2020 pag. 43) La epistemologia estudia el proceso de
cognicion y el conocimiento logrado como consecuencia de este
proceso. Abarca el aspecto procesal o dinamico y el aspecto

estructural, que es el resultado.

Teoria de calidad de servicios industriales, basada en planeamiento y
distribucién por redes hasta los consumidores finales, y su perspectiva
del servicio continuo que vienen recibiendo la poblacion de la

provincia de Chincha-Ica.

Base Legal

Para la aplicacion del presente proyecto se han tenido en cuenta los
reglamentos y normas vigentes en el PerU; asi como, reglamentos
internacionales aplicables de acuerdo con lo establecido en las

normas del pais.

Las actividades del sector Hidrocarburos en el Pera estan normadas
por la Ley N° 26221 Ley de energia de Hidrocarburos y sus
reglamentos; en relacion a las actividades del Gas Natural existen las

siguientes normas:

«LEY 27133 LEY DE PROMOCION DEL DESARROLLO DE LA
INDUSTRIA DEL GAS NATURAL Y SU REGLAMENTO D.S. N° 040-
99-EM

Ver:http://www.minem.gob.pe/archivos/dgh/leqislacion/ley27133.pdf

http://www.minem.gob.pe/archivos/camisea/normas/ds040-99.pdf
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http://www.minem.gob.pe/archivos/dgh/legislacion/ley27133.pdf
http://www.minem.gob.pe/archivos/camisea/normas/ds040-99.pdf

* REGLAMENTO DE TRANSPORTE DE HIDROCARBUROS POR
DUCTOS D.S. N°041-99-EM Y SUS MODIFICATORIAS.

Ver:http://www.minem.qgob.pe/archivos/camisea/normas/ds041-

90.pdf

« REGLAMENTO DE DISTRIBUCION DE GAS NATURAL POR RED
DE DUCTOS D.S. N°042-99-EM Y SUS MODIFICATORIAS.
Ver:http://www.minem.qgob.pe/archivos/camisea/normas/ds042-

99.pdf

= NORMA TECNICA PERUANA NTP 111.011:2014 “GAS NATURAL
SECO: SISTEMA DE TUBERIAS PARA INSTALACIONES INTERNAS
RESIDENCIALES Y COMERCIALES”

Ver: http://www.bvindecopi.gob.pe/normas/111.011.pdf

» NORMA TECNICA DE EDIFICACIONES EM.040 “INSTALACIONES
DE GAS”
VER:http://www.vivienda.gob.pe/documentos/documentos_ds_010/
3/EM. 040 INSTALACIONES DE_GAS.pdf

» RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO ORGANISMO
SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA OSINERG Ne 163-
2005-0S-CD ‘REGLAMENTO DEL REGISTRO DE
INSTALADORES DE GAS NATURAL”
VER:http://www.0sinerg.gob.pe/newweb/uploads/GFGN/R1632005

OSCD.pdf

*RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO ORGANISMO
SUPERVISOR DE LA INVERSION EN ENERGIA OSINERG N° 164-
2005-0S/CD “PROCEDIMIENTO PARA LA HABILITACION DE
SUMINISTROS EN INSTALACIONES INTERNAS DE GAS
NATURAL”
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http://www.minem.gob.pe/archivos/camisea/normas/ds041-90.pdf
http://www.minem.gob.pe/archivos/camisea/normas/ds041-90.pdf
http://www.minem.gob.pe/archivos/camisea/normas/ds042-99.pdf
http://www.minem.gob.pe/archivos/camisea/normas/ds042-99.pdf
http://www.bvindecopi.gob.pe/normas/111.011.pdf
http://www.vivienda.gob.pe/documentos/documentos_ds_010/3/EM._040_INSTALACIONES_DE_GAS.pdf
http://www.vivienda.gob.pe/documentos/documentos_ds_010/3/EM._040_INSTALACIONES_DE_GAS.pdf
http://www.osinerg.gob.pe/newweb/uploads/GFGN/R1632005OSCD.pdf
http://www.osinerg.gob.pe/newweb/uploads/GFGN/R1632005OSCD.pdf

Ver:http://intranet2.minem.gob.pe/web/archivos/dgh/leqislacion/rcdl
64-2005-0s-cd.pdf

En los casos que nuestra Reglamentacion tenga vacios, nos

remitremos a lo especificado en las siguientes normas

internacionales:

* NFPA 54, NATIONAL FUEL GAS CODE; NATIONAL FIRE PROTECTION
ASSOCIATION.

» NATIONAL FUEL GAS CODE HANDBOOK, NATIONAL FIRE PROTECTION
ASSOCIATION.

= ANSI, AMERICAN NATIONAL STANDARD INSTITUTE.

= API, AMERICAN PETROLEUM INSTITUTE.

» ASME, SOCIETY OF MECHANICAL ENGINEERS.

» ASTM, AMERICAN SOCIETY FOR TESTING AND MATERIALS.

* AWS, AMERICAN WELDING SOCIETY.

2.2.3 Base Metodolégica
(SANCHEZ, 2015 pag. 4) Este concepto se utiliza en sentidos
diferentes, para hacer referencia a los pasos y procedimientos que se
han seguido en una indagacion determinada, para designar los
modelos concretos de trabajo que se aplican en una determinada
disciplina o especialidad y también para hacer referencia al conjunto
de procedimientos y recomendaciones que se transmiten como parte

de la docencia en estudios superiores.

La distribucién de redes domiciliarias, es un marco de trabajo muy
importante para establecer e impulsar la masificion de gas natural en
nuestro pais y el mundo. El Metodo Servqual desarrollado en la
presenta investigacion se adecua al modo de trabajo de cada
organizacion, teniendo una secuencia y formato estructurados,
logrando identificar de manera especifica por dimensiones y aspectos

o atributos en los cuales el servicio presenta mayores brechas P-E.
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http://intranet2.minem.gob.pe/web/archivos/dgh/legislacion/rcd164-2005-os-cd.pdf
http://intranet2.minem.gob.pe/web/archivos/dgh/legislacion/rcd164-2005-os-cd.pdf

2.3 MARCO CONCEPTUAL

A continuacion, presentaremos el marco conceptual:

2.3.1DISTRIBUCION DE REDES DOMICILIARIAS DE GAS NATURAL
DEFINICIONES
Segun (OSINERGMIN, 2008 pag. 05):
- Distribucion: Servicio publico de Suministro de Gas Natural por red
de ductos prestado por el Concesionario a través del Sistema de

Distribucion.

- Sistema de Distribucion: Es la parte de los Bienes de la Concesion
gue esta conformada por las estaciones de regulacion de puerta de
ciudad (City Gate), las redes de Distribucién y las estaciones
reguladoras que son operados por el Concesionario bajo los términos

del Reglamento y del Contrato.

- Margen de Distribucion: Representa el costo unitario eficiente que
comprende los costos de inversion, operacién y mantenimiento por
unidad de demanda de la red de alta presion, red de baja presion,
instalaciones de regulacion y compresion asociadas al sistema. Los

valores maximos estan sujetos a regulacion por parte de la CTE.

- Transporte: Es la actividad definida en el Reglamento de Transporte

de Hidrocarburos por Ductos.

Segun (OSINERGMIN, 2008 pag. 39):
Distribucién: Una concesion o franquicia seria concedida a una
compaiiia de distribucion para cubrir las necesidades de los pequefios

consumidores de gas.

Seglin (BO-RE-DS-N1996A, 2014 pag. 3):
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Distribucién de Gas Natural por Redes: Es la actividad de suministro
de Gas Natural en calidad de servicio publico, a los Usuarios del Area
Geografica de Distribucion, asi como la construccion de Redes,
administracion y operacion del servicio bajo los términos indicados en

la Ley de Hidrocarburos y el presente Reglamento.

Segun (1ISO-13686-2013, 2013 péag. 3):
Sistema de distribucion local: redes y servicios de gas que suministran

gas natural directamente a los consumidores

Segun (MINEM, 2006 péag. 01):

En los procesos de promocion de inversion privada para el desarrollo
de sistemas de transporte y distribucion de gas natural por ductos al
servicio de las circunscripciones a que se refiere la presente Ley,
podran integrarse circunscripciones, atribuirse los costos de los
servicios y establecerse tarifas de distribucion y de transporte, de tal
forma que dichas tarifas aseguren la competitividad del gas natural
respecto de otros energéticos, diferenciando por nivel o tipo de
consumo Yy sector econdémico, y que rijan para todo o parte del plazo

de las concesiones respectivas.

Segun (INDECOPI, 2014 pag. 10):
Distribuidor: Concesionario que realiza el servicio publico de suministro
de gas natural seco por red de ductos a través del sistema de

distribucion.

Segun (MINEM, 2005 pag. 06):

Sistema de Distribucion: Es la parte de los Bienes de la Concesion que
esta conformada por las estaciones de regulacion de puerta de ciudad
(city gate), las redes de Distribucion, las estaciones reguladoras que
son operadas por el Concesionario bajo los términos del Reglamento y

del Contrato y las Acometidas para los Consumidores Regulados cuyo
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consumo sea menor o igual a 300 m3 /mes. Se incluyen las Acometidas
para los Consumidores Regulados con consumo mayores a 300 m3
/mes que, si bien son de propiedad de éstos, son operadas por el

Concesionario.

Por lo descrito lineas arriba, se puede expresar que la distribucion del
gas natural es un servicio basico de calidad de vida que consiste en
todo el transporte de esta energia desde la extraccion hasta el cliente,
el cual implica su supervisibn por los organismos encargados el
MINEN, OSINERGMIN, Las leyes y las NTP, y sus regulaciones). Esta
red de trasporte (de energia gaseosa) es entregada a los consumidores
a través de las diferentes concesionarias en busca de mejorar la
calidad de vida de la poblacion, la cual abastece, entregando un buen

servicio a los consumidores.

2.2.1.1 REDES DE DISTRIBUCION DE GAS NATURAL

Redes Externas

a. Red externa industrial
Las redes externas de gas natural para las industrias estan
distribuidas por tuberias de acero, que también se denomina
‘troncal’; que son tuberias de espesor ancho de
aproximadamente de 20 a 30 pulgadas y son tuberias que
soportan una presion de 50bares y las cuales deben ser
regulables al momento de realizar la distribucién de la

tuberia en el interior de la industria.

b. Red Externa Domiciliaria / Comercial
Para la distribucion del gas natural siempre se tomara en
cuenta los niveles de presidn y se puede ver en la siguiente

imagen:
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Tabla 3: Distribucion de presion

Designaci Prelsién de MAPO Presion mirllima de
disefio operacion
Red Principal 50 bar 50 bar 21 bar
Dependera de criterios
Red de media presion 19 bar 19 bar operativos del

Concesionario

Dependera de criterios

Red de baja presion - acero 10 bar 10 bar operativos del
Concesionario
Red de bala presion - polieleno [ 5 bar 5' bar 05..1 bar

Fuente: OSINERGMIN

Las instalaciones internas (también Illamado como
instalaciones residenciales) que se encuentran dentro de
una vivienda y zonas urbanas; requieren de un proceso de
implementacion; para que se pueda implementar una
instalacion se debe verificar que exista externamente de la
vivienda una red de gas general principal (red externa) que
se encuentre instalada previamente bajo tierra, para asi
poder tener la opcidn de instalar una “acometida” hacia la
vivienda, ya que es muy importante saber; que a nivel de
provincia solo algunas avenidas, jirones, calles; cuentan con
una red externa, y esto se debe principalmente a que la
empresa concesionaria de gas no tienen acceso a ciertos
lugares como, por ejemplo: zonas urbanas que han sido
asfaltadas recientemente en el ultimo afio y por ello no se
puede construir redes de gas naturas externas (porque
destruiria las zonas de asfalto recientes por las

municipalidades).
También considerar que, en nuestra provincia, la aceptaciéon

de las redes residenciales, es previo acuerdo al Municipio de

cada distrito y la empresa distribuidora del servicio de gas
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natural, en la provincia de Chincha- Ica de los 11 distritos
gue son, solo 4 de ellos cuentan con redes externas de
gas natural. Servicio que impulsa mucho en el comercio,
transporte y las industrias; siendo los aspectos mas
importantes de implementacion este servicio la seguridad
gue nos garantiza y el ahorro econdmico que nos estaria

generando.

Figura 7: Instalacion externa domiciliaria

Fuente: CALIDDA

Redes internas

a. Red Residencial:
Tiene un consumo menor o igual a 300 mt cubico / mes; solo
se puede realizar si existe una infraestructura adecuada, la
red tiene la capacidad necesaria para abastecer al cliente y

gue se encuentre a una distancia maxima de 50 mt.

b. Red Interna Comercial:
Su consumo sera de mayor a 300 o menor o igual a 15000
cubico/ mes; existira infraestructura cuando la red principal

cuente con la capacidad necesaria para abastecer al
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interesado. (se deben encontrar a una distancia maxima de

150m).

c. Red Interna industrial:

Su consumo serd mayor a 15 000 m cubico/ mes; debera

existir una capacidad necesaria para abastecer;( debe estar

a una distancia maxima de 300m).

Figura 8: Instalaciones Internas
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Figura 9: Instalaciéon de red interna domiciliaria
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Procesos de instalaciones de redes internas
domiciliarias

La instalacién se comenzara desde la estacion de regulacion
de la presién (ERP), que son tuberias de polietileno (se
utiliza a presiones bajas de 5 bares y son flexibles); ya que
distribuyen el gas natural a usuarios residenciales,

comerciales y pequefias industrias.

El gas natural llega a los usuarios a través de tuberias de
distribucion, que consta de menor diametro y de presion que
son hechas por polietileno (recubierto de aluminio). Y la

instalacion esta conformada por:

Primero se realizara una verificacion total de la vivienda por
donde pasaréa las tuberias ya sea empotrado o a la vista

donde llegaria al punto de cocina.

Segundo se vera la acometida que son todas las
instalaciones que permite el suministro del gas natural, para
luego hacer el tendido de las tuberias de polietileno hasta el
punto de cocina y realizar las conexiones de llaves parciales

gue ubicar cerca a cada electrométrico (cocina).

2.2.1.1 EVALUACION DE LA REDES DOMICILIARIAS DE GAS
NATURAL
Si bien es cierto, no existe un paradmetro claro, que determine
los alcances sobre como medir o determinar la evalucion de un
servicio basico y en forma particular, el de como evaluar las
redes domiciliarias de Gas Natural ya sea en una zona, distrito,
provincia o departamento; es por tal motivio, que se determina

la evaluacion por las dimensiones basicas que deba de tener
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un servicio basico o de primera necesidad, asi como el agua,

la electricidad, etc. A través de las siguientes dimensiones:

X/
L X4

CONTINUIDAD DEL SERVICIO

La continuidad del servicio, se refiere, al tiempo sin
interrupciones que brinda la consecionaria del servicio; es
decir, al tiempo que se ha suministrado el gas natural, sin
ningun corte de servicio, debido a causas directas de la
consecionaria de gas, ya sea, por mantenimiento de redes,
emergencias u otro tipo de interrupciones sin previo aviso a
los usuarios. Esto lo podemos evaluar mediante un Check
List de las paralizaciones ocurridas en un periodo

determinado de tiempo, el cual presentamos a continuacion:

Puntaje alcanzado

1009
Puntaje esperado x &

SEGURIDAD DEL SERVICIO

Esta dada, por el nivel de confianza de las instalaciones de
redes externas o internas construidas por el concesionario;
es decir, por la capacidad que tienen las instalaciones y el
servicio de la NO ocurrencia de accidentes e incidentes que
causen dafos tanto personales como de infraestructura a los
usuarios y a las instalaciones comunales (pistas, veredas,

etc) y puede ser evaluado de la siguiente manera:

Puntaje alcanzado
x 100%

Puntaje esperado

CALIDAD DE LAS INSTALACIONES

Esta dada, por la percepcion que tiene el usuario con
respecto a la instalacion ejecutada por el contratista, si dicha
instalacion satisface su necesidad y cumple con la
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normativa, calidad de los materiales y acabados de dicha
instalacion:

Puntaje esperado

1009
Puntaje alcanzado x o

«» EL IMPACTO DE LAS INSTALACIONES
Esta dada, por la percepcién que tiene el usuario con
respecto al cambio que experimenta gracias al ahorro en
costos, cambio de habitos de consumo, seguridad; es decir,
todo lo que le puede brindar el cambio de matriz energética:

Puntaje esperado
x 100%

Puntaje alcanzado

% COSTO DE LAS INSTALACIONES
Esta dada, el costo asociado a la instalacion de gas, un costo
directo por la instalacién y costos indirectos por resanes de
la misma y como lo percibe el usuario, dichos costos:

Puntaje esperado

1009
Puntaje alcanzado x %

2.3.2 SATISFACCION DE LA POBLACION:
Antes de definir lo que significa “satisfaccion al cliente” es
recomendable definir el término “Calidad” para lo cual presentamos

algunas definiciones de diferentes autores:

(MORA Contreras, 2011 pag. 52) “Grénroos nos explicé que La calidad
funcional influye en la calidad técnica de cada proceso o experiencia
que forman parte del servicio e impacta en el resultado general,
manifestandose en la evaluacién directa del servicio por parte del

consumidor generando su propia experiencia”
Segun (BESTERFIELD, 2018 péag. 6) “La calidad no es responsabilidad

de una persona o area funcional determinada; es el deber de cada

quien. Se incluyen en ella el trabajador en la linea de ensamble, la
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mecandgrafa, el agente de compras y el presidente de la empresa. La
responsabilidad por la calidad comienza cuando Ventas determina las
necesidades de calidad por parte del cliente, y continla hasta que el

producto es usado por un cliente satisfecho durante algun tiempo”

Segun (SHEWHART, 2015 péags. 39-40) “La dificultad para definir la
calidad reside en la traduccion de las necesidades futuras del usuario
a caracteristicas conmensurables, de forma que el producto se pueda
disefiar y fabricar proporcionando satisfaccién por el precio que tenga

que pagar el usuario”.

Segln (GONZALEZ Babon, Jesus ; CUATRECASAS Arbos, Luis, 2017
pag. 20) “En términos menos formales, la calidad la define el cliente, ya
gue es el juicio que éste tiene sobre un producto o servicio que por lo
general es la aprobacion o rechazo. Un cliente queda satisfecho si se
le ofrece todo lo que €l esperaba encontrar y mas. Asi, la calidad es
ante toda la satisfaccion del cliente, la cual esta ligada a las
expectativas que éste tiene sobre el producto o servicio. Tales
expectativas son generadas de acuerdo con las necesidades, los
antecedentes, el precio, la publicidad, la tecnologia, la imagen de la
empresa, etc. Se dice que hay satisfaccion si el cliente percibié en el

producto o servicio al menos lo que esperaba.”

(DEMING, 2018 péag. 412) “La calidad de cualquier producto o servicio
tiene muchas escalas. Un producto puede conseguir una valoracion
elevada, en opinion del consumidor, sobre una escala, y una valoracion

baja en otra”.
Segun (MALDONADO, 2018 pag. 6) “La calidad total es un concepto,

una filosofia, una estrategia, un modelo de hacer negocios y esta

enfocada hacia el cliente. ElI concepto de calidad, tradicionalmente
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relacionado con la calidad del producto, se identifica como aplicable a

toda la actividad empresarial y a todo tipo de organizacion”.

Segun (JURAN, y otros, 2021 péag. 13)
“La funcidn de calidad es el conjunto completo de actividad a través de
las cuales alcanzamos la aptitud para el uso, no importa donde se

realicen estas actividades.

Segun (JURAN, y otros, 2021 péag. 14)
“Control de calidad es el proceso de regulacién a través del cual
podemos medir la calidad real, compararla con las normas y actuar

sobre la diferencia”

2.2.2.1. SATISFACCION DEL CLIENTE:

DEFINICIONES DE SATIFACCION:

Segun (GRYNA, Frank M.; CHUA, Richard C. H.; DEFEO,
Joseph A., 2017 pag. 14) “La satisfaccion y lealtad de los
clientes se logran a través de dos dimensiones: las
caracteristicas y la ausencia de deficiencias.

La calidad es definida por el cliente. Las caracteristicas y la
ausencia de deficiencias son los principales determinantes de

la satisfaccion”.

Segun (OLIVER, 2014 péag. 13) “Juicio del resultado que un
producto o servicio ofrece para un nivel suficiente de realizacion

en el consumo”.

Segun (VARGAS Quifoes, Marta; ALDANA De Vega,
Luzangalea;, 2014 pag. 84) “El conjunto de actitudes que
determinan comportamientos orientados a satisfacer al cliente
en relacidon con sus intereses, expectativas, necesidades y

anhelos que originan una serie de procesos para satisfacer una
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necesidad, realizando diferentes funciones que el cliente no
desea ejecutar y que esta dispuesto a pagar a quien lo
reemplace, este alguien analiza como satisfacer, en qué

oportunidad, lugar y elementos y con qué personas’.

Segun (SHETH, 2020 pag. 145) “Estado cognitivo derivado de
la adecuacion o inadecuacion de la recompensa recibida

respecto a la inversion realizada”.

Debido a los numerosos enfoques desde los que se ha tratado
la satisfaccion y a las numerosas definiciones distintas que ha
recibido este concepto, consideramos importante realizar una
breve resefia de las definiciones, lo que realizamos a

continuacion:

La satisfaccion siempre fue tomada desde el punto de vista de
la percepcion que tienen los consumidores sobre el servicio que
este podria ofrecerles, este fue estudiado con el fin de buscar
los puntos determinantes de la satisfaccidon y cuales serian los

factores que generarian la lealtad hacia nuestros clientes.

Este proceso ha ido evolucionando a través de los diferentes
autores a través del tiempo, ya que muchos autores han
presentado distintos puntos de vista, logrando entender que
para poder conseguir esta también es necesaria la aceptacion
de los consumidores ya que cada uno hace una evaluacién la
cual es de suma importancia para poder volver a adquirir
cualquier servicio en el futuro. Para la satisfaccion es muy
importante que el usuario que adquiera un servicio o producto,
debe estar conforme con todas las necesidades ya sea reales

0 percibidas.
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2.2.2.2. CALIDAD EN LOS SERVICIOS
Segun (LOVELOCK, Christopher; WIRTZ, Jochen, 2015) “La
satisfaccion por si misma depende de la ratificacion positiva de

las expectativas (mejor de lo esperado) y del afecto positivo.”

Segun (ANANDA, S.; SONAL, Devesh, 2017) “La calidad del
servicio es la "experiencia" psicolégica de los clientes en
comparacion con sus "expectativas". La diferencia entre las
expectativas de los clientes sobre el servicio y el servicio

percibido ayuda a medir la eficacia del servicio prestado.”

(DEMING, 2018 pag. 145) “La satisfaccion de los clientes con
respecto a cualquier servicio dado o articulo fabricado, y segun
cualquier criterio, si es que tienen alguna opinion que ofrecer,
mostrara una distribucion que va desde la insatisfaccion

extrema a la mayor complacencia, de gran satisfaccion”.

Segun (FISHER, Laura; ESPEJO, Jorge, 2018 pag. 185)
‘“Ambos lo exponen como “un tipo de bien econdmico;
constituye lo que denomina el sector terciario, todo el que
trabaja y no produce bienes se supone que produce servicios”.

Segun (DRUKE, 2019 pag. 20) “La calidad no es lo que se pone
dentro de un servicio, es lo que el cliente obtiene de él y por lo

que esta dispuesto a pagar”

Por lo interpretado lineas arriba, se puede decir que la calidad
en los servicios debe ajustarse a las caracteristicas del cliente,
tanto como la realidad y la percepcién; también se vera como

los clientes perciben de lado de las expectativas de servicio.
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La calidad en los servicios no solo se refiere a los productos o
servicios determinados, sino también a la calidad del proceso
de la actividad de una empresa. Para que pueda ver una buena
calidad en los servicios se debe diferenciar los servicios que
ofrezcan a los clientes, es muy importante entender lo que el

cliente busca realmente, lo que evaluara.

METODOS DE MEDICION DE CALIDAD DE LOS
SERVICIOS:

Lo que se priorizo en el presente trabajo es medir con precision
la percepcidn de las familias que cuentan con servicio de red
domiciliaria de gas natural en la provincia de Chincha - Ica. Para
ello es necesario identificar el grado de satisfaccion segun las
expectativas iniciales en cuanto a la calidad del servicio. Es
importante definir que encontramos dos grandes escuelas que

estudian la calidad percibida en los servicios:

Tabla 4: Escuelas de Calidad de Servicios

La escuela Nordica: La escuela norteamericana:

Liderada por:
Parasuraman, Valerie Zeithalm y Leonard
Berry,

Liderada por:
Prof. Cristhian Gronsroos,

Quienes fueron fundadores y desarrolladores
del modelo SERQUAL (también creadores del
modelo ES-QUAL y TRI), quienes se dedicaron
a investigar y demostrar la aplicacion de este
modelo en los servicios.

Quien se especializaba
en servicios y marketing
relacional, desarrollador
de Imagen de Gronsroos.

Fuente: Elaboracion propia

> MODELO GRONSROOS:
Por parte de la escuela nérdica nos propone que la evaluacion

gue buscan los clientes sobre la calidad del servicio es el
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resultado de dos dimensiones (funcional y técnica) y como es
gue ellas establecen la imagen corporativa; de esta manera
(GRONROOS, 1982) propuso un modelo que establece la
relacion de la calidad del servicio percibido con la imagen que

se forma el cliente de la empresa.

Figura 10: Modelo de calidad de servicio Gronsroos:

Calidad Total

Imagen Calidad Calidad

Corporativa Tecnica funcional

Fuente: Christian Gronroos, (1982)

Dos afios después (GRONROOS, 1984), sefialo que:

Muy a menudo, el término “calidad” es usado como una variable
en si misma, en vez de una funcion de un rango de recursos y
actividades. Afirmar que las empresas que brindan servicios,
por ejemplo, tendran que desarrollar la calidad de sus servicios
para poder competir con éxito en el futuro no tiene sentido, a

menos que uno pueda:

(1) definir como la calidad del servicio es percibida por los

consumidores;

(2) determinar en qué sentido la calidad del servicio es

influenciada. [...]

Por lo tanto, se puede esperar que la experiencia del

consumidor en un servicio influya en su evaluacién posterior al
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consumo de la calidad del servicio que ha experimentado, por

ejemplo, la calidad percibida del servicio (p. 36-37).
Las cuales se describen como las siguientes:

- La calidad funcional del proceso de intercambio; lo cual se
refiere a la manera en la que se presenta el servicio al
consumidor (la relacion directa entre el cliente y la empresa,
para ello se establecieron 7 atributos del proceso y que los
empleados deben tener: (comportamiento, contacto con
el consumidor, actitud, accesibilidad, apariencia,
relacion internay la vocacion del servicio).

- La calidad técnica, se refiere al proceso de intercambio el
cual el cliente recibe, y la cual consiste en 5 atributos
perceptibles que poseen los empleados: la habilidad
técnica, el conocimiento, soluciones técnicas, manejo
de sistema computarizado y la calidad de las maquinas
que éstos emplean.

- La calidad de servicio es descrita como la percepcion

general del cliente sobre el proveedor.

La imagen corporativa o percepcion marcara la tendencia, ya
que, si al adquirir el servicio la mente del consumidor es
positiva, lo mas probable es que omitamos los problemas o
inconvenientes durante el proceso o hasta el resultado final;
pero en el caso de que estos problemas se mantengan a lo
largo del tiempo la imagen de la empresa que brinda el servicio
se veria afectada. Sin embargo, si la imagen que tenemos en
mente al adquirir el servicio es negativa, los problemas que
surjan podran ser percibidos de peor manera de lo que

realmente son.

Como se puede apreciar en la Figura 10, estas 3 dimensiones

(imagen corporativa, calidad técnica y funcional) constituyen la
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diferencia del servicio esperado como de la percepcion del

servicio.

Figura 11: Modelo de calidad de servicio Gronsroos

'
Servicio <:: Calidad Percibida Servicio
esperado del Servicio percibido
A I

Las actividades del
marketing profesional
(publicidad, precio, venta de
campo, PR); y la influencia
externa por tradiciones,
ideologia y el boca a boca.

IMAGEN

Calidad Calidad
Tecnica funcional

éQuér éComo?

Fuente: Christian Gronroos, (1984)

Como se menciona en el presente tema de investigacion, el
objetivo principal es examinar las percepcion y expectativa
descrita por las familias de la provincia de Chincha — Ica acerca
del servicio de Gas natural; consolidandose en las siguientes
preguntas:

¢Cual serd el nivel de satisfaccion (diferencia entre la
percepcion y expectativa) con respecto al servicio prestado en
los domicilios de las familias de la provincia de Chincha — Ica?
¢ Cudles son las dimensiones de los servicios que consideran

importantes por los clientes (familias) seleccionadas?

MODELO SERVQUAL

Este modelo fue desarrollado por los autores Parasuraman,
Berry y Zeithaml, basandose en la teoria del GAP en el afio
1985; ha experimentado numerosas mejoras por los mismos
autores (1988) y revisiones desde entonces (PARASURAMAN,
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A., Zeithaml, V. A. & Berry, L. L., 1988) ; es una técnica de
investigacion comercial, que permite realizar la medicion de la
calidad del servicio, conocer las expectativas de los clientes, y
como ellos aprecian el servicio. (PARASURAMAN, A.,
ZEITHAML, V. A. & Berry, L. L., 2016) Este modelo permite
analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de los clientes.
Permite conocer factores incontrolables e impredecibles del
cliente siendo un instrumento de mejora y comparacion con
otras organizaciones y se basaban en la idea de que el cliente
percibe la calidad de un servicio como la diferencia entre lo que
espera del servicio adquirido y lo que realmente recibe de un
proveedor de servicios o también conocido como “brecha”, que

en este caso seria el servicio de Gas Natural.

Considerado como punto de referencia en la medicion de
calidad de servicios para todas las industrias durante las
tltimas 3 décadas (HASAN, Matloob; NAVED Khan,
Mohammed ; FAROOQI, Rahela, 2019 pags. 29-41), y se
encuentra basado en base a 5 deficiencias o también conocido
como “Brechas” o en inglés como “GAP”, estas distancias que
proponen los autores son los espacios de estudio en los cuales
se debe basar una organizacion para la mejora del servicio que

brindan a sus clientes.
A continuacion, se presenta la Tabla 5: Definicién de brechas o

GAP, los 5 Gap o Brechas que proponen los autores del

presente método:
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Brechas o
GAP

Brecha 1:

Brecha 2:

Brecha 3:

Brecha 4:

Brecha 5:

Tabla 5: Definiciéon de brechas o GAP
Definicion

Discrepancia entre las expectativas de los clientes y las
percepciones de los directivos de las empresas.

Este modelo define la falta de comunicacion que muchas veces
existe entre el cliente y la direccion lo cual se convierte en una de
los grandes campos de diferencia entre lo esperado por el cliente y
lo que equivocadamente la empresa se imagina que el cliente
desea.

Diferencia entre la percepciéon de los directivos y las
especificaciones de las normas de calidad.

Los autores nos definen este Gap como la direccion imagina lo que
el cliente espera y esta toma la decisién hasta qué punto quiere
satisfacer estas expectativas del cliente.

Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del
servicio y la prestacién del servicio.

Este Gap busca identificar todas aquellas diferencias que pueden
surgir entre el servicio que la empresa pretende ofrecer y lo que
realmente termina ofreciendo.

Discrepancia entre la prestacion del servicio y la
comunicacion externa.

esta ultima diferencia pretende explicar el espacio que existe entre
el servicio que el cliente termina recibiendo y lo a través de la
informacion brindada por la empresa él se habia imaginado que
recibiria.

Diferencia entre el servicio esperado y el servicio percibido.
Esta brecha es la suma de los cuatro mencionados anteriormente.
se puede definir como la diferencia entre las expectativas que se
imagino el cliente sobre nuestro servicio y la percepcion que tiene

el cliente del servicio que se le esta ofreciendo.

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 12: Modelo Gap para la Calidad del Servicio

3 Conocimiento de
Evaluacion del EE
55 los requisitos de
servicio :
_ los clientes

Gap 2

[ : ; =
' | Especificaciones para el servic
(zap 4

Gap 3

Comunicacion TR
% Servicio ofrecido
con el cliente

' s

Servicio percibido por el cliente I

Gap §

Servicio esperado J

Fuente: Gestién de calidad -2008

Estas brechas nos permiten evaluar las deficiencias de una
empresa de servicios, ya sea en seguridad, capacidad de
respuesta, fiabilidad y los elementos tangibles, y en base a eso
tomar las acciones correctas para para disipar o eliminar estas
brechas o espacios, aumentando la calidad del servicio
brindado.

Esta diferencia que existe entre el disefo del tipo de servicio y
la prestacion del servicio que realmente se ofrece han sido
establecidas por el autor como dimensiones (Tangibilidad,

Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia);
A continuacion, en Tabla 6: Dimensiones y atributos del

Servqual se definen las dimensiones y atributos que conforman

el formulario o esquema propuesto por el método Servqual.

69



Tabla 6: Dimensiones y atributos del Servqual

Capacidad de

VARIABLE | DIMENSIONES ATRIBUTOS
Cumplen con lo prometido
Confiabilidad Realizan bien el sq_vmo a Ié primera
(1-4) Concluyen el servicio en el tiempo
prometido
No cometen errores
Tienen un comportamiento confiable
Garantia Los clientes se sienten seguros
(5-9) Son amables
Tienen conocimientos suficientes
Equipos de apariencia moderna
Calidad del Elementos | |nstalaciones visualmente atractivas
servicio: tangibles Emplead 1 apariencia puler
Expectativas (10-13) pleados con apariencia pulcra
VS Elementos materiales atractivos
Percepcion Comunican cuando terminaran el

servicio

Ofrecen un servicio rapido

respuesta
(14-17) Siempre estan dispuestos a ayudar
Nunca estan demasiado ocupados
Ofrecen atencidn individualizada
Comprenden las necesidades de los
] clientes
Empatia Se preocupan por los clientes
(18-22) preoctipan p

Ofrecen atencién personalizada

Horarios de trabajo conveniente para
los clientes

Fuente: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta que el Modelo SERVQUAL ha sido
utilizado en diversos estudios de calidad de servicios, no ha
sido muy utllizado en el servicio de gas natural;
especificamente en nuestro Pais no se cuentan con estudios

gue midan la calidad del servicio segun ese modelo; por lo tanto
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uno de los objetivos de esta investigacion vendria a ser intentar
llenar esa brecha de vacio existente en el servicio de gas
natural, y utilizar SERVQUAL, para estudiar la calidad del
servicio brindado en la provincia de Chincha — Ica — Peru.

El presente proyecto de investigacion estara enfocado en base
a las 5 dimensiones presentadas anteriormente, pero es
importante mencionar que inicialmente el método SERQUAL
era evaluado a través de 10 dimensiones: elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, profesionalidad,
credibilidad, cortesia, accesibilidad, seguridad, comprension
del clientes y comunicacion. Luego de que los autores en 1988
respaldaran que algunas de las dimensiones estaban
contenidas en otras, se establecieron solo 5, tal como se
observa en la Tabla 6. Por esta razon en el presente estudio se
tomo como base estas 5 dimensiones mencionadas en el

parrafo anterior.

Modelos basados en SERVQUAL

Existe también el modelo SERVPERF o también llamado
“service performance” el cual fue desarrollado por los autores
(CRONIN, J. Joseph ; TAYLOR, Steven A., 1992); publicado en
Julio de dicho afio; para lo cual haremos un recuento histérico
del desarrollo de este modelo; en el cual de la misma manera
reconocieron la importancia de medir la calidad a través de las
5 dimensiones del método “Servqual”’, La investigacién de los

autores tuvo 2 objetivos:
1. Elmétodo de diferencia de percepciones y expectativas (P-

E) sea denominado inapropiado conceptualmente vy

operacionalmente.
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2. Examinar la relacion existente entre calidad del servicio, la
satisfaccion del cliente y la intencion de compra debido a
que el patron del modelo “Servqual” busca identificar si la
percepcion es menor igual o sobrepasa la expectativa; En
el desarrollo de este método se concluyéd que no es
necesario iniciar midiendo la expectativa de la calidad del
servicio; debido a que si bien puede existir una influencia
en la percepcion del consumidor; los datos que se debe
priorizar a registrar y analizar se encuentran en el consumo

como etapa final del servicio.

Los autores concluyeron inicialmente en 1992; que la
satisfaccion del consumidor es lo que méas contribuye a la
intencion de compra del servicio; sefialaron que es un modelo
eficiente (comparado con el Servqual) que redujo en 50% los
items de su modelo raiz (de 42 preguntas a 22 preguntas) y la

puntacion se calcula de la siguiente manera:

SERVPERF=Puntaje (sumatoria de las puntaciones de
percepcion)

Una de las investigaciones con la aplicacion del método fue
realizada por (IBARRA Morales, 2015 pags. 234-235) el modelo
Servperf presenta ciertas ventajas, entre las cuales se
mencionan las siguientes: requiere de menos tiempo para la
administracion del cuestionario, pues solo se pregunta una vez

por cada item o caracteristica del servicio

En el siguiente octubre del afio 1993, los investigadores (TEAS,
1993) Presentaron una investigacion que de igual manera
parti6 del método Servqual; lograron desarrollar su propio

modelo alternativo de medicion (P-E) el cual cuestionaba y
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observaba los conceptos de expectativas que el modelo

Servqual proponia y asimismo mantenia sus dimensiones.

En el articulo expuesto se destacé que el uso del término
expectativas se utiliza también de una forma diferente en la
literatura de calidad del servicio comparado con la literatura de
satisfaccion del consumidor, también presentaron una
ambigledad en las definiciones, ya el autor que se llegaron a
utilizar los términos como si tuvieran el mismo significado.
Siendo la diferencia que las expectativas que tenemos sobre el
servicio no muestran predicciones acerca de lo que los
proveedores de servicios ofrecen sino lo que se deberia
ofrecer. En la investigacion también se implemento la Calidad
Normalizada como alternativa de concepto al modelo Servqual,
gue propuso la medicion de la calidad, en comparacién con otro
servicio similar. De esta manera logro obtener la brecha P - E,
en que “la expectativa se obtiene de la calidad percibida del otro
servicio, mientras la percepcion se obtiene de la calidad

percibida del servicio evaluado”.

(TEAS, 1994) Indico en un nuevo articulo que existian casos en
donde la diferencia P-E era mayor y nos necesariamente

representaba una calidad mayor de servicio;

En base a esto se desarroll6 el Modelo de calidad percibida
P-E, realizo un cambio en la ponderacién en cada bloque e
incorporo la variable llamada el punto ideal del servicio; el cual
indicaba que la puntuacion mas alta para las expectativas
deberia ser (+1), y para el caso de la percepcion es +7,
tomando como ejemplo que la puntuacion de calidad de servicio
de +6 (7-1=6). Dando un nuevo rango de medicion que fluctia

entre -6 y +6. La investigacibn demostré que una parte
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significativa de la varianza de las medidas de las expectativas
del Servqual se pudo haber debido a una mala interpretacion a

la hora de realizar las preguntas por parte de los consumidores.

Acerca de las investigaciones los autores (PARASURAMAN,
A., ZEITHAML, V. A. & Berry, L. L., 1994) En Respuesta a
Cronin y Taylor afirmaron lo siguiente:

No consideran que las conclusiones de dicha investigacion (no
es necesario medir las expectativas y solo considerando las
percepciones) hallan estado justificadas en la fase de la
investigacion de calidad de servicio, aportando comentarios a
la investigacion los cuales estan centrados en: cuestiones
conceptuales, cuestiones metodolégicas-analiticas  y

cuestiones précticas.

a) Cuestiones conceptuales: La afirmacion de que apenas
existen pruebas que respalden la brecha expectativas-
rendimiento de Cronin y Taylor también parece descartar
trabajos conceptuales anteriores en la literatura sobre la
“Service Quality” Gronroos 1982; Lehtinen y Lehtinen 1982;
Sasser, Olsen y Wyckoff 1978), asi como investigaciones
mas recientes (Bolton y Drew 1991a, b; ZBP 1991);

demostrando asi que cuenta con un respaldo tedrico solido.

b) Cuestiones metodologicas y analiticas: Se reafirmo la
importancia de analizar la brecha (E-P) y la influencia que
esta tiene sobre satisfaccidon del servicio percibido, ya que
las 5 dimensiones de la calidad de servicio estan
interrelacionadas como lo demuestra la necesidad de
rotaciones oblicuas para obtener patrones factoriales mas
interpretables.
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c) Cuestiones practicas: la validacién o des confirmaciéon (P -
E) en el modelo SERVQUAL, representa un mayor valor de
diagnoéstico; examinar solo las expectativas podria
conducirnos a diferentes resultados de los que se podrian
obtener tomando ambas muestras, representado un
diagnéstico mas preciso a la hora de calificar los problemas
gue existen de calidad de servicio. Concluyendo que los
articulos de los autores Cronin y Taylor y Teas, fueron
examinadas las cuestiones claves planteadas, se puede y
debe perfeccionar el enfoque de calidad de servicio, y no se
deben abandonar los enfoques alternativos propuestos por

ambos articulos.

Se recuerda también que (PARASURAMAN, A., ZEITHAML,
V. A. & Berry, L. L., 1991), identificaron y definieron que la
calificacion debe realizarse de acuerdo a la expectativa ideal
forjada en base a una empresa que brinde el mismo servicio

de manera Optima.

(CRONIN Jr., J. J. & Taylor, S. A., 1994) En respuesta a la
respuesta de PZB, publicaron una nueva investigacion en
donde los resultados no contradicen la importancia del
efecto que pueden tener las expectativas sobre las
percepciones como clientes respecto a la calidad del
servicio, ni que la calidad de servicio afecte las intenciones
de compra por parte de los clientes, declarando que su
intencion es hacer una contribucion a las investigaciones de

servicios de calidad
Posteriormente la investigacion de (JAIN, S.; GUPTA, G,

2004) siendo el pionero en evaluar la solidez metodolégica
y las capacidades de diagnostico de ambos modelos de
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medicion de calidad SERVQUAL y SERVPERF. Durante el
desarrollo de la investigacion se definié la calidad como de
dificil identificacion y medicion, lo cual se debe a las
caracteristicas inherentes a los servicios que los diferencian

de los bienes.

Una de las conclusiones del estudio fue que la escala del
modelo SERVPERF proporciona una explicacibn mas
coincidente y discriminante del constructo de calidad de
servicio tomando datos de manera parsimoniosa a los
consumidores, sin embargd, la escala de medicion es
imperfecto en su capacidad de diagnéstico en comparacion
con el modelo Servqual que evidencia las éareas de
intervencién en caso de deficiencias en la calidad de servicio
y de mayor poder explicativo con respecto a las
puntuaciones recogidas, permitiendo tomar las acciones

necesarias ante estos.

La importancia de mencionar y describir los modelos de
medicion, a pesar de ser consideradas buenas opciones
para la evaluacion de calidad de servicio, se opto por utilizar
con el modelo SERVQUAL para los fines de esta tesis.

El primer modelo analizado por nosotros fue el SERVPERF
(Service Performance), propuesto por Cronin y Taylor
(1994), el cual se enfoca solo en el desempeiio como
variable para calcular la calidad del servicio ofrecido.
Sabiendo que este modelo usa los mismos items que el
modelo SERVQUAL, En este método no se consideran las
expectativas de los consumidores para la evaluacion,
basandose exclusivamente en las percepciones. Se elimino

el concepto "expectativas” por ser considerado como
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generador de problemas de interpretacion, siendo las
expectativas las que podrian variar en el transcurso de la

prestacion del servicio.

Para poder realizar de manera correcta la medicion de
calidad percibida, se consider6 que la variable
“‘expectativas” debe estar presente en el modelo que
utilizaremos mas adelante, Es por ello que se descarto el
modelo SERPERF como modelo adecuado para nuestro
caso particular. Siendo necesario establecer y aplicar las
dimensiones de acuerdo al modelo SERVQUAL presentado
para cada aspecto dentro del servicio de gas natural. Las
cinco dimensiones propuestas se definen de siguiente
manera. (PARASURAMAN, A., ZEITHAML, V. A. & Berry, L.
L., 2016)

» Tangibilidad o elementos tangibles (T): se refiere al
aspecto de las instalaciones, del equipo, del personal, y de
los materiales fisicos de comunicacion.

 Fiabilidad (FA): es la capacidad de realizar el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa.

» Capacidad de respuesta (CR): es la buena disposicion de
los empleados de ayudar a los usuarios y proporcionar un
servicio rapido.

» Seguridad (SE): es el conocimiento y cortesia de los
empleados y su capacidad de transmitir confianza y
seguridad.

* Empatia (EM): significa la disposicion de la organizacién al
cuidado y atencion individualizada a sus clientes. Se refiere
a la atencion y prontitud al tratar las solicitudes, responder

preguntas y quejas de los clientes, y solucionar problemas.
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» Técnica de las vifietas en calidad de los servicios:
Estatécnica es de gran utilidad debido a su uso en la fase inicial
del disefio de un nuevo servicio y nos ayuda a establecer la
combinacion ideal de las caracteristicas que buscamos
implementar en nuestro servicio, logrando asi que para la
definicion de un producto sea mas facil la combinacion ideal de
las caracteristicas con las que tiene que contar.

Como, por ejemplo:

a) Elaborar la idea basica del nuevo servicio.

b) Determinar el grupo destinatario.

c) Elaborar las caracteristicas con mayor importancia mediante
una encuesta abierta.

d) Elaborar una lista de las posibles variaciones de las
caracteristicas.

e) Visualizar las caracteristicas y las variaciones.

f) Inicio de la produccion de vifietas.

g) Ejecucion de la encuesta sobre la valoracion de estas
vifietas.

h) Conclusiones sobre las vifietas elegidas por los clientes

como favoritos.

» Técnica del BLUEPRINTING en calidad de los servicios:
Esta herramienta es empleada también para elaborar el disefio
de un nuevo servicio, y para la mejora estos servicios, es muy
empleada como una técnica equivalente al famoso diagrama de
flujo, pero esta es especifica para los servicios, es una muy

buena técnica para la descripcion de los servicios brindados.

Fases de la técnica blueprinting:

a) Establecer los limites del sistema: mantener lo esencial del

servicio a ofrecer a la vista.
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b) Representacion grafica del desarrollo del proceso: es en
donde se empleare una serie de simbolos para la
visualizacion del proceso, reflejando realmente la vision del
cliente.

c) Identificacion de fallos: se identifican los posibles fallos en el
servicio, considerandose siempre desde el punto de vista del
cliente.

d) Medidas para evitar los fallos: consiste en encontrar las
medidas adecuadas para evitar los fallos que han sido
identificados en la fase anterior.

e) Determinar el marco cronoldgico: los servicios dependeran
del tiempo programado y constituyen un factor de costo

imprescindible para la ejecucion.

La masificacion del servicio se encuentra a cargo de la empresa CONTUGAS
S.A.C. desde el afio 2008, (CONTUGAS, 2019) en donde se le otorgo la
concesion para el disefilo construccion y operacion del sistema de
distribucion a través de ductos por toda la regién ICA.; de acuerdo al informe
de gestion sostenible del 2019, se registrd6 que se encuentran conectados

mas de 50 mil hogares en todo el departamento de Ica.
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Figura 13: Mapa de distribucion de gas natural en laregién Ica

Mapa de
distribucion
de gas
naturalenla
region Ica

Reserva
Nacional
de Paracas

FUENTE: Osinergmin

La presente investigacion solo se desarrolla en la provincia de Chincha y
solo en aquellos 4 distritos que cuenten con el servicio de suministro de gas
natural. Es por que exponemos el proceso del proceso de adquisicion,

instalacién y conexion del servicio.

LA CONTINUIDAD DEL SERVICIO
En la provincia de Chincha — Ica; las instalaciones del gas natural tienen un
proceso de adquisicion del servicio para el usuario el cual se encuentra

estructurado de siguiente manera:
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1. Visita del vendedor (cotizacién):

Los asesores de venta comercial en la provincia van en busca de los
clientes para que puedan adquirir el servicio de gas natural, donde se
pondran en contacto ya sea por visita o por llamada, cuando quedan el
dia de la visita se revisara las caracteristicas de la vivienda y se realizara
la cotizacion para la construccion de la instalacion interna. La cotizaciéon
dependera de los metros de tuberias necesarias para las instalaciones
internas, materiales y el esquema de la instalacion ya sea tuberia

empotrada o a la vista.
Si el cliente esta de acuerdo con la cotizacion puede acordar la forma de
pago con la firma instaladora, el pago puede ser al contado o fraccionado

ya que facilita el modo de pago

2. Instalacién dentro de la vivienda

Una vez aprobada la cotizacion, se procedera con la construccion de la
interna y las instalaciones de los artefactos; una vez finalizado la
construccion la firma del instalador reporta la obra para programar el

montaje del medidor.

3.Construccion de la acometida y el montaje del medidor

Realizan la programacién para la construccion de la acometida (derivacion

de la red de gas natural al centro de medicion).

4. Proceso de certificacion

Se realizara la certificacion, se programa la visita para la instalacion del
medidor y durante la visita el certificador revisara todas las condiciones de

la instalacion interna para la 6ptima presentacion del servicio.

Actualmente la empresa contratista ISSA PERU S.A.C esté encargada de

las instalaciones internas desde el afio 2013 de la provincia de CHINCHA
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ALTA y nos ha brindado la informacién sobre la cantidad de instalaciones

interna desde el afio 2014 hasta el afio 2019.

Instalaciones internas Sl construida en la provincia de CHINCHA

Tabla 7: Datos de instalaciones Sl construidas

[IN_CONSTRUIDA Sl X

Etiquetas de fila -7 |Cuenta de IIN_CONSTRUIDA
CHINCHA 15535
Total general 15535

Fuente: ISSA PERU S.A.C

Instalaciones internas NO construidas en la provincia de CHINCHA ALTA

Tabla 8: Datos de instalaciones No construidas

[IN_CONSTRUIDA NO X

Etiquetas de fila -¥|Cuenta de IIN_CONSTRUIDA
CHINCHA 3215
Total general 3215

Fuente: ISSA PERU S.A.C.

BONOGAS

Es un bono para el financiamiento de la instalacion del gas natural para tu
hogar para reducir el costo, el Ministerio de Energia y Minas (MEM) esta
promoviendo el Bonogas para un financiamiento del 100% de la instalacion
interna. Raul Pérez Reyes viceministro de Energia dio una explicacion del
Bonogas que financiaria al 100% a las instalaciones domiciliaria de gas a las
familias de ingreso bajos, el 75% a las familias de ingresos medios bajos y

el 50 % a las familias de ingresos medios (ver Figura 14).
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“Explicacion”; las familias de ingresos medio y medios bajos regresaran el
50% y 25% del monto de la instalacion; respectivamente, segun el costo de
la instalacion:

- Interna a la vista: S/1199 soles (casi S/100soles menos)

- Interna empotrada S/1299 soles

¢..Cémo acceder el bono en la provincia de Chincha Alta?

Primero todos los hogares que puedan acceder con este bono deben contar
con redes cercanas de distribucion de gas natural y que estén ubicados en
las manzanas calificadas como estrato bajo, medio bajo y medio, segun el
plano de nivel socioecondmico del INEI (Instituto Nacional de Estadistica e

Informética).

También para obtener este Bono se puede acudir directamente a la empresa
distribuidora (CONTUGAS — ICA — CHINCHA ALTA) u otro es de realizar
visitas de vendedoras que son promotores de la empresa instaladora de gas
natural con convenio el Organismos Supervisor de la Inversion en Energia y
Mineria (Osinergmin).

¢, Documento que se deben presentar?

-copia de DNI

-Copia simple de autoevalué

-carta de autorizacion del duefio (propietario)

- Verificacion

Luego una vez ver los papeles de los usuarios, y si cumple los requisitos y
esta interesado en el financiamiento del Bonogas y acepta realizar el contrato
con la empresa instaladora. Entonces se procedera a realizar la instalacion

del servicio.

Es muy importante resaltar que este Bonogas beneficia a muchas familias
gue accedan a esta fuente de energia que es menos contaminante para el
medio ambiente y uno de las cosas mas importante es que ayudara al ahorro

econdmico ya que si comparamos el costo de un balén de GLP que cuesta
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a S/. 35.00 soles que un hogar puede gastar mensualmente y que va ser
muy diferente al tener el gas natural en casa que llegaria en promedio a los
S/18 soles mensuales y debemos resaltar que siempre el usuario tendra gas
natural a comparaciéon del GLP que si se acaba el balén deben hacer compra
o delibere de un nuevo baldn. En la siguiente imagen se vera cuales son los

beneficios de Bonogas:

Figura 14: Beneficio del Bonogas

@Bono

BONOGAS es un bono que permite financiar
la instalacion de gas natural en tu hogar.

23)

HASTA

Plazo de hasta 10 afios Te financiamos el 100%, La devoluciéon sera
para realizar la devolucion 75% 6 50% de acuerdo al mensual y se cargara en
del financiamiento sin nivel de la manzana tu recibo de consumo de
intereses, ni cuota inicial. donde esté tu hogar, gas natural.
seguan el INEL

Fuente: FISE

SISTEMA DE DISTRIBUCION DE UNA INSTALACION INTERNA DE GAS EN
UNA VIVIENDA:

Figura 15: Instalacién interna de gas

Viélvulas

Cocina

conexién

general

Fuente: Calidda
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PROCESO DE INSTALACIONES INTERNAS (RESIDENCIAL)

Para las instalaciones se necesitard materiales como:

e Tuberia de polietileno: que son de color amarillo que son utilizados a
presiones bajas de didmetro 16 y 20 mm (5 bares).

e Te con reduccion a diametro de 16 y 20 mm

e Codo de 90° de 16 mm

e Adaptador de presién y rosca

e Medidor: Permite cuantificar exactamente el consumo.

e Valvula de cierre de diametro de 20mm.

e Valvula de bola de diametro de 16mm

e Regulador: Regula la presion

¢ Gabinete: Caja de regulacion

e laves: siempre estan cerca de un artefacto por tema de seguridad

e Podemos ver algunos materiales en la siguiente figura:

Materiales para una instalacion interna

Figura 16: Valvula de PE-AL-PE

El uso de la valvula permite iniciar y detener el paso de fluido del gas natural.

Fuente: Google
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Figura 17: Union pe-al-pe (T)

Hikelol

; Solution Provider for Fluid Systems
Fuente: Google

Figura 18: Unién pe-al-pe simple

Fuente: Google

Herramientas:

Se podra ver en algunas de las herramientas en la siguiente figura:

Cortadora de tubo

Prensa 36

Matrtillo de goma

Dobladora interna y externa

Emboquilladora

Herramienta para una instalacién interna
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Figura 19: Corta tubo y Emboquilladora

www cobreybronce com

Fuente: Google

Para el inicio de la instalacion interna de una vivienda existen tipos como:

- Instalacién interna empotrado: Son aquellas tuberias instaladas en el

interior de los muros de la edificacion.

Figura 20: Instalacién interna empotrado

Fuente: CALIDDA

- Instalacién interna a la vista: Son aquella donde hay percepcion visual

directo sobre la tuberia.

87



Figura 21: Instalacién interna a la vista

Fuente: CALIDDA

Instalacién interna empotrado: Las tuberias van internas (no se visualizan)

ambas instalaciones son recomendables.

Construccion:

Para iniciar la construccion y la instalacion se debe evaluar la vivienda, para
poder tener en cuenta donde iran los puntos de conexion. Luego se inicia
con el tendido de tuberia ya sea externa e interna. Para luego evaluar donde
irA ubicado el gabinete (medidor de consumo, habilitaciébn y corto de
servicio). tener en cuenta que el tendido de las tuberias puede estar
empotrado y a la vista. El tipo de tendido de tuberia lo puede elegir el cliente,
pero lo mas recomendable es que la tuberia debe estar empotrado. Lo mas
importante es contar con todas las herramientas adecuado para las
instalaciones y lo importante es para cada instalacion se debe ciertas normas
para una instalacion de gas natural.
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Figura 22: Seguridad sobre la red interna'y como identificarlo

LA SEGURIDAD
D R DE LA RED

P -~ Calidda construye Las imtalaciones de Gas Natural
- ~ sigusendo 104 mids 103 estindanes de segundad
- ~ Las tuberias 500 enterradas segin las normas
- O aphicables

Material

Colocada 830cm de la

superficie y evita que
alguien que estd
excavando
comprometa la tuberia
enterrada,
Tuberia de ‘ Vilvula de
Vilvuia de

* Polietileno ‘ exceso de flujo
Transporta el Q bloqueo manual '

Gas Natural

compactado "
. N
Arena fina <
\ : i Cinta de advertencia

Arena fina

Fuente: CALIDDA

Una vez recorrido la instalacion interna se verifica un buen acabado del

tendido de la tuberia ya sea a la vista (lleva manguera corrugada) o

empotrado (Resane). Es muy importante verificar todas las instalaciones ya

se por las valvulas cercana al artefacto (cocina) que es muy importante y otro

punto que también es referente a la fuga de gas, cuando se realiza una unién
de reduccién de tuberia de PE AL PE de 20/25 a 15/16 es importante de

tener en cuenta que, para realizar una reduccién o union, se realiza una un

prensado y siempre estos tipos de unidon que se realizan siempre va

empotrado.
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Figura 23: Puntos de verificacion de instalacion interna

Acometida: BiLRGLE alaciones que pe
ao 0 a0 DUesio porio onosdde ingreso, aeco

Gabinete. potrad
: -~ —= i 1l . al
d a
g 0 a \ =

A fE

Valvula de Servicio de

\ngresoalgabmete m —_ eeeee
en el extremo final del tubo de 1 — i
conexién (haciaelsuelo).

Fuente: CALIDDA

Para tener conocimiento de una instalacion de tipo industrial que es muy

diferente a una residencial ya que consta de tuberias de mayor diametro,

mayor presion y puede ser de acero o polietileno. Y lo podemos ver en la

siguiente imagen resumido como es una instalacion industrial.

Figura 24: Instalacién interna de tipo industrial

Acometida para los usuarios

Es para comercdios || Estacion Reguladora de Medicion
que requieren mayor caudal. (ERM) Wmadauwm
Constade: por m&w

e e Aok

LIMITE DE
PROPIEDAD

\

DE INGRESO b

DE [ p—

RED
DISTRIBUCION Q

NN . INSTALACION

TUBERIA DE ¢ INTERNA
CONEXION Instalacion

8 Valvulade Serviciode A {
| ingreso, MQdm nmlll‘eﬂ’r:lllml!lm
delatuberia de conexion de la mm*h
mddemom La .m“w

Fuente: CALIDDA
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Artefactos:

Artefactos a gas natural:

Figura 25: Cocina

Fuente: Google

Figura 26: Terma

Fuente: Google
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Figura 27: Secadora a gas natural:

Fuente: Google

Presién en linea de suministro

Para una instalacion interna residencial se debera realizar célculos para el
disefio, para que se pueda garantizar las cantidades de presiones y caudal
requerido por todos los artefactos que tiene la vivienda a gas natural; La
presion usual para artefactos a gas natural para el uso residencial debera
contar con una presion de 18 mbar y maxima de 23mbar: ya que es bueno
saber qué cantidades de presion se debe utilizar, en la siguiente imagen

tendra referencia de las presiones:

Figura 28: Linea de presion de suministro

Lineas para suministro de gas natural para Presion maxima
uso residencial kPa (mbar)

Lineas matrices 34 kPa (340 mbar)

Linea montante 14 kPa (140 mbar)

Linea individual interior 2,3 kPa (23 mbar)

Fuente: Normas Técnicas peruana (NTP111.11.2006)
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Figura 29: Diagrama de conexién en instalacién residencial

Rejilla de ventilacién
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Terma
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Fuente: CALIDDA

Actualmente en la provincia de Chincha Alta ya existe piscina temperadas a
gas natural en hoteles lujoso donde a beneficiados a muchos usarias y

también en las viviendas como la terma (agua caliente).

2.4 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS
Accesibilidad
Grado de facilidad de manipulacion que tiene o ha de tener un dispositivo de
la instalacion (llave, aparato, regulador, medidor, entre otros). (Norma
técnica peruana— NTP 111.011, 2014 pag. 9).

Acometida

Instalaciones que permiten el suministro de gas natural seco desde las redes
de distribucion hasta las instalaciones internas. La acometida puede tener
entre otros componentes: los equipos de regulacion, el medidor, la caja o
celda de proteccion, accesorios, filtros y las valvulas de proteccion. (Norma
técnica peruana— NTP 111.011-2014 pé&g. 9).
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Artefactos a Gas

Es aquel que convierte el gas natural seco en energia e incluye a todos sus
componentes; puede ser una cocina, una terma, un calefactor, entre otros.
(Norma técnica peruana — NTP 111.011-2014 pé&g. 9).

Bar

Unidad de medida de presion, de acuerdo a sistema métrico de unidades.
Se refiere siempre a presion manométrica (“gauge”). (Norma técnica
peruana— NTP 111.011-2014 pag. 9).

Conductos
Espacio destinado para alojar una o varias tuberias para conduccién de gas.
(Norma técnica peruana — NTP 111.011-2014 pé&g. 9).

Conector

Tuberia flexible con accesorios en los extremos para conectar la salida del
sistema de tuberias con la entrada de gas al artefacto. Estas pueden ser
conectores metélicos o de elastomero flexibles o rigidos. (Norma técnica
peruana— NTP 111.011-2014 pag. 9).

Distribuidor

Concesionario que realiza el servicio publico de suministro de gas natural
seco por red de ductos a través del sistema de distribucién. (Norma técnica
peruana— NTP 111.011-2014 pag. 10).

Instalacion interna

Sistema consistente de tuberias, conexiones, valvulas y otros componentes
gue se inicia generalmente después del medidor o la acometida y con el cual
se lleva el gas natural seco hasta los diferentes artefactos a gas del usuario
final. En caso la acometida se encuentre en el interior del predio del usuario
0 en una zona de propiedad comun en el caso de viviendas multifamiliares,

las instalaciones internas podran comprender también tramos de tuberia que
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antecedan al medidor o la acometida. (Norma técnica peruana — NTP
111.011-2014 pag. 10).

Linea montante

Sistema de tuberias con recorridos generalmente horizontales y/o verticales,
por areas comunes externas e internas de la edificacién, que permite la
conduccion de gas natural con presion maxima regulada hasta 340 mbar.
Debe terminar en un regulador o sistema de regulaciébn-medicion. (Norma
técnica peruana— NTP 111.011-2014 pé&g. 12).

Medidor

Instrumento utilizado para cuantificar el volumen de gas natural seco que
fluira a través de un sistema de tuberias. Presion de uso del artefacto a gas:
Presion del gas natural seco medida en la conexién de entrada al artefacto
a gas cuando este se encuentra en funcionamiento. En general, los
artefactos para uso residencial tienen una presion de uso entre los 18 mbar
y 23 mbar. Norma técnica peruana — NTP 111.011-2014 pé&g. 12).

Regulador de presion

Aparato que reduce la presion del fluido que recibe y la mantiene constante
independientemente de los caudales que permite pasar y de la variacion de
la presion aguas arriba del mismo, dentro de los rangos admisibles. La
regulacion puede efectuarse en una o varias etapas. Norma técnica
peruana— NTP 111.011-2014 pag. 13).

Tuberias por conducto

Tuberias instaladas en el interior de conductos o camisas. Norma técnica
peruana— NTP 111.011-2014 pag. 14).
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Tuberia empotrada

Tuberia incrustada en una edificacion cuyo acceso solo puede lograrse
mediante remocion de parte de los muros o pisos del inmueble. Norma
técnica peruana— NTP 111.011-2014 pag. 14).

Tuberia a la vista
Tuberia sobre la cual hay percepcion visual directa. Normatécnica peruana
— NTP 111.011-2014 pag. 14).

Usuario

Persona natural o juridica que se beneficia con la prestacion del servicio de
distribucion de gas natural seco, bien como propietario del inmueble en
donde se presta, o como receptor directo del servicio. Norma técnica
peruana— NTP 111.011-2014 pag. 14).

Tuberia PE AL PE

Tubo flexible de aluminio, recubierto en su interior y exterior por una capa de
polietileno (HDPE) adherida por el sistema de ++extrusion y resistente a los
rayos U.V. y diferentes agentes quimicos. Norma técnica peruana — NTP
111.011-2014 pag. 14).

Usuario residencial

Una o mas personas que usan un inmueble o parte del mismo como
residencia y el cual generalmente contiene cocina, comedor, sala,
dormitorios y facilidades sanitarias. Norma técnica peruana—NTP 111.011-
2014 pag. 15).

Usuario comercial

Persona natural o juridica que utiliza el inmueble o parte de este con
propositos de comercio directo o de servicio publico, tales como
restaurantes, lavanderias, hospitales, hoteles, entre otros. Ciertos usuarios

tales como panaderias que realizan transformaciones basicas también son
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considerados como comerciales, siempre que sus presiones de operaciéon
estén dentro del rango del campo de aplicacion. Norma técnica peruana —
NTP 111.011-2014 pag. 15).

Valvula de corte del artefacto

Es una valvula que se intercala en una tuberia de la instalacion interna antes
del artefacto a gas para abrir o cerrar el suministro de gas natural seco, esta
vélvula deber encontrarse dentro del ambiente del artefacto. Norma técnica
peruana— NTP 111.011-2014 péag. 15).

Vélvula de servicio

Es una valvula de cierre general del suministro del gas natural seco,
instalada dentro de una caja de proteccion, y ubicada al final de la tuberia de
conexién del Distribuidor de la localidad. Norma técnica peruana — NTP
111.011-2014 péag. 15).

Vélvula de corte de cierre general

Véalvula de corte instalado a la salida del medidor de gas natural y que
corresponde a la instalacion interna para ser usado por el usuario final o la
brigada de bomberos. Esta valvula debe ser capaz de cortar el suministro de
gas natural seco a la instalacion interna. Norma técnica peruana — NTP
111.011-2014 pég. 1).
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.  HIPOTESIS Y VARIABLE

3.1 HIPOTESIS
HIPOTESIS GENERAL

La distribucién de redes domiciliarias de gas natural influye positivamente

en la satisfaccion de la poblacion de la provincia de CHINCHA-ICA, 2021.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

La distribucién de redes domiciliarias de gas natural influye positivamente
en el nivel de tangibles observables de la poblacion de la provincia de
CHINCHA-ICA, 2021.

La distribucién de redes domiciliarias de gas natural influye positivamente
en el nivel de fiabilidad observables de la poblacion de la provincia de
CHINCHA-ICA, 2021.

La distribucién de redes domiciliarias de gas natural influye positivamente
en el nivel de capacidad de respuesta observables de la poblacién de la
provincia de CHINCHA-ICA, 2021.

La distribucién de redes domiciliarias de gas natural influye positivamente
en el nivel de seguridad observables de la poblacién de la provincia de
CHINCHA-ICA, 2021.

La distribucién de redes domiciliarias de gas natural influye positivamente

en el nivel de empatia observables de la poblacién de la provincia de
CHINCHA-ICA, 2021.
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3.1.1 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 9: Operacionalizacion de la variable 1 independiente

VARIABLE

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSION

INDICADORES

INDICES

ESCALA DE
MEDICION

Variable
Independiente:
La distribucion de
redes
domiciliarias de
gas natural en la
provinciade
CHINCHA

Sistema de Distribucion: Es
la parte de los Bienes de la
Concesion que esta
conformada por las
estaciones de regulacion de
puerta de ciudad (City Gate),
las redes de Distribucidny las
estaciones reguladoras que
son operados por el
Concesionario bajo los
términos del Reglamento y del
Contrato. (OSINERGMIN,
2008 pég. 05)

Una red Interna domiciliaria es un
sistema consistente de tuberias,
conexiones, valvulas y otros
componentes que se inicia
generalmente después del
medidor o la acometida y con el
cual se lleva el gas natural seco
hasta los diferentes artefactos a
gas del usuario final. En caso la
acometida se encuentre en el
interior del predio del usuario o en
una zona de propiedad comun en
el caso de viviendas
multifamiliares, las instalaciones
internas podran comprender
también tramos de tuberia que
antecedan al medidor o la
acometida. (Norma técnica
peruana — NTP 111.011-2014).

Continuidad de
servicio

nivel de continuidad de
servicio

seguridad del servicio

seguridad del servicio

calidad de las
instalaciones

nivel de calidad de
instalaciones

elimpacto de las
instalaciones

nivel del impacto de las
instalaciones

costo de las
instalaciones

nivel de costo de
instalaciones

PUNTAJE
ALCANZADO/
PUNTAJE ESPERADO
X 100

RAZON

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 10: Operacionalizacion de la variable 2 dependiente

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL | DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES INDICES El\iI(E:DAIIE:AI\O?\IE
TANGIBLES NIVEL DE EFICIENCIA
FIABILIDAD NIVEL DE EFICIENCIA
“ . . . La Calidad de los servicios de
La satisfaccion de los clientes S P .
A o la Distribucion de redes Los ltems de esta variable
con respecto a cualquier servicio o ) : .
dado o articulo fabricado. v seqtn domiciliarias de gas natural sera medida considerando
Variable cualuier criterio. si es uZ tiegen usara en base a las siguientes la escala de Likert
Dependiente: a? una o inié’n ue (()qfrecer dimensiones: CAPACIDAD DE establecida: Siendo 1 el mas
SATISFACCION most?aré unpa distr?bucién o (Elementos Tangibles, CESPUESTA | Paomively7elméasatto | NVEL DE EFICIENCIA |  RAZON
DE LA ) . - d Capacidad de respuesta, nivel. Naturalmente el
desde la insatisfaccion extrema a . . e ) .
POBLACION la mavor complacencia. de aran Seguridad, Empatia, calificativo o la intensidad de
satis)flaccic')n‘P(DEMIN(’B 2318 Fiabilidad). (PARASURAMAN, cada ftem seran de acuerdo
a. 145) ’ A., ZEITHAML, V. A. & Berry, L. a la naturaleza del item.
pag. 149). L., 2016 pag 64).
SEGURIDAD NIVEL DE EFICIENCIA
EMPATIA NIVEL DE EFICIENCIA

Fuente: Elaboracion Propia
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IV. METODOLOGIA DEL PROYECTO

4.1 DISENO METODOLOGICO
4.1.1DISENO DE LA INVESTIGACION
La presente investigacion obedece a un Disefio pre-experimental,
porque se estudiara las relaciones causa-efecto, pero no en
condiciones de control riguroso de las variables en una situacion
experimental. Con enfoque Cuantitativo, debido a que, exiti6 un
tratamiento de datos numéricos, ya que, los resultados se expresaron
numéricamente y tiene enfoque transversal, porque, el tiempo de
levantamiento de informacién fue realizado en un corto periodo de

tiempo por vez Unica.

El diagrama respectivo es el siguiente:

/01
M r
0O;
Donde:
M = Muestra.
01 = Observacion de la V.1.
0. = Observacion de la V.2.
r = Correlacion entre dichas variables.

4.1.2TIPO DE LA INVESTIGACION:

La presente investigacion se clasifica de la siguiente manera:

e Segun las finalidades perseguidas, esta investigacion es de tipo
aplicada, porque esta investigacion tiene una finalidad practica;
porgue los resultados podran ser tomados para la mejora del
servicio.

e Segun el nivel de conocimiento que se desea alcanzar, podemos
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decir que esta investigacion es de tipo descriptivo-correlacional,
es descriptiva porque describe la realidad y el comportamiento de la
variable del estudio y busca el aporte de una variable sobre la otra.
e Segun el tiempo en que se levanta la informacion, esta investigacion
es de tipo Seccional, porque el levantamiento de informacion, se

obtendra en un solo periodo de tiempo.

4.2 METODO DE INVESTIGACION
El método a utilizar en la presente investigacion es el Método Hipotético-
Deductivo, porque, va de lo general a lo particular, de la teoria a los datos.
En nuestro caso vamos del conocimiento general a determinar un
conocimiento especifico; asimismo, para lograr esto, se realiza pasos

sistematicos para contrastar las hipotesis previamente establecidas.

4.3 POBLACION Y MUESTRA

Es fundamental identificar cual es la poblacién y también determinar muestra

a tomar:

4.3.1POBLACION
Para la presente investigacion, la poblacion estara dada por los
residentes de la provincia de Chincha — Ica, usuarios de gas natural, la
cual asciende a: 15535 usuarios. Ver en Anexo 8.3: “Distribucién por
distritos”. La cantidad de distritos de la provincia de chincha — Ica que

cuentan con gas natural.

4.3.2 MUESTRA
Considerando, que existe una poblacion finita muy grande, el tamafio
de muestra estar4 determinado por la féormula para muestras de

poblaciones finitas, la cual se presenta a continuacion:

B NZ?pq
TN -D) + Z%pq)
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Donde:

N =Total de la poblacion

n = Tamafio de la muestra.

p= Proporcion familias satisfechas servicio de gas natural = 0,5.
g= Proporcion familias no satisfechas servicio de gas natural = 0,5.
Z = Nivel de confianza al 95% que equivale a 1,96.

e = Error muestral 5% (0.05).

Entonces:

_ (15535)(1.96)2(0.50)(0.50)
~ ((0.05)2(15535 — 1)) + ((1.96)2(0.50)(0.50))

n

n=374.9130301.
n= 375

Por lo tanto, la muestra estara conformada por 375 familias que
cuentan con el servicio de gas natural en la provincia de CHINCHA —
ICA; los cuales se han distribuido proporcionalmente y detallado en el

Anexo 8.3: “Distribucién por distritos”.

4.4 LUGAR DE ESTUDIO Y PERIODO DESARROLLADO
El lugar donde se realizara la presente investigacion sera en la Provincia
de Chincha — Ica y el periodo de realizacion de levantamiento y analisis

de la informacioén es de diciembre 2021.

4.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE LA
INFORMACION
Segun (Arias, F., 2004, p.146) se entendera por técnica de investigacion, el
procedimiento o forma particular de obtener datos o informacion y los
instrumentos de recoleccién de datos son un dispositivo o formato que se

utilizé para registrar dicha informacién. Para nuestra investigacion se
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utilizara la técnica de observacién directa y 2 cuestionarios basados en el
método “Servqual”’ para la recoleccion de informacién, pues la recogida de
informacion sera en una forma estandarizada de registros, sefalizaciones,
datos de actividades, trabajadores, etc. Es un proceso mediante del cual se
conseguira datos que constituiran el aporte estadistico y para lo cual se
detallan las dos técnicas:
- observacion directa (formato Checklist; para el levantamiento de
informacion de las condiciones del servicio o requerimientos del servicio
de gas natural) este formato lo podemos visualizar en el Anexo 8.4:

“Checklist Pre-cuestionario Servqual”.

- formato de encuestas para la determinar la satisfaccién de las familias
consumidoras de gas natural el cual estd conformado por 2 encuestas
basadas en 22 preguntas relacionadas a la calidad del servicio esperado
(expectativas) y 22 preguntas del servicio percibido; siendo un total de
44 preguntas, agrupadas en las 5 dimensiones del método , las cuales
estan basadas en la escala de Likert (1-7) podemos encontrarlas en el
Anexo 8.5: “Cuestionario 1 EXPECTATIVA” y el Anexo 8.6:
“Cuestionario 2 PERCEPCION”.

Asimismo, estos instrumentos han sido validados mediante juicio de
expertos lo cual se puede observar en el Anexo 8.7: “Juicio de Expertos”
y también se presenta el Anexo 8.8: “Evidencia Fotogréfica de la

investigacion”

4.6 ANALISIS Y PROCESAMIENTO DE DATOS
Para este estudio, se utilizé el software estadistico Statistical Package for the
Social Sciencie—SPSS 21 para el analisis de datos descriptivos de la muestra
de enfoque cuantitativo de la presente investigacion se utilizé diagramas de
barras y grafico de pastel (grafico circular) que nos demuestran graficamente
el comportamiento de las variables para describir los datos obtenidos a

través de los instrumentos de recoleccion.
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4.6.1 ANALISIS DESCRIPTIVO

Utilizaremos la Estadistica Descriptiva, la cual tiene como funcion
recolectar, procesar, presentar y analizar un grupo de datos recogidos
por cada uno de los indicadores. Las medidas estadisticas
descriptivas son: la media y la desviacion estandar; Se presentan los
datos de forma ordenada en funcién a los porcentajes de respuestas
los cuales han sido presentados mediante graficas de barras y
graficos de pastel.

4.6.2 ANALISIS INFERENCIAL
Se presento el analisis de correlacion (R de Pearson) para
determinar el grado de correlaciébn que existe entre la variable
dependiente y la variable independiente y se determinara la
normalidad de las muestras mediante un test de normalidad para
determinar que los datos de la presente investigacion provienen de
una distribucion normal; la presente hipétesis se podra ver

detalladamente en el capitulo 6: Discusion.

4.7 ASPECTOS ETICOS EN INVESTIGACION

Los autores de la presente investigacion, damos fe, que los datos obtenidos
y analizados para el presente trabajo, son fidedignos; asimismo, que la
elaboracion y redaccion de esta tesis, ha sido realizada en su totalidad por
los tesistas. En tal sentido, declaramos, que la presente investigacion ha
contemplado rigurosamente los aspectos éticos exigidos en el CODIGO DE
ETICA DE INVESTIGACION DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DEL
CALLAO, aprobado por Resolucion del Consejo Universitario N° 210-2017-
CU del 06 de julio de 2017, ver punto 6.3 de esta tesis.
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V. RESULTADOS

5.1 ANALISIS DE LA VARIABLE 1 INDEPENDIENTE.
En el Anexo 8.4: “Checklist Pre-cuestionario Servqual” se observa la
distribucion de las 10 preguntas de la variable 1 independiente “La
distribucion de redes domiciliarias de gas natural en la provincia de Chincha”
representado por el Checklist y se encuentra estructurado en 5 dimensiones
(Continuidad del Calidad de las

instalaciones, el impacto de las instalaciones y costo de las instalaciones).

servicio, Seguridad del servicio,
La base de datos de todas las encuestas se encuentra en el Anexo 8.9:
“Base de datos — Checklist”. A continuacion, se presentan el analisis de

los datos procesados por pregunta efectuada.

DIMENSION: CONTINUIDAD DE SERVICIO
Pregunta 1. ¢Existe continuidad en el servicio las 24 horas del dia, los 365

dias del afio?

Tabla11: Pregunta 1 V. Independiente
SRR G ¢, Existe continuidad en el servicio las 24 horas del
" |dia los 365 dias del afio?
z PORCENTAJE
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE VALIDO
10 372.00 99.20% 99.20%
5 3.00 0.80% 0.80%
0 0.00 0.00% 0.00%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 11 se observa la distribucién de los puntajes de las familias

encuestadas perteneciente a la dimension “continuidad del servicio”. En la
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cual 372 de 375 corresponden a la valoracion “10”, de acuerdo a lo indicado
en el “CHECKLIST PRE-CUESTIONARIO SERVQUAL”".

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en la figura 30 para
identificar el puntaje que representa la cantidad de familias encuestadas
evidenciando que superan los 350 en la valoracion 10.

Figura 30: Pregunta 1 distribucion en barras V. Independiente

PUNTAIJE P1

400.00
350.00
300.00
250.00
200.00
150.00
100.00
50.00
0.00

10 5 0

Fuente: Elaboracién Propia

En la Figura 31 de tipo circular; también se analizo el porcentaje valido los
datos de la pregunta 1, en donde del total de la muestra analizada; el 99.20%
respalda la valoracion 10.

Figura 31: Pregunta 1 distribucidn circular V. Independiente

PORCENTAJE VALIDO P1

H10 W5 m0

Fuente: Elaboracion Propia
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Pregunta 2: ¢La calidad (calidad de la llama) y presién con la que llega el

servicio de gas natural, generalmente es a la presion y calidad

adecuada (composicion y poder calorifico)?

Tabla 12: Pregunta 2 V. Independiente
¢La calidad (calidad de la llama) y presién con la
que llega el servicio de gas natural, generalmente es
PREGUNTA 2: i : L
a la presion y calidad adecuada (composicion y
poder calorifico)?
) PORCENTAJE
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE e
10 365.00 97.33% 97.33%
5 10.00 2.67% 2.67%
0 0.00 0.00% 0.00%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 12 se observa la distribucién de los puntajes de las familias

encuestadas perteneciente a la dimensién “continuidad del servicio”. En la

cual 365 de 375 corresponden a la valoracion “10”, de acuerdo a lo indicado
en el “CHECKLIST PRE-CUESTIONARIO SERVQUAL".

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en la figura 32 para

identificar el puntaje que representa la cantidad de familias encuestadas

evidenciando que al igual que en la pregunta anterior superan los 350 en la

valoracion 10.
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Figura 32: Pregunta 2 distribucion en barras V. Independiente

PUNTAIJE P2

400.00
350.00
300.00
250.00
200.00
150.00
100.00
50.00
0.00 — B
10 5

0

Fuente: Elaboracion Propia
En la figura 33 de tipo circular; también se analizé el porcentaje valido los

datos de la pregunta 2, en donde del total de la muestra analizada; el 97.33%
respalda la valoracion 10.

Figura 33: Pregunta 2 distribucion circular V. Independiente

PORCENTAJE VALIDO P2
0.00%

H10 m5 WO

Fuente: Elaboracién Propia
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DIMENSION:

SEGURIDAD DEL SERVICIO

Pregunta 3: ¢La calidad (calidad de la llama) y presion con la que llega el

servicio de gas natural, generalmente es a la presion y calidad

adecuada?
Tabla 13: Pregunta 3 V. Independiente
AL (;.Co.ns@era gue el gas natura es transporta.d<.3'y
distribuido de manera segura hasta su domicilio?
) PORCENTAJE
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE VALIEO
10 359.00 95.73% 95.73%
5 16.00 4.27% 4.27%
0 0.00 0.00% 0.00%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboraciéon Propia

En la tabla 13 se observa la distribucion de los puntajes de las familias

encuestadas perteneciente a la dimensién “seguridad del servicio”. En la cual

359 de 375 corresponden a la valoracién “10”, de acuerdo a lo indicado en

el “CHECKLIST PRE-CUESTIONARIO SERVQUAL".

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en la figura 34 para

identificar el puntaje que representa la cantidad de familias encuestadas

evidenciando que al igual que la dimension anterior también superan los 350

en la valoracién 10.
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Figura 34: Pregunta 3 distribucion en barras V. Independiente

PUNTAIE P3

400.00
350.00
300.00
250.00
200.00
150.00
100.00
50.00
0.00 —

10 5 0

Fuente: Elaboracién Propia

En la figura 35 de tipo circular; también se analiz6 el porcentaje valido los
datos de la pregunta 3, en donde del total de la muestra analizada; el 95.73%

respalda la valoracion 10.

Figura 35: Pregunta 3 distribucién circular V. Independiente

PORCENTAJE VALIDO P3

0.00%

4.27%

H10 E5 WO

Fuente: Elaboracion Propia

111



Pregunta 4. ¢Considera

que

se respetan

los

procedimientos

(mantenimientos necesarios, la acometida y adecuadas lineas

de distribucion y transporte) de acuerdo a las normas técnicas

nacionales e internacionales establecidas?

Tabla 14: Pregunta 4 V. Independiente
¢ Considera que se respetan los procedimientos
(mantenimientos necesarios, la acometida y
PREGUNTA 4: |adecuadas lineas de distribucién y transporte) de
acuerdo a las normas técnicas nacionales e
internacionales establecidas?
. PORCENTAJE
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE AL TE
10 347.00 92.53% 92.53%
5 28.00 7.47% 7.47%
0 0.00 0.00% 0.00%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 14 se observa la distribucion de los puntajes de las familias

encuestadas perteneciente a la dimensién “seguridad del servicio”. En la cual

347 de 375 corresponden a la valoracion “10”, de acuerdo a lo indicado en

el “CHECKLIST PRE-CUESTIONARIO SERVQUAL".

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en la figura 36 para

identificar el puntaje que representa la cantidad de familias encuestadas

evidenciando que logra superar los 340 en la valoracién 10.
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Figura 36: Pregunta 4 distribucion en barras V. Independiente

350.00
300.00
250.00
200.00
150.00
100.00
50.00
0.00

PUNTAIE P4
1
10 5

0

Fuente: Elaboracién Propia

En la figura 37 de tipo circular; también se analiz6 el porcentaje valido los

datos de la pregunta 4, en donde del total de la muestra analizada; el 92.53%

respalda la valoracion 10.

Figura 37: Pregunta 4 distribucidn circular V. Independiente

PORCENTAJE VALIDO P4

0.00%

H10 m5 W0

Fuente: Elaboracion Propia
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DIMENSION:

CALIDAD DE LAS INSTALACIONES

Pregunta 5: ¢Considera que las instalaciones internas y externas cumplen

con los requisitos legales y técnicos durante todo el proceso

(transparencia del mercado)?

Tabla 15: Pregunta 5 V. Independiente
¢Considera que las instalaciones internas y externas
PREGUNTAS5: |cumplen con los requisitos legales y técnicos durante
todo el proceso (transparencia del mercado)?
. PORCENTAJE
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE L6
10 358.00 95.47% 95.47%
5 17.00 4.53% 4.53%
0 0.00 0.00% 0.00%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 15 se observa la distribucion de los puntajes de las familias

encuestadas perteneciente a la dimension “calidad de las instalaciones”. En

la cual 358 de 375 corresponden a la valoracion “10”, de acuerdo a lo
indicado en el “CHECKLIST PRE-CUESTIONARIO SERVQUAL".

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en la figura 38 para

identificar el puntaje que representa la cantidad de familias encuestadas

evidenciando que en esta tercera dimension también superan los 350 en la

valoracioén 10.
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Figura 38: Pregunta 5 distribucion en barras V. Independiente

400.00
350.00
300.00
250.00
200.00
150.00
100.00
50.00
0.00

PUNTAIJE P5
10 5 0

Fuente: Elaboraciéon Propia

En la figura 39 de tipo circular; también se analiz6 el porcentaje valido los

datos de la pregunta 5, en donde del total de la muestra analizada; el 95.47%

respalda la valoracion 10.

Figura 39: Pregunta 5 distribucién circular V. Independiente

PORCENTAJE VALIDO P5

0.00%

H10 m5 Wm0

Fuente: Elaboracion Propia
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Pregunta 6: ¢Considera que las instalaciones realizadas son supervisadas

(Osinergmin) y auditadas sobre la calidad de la gestion técnica

adecuada?
Tabla 16: Pregunta 6 V. Independiente
¢,Considera que las instalaciones realizadas son
PREGUNTA®6: |supervisadas (Osinergmin) y auditadas sobre la
calidad de la gestion técnica adecuada?
. PORCENTAJE
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE L6
10 323.00 86.13% 86.13%
5 52.00 13.87% 13.87%
0 0.00 0.00% 0.00%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboraciéon Propia

En la tabla 16 se observa la distribucion de los puntajes de las familias

encuestadas perteneciente a la dimension “calidad de las instalaciones”. En

la cual 323 de 375 corresponden a la valoracion “10”, de acuerdo a lo
indicado en el “CHECKLIST PRE-CUESTIONARIO SERVQUAL”.

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en la figura 40 para

identificar el puntaje que representa la cantidad de familias encuestadas

evidenciando que apenas superan los 320 en la valoracion 10.
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Figura 40: Pregunta 6 distribucion en barras V. Independiente

350.00
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250.00
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150.00
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PUNTAIE P6
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10 3 0

Fuente: Elaboraciéon Propia

En la figura 41 de tipo circular; también se analiz6 el porcentaje valido los

datos de la pregunta 6, en donde del total de la muestra analizada; solo el

86.13% respalda la valoracion 10.

Figura 41: Pregunta 6 distribucion circular V. Independiente

PORCENTAJE VALIDO P6

13.87%

86.13%

m10 m5 m0

Fuente: Elaboracion Propia
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DIMENSION:

EL IMPACTO DE LAS INSTALACIONES

Pregunta 7. ¢Considera que la contrataciéon del suministro de gas natural

mejora satisfactoriamente la economia de su familia?

Tabla 17: Pregunta 7 V. Independiente
¢,Considera que la contratacion del suministro de gas
PREGUNTA 7: |natural mejora satisfactoriamente la economia de su
familia?
p PORCENTAJE
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE VAL IDO
10 361.00 96.27% 96.27%
5 14.00 3.73% 3.73%
0 0.00 0.00% 0.00%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 17 se observa la distribucion de los puntajes de las familias

encuestadas perteneciente a la dimension “El impacto de las instalaciones”.

En la cual 361 de 375 corresponden a la valoracién “10”, de acuerdo a lo
indicado en el “CHECKLIST PRE-CUESTIONARIO SERVQUAL”.

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en la figura 42 para

identificar el puntaje que representa la cantidad de familias encuestadas

evidenciando que en esta cuarta dimension también superan los 350 en la

valoracion 10.
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Figura 42: Pregunta 7 distribucion en barras V. Independiente

400.00
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Fuente: Elaboracion Propia

En la figura 43 de tipo circular; también se analizé el porcentaje valido los

datos de la pregunta 7, en donde del total de la muestra analizada; solo el

96.27% respalda la valoracion 10.

Figura 43: Pregunta 7 distribucién circular V. Independiente

PORCENTAIJE VALIDO P7

0.00%

H10 m5 mO

Fuente: Elaboracion Propia
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Pregunta 8: ¢ Considera que las instalaciones (redes externas) prefieren y

priorizan la proteccion ambiental, sin afectar las operaciones

seguras y continuas?

Tabla 18:  Pregunta 8 V. Independiente
¢,Considera que las instalaciones (redes externas)
PREGUNTAS8: |prefieren y priorizan la proteccion ambiental, sin
afectar las operaciones seguras y continuas?
. PORCENTAIJE
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE VALTEE
10 317.00 84.53% 84.53%
5 57.00 15.20% 15.20%
0 0.00 0.00% 0.00%
TOTAL 374.00 99.73% 99.73%

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 18 se observa la distribucién de los puntajes de las familias

encuestadas perteneciente a la dimension “El impacto de las instalaciones”.

En la cual 317 de 375 corresponden a la valoracién “10”, de acuerdo a lo
indicado en el “CHECKLIST PRE-CUESTIONARIO SERVQUAL”.

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en la figura 44 para

identificar el puntaje que representa la cantidad de familias encuestadas

evidenciando que apenas superan los 300 en la valoracion 10.
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Figura 44: Pregunta 8 distribucion en barras V. Independiente

PUNTAIJE P8
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Fuente: Elaboracion Propia

En la figura 45 de tipo circular; también se analizé el porcentaje valido los
datos de la pregunta 8, en donde del total de la muestra analizada; solo el
84.53% respalda la valoracion 10.

Figura 45: Pregunta 8 distribucidn circular V. Independiente

PORCENTAIJE VALIDO P8

15.20%

H10 m5 mO

Fuente: Elaboracion Propia
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DIMENSION:

COSTO DE LAS INSTALACIONES

Pregunta 9: ¢Considera que las tarifas de instalacion y servicio de

suministro (gestion de facturacion) se encuentran reguladas?

Tabla19: Pregunta 9 V. Independiente
¢ Considera que las tarifas de instalacion y servicio
PREGUNTA 9: |de suministro (gestién de facturacion) se encuentran
reguladas?
. PORCENTAJE
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE VLSO
10 363.00 96.80% 96.80%
5 12.00 3.20% 3.20%
0 0.00 0.00% 0.00%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboraciéon Propia

En la tabla 19 se observa la distribucion de los puntajes de las familias

encuestadas perteneciente a la dimensién “Costo de las instalaciones”. En

la cual 363 de 375 corresponden a la valoracion “10”, de acuerdo a lo
indicado en el “CHECKLIST PRE-CUESTIONARIO SERVQUAL”.

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en la figura 46 para

identificar el puntaje que representa la cantidad de familias encuestadas

evidenciando que en esta quinta y ultima dimensién también superan los 350

en la valoracion

10.
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Figura 46: Pregunta 9 distribucion en barras V. Independiente
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Fuente: Elaboraciéon Propia

En la figura 47 de tipo circular; también se analiz6 el porcentaje valido los

datos de la pregunta 9, en donde del total de la muestra analizada; solo el

96.80% respalda la valoracién 10.

Figura 47: Pregunta 9 distribucién circular V. Independiente
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Fuente: Elaboracion Propia
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Pregunta 10:

¢, Considera que se brinda un excelente servicio técnico

especializado durante la instalacion y mantenimiento de redes?

Tabla 20: Pregunta 10 V. Independiente
¢ Considera que se brinda un excelente servicio
PREGUNTA 10: [técnico especializado durante la instalacion y
mantenimiento de redes?
. PORCENTAJE
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE VLSO
10 333.00 88.80% 88.80%
5 42.00 11.20% 11.20%
0 0.00 0.00% 0.00%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 20 se observa la distribucion de los puntajes de las familias

encuestadas perteneciente a la dimension “El impacto de las instalaciones”.

En la cual 333 de 375 corresponden a la valoracién “10”, de acuerdo a lo
indicado en el “CHECKLIST PRE-CUESTIONARIO SERVQUAL”.

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en la figura 48 para

identificar el puntaje que representa la cantidad de familias encuestadas

evidenciando que apenas superan los 300 en la valoracién 10.
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Figura 48: Pregunta 10 distribucion en barras V. Independiente
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Fuente: Elaboracion Propia

En la figura 49 de tipo circular; también se analizé el porcentaje valido los

datos de la pregunta 10, en donde del total de la muestra analizada; solo el

88.80% respalda la valoracion 10.

Figura 49: Pregunta 10 distribucidn circular V. Independiente
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Fuente: Elaboracién Propia
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5.2 ANALISIS DE LA VARIABLE 2 DEPENDIENTE
El desarrollo del método Servqual estad representado por los bloques
“Expectativas y Percepcion”. A continuacion, se manifiesta el analisis de los

datos de cada componente de ambas encuestas.

Cuestionario 1:

En el Anexo 8.5: “Cuestionario 1: expectativas”; el cual denominaremos
C1 se puede observar la distribucion de las 22 preguntas que corresponden
a la variable dependiente “Satisfaccién de la poblacién”, y se encuentran
estructurados por 5 dimensiones (Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia). La base de datos de todas las encuestas
se encuentra en el Anexo 8.10: “Base de datos — Expectativa”. A

continuacion, se presentan los datos obtenidos por cada pregunta analizada.

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES
Pregunta 1. La empresa que brindan el servicio de gas natural tiene equipos
de apariencia moderna (Gabinetes, medidores y accesorios,

etc.)

Tabla 21:  C1 Pregunta 1 V. Dependiente

La empresa que brindan el servicio de gas natural
PREGUNTA1: [tiene equipos de apariencia moderna (Gabinetes,
medidores y accesorios, etc.)
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE POSEEELAJE
1 0.00 0.00% 0.00%
2 0.00 0.00% 0.00%
3 0.00 0.00% 0.00%
4 83.00 22.13% 22.13%
5 105.00 28.00% 28.00%
6 99.00 26.40% 26.40%
7 88.00 23.47% 23.47%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia
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En la tabla 21 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que
corresponde a la dimension “Elementos tangibles” Pregunta 1. En la cual las
valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=0, 2=0, 3=0, 4=83, 5=105,
6=99, 7=88; del total de 375 familias.

Figura 50: C1 Pregunta 1 distribucion en barras V. Dependiente
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Fuente: Elaboracién Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en la figura 50 y se
evidencia que la valoracién 4, 6 y 7 superan los 80 puntos, y solo la

valoracion 5 logra superar los 100 puntos.

Figura 51: C1 Pregunta 1 distribucidn circular V. Dependiente

PORCENTAIJE VALIDO P1
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Fuente: Elaboracion Propia
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En la figura 51 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido de
las valoraciones; siendo 1=0%, 2=0%, 3=0%, 4=22.13%, 5=28.00%,
6=26.44%, 7=23.47%.

Pregunta 2: Las redes internas residenciales construidas por la empresa
gue lleva el servicio de gas natural, con respecto al acabado de

las mismas cudl es su nivel de conformidad.

Tabla22: C1 Pregunta 2 V. Dependiente

Las redes internas residenciales construidas por la
empresa que lleva el servicio de gas natural, con
PREGUNTA 2: ) .
respecto al acabado de las mismas cual es su nivel
de conformidad.
. PORCENTAJE
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE VALIDO
1 0.00 0.00% 0.00%
2 0.00 0.00% 0.00%
3 0.00 0.00% 0.00%
4 104.00 27.73% 27.73%
5 85.00 22.67% 22.67%
6 71.00 18.93% 18.93%
7 115.00 30.67% 30.67%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 22 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que
corresponde a la dimension “Elementos tangibles” Pregunta 2. En la cual las
valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=0, 2=0, 3=0, 4=104, 5=85,
6=71, 7=115; del total de 375 familias.
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Figura 52: C1 Pregunta 2 distribucion en barras V. Dependiente
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Fuente: Elaboracién Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en la figura 52 y se
evidencia que la valoracion 5 y 6 superan los 70 puntos, y solo las

valoraciones 4 y 7 logra superar los 100 puntos.

Figura 53: C1 Pregunta 2 distribucidn circular V. Dependiente
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Fuente: Elaboracion Propia
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En la figura 53 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido de
las valoraciones; siendo 1=0%, 2=0%, 3=0%, 4=27.73%, 5=22.67%,
6=18.93%, 7=30.67%.

Pregunta 3: Los empleados de la empresa que brinda el servicio de gas
natural, cuentan con la debida indumentaria y disponibilidad de

atencion.

Tabla 23:  C1 Pregunta 3 V. Dependiente

Los empleados de la empresa que brinda el servicio
PREGUNTA 3: |de gas natural, cuentan con la debida indumentaria y
disponiblidad de atencion.
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE POSEE';I)AJE
1 0.00 0.00% 0.00%
2 0.00 0.00% 0.00%
3 0.00 0.00% 0.00%
4 0.00 0.00% 0.00%
5 123.00 32.80% 32.80%
6 132.00 35.20% 35.20%
7 120.00 32.00% 32.00%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 23 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que
corresponde a la dimension “Elementos tangibles” Pregunta 3. En la cual las
valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=0, 2=0, 3=0, 4=0, 5=123,
6=132, 7=120; del total de 375 familias.
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Figura 54: C1 Pregunta 3 distribucion en barras V. Dependiente
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Fuente: Elaboracién Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en la figura 54 y se

evidencia que la valoracion 5, 6 y 7 logran superar los 100 puntos.

Figura 55: C1 Pregunta 3 distribucion circular V. Dependiente
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Fuente: Elaboracién Propia

En la figura 55 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido de
las valoraciones; siendo 1=0%, 2=0%, 3=0%, 4=0%, 5=32.80%, 6=35.20%,
7=32.00%.
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Pregunta 4. En la empresa que brinda el servicio de gas natural, los
elementos materiales relacionados con la informacion del
servicio (folletos, estados de cuenta, recibos, etc.) son del

alcance de los usuarios y/o personas interesadas.

Tabla24: C1 Pregunta 4 V. Dependiente

En la empresa que brinda el servicio de gas natural, los
PREGUNTA: | leros, estados e cuerta. recibos, ey aon da
alcance de los usuarios y/o personas interesadas.
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE PO'\?/ELEIEBAJE
1 0.00 0.00% 0.00%
2 0.00 0.00% 0.00%
3 0.00 0.00% 0.00%
4 102.00 27.20% 27.20%
5 86.00 22.93% 22.93%
6 93.00 24.80% 24.80%
7 94.00 25.07% 25.07%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 24 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que
corresponde a la dimension “Elementos tangibles” Pregunta 4. En la cual las
valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=0, 2=0, 3=0, 4=102, 5=86,
6=93, 7=94, del total de 375 familias.
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Figura 56: C1 Pregunta 4 distribucion en barras V. Dependiente
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Fuente: Elaboracién Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.27 y
se evidencia que la valoracion 5, 6 y 7 logran superar los 80 puntos y solo la
valoracion 4 logra superar los 100 puntos.

Figura 57: C1 Pregunta 4 distribucion circular V. Dependiente
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Fuente: Elaboracion Propia
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En el grafico 5.28 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=0%, 2=0%, 3=0%, 4=0%, 5=27.20%,
6=24.80%, 7=25.07%.

DIMENSION 2: ELEMENTOS FIABILIDAD

Pregunta 5: Cuando la empresa que brinda el servicio de gas natural

promete hacer algo en un tiempo establecido, ¢, Lo cumple?

Tabla 25: C1 Pregunta 5 V. Dependiente

Cuando la empresa que brinda el servicio de gas
PREGUNTAS5: |natural promete hacer algo en un tiempo establecido,
¢Lo cumple?
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE POSEEELAJE
1 0.00 0.00% 0.00%
2 0.00 0.00% 0.00%
3 0.00 0.00% 0.00%
4 0.00 0.00% 0.00%
5 117.00 31.20% 31.20%
6 124.00 33.07% 33.07%
7 134.00 35.73% 35.73%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboraciéon Propia

En la tabla 5.15 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que
corresponde a la dimension “Fiabilidad” pregunta 5. En la cual las
valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=0, 2=0, 3=0, 4=0, 5=117,
6=124, 7=134, del total de 375 familias.
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Figura 58: C1 Pregunta 5 distribucion en barras V. Dependiente
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Fuente: Elaboracion Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.29 y

se evidencia que la valoracion 5, 6 y 7 superan los 100 puntos.

Figura 59: C1 Pregunta 5 distribucién circular V. Dependiente

PORCENTAJE VALIDO P5

0.00% 0.00%
0.00% 0.00%
31.2
33.07%

Hl1 N2 B3 54 EH5 NG W7

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico 5.30 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=0%, 2=0%, 3=0%, 4=0%, 5=31.20%,
6=33.07%, 7=35.73%.
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Pregunta 6: Cuando un cliente tiene un problema, la empresa de gas

natural muestras un sincero interés en solucionarlo.

Tabla 26: C1 Pregunta 6 V. Dependiente

Cuando un cliente tiene un problema, la empresa de
PREGUNTA6: [gas natural muestra un sincero interes en
solucionarlo.
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE POSELEIISEAJE
1 0.00 0.00% 0.00%
2 0.00 0.00% 0.00%
3 0.00 0.00% 0.00%
4 0.00 0.00% 0.00%
5 123.00 32.80% 32.80%
6 116.00 30.93% 30.93%
7 136.00 36.27% 36.27%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 5.15 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que
corresponde a la dimensién “Fiabilidad” Pregunta 6. En la cual las
valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=0, 2=0, 3=0, 4=0, 5=123,
6=116, 7=136; del total de 375 familias.
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Figura 60: C1 Pregunta 6 distribucion en barras V. Dependiente
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Fuente: Elaboracién Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.31y
se evidencia que la valoracién 5, 6 y 7 superan los 110 puntos.

Figura 61: C1 Pregunta 6 distribucion circular V. Dependiente
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Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico 5.32 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=0%, 2=0%, 3=0%, 4=0%, 5=32.80%,
6=30.93%, 7=36.27%.
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Pregunta 7: La empresa que brindan el servicio de gas natural realizan bien

los procesos concernientes a dicho servicio, a la primera.

Tabla 27:  C1 Pregunta 7 V. Dependiente
La empresa que brindan el senicio de gas natural
PREGUNTA 7: Jrealizan bien los procesos concernientes a dicho
senicio, a la primera.
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE POSEE:\S;?J E
1 0.00 0.00% 0.00%
2 0.00 0.00% 0.00%
3 0.00 0.00% 0.00%
4 0.00 0.00% 0.00%
5 0.00 0.00% 0.00%
6 194.00 51.73% 51.73%
7 181.00 48.27% 48.27%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 5.17 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que
corresponde a la dimension “Fiabilidad” pregunta 7. En la cual las
valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=0, 2=0, 3=0, 4=0, 5=0,
6=194, 7=181; del total de 375 familias.
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Figura 62: C1 Pregunta 7 distribucion en barras V. Dependiente
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Fuente: Elaboracion Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.33 y

se evidencia que solo la valoracion 6 y 7 superan los 180 puntos.

Figura 63: C1 Pregunta 7 distribucidn circular V. Dependiente
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Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico 5.34 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=0%, 2=0%, 3=0%, 4=0%, 5=0.00%, 6=51.73%,
7=48.27%.
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Pregunta 8: La empresa que brindan el servicio de gas natural concluyen el

servicio de instalacion en el tiempo prometido.

Tabla 28: C1 Pregunta 8 V. Dependiente

La empresa que brindan el senicio de gas natural
PREGUNTA 8: |concluyen el senicio de instalacion en el tiempo
prometido.
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE PO\F;EE:\S;)A‘] E
1 0.00 0.00% 0.00%
2 0.00 0.00% 0.00%
3 0.00 0.00% 0.00%
4 0.00 0.00% 0.00%
5 134.00 35.73% 35.73%
6 124.00 33.07% 33.07%
7 117.00 31.20% 31.20%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%4

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 5.18 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que
corresponde a la dimension “Fiabilidad” Pregunta 8. En la cual las
valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=0, 2=0, 3=0, 4=0, 5=134,
6=124, 7=117; del total de 375 familias.
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Figura 64: C1 Pregunta 8 distribucion en barras V. Dependiente
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Fuente: Elaboracién Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.35 y

se evidencia que la valoracion 5, 6 y 7 superan los 110 puntos.

Figura 65: C1 Pregunta 8 distribucion circular V. Dependiente
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Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico 5.36 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=0%, 2=0%, 3=0%, 4=0%, 5=35.73%,
6=33.07%, 7=31.20%.
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mantener registros exentos de errores.

Tabla 29: C1 Pregunta 9 V. Dependiente
La empresa que brindan el senicio de gas natural,
PREGUNTA9: |. . .
insisten en mantener registros exentos de errores.
. PORCENTAJE
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE VALIDO
1 0.00 0.00% 0.00%
2 0.00 0.00% 0.00%
3 0.00 0.00% 0.00%
4 0.00 0.00% 0.00%
5 152.00 40.53% 40.53%
6 124.00 33.07% 33.07%
7 99.00 26.40% 26.40%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Pregunta 9: La empresa que brindan el servicio de gas natural, insisten en

Fuente: Elaboraciéon Propia

En la tabla 5.19 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que
corresponde a la dimension “Fiabilidad” pregunta 9. En la cual las
valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=0, 2=0, 3=0, 4=0, 5=152,
6=124, 7=99; del total de 375 familias.
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Figura 66: C1 Pregunta 9 distribucion en barras V. Dependiente
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Fuente: Elaboracién Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.37 y

se evidencia que la valoracién 5, 6 y 7 superan los 99 puntos.

Figura 67: C1 Pregunta 9 distribucion circular V. Dependiente
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Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico 5.38 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=0%, 2=0%, 3=0%, 4=0%, 5=40.53%,
6=33.07%, 7=26.40%.
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DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA
Pregunta 10: En la empresa que brinda servicios de gas natural, los
empleados comunican a los clientes cuando culminarén la

realizacion del servicio.

Tabla30: C1 Pregunta 10 V. Dependiente

En la empresa que brinda senvicios de gas natural,
PREGUNTA 10: |los empleados comunican a los clientes cuando
culminaran la realizacién del senicio.
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE POSEE:\IID@J E
1 0.00 0.00% 0.00%
2 0.00 0.00% 0.00%
3 0.00 0.00% 0.00%
4 5.00 1.33% 1.33%
5 156.00 41.60% 41.60%
6 113.00 30.13% 30.13%
7 101.00 26.93% 26.93%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 5.20 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que
corresponde a la dimension “Capacidad de respuesta” pregunta 10. En la
cual las valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=0, 2=0, 3=0, 4=5,
5=156, 6=113, 7=101; del total de 375 familias.
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Figura 68: C1 Pregunta 10 distribucion en barras V. Dependiente
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Fuente: Elaboracion Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.39 y
se evidencia que la valoracion 4 solo tuvo 5 puntos; mientras que 5, 6y 7

superan los 100 puntos.

Figura 69: C1 Pregunta 10 distribucién circular V. Dependiente
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Fuente: Elaboracion Propia
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En el grafico 5.40 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=0%, 2=0%, 3=0%, 4=1.33%, 5=41.60%,
6=30.13%, 7=26.93%.

Pregunta 11: En una empresa que brinda servicios de gas natural, los

empleados ofrecen un servicio rapido a sus clientes.

Tabla31: C1 Pregunta 11 V. Dependiente

En una empresa que brinda senicios de gas natural,
PREGUNTA 11: |los empleados ofrecen un senicio rapido a sus
clientes.
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE POSEE:\S;)AJ E
1 0.00 0.00% 0.00%
2 0.00 0.00% 0.00%
3 0.00 0.00% 0.00%
4 0.00 0.00% 0.00%
5 121.00 32.27% 32.27%
6 128.00 34.13% 34.13%
7 126.00 33.60% 33.60%
TOTAL 375.00 100.00%, 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 5.21 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que
corresponde a la dimension “Capacidad de respuesta” pregunta 11. En la
cual las valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=0, 2=0, 3=0, 4=0,
5=121, 6=128, 7=126; del total de 375 familias.
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Figura 70: C1 Pregunta 11 distribucion en barras V. Dependiente
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Fuente: Elaboracién Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.41 y

se evidencia que la valoracién 5, 6 y 7 superan los 120 puntos.

Figura 71: C1 Pregunta 11 distribucién circular V. Dependiente

PORCENTAJE VALIDO P11
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Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico 5.42 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=0%, 2=0%, 3=0%, 4=0%, 5=32.27%,
6=34.13%, 7=33.60%.
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Pregunta 12: En la empresa que brinda servicios de gas natural, los
empleados siempre estan dispuestos a ayudar a los

clientes.

Tabla32: C1 Pregunta 12 V. Dependiente

En la empresa que brinda senicios de gas natural,
PREGUNTA 12: Jlos empleados siempre estan dispuestos a ayudar a
los clientes.
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE POSEE:\[I)@J E
1 0.00 0.00% 0.00%
2 0.00 0.00% 0.00%
3 0.00 0.00% 0.00%
4 0.00 0.00% 0.00%
5 123.00 32.80% 32.80%
6 116.00 30.93% 30.93%
7 136.00 36.27% 36.27%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%9

Fuente: Elaboraciéon Propia

En la tabla 5.22 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que
corresponde a la dimension “Capacidad de respuesta” pregunta 12. En la
cual las valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=0, 2=0, 3=0, 4=0,
5=123, 6=116, 7=136; del total de 375 familias.
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Figura 72: C1 Pregunta 12 distribucion en barras V. Dependiente
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Fuente: Elaboracién Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.43 y
se evidencia que la valoracion 5, 6 y 7 superan los 110 puntos.

Figura 73: C1 Pregunta 12 distribucion circular V. Dependiente

PORCENTAJE VALIDO P12
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Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico 5.44 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=0%, 2=0%, 3=0%, 4=0%, 5=32.80%,
6=30.93%, 7=36.27%.
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Pregunta 13: En la empresa que brinda servicios de gas natural, los

empleados nunca estan demasiado ocupados para

responder a las preguntas (consultas) de los clientes.

Tabla33: C1 Pregunta 13 V. Dependiente
En la empresa que brinda senicios de gas natural,
los empleados nunca estan demasiado ocupados
PREGUNTA 13:
para responder a las preguntas (consultas) de los
clientes.
. PORCENTAJE
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE VALIDO
1 0.00 0.00% 0.00%
2 0.00 0.00% 0.00%
3 0.00 0.00% 0.00%
4 0.00 0.00% 0.00%
5 102.00 27.20% 27.20%
6 134.00 35.73% 35.73%
7 139.00 37.07% 37.07%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 5.23 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que

corresponde a la dimensién “Capacidad de respuesta” pregunta 13. En la

cual las valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=0, 2=0, 3=0, 4=0,
5=102, 6=134, 7=139; del total de 375 familias.
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Figura 74: C1 Pregunta 13 distribucion en barras V. Dependiente
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Fuente: Elaboracién Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.45 y
se evidencia que la valoracién 5, 6 y 7 superan los 100 puntos.

Figura 75: C1 Pregunta 13 distribucion circular V. Dependiente

PORCENTAJE VALIDO P13
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Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico 5.46 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=0%, 2=0%, 3=0%, 4=0%, 5=27.20%,
6=35.73%, 7=37.07%.
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DIMENSION 4: SEGURIDAD

Pregunta 14: El comportamiento de los empleados de las empresas que
brindan servicio de gas natural transmite confianza y

amabilidad a sus clientes.

Tabla34: C1 Pregunta 14 V. Dependiente

El comportamiento de los empleados de las
PREGUNTA 14: |empresas que brindan senvicio de gas natural
transmite confianza y amabilidad a sus clientes.
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE POSCA:E:\S;')AJ E
1 0.00 0.00% 0.00%
2 0.00 0.00% 0.00%
3 0.00 0.00% 0.00%
4 0.00 0.00% 0.00%
5 125.00 33.33% 33.33%
6 119.00 31.73% 31.73%
7 131.00 34.93% 34.93%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 5.24 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que
corresponde a la dimension “Seguridad” pregunta 14. En la cual las
valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=0, 2=0, 3=0, 4=0, 5=125,
6=119, 7=131; del total de 375 familias.
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Figura 76: C1 Pregunta 14 distribucion en barras V. Dependiente
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Fuente: Elaboracién Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.47 y

se evidencia que la valoracion 5, 6 y 7 superan los 115 puntos.

Figura 77: C1 Pregunta 14 distribucion circular V. Dependiente

PORCENTAJE VALIDO P14
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Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico 5.48 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=0%, 2=0%, 3=0%, 4=0%, 5=33.33%,
6=31.73%, 7=34.93%.
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Pregunta 15: Los clientes de la empresa que brindan servicio de gas
natural se sienten seguros en sus transacciones con la
organizacion.

Tabla 35: C1 Pregunta 15 V. Dependiente
Los clientes de la empresa que brindan senicio de
PREGUNTA 15: |gas natural se sienten seguros en sus
transacciones con la organizacion.
) PORCENTAJE
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE VALIDO
1 0.00 0.00% 0.00%
2 0.00 0.00% 0.00%
3 0.00 0.00% 0.00%
4 0.00 0.00% 0.00%
5 6.00 1.60% 1.60%
6 179.00 47.73% 47.73%
7 190.00 50.67% 50.67%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 5.25 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que

corresponde a la dimension “Seguridad” pregunta 15. En la cual las

valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=0, 2=0, 3=0, 4=0, 5=6,
6=179, 7=190; del total de 375 familias.
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Figura 78: C1 Pregunta 15 distribucion en barras V. Dependiente

200.00
180.00
160.00
140.00
120.00
100.00
80.00
60.00
40.00
20.00
0.00 -

PUNTAIJE P15

1 2 3 4 5 6 7

Fuente: Elaboracién Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.49 y

se evidencia que la valoracion 5 solo tiene 6 puntos y las valoraciones 6y 7

superan los 170 puntos.

Figura 79: C1 Pregunta 15 distribucion circular V. Dependiente

0.00%

PORCENTAJE VALIDO P15
0.00% | ~0-00% )} 0.00%

" 11.60%

50.6: 47.73%

H] H? B3 54 E5 EGc H/

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico 5.50 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=0%, 2=0%, 3=0%, 4=0%, 5=1.60%, 6=47.73%,

7=50.67%.
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Pregunta 16: La empresa que brinda servicios de gas natural se asegura
de cumplir con todos los protocolos al momento de realizar
las instalaciones. (prueba de hermeticidad, encendido de

artefactos, instalacion de medidores, etc.)

Tabla36: C1 Pregunta 16 V. Dependiente

La empresa que brinda servicios de gas natural se
asegura de cumplir con todos los protocolos al
PREGUNTA 16: |momento de realizar las instalaciones. (prueba de
hermeticidad, encendido de artefactos, instalacién de
medidores, etc.)
. PORCENTAJE
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE VALIDO
1 0.00 0.00% 0.00%
2 0.00 0.00% 0.00%
3 0.00 0.00% 0.00%
4 0.00 0.00% 0.00%
5 2.00 0.53% 0.53%
6 169.00 45.07% 45.07%
7 204.00 54.40% 54.40%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 5.26 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que
corresponde a la dimension “Seguridad” pregunta 16. En la cual las
valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=0, 2=0, 3=0, 4=0, 5=2,
6=169, 7=204; del total de 375 familias.
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Figura 80: C1 Pregunta 16 distribucion en barras V. Dependiente
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Fuente: Elaboracién Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.51 y

se evidencia que la valoracion 5 solo tiene 2 puntos y las valoraciones 6y 7

superan los 160 puntos.

Figura 81: C1 Pregunta 16 distribucion circular V. Dependiente
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Fuente: Elaboracion Propia
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En el grafico 5.52 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=0%, 2=0%, 3=0%, 4=0%, 5=0.53%, 6=45.07%,
7=54.40%.

Pregunta 17: En la empresa que brinda servicios de gas natural, los
empleados tienen conocimientos técnicos suficientes para

responder las preguntas de los clientes.

Tabla 37:  C1 Pregunta 17 V. Dependiente
En la empresa que brinda senicios de gas natural,
los empleados tienen conocimientos técnicos
PREGUNTA 17: .
suficientes para responder las preguntas de los
clientes.
. PORCENTAJE
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE VALIDO
1 0.00 0.00% 0.00%
2 0.00 0.00% 0.00%
3 0.00 0.00% 0.00%
4 0.00 0.00% 0.00%
5 3.00 0.80% 0.80%
6 193.00 51.47% 51.47%
7 179.00 47.73% 47.73%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 5.27 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que
corresponde a la dimension “Seguridad” pregunta 17. En la cual las
valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=0, 2=0, 3=0, 4=0, 5=3,
6=193, 7=179; del total de 375 familias.
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Figura 82: C1 Pregunta 17 distribucion en barras V. Dependiente
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Fuente: Elaboracién Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.53 y

se evidencia que la valoracion 5 solo tiene 3 puntos y las valoraciones 6y 7

superan los 170 puntos.

Figura 83: C1 Pregunta 17 distribucion circular V. Dependiente
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Fuente: Elaboracién Propia
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En el grafico 5.54 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=0%, 2=0%, 3=0%, 4=0%, 5=0.80%, 6=51.47%,

7=47.73%.

DIMENSION 5: EMPATIA

Pregunta 18:

La empresa que brindan servicios de gas natural contestan
los teléfonos y dan soluciones oportunas en brindar un

servicio de emergencia o post venta.

Tabla 38: C1 Pregunta 18 V. Dependiente

La empresa que brindan senvicios de gas natural
PREGUNTA 18: |contestan los teléfonos y dan soluciones oportunas
en brindar un senicio de emergencia o post venta.
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE POSEE:\&?J E
1 0.00 0.00% 0.00%
2 0.00 0.00% 0.00%
3 0.00 0.00% 0.00%
4 0.00 0.00% 0.00%
5 137.00 36.53% 36.53%
6 151.00 40.27% 40.27%
7 87.00 23.20% 23.20%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%4

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 5.28 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que

corresponde a la dimension “Empatia” pregunta 18. En la cual las

valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=0, 2=0, 3=0, 4=0, 5=137,
6=151, 7=87; del total de 375 familias.
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Figura 84: C1 Pregunta 18 distribucion en barras V. Dependiente
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Fuente: Elaboracién Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.55 y
se evidencia que las valoraciones 5, 6 y 7 superan los 80 puntos.

Figura 85: C1 Pregunta 18 distribucién circular V. Dependiente
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Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico 5.56 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=0%, 2=0%, 3=0%, 4=0%, 5=36.53%,
6=40.27%, 7=23.20%.
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Pregunta 19: La empresa que brindan servicios de gas natural tienen

horarios de trabajo convenientes para todos los clientes.

Tabla 39: C1 Pregunta 19 V. Dependiente

La empresa que brindan senvicios de gas natural
PREGUNTA 19: |tienen horarios de trabajo convenientes para todos
los clientes.
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE POSEE:\E)@J E
1 0.00 0.00% 0.00%
2 0.00 0.00% 0.00%
3 0.00 0.00% 0.00%
4 0.00 0.00% 0.00%
5 150.00 40.00% 40.00%
6 111.00 29.60% 29.60%
7 114.00 30.40% 30.40%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 5.29 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que
corresponde a la dimension “Empatia” pregunta 19. En la cual las
valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=0, 2=0, 3=0, 4=0, 5=150,
6=111, 7=114; del total de 375 familias.
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Figura 86: C1 Pregunta 19 distribucion en barras V. Dependiente
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Fuente: Elaboracién Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.57 y
se evidencia que las valoraciones 5, 6 y 7 superan los 110 puntos.

Figura 87: C1 Pregunta 19 distribucion circular V. Dependiente
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Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico 5.58 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=0%, 2=0%, 3=0%, 4=0%, 5=40.00%,
6=29.60%, 7=30.40%.
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Pregunta 20: La empresa que brinda servicios de gas natural tiene
empleados que ofrecen una atencion personalizada a sus
clientes.

Tabla 40: C1 Pregunta 20 V. Dependiente
La empresa que brinda senicios de gas natural tiene
PREGUNTA 20: |empleados que ofrecen una atencién personalizada
a sus clientes.
. PORCENTAJE
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE VAl
1 0.00 0.00% 0.00%
2 0.00 0.00% 0.00%
3 0.00 0.00% 0.00%
4 89.00 23.73% 23.73%
5 96.00 25.60% 25.60%
6 91.00 24.27% 24.27%
7 99.00 26.40% 26.40%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboraciéon Propia

En la tabla 5.30 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que

corresponde a la dimension “Empatia” pregunta 20. En la cual las

valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=0, 2=0, 3=0, 4=89, 5=96,
6=92, 7=99; del total de 375 familias.
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Figura 88: C1 Pregunta 20 distribucion en barras V. Dependiente
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Fuente: Elaboracién Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.59 y
se evidencia que las valoraciones 4, 5, 6 y 7 superan los 80 puntos.

Figura 89: C1 Pregunta 20 distribucién circular V. Dependiente
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Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico 5.60 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=0%, 2=0%, 3=0%, 4=23.73%, 5=25.60%,
6=24.27%, 7=26.40%.
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Pregunta 21l: La empresa que brinda servicios de gas natural se

preocupan por los mejores intereses de sus clientes.

Tabla 41: C1 Pregunta 21 V. Dependiente

La empresa que brinda senicios de gas natural se
PREGUNTA 21: | preocupan por los mejores intereses de sus
clientes.
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE POSEE:\E)@J E
1 0.00 0.00% 0.00%
2 0.00 0.00% 0.00%
3 0.00 0.00% 0.00%
4 0.00 0.00% 0.00%
5 147.00 39.20% 39.20%
6 115.00 30.67% 30.67%
7 113.00 30.13% 30.13%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 5.31 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que
corresponde a la dimension “Empatia” pregunta 21. En la cual las
valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=0, 2=0, 3=0, 4=0, 5=147,
6=115, 7=113; del total de 375 familias.
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Figura 90: C1 Pregunta 21 distribucion en barras V. Dependiente

PUNTAIJE P21

160.00
140.00
120.00

100.00

80.00

60.00

40.00

20.00

0.00
2 3 4 5 6 7

1

Fuente: Elaboracién Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.61 y
se evidencia que las valoraciones 5, 6 y 7 superan los 110 puntos.

Figura 91: C1 Pregunta 21 distribucién circular V. Dependiente
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Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico 5.62 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=0%, 2=0%, 3=0%, 4=0%, 5=39.20%,
6=30.67%, 7=30.13%.
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Pregunta 22: Los empleados de la empresa que brinda servicios de gas
natural comprenden las necesidades especificas de sus
clientes.

Tabla42: C1 Pregunta 22 V. Dependiente
Los empleados de la empresa que brinda senicios
PREGUNTA 22: |de gas natural comprenden las necesidades
especificas de sus clientes.
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE POSEE:\E)TOAJ &
1 0.00 0.00% 0.00%
2 0.00 0.00% 0.00%
3 0.00 0.00% 0.00%
4 0.00 0.00% 0.00%
5 141.00 37.60% 37.60%
6 120.00 32.00% 32.00%
7 114.00 30.40% 30.40%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboraciéon Propia

En la tabla 5.32 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que

corresponde a la dimension “Empatia” pregunta 22. En la cual las

valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=0, 2=0, 3=0, 4=0, 5=141,
6=120, 7=114; del total de 375 familias.
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Figura 92: C1 Pregunta 22 distribucion en barras V. Dependiente
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Fuente: Elaboracién Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.63 y
se evidencia que las valoraciones 5, 6 y 7 superan los 110 puntos.

Figura 93: C1 Pregunta 22 distribucion circular V. Dependiente
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Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico 5.64 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=0%, 2=0%, 3=0%, 4=0%, 5=37.60%,
6=32.00%, 7=30.40%.
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Cuestionario 2:

En el Anexo 8.6: “Cuestionario 2: Percepcion”; el cual denominaremos C2
se puede observar la distribucion de las 22 preguntas que corresponden a la
variable dependiente “Satisfaccion de la poblacion”, y se encuentran
estructurados por 5 dimensiones (Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia). La base de datos de todas las encuestas
se encuentra en el Anexo 8.11: “Base de datos — Percepciéon”. A

continuacion, se presentan los datos obtenidos por cada pregunta analizada.

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES
Pregunta 1. Los equipos de la empresa Contugas S.A.C. tienen la
apariencia de ser modernos (Gabinetes, medidores vy

accesorios, etc.)

Tabla43: C2 Pregunta 1 V. Dependiente

Los equipos de la empresa Contugas S.A.C. tienen
PREGUNTA 1: |la apariencia de ser modernos (Gabinetes,
medidores y accesorios, etc.)
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE POSEE:\S;)AJ E
1 25.00 6.67% 6.67%
2 51.00 13.60% 13.60%
3 55.00 14.67% 14.67%
4 66.00 17.60% 17.60%
5 72.00 19.20% 19.20%
6 61.00 16.27% 16.27%
7 45.00 12.00% 12.00%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%4

Fuente: Elaboracion Propia
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En la tabla 5.33 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que
corresponde a la dimension “Elementos tangibles” pregunta 1. En la cual las
valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=25, 2=51, 3=55, 4=66, 5=72,
6=61, 7=45; del total de 375 familias.

Figura 94: C2 Pregunta 1 distribucion en barras V. Dependiente
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Fuente: Elaboracion Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.65 y
se evidencia que las valoraciones oscilan entre 20 y 80 puntos; siendo el
minimo la valoracion 1 con puntacion 25 y el maximo la valoracion 5 con 72

puntos.

Figura 95: C2 Pregunta 1 distribucion circular V. Dependiente

PORCENTAIJE VALIDO P1

12.00% 6.67%

13.60%

14.67%

Bl H2 B3 4 B> H6 BY

Fuente: Elaboracion Propia
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En el grafico 5.66 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=6.67%, 2=13.60%, 3=14.67%, 4=17.60%,
5=19.20%, 6=16.27%, 7=12.00%.

Pregunta 2. Las redes internas residenciales construidas por Contugas
S.A.C., con respecto al acabado cual es su nivel de

conformidad.

Tabla44: C2 Pregunta 2 V. Dependiente

Las redes internas residenciales construidas por
PREGUNTA 2: |Contugas S.A.C., con respecto al acabado cual es
su nivel de conformidad.
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE PO\F;EE\IID?J E
1 14.00 3.73% 3.73%
2 56.00 14.93% 14.93%
3 52.00 13.87% 13.87%
4 50.00 13.33% 13.33%
5 72.00 19.20% 19.20%
6 71.00 18.93% 18.93%
7 60.00 16.00% 16.00%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%4

Fuente: Elaboraciéon Propia

En la tabla 5.34 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que
corresponde a la dimension “Elementos tangibles” pregunta 2. En la cual las
valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=14, 2=56, 3=52, 4=50, 5=72,
6=71, 7=60; del total de 375 familias.
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Figura 96: C2 Pregunta 2 distribucion en barras V. Dependiente
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Fuente: Elaboracion Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.67 y
se evidencia que las valoraciones oscilan entre 10 y 80 puntos; siendo el
minimo la valoraciéon 1 con puntacion 14 y el maximo la valoracién 5 con 72

puntos.

Figura 97: C2 Pregunta 2 distribucion circular V. Dependiente

PORCENTAJE VALIDO P2
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Fuente: Elaboracion Propia
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En el grafico 5.68 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=3.73%, 2=14.93%, 3=13.87%, 4=13.33%,
5=19.20%, 6=18.93%, 7=16.00%.

Pregunta 3. Los empleados de Contugas S.A.C. cuentan con la debida

indumentaria y disponibilidad de atencion.

Tabla 45:  C2 Pregunta 3 V. Dependiente

SEEEUNTA & Los.em_pleados de_Contggas SAC cuentan (_:’on la
debida indumentaria y disponibilidad de atencion.
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE PO\F;EE:\S;)AJ E
1 27.00 7.20% 7.20%
2 29.00 7.73% 7.73%
3 47.00 12.53% 12.53%
4 74.00 19.73% 19.73%
5 73.00 19.47% 19.47%
6 66.00 17.60% 17.60%
7 59.00 15.73% 15.73%
TOTAL 375.00 100.00%, 100.00%

Fuente: Elaboraciéon Propia

En la tabla 5.35 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que
corresponde a la dimension “Elementos tangibles” pregunta 3. En la cual las
valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=27, 2=29, 3=47, 4=74, 5=73,
6=66, 7=59; del total de 375 familias.
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Figura 98: C2 Pregunta 3 distribucion en barras V. Dependiente
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Fuente: Elaboracién Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.69 y
se evidencia que las valoraciones oscilan entre 20 y 80 puntos; siendo el
minimo la valoracion 1 con puntacion 27 y el maximo la valoracién 4 con 74

puntos.

Figura 99: C2 Pregunta 3 distribucidn circular V. Dependiente

PORCENTAJE VALIDO P3
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Fuente: Elaboracion Propia
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En el grafico 5.70 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=7.20%, 2=7.73%, 3=12.53%, 4=19.73%,
5=19.47%, 6=17.60%, 7=15.73%.

Pregunta 4. Los materiales relacionados con el servicio que utiliza
Contugas S.A.C. (folletos, estados de cuenta, etc.) son
visiblemente atractivos y son del alcance de los usuarios y/o

personas interesadas.

Tabla46: C2 Pregunta 4 V. Dependiente

Los materiales relacionados con el servicio que utiliza
Contugas S.A.C. (folletos, estados de cuenta, etc.) son
PREGUNTA4: | . . .
visiblemente atractivos y son del alcance de los
usuarios y/o personas interesadas.
. PORCENTAJE
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE VALIDO
1 26.00 6.93% 6.93%
2 42.00 11.20% 11.20%
3 69.00 18.40% 18.40%
4 57.00 15.20% 15.20%
5 78.00 20.80% 20.80%
6 54.00 14.40% 14.40%
7 49.00 13.07% 13.07%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboraciéon Propia

En la tabla 5.36 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que
corresponde a la dimension “Elementos tangibles” pregunta 4. En la cual las
valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=26, 2=42, 3=69, 4=57, 5=78,
6=54, 7=49; del total de 375 familias.
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Figura 100: C2 Pregunta 4 distribucion en barras V. Dependiente
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Fuente: Elaboracién Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.71 y
se evidencia que las valoraciones oscilan entre 20 y 80 puntos; siendo el
minimo la valoracion 1 con puntacion 26 y el maximo la valoracion 5 con 78

puntos.

Figura 101: C2 Pregunta 4 distribucién circular V. Dependiente

PORCENTAIJE VALIDO P4
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Fuente: Elaboracion Propia
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En el grafico 5.72 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=6.93%, 2=11.20%, 3=18.40%, 4=15.20%,
5=20.80%, 6=14.40%, 7=13.07%.

DIMENSION 2: ELEMENTOS FIABILIDAD

Pregunta 5: Cuando en Contugas S.A.C., prometen hacer algo en un

tiempo establecido ¢ Lo cumple?

Tabla47: C2 Pregunta 5 V. Dependiente

SRRV G Cuandq en Contugas S.A.C., prometen hacer algo
en un tiempo establecido ¢ Lo cumple?
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE POSEE:\IIDTO/-\J E
1 68.00 18.13% 18.13%
2 92.00 24.53% 24.53%
3 72.00 19.20% 19.20%
4 57.00 15.20% 15.20%
5 41.00 10.93% 10.93%
6 34.00 9.07% 9.07%
7 11.00 2.93% 2.93%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 5.37 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que
corresponde a la dimension “Fiabilidad” pregunta 5. En la cual las
valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=68, 2=92, 3=72, 4=57, 5=41,
6=34, 7=11, del total de 375 familias.
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Figura 102: C2 Pregunta 5 distribucion en barras V. Dependiente
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Fuente: Elaboracion Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.73 y
se evidencia que las valoraciones oscilan entre 10 y 100 puntos; siendo el
minimo la valoracién 7 con puntacion 11 y el maximo la valoracién 2 con 92

puntos.

Figura 103: C2 Pregunta 5 distribucién circular V. Dependiente

PORCENTAIJE VALIDO P5
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Fuente: Elaboracion Propia
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En el grafico 5.74 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=18.13%, 2=24.53%, 3=19.20%, 4=15.20%,
5=10.93%, 6=9.07%, 7=2-93%.

Pregunta 6: Cuando usted tiene un problema con Contugas S.A.C., la

empresa muestra un sincero interés en solucionarlo

Tabla 48: C2 Pregunta 6 V. Dependiente
Cuando usted tiene un problema con Contugas
PREGUNTA 6: |S.A.C., la empresa muestran un sincero interés en
solucionarlo
. PORCENTAJE
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE VALIDO
1 56.00 14.93% 14.93%
2 93.00 24.80% 24.80%
3 77.00 20.53% 20.53%
4 66.00 17.60% 17.60%
5 36.00 9.60% 9.60%
6 32.00 8.53% 8.53%
7 15.00 4.00% 4.00%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 5.38 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que
corresponde a la dimension “Fiabilidad” pregunta 6. En la cual las
valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=56, 2=93, 3=77, 4=66, 5=36,
6=32, 7=15; del total de 375 familias.
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Figura 104: C2 Pregunta 6 distribucion en barras V. Dependiente
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Fuente: Elaboracién Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.75 y
se evidencia que las valoraciones oscilan entre 10 y 100 puntos; siendo el
minimo la valoracion 7 con puntacion 15 y el maximo la valoracién 2 con 93

puntos.

Figura 105: C2 Pregunta 6 distribucién circular V. Dependiente

PORCENTAJE VALIDO P6
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Fuente: Elaboracion Propia
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En el grafico 5.76 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=14.93%, 2=24.80%, 3=20.53%, 4=17.60%,
5=9.60%, 6=8.53%, 7=4.00%.

Pregunta 7: En Contugas S.A.C., realizan bien los procesos concernientes

a dicho servicio, a la primera.

Tabla 49: C2 Pregunta 7 V. Dependiente
—mEELTA En Cont_ugas S.A..C., realiz_a_n bien Ios_ procesos
concernientes a dicho senvcio, a la primera.
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE POSEE:\S;AJ E
1 51.00 13.60% 13.60%
2 68.00 18.13% 18.13%
3 63.00 16.80% 16.80%
4 58.00 15.47% 15.47%
5 60.00 16.00% 16.00%
6 46.00 12.27% 12.27%
7 29.00 7.73% 7.73%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 5.39 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que
corresponde a la dimension “Fiabilidad” pregunta 7. En la cual las
valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=51, 2=68, 3=63, 4=58, 5=60,
6=46, 7=29; del total de 375 familias.
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Figura 106: C2 Pregunta 7 distribucion en barras V. Dependiente
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Fuente: Elaboracion Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.77 y
se evidencia que las valoraciones oscilan entre 20 y 70 puntos; siendo el
minimo la valoracién 7 con puntacion 29 y el maximo la valoracion 2 con 68
puntos.

Figura 107: C2 Pregunta 7 distribucion circular V. Dependiente

PORCENTAIJE VALIDO P7
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Fuente: Elaboracién Propia
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En el grafico 5.78 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=13.60%, 2=18.13%, 3=16.80%, 4=15.47%,
5=16.00%, 6=12.27%, 7=7.73%.

Pregunta 8: En Contugas S.A.C., concluyen el servicio de instalacién en el

tiempo prometido.

Tabla50: C2 Pregunta 8 V. Dependiente

SRZEUNTA & En Cont.lfgas S.A..C., concluyer? el senicio de
instalacion en el tiempo prometido.
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE PO\F;EE:\S;)AJ E
1 16.00 4.27% 4.27%
2 33.00 8.80% 8.80%
3 50.00 13.33% 13.33%
4 64.00 17.07% 17.07%
5 76.00 20.27% 20.27%
6 88.00 23.47% 23.47%
7 48.00 12.80% 12.80%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 5.40 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que
corresponde a la dimension “Fiabilidad” pregunta 8. En la cual las
valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=16, 2=33, 3=50, 4=64, 5=76,
6=88, 7=48; del total de 375 familias.
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Figura 108: C2 Pregunta 8 distribucion en barras V. Dependiente
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Fuente: Elaboracién Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.79 y
se evidencia que las valoraciones oscilan entre 10 y 90 puntos; siendo el
minimo la valoracion 1 con puntacion 16 y el maximo la valoracion 6 con 88

puntos.

Figura 109: C2 Pregunta 8 distribucidn circular V. Dependiente

PORCENTAIJE VALIDO P8
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Fuente: Elaboracion Propia
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En el grafico 5.80 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=4.27%, 2=8.80%, 3=13.33%, 4=17.07%,
5=20.27%, 6=23.47%, 7=12.80%.

Pregunta 9: En Contugas S.A.C., insisten en mantener registros exentos de

errores.

Tabla 51: C2 Pregunta 9 V. Dependiente

S FEEUNTAGH En Contugas S.A.C., insisten en mantener registros
exentos de errores.
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE POSEE:\I!)TOAJ E
1 29.00 7.73% 7.73%
2 46.00 12.27% 12.27%
3 46.00 12.27% 12.27%
4 69.00 18.40% 18.40%
5 80.00 21.33% 21.33%
6 48.00 12.80% 12.80%
7 57.00 15.20% 15.20%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 5.41 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que
corresponde a la dimension “Fiabilidad” pregunta 9. En la cual las
valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=29, 2=46, 3=46, 4=69, 5=80,
6=48, 7=57, del total de 375 familias.
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Figura 110: C2 Pregunta 9 distribucion en barras V. Dependiente
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Fuente: Elaboracién Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.81 y
se evidencia que las valoraciones oscilan entre 20 y 80 puntos; siendo el
minimo la valoracion 1 con puntacion 29 y el maximo la valoracion 5 con 80

puntos.

Figura 111: C2 Pregunta 9 distribucion circular V. Dependiente

PORCENTAJE VALIDO P9
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Fuente: Elaboracion Propia
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En el grafico 5.82 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=7.73%, 2=12.27%, 3=12.27%, 4=18.40%,
5=21.33%, 6=12.80%, 7=15.20%.

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Pregunta 10: Los empleados de Contugas S.A.C. informan con precision
a los clientes cuando culminara la realizacion del servicio.
Tabla52: C2 Pregunta 10 V. Dependiente
Los empleados de Contugas S.A.C. informan con
PREGUNTA 10: |precision a los clientes cuando culminara la
realizacion del senicio.
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE POSEE:\I'DTOAJ E
1 11.00 2.93% 2.93%
2 47.00 12.53% 12.53%
3 64.00 17.07% 17.07%
4 55.00 14.67% 14.67%
5 73.00 19.47% 19.47%
6 76.00 20.27% 20.27%
7 49.00 13.07% 13.07%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 5.42 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que
corresponde a la dimensién “Capacidad de respuesta” pregunta 10. En la
cual las valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=11, 2=47, 3=64,
4=55, 5=73, 6=76, 7=49; del total de 375 familias.
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Figura 112: C2 Pregunta 10 distribucion en barras V. Dependiente
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Fuente: Elaboracion Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.83 y
se evidencia que las valoraciones oscilan entre 10 y 80 puntos; siendo el
minimo la valoracion 1 con puntacion 11 y el maximo la valoracién 6 con 76

puntos.

Figura 113: C2 Pregunta 10 distribucién circular V. Dependiente

PORCENTAJE VALIDO P10
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Fuente: Elaboracion Propia
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En el grafico 5.84 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=2.93%, 2=12.53%, 3=17.07%, 4=14.67%,
5=19.47%, 6=20.27%, 7=13.07%.

Pregunta 11: Los empleados de Contugas S.A.C., ofrecen un servicio

rapido a sus clientes.

Tabla53: C2Pregunta 11 V. Dependiente

U Los _ernplfea_dos de Con.tugas S.A.C., ofrecen un
senicio rapido a sus clientes.
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE POSEE :\IID-I;')AJ E
1 54.00 14.40% 14.40%
2 45.00 12.00% 12.00%
3 49.00 13.07% 13.07%
4 61.00 16.27% 16.27%
5 69.00 18.40% 18.40%
6 47.00 12.53% 12.53%
7 50.00 13.33% 13.33%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 5.43 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que
corresponde a la dimension “Capacidad de respuesta” pregunta 11. En la
cual las valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=54, 2=45, 3=49,
4=61, 5=69, 6=47, 7=50; del total de 375 familias.
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Figura 114: C2 Pregunta 11 distribucion en barras V. Dependiente
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Fuente: Elaboracién Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.85 y
se evidencia que las valoraciones oscilan entre 40 y 70 puntos; siendo el
minimo la valoracion 2 con puntacion 45 y el maximo la valoracion 5 con 69

puntos.

Figura 115: C2 Pregunta 11 distribucidn circular V. Dependiente

PORCENTAIJE VALIDO P11
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Fuente: Elaboracién Propia
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En el grafico 5.86 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=14.40%, 2=12.00%, 3=13.07%, 4=16.27%,
5=18.40%, 6=12.53%, 7=13.33%.

Pregunta 12: Los empleados de Contugas S.A.C. siempre se muestran

dispuestos a ayudar a los clientes.

Tabla 54: C2 Pregunta 12 V. Dependiente

S EEUT Los emplegdos de Contugas S.A.C. si.empre se
muestran dispuestos a ayudar a los clientes.
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE POSEE II\IID-I(—;\J E
1 33.00 8.80% 8.80%
2 55.00 14.67% 14.67%
3 65.00 17.33% 17.33%
4 77.00 20.53% 20.53%
5 45.00 12.00% 12.00%
6 51.00 13.60% 13.60%
7 49.00 13.07% 13.07%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 5.44 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que
corresponde a la dimension “Capacidad de respuesta” pregunta 12. En la
cual las valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=33, 2=55, 3=65,
4=T77, 5=45, 6=51, 7=49; del total de 375 familias.
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Figura 116: C2 Pregunta 12 distribucion en barras V. Dependiente
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Fuente: Elaboracién Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.87 y
se evidencia que las valoraciones oscilan entre 30 y 80 puntos; siendo el
minimo la valoracion 1 con puntacion 33 y el maximo la valoracion 4 con 77

puntos.

Figura 117: C2 Pregunta 12 distribucion circular V. Dependiente

PORCENTAIJE VALIDO P12

8.80%

13.07%

17.33%

12.00%

H]l N2 B3 4 EH5 EG BT

Fuente: Elaboracién Propia
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En el grafico 5.88 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=8.80%, 2=14.67%, 3=17.33%, 4=20.53%,
5=12.00%, 6=13.60%, 7=13.07%.

Pregunta 13: En Contugas S.A.C., los empleados nunca estan demasiado
ocupados para responder a las preguntas (consultas) de los

clientes.

Tabla55: C2 Pregunta 13 V. Dependiente

En Contugas S.A.C., los empleados nunca estan
PREGUNTA 13: |demasiado ocupados para responder a las
preguntas (consultas) de los clientes.
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE POSEE I'\IID-I(—;\J E
1 27.00 7.20% 7.20%
2 65.00 17.33% 17.33%
3 58.00 15.47% 15.47%
4 65.00 17.33% 17.33%
5 63.00 16.80% 16.80%
6 53.00 14.13% 14.13%
7 44.00 11.73% 11.73%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 5.45 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que
corresponde a la dimensién “Capacidad de respuesta” pregunta 13. En la
cual las valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=27, 2=65, 3=58,
4=65, 5=63, 6=53, 7=44; del total de 375 familias.

194



Figura 118: C2 Pregunta 13 distribucion en barras V. Dependiente

PUNTAIJE P13

70.00

60.00
50.00
40.00
30.00
20.00
10.00

0.00

1 2 3 4 5 6 7

Fuente: Elaboracién Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.89 y
se evidencia que las valoraciones oscilan entre 20 y 70 puntos; siendo el
minimo la valoracion 1 con puntacion 27 y el maximo la valoracion 2 'y 4 con

65 puntos.

Figura 119: C2 Pregunta 13 distribucion circular V. Dependiente

PORCENTAIJE VALIDO P13

11.73% 7.20%

15.47%

H]l H?2 W3 4 HS5 H6 BT

Fuente: Elaboracién Propia

195



En el grafico 5.90 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=7.20%, 2=17.33%, 3=15.47%, 4=17.33%,
5=16.80%, 6=14.13%, 7=11.73%.

DIMENSION 4: SEGURIDAD

Pregunta 14: El comportamiento de los empleados de Contugas S.A.C.

transmite confianza y amabilidad a sus clientes.

Tabla56: C2 Pregunta 14 V. Dependiente

El comportamiento de los empleados de Contugas
PREGUNTA 14: | S.A.C. transmite confianza y amabilidad a sus
clientes.
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE POSEE II\IID-I(—)AJ E
1 35.00 9.33% 9.33%
2 41.00 10.93% 10.93%
3 59.00 15.73% 15.73%
4 71.00 18.93% 18.93%
5 52.00 13.87% 13.87%
6 64.00 17.07% 17.07%
7 53.00 14.13% 14.13%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 5.46 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que
corresponde a la dimensién “Seguridad” pregunta 14. En la cual las
valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=35, 2=41, 3=59, 4=71, 5=52,
6=64, 7=53; del total de 375 familias.
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Figura 120: C2 Pregunta 14 distribucion en barras V. Dependiente

PUNTAIJE P14
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0.00
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Fuente: Elaboracién Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.91 y
se evidencia que las valoraciones oscilan entre 30 y 80 puntos; siendo el
minimo la valoracion 1 con puntacion 35 y el maximo la valoracién 4 con 71

puntos.

Figura 121: C2 Pregunta 14 distribucion circular V. Dependiente

PORCENTAIJE VALIDO P14

14.13% 9.33%

10.93%

H]l H?2 W3 m4 E5 E6 BT

Fuente: Elaboracién Propia
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En el grafico 5.92 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=9.33%, 2=10.93%, 3=15.73%, 4=18.93%,
5=13.87%, 6=17.07%, 7=14.13%.

Pregunta 15: Usted se siente seguros en sus transacciones con Contugas
S.A.C.

Tabla 57: C2 Pregunta 15 V. Dependiente

S EEUNTA B Usted se siente seguros en sus transacciones con
Contugas S.A.C.
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE POSEE II\IID-I(—;\J E
1 26.00 6.93% 6.93%
2 45.00 12.00% 12.00%
3 54.00 14.40% 14.40%
4 71.00 18.93% 18.93%
5 64.00 17.07% 17.07%
6 67.00 17.87% 17.87%
7 48.00 12.80% 12.80%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 5.47 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que
corresponde a la dimensién “Seguridad” pregunta 15. En la cual las
valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=26, 2=45, 3=54, 4=71, 5=64,
6=67, 7=48; del total de 375 familias.
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Figura 122: C2 Pregunta 15 distribucion en barras V. Dependiente

PUNTAIE P15
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Fuente: Elaboracién Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.93 y
se evidencia que las valoraciones oscilan entre 20 y 80 puntos; siendo el
minimo la valoracion 1 con puntacion 26 y el maximo la valoracion 4 con 71

puntos.

Figura 123: C2 Pregunta 15 distribucion circular V. Dependiente

PORCENTAIJE VALIDO P15

12.80% 6.93%

12.00%

14.40%

El H2 m3 m4 m5 m6 m7

Fuente: Elaboracion Propia
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En el grafico 5.94 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=6.93%, 2=12.00%, 3=14.40%, 4=18.93%,
5=17.07%, 6=17.87%, 7=12.80%.

Pregunta 16: Los empleados de Contugas S.A.C. se aseguran de cumplir
con todos los protocolos al momento de realizar las

instalaciones.

Tabla58: C2 Pregunta 16 V. Dependiente

Los empleados de Contugas S.A.C. se aseguran de
PREGUNTA 16: [cumplir con todos los protocolos al momento de
realizar las instalaciones.
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE POSEE :\E)T(')AJ E
1 24.00 6.40% 6.40%
2 44.00 11.73% 11.73%
3 58.00 15.47% 15.47%
4 74.00 19.73% 19.73%
5 62.00 16.53% 16.53%
6 55.00 14.67% 14.67%
7 58.00 15.47% 15.47%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboraciéon Propia

En la tabla 5.48 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que
corresponde a la dimensién “Seguridad” pregunta 16. En la cual las
valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=24, 2=44, 3=58, 4=74, 5=62,
6=66, 7=48; del total de 375 familias.
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Figura 124: C2 Pregunta 16 distribucion en barras V. Dependiente

PUNTAIE P16
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0.00
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Fuente: Elaboracién Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.95 y
se evidencia que las valoraciones oscilan entre 20 y 80 puntos; siendo el
minimo la valoracion 1 con puntacion 24 y el maximo la valoracion 4 con 74

puntos.

Figura 125: C2 Pregunta 16 distribucion circular V. Dependiente

PORCENTAIJE VALIDO P16

15.47% 6.40%

11.73%

14.67% 15.47%

16:53%

H]l H2 W3 4 A5 m6 m7

Fuente: Elaboracion Propia
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En el grafico 5.96 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=6.40%, 2=11.73%, 3=15.47%, 4=19.73%,
5=16.53%, 6=14.67%, 7=15.47%.

Pregunta 17: Los empleados de Contugas S.A.C. tienen conocimientos

técnicos suficientes para dar respuestas a las preguntas que

les hace (pruebas de hermeticidad).

Tabla 59:

C2 Pregunta 17 V. Dependiente

Los empleados de Contugas S.A.C. tienen
conocimientos técnicos suficientes para dar
PREGUNTA 17:
respuestas a las preguntas que les hace (pruebas
de hermeticidad).
. PORCENTAJE
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE VALIDO
1 24.00 6.40% 6.40%
2 42.00 11.20% 11.20%
3 57.00 15.20% 15.20%
4 76.00 20.27% 20.27%
5 63.00 16.80% 16.80%
6 60.00 16.00% 16.00%
7 53.00 14.13% 14.13%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%4

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 5.49 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que

corresponde a la dimension “Seguridad” pregunta 17. En la cual las

valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=24, 2=42, 3=57, 4=76, 5=63,
6=60, 7=53; del total de 375 familias.
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Figura 126: C2 Pregunta 17 distribucion en barras V. Dependiente

PUNTAIE P17
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Fuente: Elaboracién Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.97 y
se evidencia que las valoraciones oscilan entre 20 y 80 puntos; siendo el
minimo la valoracion 1 con puntacion 24 y el maximo la valoracién 4 con 76

puntos.

Figura 127: C2 Pregunta 17 distribucion circular V. Dependiente

PORCENTAIJE VALIDO P17

14.13%  6-40%

11.20%

Hl m2 w3 4 E5 6 BY

Fuente: Elaboracion Propia
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En el grafico 5.98 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=6.40%, 2=11.20%, 3=15.20%, 4=20.27%,
5=16.80%, 6=16.00%, 7=14.13%.

DIMENSION 5: EMPATIA

Pregunta 18: En Contugas S.A.C les contestan los teléfonos y dan
soluciones oportunas en brindar un servicio de emergencia
0 post venta.
Tabla 60: C2 Pregunta 18 V. Dependiente
En Contugas S.A.C les contestan los teléfonos y
PREGUNTA 18: |dan soluciones oportunas en brindar un senvicio de
emergencia o post venta.
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE POSEE:\E)TOAJ E
1 57.00 15.20% 15.20%
2 88.00 23.47% 23.47%
3 70.00 18.67% 18.67%
4 65.00 17.33% 17.33%
5 47.00 12.53% 12.53%
6 30.00 8.00% 8.00%
7 18.00 4.80% 4.80%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 5.50 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que
corresponde a la dimension “Empatia” pregunta 18. En la cual las
valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=57, 2=88, 3=70, 4=65, 5=47,
6=30, 7=18; del total de 375 familias.
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Figura 128: C2 Pregunta 18 distribucion en barras V. Dependiente

PUNTAIE P18
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Fuente: Elaboracién Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.99 y
se evidencia que las valoraciones oscilan entre 10 y 90 puntos; siendo el
minimo la valoracion 7 con puntacion 18 y el maximo la valoracion 2 con 88

puntos.

Figura 129: C2 Pregunta 18 distribucion circular V. Dependiente

PORCENTAJE VALIDO P18

4.80% 15.20%

8.00%
12.53%

Hl m2 W3 4 A5 H6 W7

Fuente: Elaboracion Propia
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En el grafico 5.100 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=15.20%, 2=23.47%, 3=18.67%, 4=17.33%,
5=12.53%, 6=8.00%, 7=4.80%.

Pregunta 19:

para todos los clientes.

Tabla 61: C2 Pregunta 19 V. Dependiente
S EEUNTA TG En Con.tugas S.A.C. tienen ho.rarios de trabajo
convenientes para todos los clientes.
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE PO\R;EE II\IID-I—OAJ E
1 52.00 13.87% 13.87%
2 59.00 15.73% 15.73%
3 53.00 14.13% 14.13%
4 50.00 13.33% 13.33%
5 44.00 11.73% 11.73%
6 60.00 16.00% 16.00%
7 57.00 15.20% 15.20%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

En Contugas S.A.C. tienen horarios de trabajo convenientes

En la tabla 5.51 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que

corresponde a la dimension “Empatia” pregunta 19. En la cual las

valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=52, 2=59, 3=53, 4=50, 5=44,
6=60, 7=57; del total de 375 familias.
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Figura 130: C2 Pregunta 19 distribucion en barras V. Dependiente

PUNTAIE P19
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Fuente: Elaboracién Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.101 y
se evidencia que las valoraciones oscilan entre 40 y 70 puntos; siendo el
minimo la valoracion 5 con puntacion 44 y el maximo la valoracién 6 con 60

puntos.

Figura 131: C2 Pregunta 19 distribucion circular V. Dependiente

PORCENTAIJE VALIDO P19

15.20% 13.87%

11.73%
H] H2 W3 m4 EH5 WG W7

Fuente: Elaboracion Propia
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En el grafico 5.102 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=13.87%, 2=15.73%, 3=14.13%, 4=13.33%,
5=11.73%, 6=16.00%, 7=15.20%.

Pregunta 20: Los empleados de Contugas S.A.C. les dan una atencién

personalizada a sus clientes.

Tabla 62: C2 Pregunta 20 V. Dependiente

S EEUNTA 2 Los e.rr,mpleados dg Contugas S.A.C. le dan una
atencion personalizada a sus clientes.
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE PO\R;EE II\IID-I—OAJ E
1 50.00 13.33% 13.33%
2 64.00 17.07% 17.07%
3 46.00 12.27% 12.27%
4 57.00 15.20% 15.20%
5 52.00 13.87% 13.87%
6 44.00 11.73% 11.73%
7 62.00 16.53% 16.53%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 5.52 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que
corresponde a la dimension “Empatia” pregunta 20. En la cual las
valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=50, 2=64, 3=46, 4=57, 5=52,
6=44, 7=62; del total de 375 familias.
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Figura 132: C2 Pregunta 20 distribucion en barras V. Dependiente

PUNTAJE P20
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Fuente: Elaboracién Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.103 y
se evidencia que las valoraciones oscilan entre 40 y 70 puntos; siendo el
minimo la valoracion 6 con puntacion 44 y el maximo la valoracion 2 con 64

puntos.

Figura 133: C2 Pregunta 20 distribucion circular V. Dependiente

PORCENTAIJE VALIDO P20

13.33%

11.73%

12.27%

HE]l H? m3 m4 E5 EHG BT

Fuente: Elaboracion Propia
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En el grafico 5.104 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=13.33%, 2=17.07%, 3=12.27%, 4=15.20%,
5=13.87%, 6=11.73%, 7=16.53%.

Pregunta21l: En Contugas S.A.C. se preocupan por Ssus mejores

intereses.

Tabla63: C2 Pregunta 21 V. Dependiente

SRS U, il En Contugas S.A.C. se preocupan por sus mejores
intereses.
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE PO\R;EE II\IID-I—OAJ E
1 38.00 10.13% 10.13%
2 54.00 14.40% 14.40%
3 54.00 14.40% 14.40%
4 66.00 17.60% 17.60%
5 71.00 18.93% 18.93%
6 42.00 11.20% 11.20%
7 50.00 13.33% 13.33%
TOTAL 375.00 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 5.53 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que
corresponde a la dimension “Empatia” pregunta 21. En la cual las
valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=38, 2=54, 3=54, 4=66, 5=71,
6=42, 7=50; del total de 375 familias.
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Figura 134: C2 Pregunta 21 distribucion en barras V. Dependiente

PUNTAIJE P21
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Fuente: Elaboracién Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.105 y
se evidencia que las valoraciones oscilan entre 30 y 80 puntos; siendo el
minimo la valoracion 1 con puntacion 38 y el maximo la valoracion 5 con 71

puntos.

Figura 135: C2 Pregunta 21 distribucion circular V. Dependiente

PORCENTAIJE VALIDO P21

13.33% 10.13%

H]l ) 3 H4 EH5 EHG B

Fuente: Elaboracion Propia
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En el grafico 5.106 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=10.13%, 2=14.40%, 3=14.40%, 4=17.60%,
5=18.93%, 6=11.20%, 7=13.33%.

Pregunta 22: Los empleados de Contugas S.A.C. comprenden sus

necesidades especificas

Tabla 64: C2 Pregunta 22 V. Dependiente

SRR 2 Los emplef';\dos de Contggas S.A.C. comprenden
sus necesidades especificas
VALORACION PUNTAJE PORCENTAJE POSEE :\IID-I;')AJ E
1 47.00 12.53% 12.53%
2 54.00 14.40% 14.40%
3 51.00 13.60% 13.60%
4 60.00 16.00% 16.00%
5 65.00 17.33% 17.33%
6 49.00 13.07% 13.07%
7 49.00 13.07% 13.07%
TOTAL 375.00 100.00%, 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 5.54 se visualiza los puntajes de las familias encuestadas que
corresponde a la dimension “Empatia” pregunta 22. En la cual las
valoraciones tuvieron los siguientes puntajes 1=47, 2=54, 3=51, 4=60, 5=65,
6=49, 7=49; del total de 375 familias.
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Figura 136: C2 Pregunta 22 distribucion en barras V. Dependiente
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Fuente: Elaboracién Propia

Se representaron los datos mediante barras agrupadas en el grafico 5.107 y
se evidencia que las valoraciones oscilan entre 40 y 70 puntos; siendo el
minimo la valoracion 1 con puntacion 47 y el maximo la valoracion 5 con 65

puntos.

Figura 137: C2 Pregunta 22 distribucion circular V. Dependiente

PORCENTAIJE VALIDO P22

13.07% 12.53%

E]l m2 m3 m4 m5 m6 m7

Fuente: Elaboracion Propia
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En el grafico 5.108 de tipo circular; también se demuestra el porcentaje valido
de las valoraciones; siendo 1=12.53%, 2=14.40%, 3=13.60%, 4=16.00%,
5=17.33%, 6=13.07%, 7=13.07%.

5.3 RESUMEN DEL ANALISIS DE DATOS
5.3.1 RESUMEN DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE

A continuacion, se presenta la Tabla 5.55: Resultados de V..

Checklist; en el cual se resumen los datos presentados en el punto

5.1 conformado por 10 preguntas. la tabla se distribuye en base a las

5 dimensiones de la Variable 1 independiente, y cada una de ellas

conformada por 2 preguntas. Se analizo los puntajes obtenidos por

todos los encuestados y se presentan los promedios obtenidos por

cada pregunta, calculandose también la desviacién estandar y se

determind el porcentaje final de los promedios calculados. Para asi

definir la clasificacion del servicio; de acuerdo a la tabla de

cumplimiento que se encuentra en formato del Anexo 8.4: Checklist

Pre-cuestionario Servqual.

Se resumen todos los datos en los siguientes resultados:

e Todas las preguntas se clasifican como “Alto estandar de
cumplimiento en la distribucion del servicio”; debido a esto
todas las dimensiones y el servicio se define con un Alto

estandar.

e La puntacion minima corresponde a la pregunta 8 con una
puntuacion de 92.40% la cual pertenece a la dimensién: El
impacto de las instalaciones; asimismo es la que presenta mayor

desviaciéon estandar con 1.7975.

e La puntacion maxima corresponde a la pregunta 1 con una
puntuacion de 99.60% la cual pertenece a la dimension:
Continuidad del servicio asimismo es la que presenta menor

desviaciéon estandar con 0.44602.
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Tabla 65: Resultados de V.I. Checklist

PUNTAJE [ DESVIACION | PORCENTAJE

PROMEDIO | ESTANDAR | (MEDIA/10%100) CLASIFICACION DEL SERVICIO

DIMENSION PREGUNTAS

Pregunta 1 9.9600 0.44602 99.60% |Alto estandar de cumplimiento en la distribucién del servicio
Continuidad del
servicio
Pregunta 2 9.8667 0.80661 98.67%  |Alto estandar de cumplimiento en la distribucion del servicio
Pregunta 3 9.7867 1.01187 97.87%  |Alto estandar de cumplimiento en la distribucién del senvicio
Seguridad del
servicio
Pregunta 4 9.6133 1.33738 96.13% |Alto estandar de cumplimiento en la distribucién del servicio
Pregunta 5 9.7600 1.07026 97.60%  |Alto estandar de cumplimiento en la distribucién del servicio
Calidad en las
instalaciones
Pregunta 6 9.2800 1.75779 92.80%  |Alto estandar de cumplimiento en la distribucién del senvicio
Elimpacto de Pregunta 7 9.8133 0.94915 98.13%  |Alto estandar de cumplimiento en la distribucién del servicio
las

instalaciénes Pregunta 8 9.2400 1.79750 92.40%  |Alto estandar de cumplimiento en la distribucion del servicio

Pregunta 9 9.8400 0.88118 98.40%  |Alto estandar de cumplimiento en la distribucion del servicio
Costo en las

instalaciénes

Pregunta 10| 9.4400 1.57894 94.40%  |Alto estandar de cumplimiento en la distribucion del servicio

Fuente: Elaboracion Propia

5.3.2 RESUMEN DE LA VARIABLE DEPENDIENTE
Recordemos que el método Servqual consiste en analizar “la
expectativa del cliente contra la percepcion del servicio recibido” que
en el desarrollo del método se conoce como “Brecha”. A continuacion,
se presenta la Tabla 5.56: Consolidado resultados V.D. Servqual por
pregunta; en el cual se ha comprimido los datos presentados en el
punto 5.2, que consiste en los resultados de ambas encuestas
conformada por 22 preguntas cada una las cuales han sido

representas mediante tablas, grafico de barras y grafico circular;

La tabla se distribuye primero por dimensiones y luego por preguntas

se ha determinado la media y desviacion estandar por cada pregunta,
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se presentan los datos de manera paralela; es decir los resultados de
la “pregunta 1 de la encuesta expectativas” al lado de los resultados
de la “pregunta 2 de la encuesta percepcion”; luego se determinado la
brecha existente P-E. (Resta de percepcidén menos expectativas), el
cual es el resultado de la diferencia de la media de Percepcion de
lapregunta 1y lamediade Expectativas de la pregunta 1. Un valor
positivo de la brecha indica que la experiencia del usuario fue mejor
gue lo esperado, mientras que un valor negativo, significa que la

expectativa fue mayor a lo percibido y se resume en:

e La puntacibn minima corresponde a la pregunta 2 con una
puntuacion de Brecha de -1.024000 la cual pertenece a la

dimensioén: Elementos tangibles.

e La puntacion maxima corresponde a la pregunta 5 con una
puntuacion de Brecha de -2.893333 la cual pertenece a la
dimension: Fiabilidad.
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Tabla 66: Consolidado resultados V.D. Servqual por pregunta

EXPECTATIVA (E) PERCEPCION (P)

DIMENSION PREGUNTAS MEDIA DEIZ?I'\;\IGSIA?QI MEDIA DEES§I'\;\IQICD:ERI\I BRECE?A (P-
o ., Pregunta 1 5.5147 1.07930 4.2560 1.77431| -1.258667
% g Pregunta 2 5.5253 1.19212 45013 1.79404| -1.024000
§ S |Pregunta3 59920/  0.80602 45227  1.76989| -1.469333
W Pregunta 4 54773 1.13942 4.2720 1.77494| -1.205333

Pregunta 5 6.0453 0.81796 3.1520 2.00000| -2.893333
'g Pregunta 6 6.0347 0.83145 3.2373 1.66264| -2.797333
% Pregunta 7 6.4827 0.50037 3.6987 1.83908| -2.784000
T |preguntas 59573  0.81974 46187  1.66954| -1.338667
Pregunta 9 58587  0.80690 4.3253|  1.81814| -1.533333
g m Pregunta 10 5.8267 0.84292 4.4827 1.70061| -1.344000
E % Pregunta 11 6.0133 0.81256 4.0293 1.95174| -1.984000
.g % Pregunta 12 6.0347 0.82823 4.0480 1.84357| -1.986667
S o
(@] Pregunta 13 6.0960 0.79528 4.0853 1.81296| -2.010667
= Pregunta 14 6.0160 0.82719 4.2480 1.86434| -1.768000
©
,'g Pregunta 15 6.4933 0.53170 4.3200 1.78646| -2.173333
qg; Pregunta 16 6.5387 0.50977 4.3440 1.79618| -2.194667
@ Pregunta 17 6.4693 0.51553 4.3413 1.77046| -2.128000
Pregunta 18 5.8667|  0.76230 3.3120|  1.70599| -2.554667
o |Pregunta19 5.8987|  0.83402 4.0240|  2.03760| -1.874667
g Pregunta 20 5.5333 1.12022 4.0080 2.02721| -1.525333
w Pregunta 21 5.9093 0.82882 4.0720 1.87087| -1.837333
Pregunta 22 5.9280 0.82257 4.0187 1.92428| -1.909333

Fuente: Elaboracion Propia

En la Tabla 5.57: Estadisticas de V.D. Servgual por dimensiones; se
representaron las preguntas de manera agrupada por dimensiones,
es decir: Elementos tangibles (Pregunta 1 al 4), fiabilidad (Pregunta 5
al 9), Capacidad de respuesta (Pregunta 10 al 13), Seguridad
(Pregunta 14 al 17), Empatia (Pregunta 18 al 22).
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Los datos agrupados por dimension demuestran que los datos

calculados por media son menores en “percepcion” que en

“expectativas” en las cinco dimensiones. Ademas, las desviaciones

estandar por dimension en percepciones son mayores en

comparacion para las expectativas lo que significa que existe mas

variabilidad en las opiniones sobre la percepcion que en expectativas,

concluyendo:

e La dimension de Empatia la que exhibe la mayor desviacion
estandar en percepcion (1.93656).

e la brecha minima por dimension corresponde a Elementos
Tangibles con una puntuacion de Brecha de -1.239333

e La dimension Fiabilidad y Seguridad los que presentan
brechas de mayor magnitud; -2.2693333 y -2.066000

respectivamente.

Tabla 67: Estadisticas de V.D. Servqual por dimensiones

EXPECTATIVA (E) PERCEPCION (P)
DESVIACION DESVIACION
DIMENSIONES MEDIA AN MEDIA ESTANDAR | BRECHA (P-E)
Elementos tangibles 5.6273 1.08439 4.3880 1.78089| -1.239333
Fiabilidad 6.0757 0.79461 3.8064 1.82925( -2.269333
Capacidad de respuesta 5.9927 0.82527 4.1613 1.83709| -1.831333
Seguridad 6.3793 0.64579 4.3133 1.80333| -2.066000
Empatia 5.8272 0.89407 3.8869 1.93656( -1.940267

Fuente: Elaboraciéon Propia

En la Tabla 5.58: Estadisticas de V.D. Servqual Total; se puede
observar que la expectativa promedio es de 5.980453. y por otro lado
se puede observar que la percepcioén promedio es de 4.111200, lo

cual nos demuestra que los usuarios del servicio de gas natural
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recibieron menos de lo que esperaban en promedio total.

Representado por una brecha total de puntuacion -1.869253.

Tabla 68:  Estadisticas de V.D. Servqual Total

EXPECTATIVA (E) PERCEPCION (P)
DESVIACION DESVIACION | BRECHA (P-
MEDIA ESTANDAR MEDIA ESTANDAR E)
TOTAL 59805  0.89292 41112|  1.85648| -1.869253

Fuente: Elaboraciéon Propia

Lo cual significa que mi media de percepcidn se encuentra por encima
del promedio de la media 3.5 de la escala de Likert establecida
(puntajes entre 1y 7) para determinar la satisfaccion. Esto demuestra
gue todavia no existe una cultura de gas y existe cierto temor por la
utilizacion de gas natural, lo cual en parte explica la diferencia que

encontramos entre P-E;

Estos datos corresponden a datos obtenidos hasta finales del afio
2021; y los analisis y demas 4han sido levantados a inicios del afio
2022, por lo tanto, si se considera variables de precio tanto de GLP
como otros combustibles. El gas natural tiene cierto nivel de precio
gue no se han visto elevados pese a inflacion econémica que estamos

viviendo a nivel nacional e internacional en el presente afio 2022.

Discusién: Si bien es cierto existe una brecha importante entre P-E,
la poblacién no se encuentra acostumbrada a tener el gas natural
COmMo un servicio basico como son los suministros de agua y la luz, y
esto explica que los usuarios tienen que acercarse a los bancos o

agentes de pago y las personas no les gusta eso.
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VI. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1 CONTRASTACION Y DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS CON LOS
RESULTADOS
6.1.1 CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS GENERAL

Hipotesis Nula (H):

Hipotesis Alternativa (Hy):

Indicadores:

I,q:

Idl:

La satisfaccion de la poblacién de la provincia de CHINCHA-ICA,
sin la distribucién de redes domiciliarias de gas natural.
La satisfaccion de la poblacion de la provincia de CHINCHA-ICA,

con la distribucion de redes domiciliarias de gas natural.

Hipotesis Nula (Hy): La distribucion de redes domiciliarias de
gas natural no influye positivamente en la satisfaccion de la
poblacién de la provincia de CHINCHA-ICA, 2021.

Hp Iy > 144

Hip6tesis Alternativa (H,): La distribuciébn de redes
domiciliarias de gas natural influye positivamente en la
satisfaccion de la poblacién de la provincia de CHINCHA-ICA,
2021.

H0! Ial < Idl
Nivel de significancia

Nivel de significancia (a): 0.05

Nivel de confianza (y = 1 — a): 0.95
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Figura 138: Nivel de significancia hipotesis general

Area de

aceptacion

T

-1.96

Fuente: Aprendiendo Bioestadistica con R

0

196

Disponible: https://osoramirez.github.io/R_Para_Biologos/

Tabla 69: Resumen de la Prueba de Hipotesis General

Hipotesis Test Z Decision
La distribucion de redes
o Prueba de los

domiciliarias de gas natural

_ - rangos con

influye positivamente en la _ Rechazar la

) . . signo de 2.09 .

satisfaccion de la poblacion Hipotesis nula

muestras

de la provincia de
CHINCHA-ICA, 2021.

relacionadas

Fuente: Elaboracién Propia

Como el valor calculado Z = 2,09 esta fuera de la zona de aceptacion

de la Hipétesis nula, se acepta la Hip6tesis alterna que indica.

La distribucién de redes domiciliarias de gas natural influye
positivamente en la satisfaccién de la poblacién de la provincia
de CHINCHA-ICA, 2021. por lo tanto, se comprobd la hipotesis

general de esta investigacion.




Tabla 70: Regresion lineal Hipétesis General

Resumen del modelo

Error estandar

Modelo R R cuadrado X c_uadrado de la
ajustado . .
estimacion
1 7102 .084 .632 3.56910

a. Predictores: (Constante), Empatia, Capacidad De Respuesta,
Elementos Tangibles, Seguridad, Fiabilidad

Fuente: Elaboracién Propia

Como el R calculado es 0.71 indica que existe relacion directamente
proporcional entre las variables, quiere decir que, a Mayor distribucién
de redes domiciliarias de Gas Natural, mayor sera la satisfaccion de

la poblacién, deduciéndose la influencia positiva.

6.1.2 CONTRASTACION DE LAS HIPOTESIS ESPECIFICA
6.1.2.1 HIPOTESIS ESPECIFICA 1 - TANGIBLES

Hip6tesis Nula (Hy):

Hipoétesis Alternativa (Hy):

Indicadores:

| P El nivel de tangibles observables de la poblacion de
la provincia de CHINCHA-ICA, sin la distribucion de
redes domiciliarias de gas natural.

I4q: El nivel de tangibles observables de la provincia de
CHINCHA-ICA, con la distribucion de redes

domiciliarias de gas natural.

* Hipotesis Nula (Hy): La distribucion de redes domiciliarias

de gas natural no influye positivamente en el nivel de
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tangibles observables de la poblacién de la provincia de
CHINCHA-ICA, 2021.
HA: Ial > Idl

= Hipotesis Alternativa (Hy,): La distribuciébn de redes
domiciliarias de gas natural influye positivamente en el nivel
de tangibles observables de la poblacién de la provincia de
CHINCHA-ICA, 2021.

Hol Ial S Idl
Nivel de significancia
Nivel de significancia (a): 0.05

Nivel de confianza (y =1 — a): 0.95

Figura 139: Nivel de significancia Hipotesis especif. 1

Area de
aceptacion

T 1 T
-1.96 0 1.96

Fuente: Aprendiendo Bioestadistica con R

Disponible: https://osoramirez.github.io/R_Para_Biologos/
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Tabla 71: Resumen de la Prueba de Hipotesis Especif. 1

Hipotesis Test Z Decision

La distribuciéon de redes

domiciliarias de gas natural | Prueba de los

influye positivamente en el rangos con
_ _ _ Rechazar la
nivel de tangibles signo de 2.11 .
_ Hipotesis nula
observables de la poblacion muestras
de la provincia de relacionadas

CHINCHA-ICA, 2021.

Fuente: Elaboraciéon Propia

Como el valor calculado Z = 2,11 esta fuera de la zona de
aceptacion de la Hipotesis nula, se acepta la Hipotesis alterna
que indica.

La distribucion de redes domiciliarias de gas natural
influye positivamente en el nivel de tangibles observables
de la poblacion de la provincia de CHINCHA-ICA, 2021.

Tabla 72: Regresion lineal Hipétesis Especif. 1

Resumen del modelo - TANGIBLES

Error estandar

Modelo R R cuadrado R c_uadrado de la
ajustado . .
estimacion
1 .8402 916 776 3.56910

a. Predictores: (Constante), Empatia, Capacidad De Respuesta,
Elementos Tangibles, Seguridad, Fiabilidad

Fuente: Elaboracion Propia
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6.1.2.2

Como el R calculado es 0.84 indica que existe relacion
directamente proporcional entre las variables, quiere decir que,
a Mayor distribucion de redes domiciliarias de Gas Natural,
mayor sera el nivel de tangibles observables de la poblacion,
deduciéndose la influencia positiva.

HIPOTESIS ESPECIFICA 2 - FIABILIDAD

Hip6tesis Nula (Hy):

Hipoétesis Alternativa (Hy):

Indicadores:

I,q: El nivel de fiabilidad observables de la poblacion de
la provincia de CHINCHA-ICA, sin la distribucion de
redes domiciliarias de gas natural.

I41: El nivel de fiabilidad observables de la provincia de
CHINCHA-ICA, con la distribucion de redes

domiciliarias de gas natural.

» Hipotesis Nula (Hy): La distribucion de redes domiciliarias
de gas natural no influye positivamente en el nivel de
fiabilidad observables de la poblacién de la provincia de
CHINCHA-ICA, 2021.

Hy Iy > 100

» Hipotesis Alternativa (Hy,): La distribucién de redes
domiciliarias de gas natural influye positivamente en el nivel
de fiabilidad observables de la poblacion de la provincia de
CHINCHA-ICA, 2021.

Hol Ial < Idl

Nivel de significancia
Nivel de significancia (a): 0.05

Nivel de confianza (y =1 — a): 0.95
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Figura 140: Nivel de significancia Hipotesis especif. 2

Area de
aceptacion

T T 1
-1.96 0 1.96

Fuente: Aprendiendo Bioestadistica con R

Disponible: https://osoramirez.github.io/R_Para_Biologos/

Tabla73: Resumen de la Prueba de Hipotesis Especif. 2

Hipotesis Test z Decision

La distribucion de redes

domiciliarias de gas natural | Prueba de los

influye positivamente en el rangos con
_ o _ Rechazar la
nivel de fiabilidad signo de 2.18 .
y Hipotesis nula
observables de la poblacion muestras
de la provincia de relacionadas

CHINCHA-ICA, 2021.

Fuente: Elaboracion Propia

Como el valor calculado Z = 2,18 esta fuera de la zona de
aceptacion de la Hipétesis nula, se acepta la Hipotesis alterna
que indica.

La distribucién de redes domiciliarias de gas natural
influye positivamente en el nivel de fiabilidad observables
de la poblacion de la provincia de CHINCHA-ICA, 2021.
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Tabla 74: Regresion lineal Hipdtesis Especif. 2

Resumen del modelo — FIABILIDAD

Error estandar

Modelo R R cuadrado R guadrado de la
ajustado . .
estimacion
1 .6912 .830 677 3.56910

a. Predictores: (Constante), Empatia, Capacidad De Respuesta,
Elementos Tangibles, Seguridad, Fiabilidad

6.1.2.3

Fuente: Elaboraciéon Propia

Como el R calculado es 0.691 indica que existe relacion
directamente proporcional entre las variables, quiere decir que,
a Mayor distribuciéon de redes domiciliarias de Gas Natural,
mayor sera el nivel de fiabilidad observables de la poblacion,

deduciéndose la influencia positiva.

HIPOTESIS ESPECIFICA 3 — CAPACIDAD DE RESPUESTA

Hip6tesis Nula (Hy):

Hipoétesis Alternativa (Hy):

Indicadores:

I,;: El nivel de capacidad de respuesta observables de la
poblacion de la provincia de CHINCHA-ICA, sin la
distribucion de redes domiciliarias de gas natural.

I41: El nivel de capacidad de respuesta observables de la
provincia de CHINCHA-ICA, con la distribucion de redes

domiciliarias de gas natural.

» Hipotesis Nula (Hy): La distribucion de redes domiciliarias

de gas natural no influye positivamente en el nivel de
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capacidad de respuesta observables de la poblacion de la
provincia de CHINCHA-ICA, 2021.
HA: Ial > Idl

= Hipotesis Alternativa (Hy,): La distribuciébn de redes
domiciliarias de gas natural influye positivamente en el nivel
de capacidad de respuesta observables de la poblacion de
la provincia de CHINCHA-ICA, 2021.

Hol Ial S Idl
Nivel de significancia
Nivel de significancia (a): 0.05

Nivel de confianza (y =1 — a): 0.95

Figura 141: Nivel de significancia Hipotesis especif. 3

Area de
aceptacion

T 1 T
-1.96 0 1.96

Fuente: Aprendiendo Bioestadistica con R

Disponible: https://osoramirez.github.io/R_Para_Biologos/
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Tabla 75: Resumen de la Prueba de Hipotesis Especif. 3

Hipodtesis Test z Decision

La distribucion de redes

domiciliarias de gas natural | Prueba de los

influye positivamente en el rangos con
_ _ _ Rechazar la
nivel de capacidad de signo de 2.08 S
Hipotesis nula
respuesta observables de muestras

la poblacion de la provincia relacionadas
de CHINCHA-ICA, 2021.

Fuente: Elaboracién Propia

Como el valor calculado Z = 2,08 esta fuera de la zona de
aceptacion de la Hipotesis nula, se acepta la Hipotesis alterna
que indica.

La distribucion de redes domiciliarias de gas natural
influye positivamente en el nivel de capacidad de
respuesta observables de la poblacion de la provincia de
CHINCHA-ICA, 2021.

Tabla 76: Regresion lineal Hipétesis Especif. 3

Resumen del modelo — CAPACIDAD DE RESPUESTA

Error estandar
R cuadrado

Modelo R R cuadrado i de la
ajustado . .
estimacion
1 7732 877 770 3.56910

a. Predictores: (Constante), Empatia, Capacidad De Respuesta,
Elementos Tangibles, Seguridad, Fiabilidad

Fuente: Elaboracién Propia
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Como el R calculado es 0.773 indica que existe relacion
directamente proporcional entre las variables, quiere decir que,
a Mayor distribucién de redes domiciliarias de Gas Natural,
mayor sera el nivel de capacidad de respuesta observables de

la poblacion, deduciéndose la influencia positiva.

6.1.2.4 HIPOTESIS ESPECIFICA 4 - SEGURIDAD

Hip6tesis Nula (Hy):

Hipoétesis Alternativa (Hy):

Indicadores:

I,1: El nivel de seguridad observables de la poblacion de la
provincia de CHINCHA-ICA, sin la distribucion de redes
domiciliarias de gas natural.

I41:  El nivel de seguridad observables de la provincia de
CHINCHA-ICA, con la distribucién de redes domiciliarias

de gas natural.

» Hipotesis Nula (Hy): La distribucion de redes domiciliarias
de gas natural no influye positivamente en el nivel de
seguridad observables de la poblacién de la provincia de
CHINCHA-ICA, 2021.

Hy Iy > 100

» Hipotesis Alternativa (Hy,): La distribucién de redes
domiciliarias de gas natural influye positivamente en el nivel
de seguridad observables de la poblacion de la provincia de
CHINCHA-ICA, 2021.

Hol Ial < Idl
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Nivel de significancia

Nivel de significancia (a): 0.05

Nivel de confianza (y = 1 — a): 0.95

Figura 142: Nivel de significancia Hipotesis especif. 4

Area de

aceptacion

Fuente: Aprendiendo Bioestadistica con R

T
-1.96 0

1.96

Disponible: https://osoramirez.github.io/R_Para_Biologos/

Tabla77: Resumen de la Prueba de Hipdtesis Especif. 4

Hipotesis Test Z Decisién
La distribucion de redes
domiciliarias de gas natural | Prueba de los
influye positivamente en el rangos con
. . _ Rechazar la
nivel de seguridad signo de 2.01 .
. Hipodtesis nula

observables de la poblacion muestras

de la provincia de
CHINCHA-ICA, 2021.

relacionadas

Fuente: Elaboracién Propia

Como el valor calculado Z = 2,01 esta fuera de la zona de

aceptacion de la Hipotesis nula, se acepta la Hipotesis alterna

que indica.
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La distribucién de redes domiciliarias de gas natural influye positivamente
en el nivel de seguridad observables de la poblacion de la provincia de
CHINCHA-ICA, 2021.

Tabla 78: Regresion lineal Hipotesis Especif. 4

Resumen del modelo — SEGURIDAD

Error estandar

Modelo R R cuadrado R guadrado de la
ajustado . .
estimacion
1 .6992 .836 .691 3.56910

a. Predictores: (Constante), Empatia, Capacidad De Respuesta,
Elementos Tangibles, Seguridad, Fiabilidad

Fuente: Elaboraciéon Propia

Como el R calculado es 0.699 indica que existe relacion
directamente proporcional entre las variables, quiere decir que,
a Mayor distribucion de redes domiciliarias de Gas Natural,
mayor serd el nivel de seguridad observables de la poblacion,

deduciéndose la influencia positiva.

6.1.2.4 HIPOTESIS ESPECIFICA 5 - EMPATIA
Hipétesis Nula (Hy):
Hipo6tesis Alternativa (Hy):
Indicadores:
I,1: El nivel de empatia observables de la poblacion de la
provincia de CHINCHA-ICA, sin la distribucion de redes

domiciliarias de gas natural.
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I41: El nivel de empatia observables de la provincia de
CHINCHA-ICA, sin la distribucion de redes domiciliarias

de gas natural.

» Hipétesis Nula (Hyp): La distribucion de redes domiciliarias
de gas natural no influye positivamente en el nivel de
empatia observables de la poblacién de la provincia de
CHINCHA-ICA, 2021.

Hp: Iy > 1

* Hipotesis Alternativa (Hy): La distribuciébn de redes
domiciliarias de gas natural influye positivamente en el nivel
de empatia observables de la poblacién de la provincia de
CHINCHA-ICA, 2021.

Hol Ial S Idl
Nivel de significancia
Nivel de significancia (a): 0.05

Nivel de confianza (y =1 — a): 0.95

Figura 143: Nivel de significancia Hipotesis especif. 5

Area de
aceptacion

T I T
-1.96 0 196

Fuente: Aprendiendo Bioestadistica con R

Disponible: https://osoramirez.github.io/R_Para_Biologos/
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Tabla 79: Resumen de la Prueba de Hipotesis Especif. 5

Hipotesis Test Z Decision

La distribuciéon de redes

domiciliarias de gas natural | Prueba de los

influye positivamente en el rangos con
. . i Rechazar la
nivel de empatia signo de 2.15 .
_ Hipotesis nula
observables de la poblacion muestras
de la provincia de relacionadas

CHINCHA-ICA, 2021.

Fuente: Elaboraciéon Propia

Como el valor calculado Z = 2,15 esta fuera de la zona de
aceptacion de la Hipétesis nula, se acepta la Hipotesis alterna
que indica.

La distribucién de redes domiciliarias de gas natural
influye positivamente en el nivel de empatia observables
de la poblacion de la provincia de CHINCHA-ICA, 2021.

Tabla 80: Regresion lineal Hipétesis Especif. 4

Resumen del modelo — SEGURIDAD

Error estandar
R cuadrado

Modelo R R cuadrado ) de la
ajustado . .
estimacion
1 .6112 781 .609 3.56910

a. Predictores: (Constante), Empatia, Capacidad De Respuesta,
Elementos Tangibles, Seguridad, Fiabilidad

Fuente: Elaboracion Propia
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Como el R calculado es 0.611 indica que existe relacion

directamente proporcional entre las variables, quiere decir que,

a Mayor distribucion de redes domiciliarias de Gas Natural,

mayor serd el nivel de empatia observables de la poblacion,

deduciéndose la influencia positiva.

6.1.3 NORMALIDAD DE DATOS

FORMULAR HIPOTESIS

H1: Los datos siguen una distribucion normal

H2: Los datos no siguen una distribucién normal

Tabla 81: Resultados Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico| gl Sig. | Estadistico| gl [ Sig.
Familias que cuentan
con el servicio de gas
,140 375| ,0972 ,922 375| ,021

natural en la provincial
de CHINCHA - ICA.

Fuente: Elaboracion Propia

a: 5%=0.05

Kolmogorov Smirnov

Shapiro Wilk

n> 50

n<50

DECISION

Sig < a SE RECHAZA H1 y se acepta H2

Sig > a SE ACEPTA H1

Como el sig. (0.972) es mayor que a (0.05) decide ACEPTAR H1

CONCLUSION DE NORMALIDAD

Los datos de la variable siguen una distribucion normal.
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6.2 DISCUSION DE LOS RESULTADOS CON OTROS ESTUDIOS
SIMILARES
Contrastacion de los Resultados con otros estudios En el presente trabajo
de investigacion se efectla la contrastacion de los antecendentes con la

tesis universitaria a nivel pregrado.

El autor Martinez Lozano, Carlos Eduardo, elaboro la tesis "Aplicacion del
modelo Servqual en los servicios de transporte publico urbano en el distrito
de Lurigancho para medir la calidad del servicio” (Pertd). En la parte
correspondiente a la conclusion, indica que: los resultados de los
cuestionarios basados en las dimensiones de confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles alcanzaron el
“calificativo muy bueno”, con un indice de calidad de servicio (ics) de -1.44.

también llamado Brecha total de la investigacion.

La brecha total es el indicador final en donde se comprimen los resultados
de ambas encuestras, y se realiza la resta para calcular la brecha total de la
investigacion. Este resultado es similar al resultado de la presente
investigacion que se indica en los resultados de la tabla 68, en donde nuestra
brecha total (P-E) es de -1.869. y nuestra media de percepecion se

encuentra por encima del promedio.

El autor Rodriguez José Luis, elaborando una investigaciéon de “El modelo
servqual en la evaluacion de la calidad de servicio de los centrales

azucareros”.

Con las evaluaciones correspondientes de la calidad de los servicios
realizados en los centrales azucareros se tuvieron resultados. Se pudo
evaluar a 2 azucarera que serian el Ay B, las ambas azucareras presentan
buenas fortalezas en relacion a la apariencia de los equipos y personal que
elabora en la empresa. Pero se pudo observar en la “azucarera A” ciertas

debilidades al no utilizar material informativo relativo sobre y el producto,
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asimismo la “azucarera” B también tuvo debilidades respecto a las
instalaciones fisicas.es ahi donde se pudo obtener que la minima percepcion
esta por encima de la expectativa y en la relacion a esta evaluacion los
clientes de ambos centrales no obtuvieron una buena satisfaccion. Y estos
resultados obtenidos ayudaran a mejorar el modo de presentaciéon y es un
factor amenazante a las metas establecidas por los centrales azucareros
relacionados con los niveles de rentabilidad que se deseen alcanzar en

funcién del nivel de satisfacciéon de los clientes.

Los resultados de la investigacion son similares a la investigacion con

respecto a la evaluacion de la calidad de satisfaccion del cliente
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VII. CONCLUSIONES

A continuacion, se presentan las conclusiones de la presente investigacion a las
que se lleg6 después de realizar dicho analisis, respecto a cada una de los
problemas e hipétesis formuladas previamente:

1. Respecto a la hipétesis general de la investigacion, se concluyé que “la
distribucion de redes domiciliarias de gas natural influye positivamente en
la satisfaccion de la poblacion de la provincia de CHINCHA-ICA, 2021”.
Gracias al método Servgual estamos en condicion de afirmar que si bien
es cierto las expectativas son mayores a las experiencias vividas con el
servicio, el promedio 4.1112 es mucho mayor que el puntaje aceptado
para que sea positivo 3.5 con lo cual reafirma lo sefialado inicialmente.
Ver tabla 5.58: Estadisticas de V.D. Servqual Total

2. Respecto a las hipétesis especificas, se concluyd que cada una de las
cinco dimensiones del modelo SERVQUAL influyen positivamente en el
nivel de cada una de dimensiones sobre de la poblacion de la provincia
de CHINCHA-ICA, 2021”. Siendo las expectativas superiores a la
percepcion del servicio; y los resultados de las medias de las 5
dimensiones superan al promedio que es 3.5; calificAndose como un alto
nivel de satisfaccion en cada dimension. ver tabla 5.57: Estadisticas de

V.D. Servgual por dimensiones

3. Las cinco dimensiones del modelo Servqual presentaron una brecha
negativa, la cual indica que los usuarios que cuentan con el servicio de
gas natural en la provincia de CHINCHA - ICA, 2021. no reciben
(percepcidn) el nivel de servicio esperado (expectativa). Siendo la
dimension Fiabilidad, la brecha de mayor valor negativo (-2.269333),
encontrandose aspectos como incumplimiento de tiempos establecidos,
retrasos en la instalacion del servicio, instalacion correcta del servicio de

gas natural, siendo estos una oportunidad de mejora.
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4. La dimension con menor brecha es Elementos tangibles (-1.239333), que
esta relacionada a aspectos como la infraestructura, el estado de los
equipos de instalacion, conformidad de acabado de instalacién de redes
internas, presentacion y disponibilidad de los empleados, folletos
(recibos), la pagina web, entre otros; por lo que se puede concluir que las
percepciones de los usuarios suelen estar mas cerca a sus expectativas
para esta dimensién y que la empresa Contugas S.A.C. cuenta con
elementos tangibles agradables a los usuarios.

5. Los resultados de la Variable 1 independiente representados por el
Checklist Pre-cuestionario Servqual, determinaron que todas las
preguntas y por ende todas las dimensiones se clasifican como “Alto

estandar de cumplimiento en la distribucién del servicio.

6. Si bien es cierto existe una brecha importante entre Expectativa -
Percepcion, esto en parte se puede explicar a que la poblacién no se
encontraba acostumbrada a tener el gas natural como un servicio basico
como son los suministros de agua y la luz; demostrando que no ha existido
anteriormente una cultura de gas, sumado a que el acabo de que las
instalaciones de gas natural generan cierta incomodidad con respecto a
la percepcion, el iniciar un proceso administrativo que era novedoso y el
tener que acercarse a los bancos o agentes de pago lo cual la poblacion
no se encontraba del todo acostumbrada a hacerlo para un servicio basico

y esto explica en gran parte la brecha total de nuestra investigacion.
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VIll. RECOMENDACIONES

A continuacion, se presentan las siguientes recomendaciones:

1. Utilizar el modelo SERVQUAL para la evaluacion de la calidad en el sector
de Servicios de Gas Natural en el Peru aplicado a los demas distritos o
provincias de nuestro pais, puesto que brinda detalles de las dimensiones
donde se deben mejorar, asimismo permite analizar informacioén acerca
de la expectativa que tiene cada usuario respecto a las cinco dimensiones
que presenta el modelo, este punto es muy importante puesto que los
recursos a invertir se enfocaran en las areas que representan mayor valor

para los usuarios.

2. Promover la mejora de la dimensién “Fiabilidad” por parte de la empresa
proveedora de gas natural, siendo la dimension mas critica puesto que
presenta la mayor brecha entre la expectativa y percepcion para los
usuarios, iniciando por el cumplimiento de los tiempos establecidos con
los clientes, eliminacidn de retrasos en conclusion del servicio, instalacion
correcta del suministro, previniendo errores y retrasos durante todo el
proceso de instalacién puesto que podria afectar la satisfaccién del

cliente.

3. Transmitir confianza a través de explicar adecuadamente el proceso de
instalacion y la calidad de materiales con los que se trabajan; asimismo
gue los clientes se sientan seguros con sus transacciones (pago de cuotas
de instalacién), cumplimiento de protocolos de instalacion por parte del
personal técnico altamente capacitado y el uso de los implementos de
seguridad adecuados para realizar las pruebas de hermeticidad. Para asi,
acrecentar la dimension “Seguridad”; representado por “la seguridad del
servicio y la confianza por parte de los usuarios”, siendo la segunda

dimensién que presento la mayor brecha entre expectativa y percepcion,
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4.

Implementar un sistema de mensajeria instantanea de seguimiento de
todas las etapas de instalacion del servicio, con referencia a atencion al
cliente de manera 6ptima y oportuno, con disposicion de ayudar a los
clientes a fin de agilizar los tiempos de respuesta al usuario, asi como la
eficiencia de atencién del servicio por parte de todos empleados. De esta
manera se afianzaria la valoracion de la dimensién “Capacidad de
respuesta”; actualmente los usuarios del servicio de gas natural en la
provincia de CHINCHA — ICA, 2021. estan recibiendo un servicio acorde

a sus expectativas.

Continuar invirtiendo en brindar mejores materiales de instalacion y
equipamiento a sus trabadores e instalacién fisica. La dimensién
“Elementos Tangibles”; relacionada a aspectos la infraestructura, el
estado de los equipos de instalacion, conformidad de acabado de
instalacion de redes internas, presentacion y disponibilidad de los
empleados, folletos (recibos), la pagina web, entre otros. Se muestra
como una de sus fortalezas, dado que encontramos un diferencial minimo
(Brecha) entre la expectativa y percepciéon, actualmente la empresa

proveedora de gas es reconocida por contar con equipos modernos.

Impulsar la masificacién de gas natural en los demas distritos la provincia
de Chincha-lca, y asi promover una cultura de gas natural hacia toda la
poblacion que aun desconfia o no esta acostumbrado a un servicio

continuo de gas natural en sus domicilios.
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8.1 Matriz de consistencia

Tabla 82: Matriz de consistencia

X.

ANEXOS

LA DISTRIBUCION DE REDES DOMICILIARIAS DE GAS NATURAL Y EL NIVEL DE SATISFACCION DE LA POBLACION DE LA PROVINCIA DE CHINCHA - ICA,2021

observables por la poblacion de la
provincia de CHINCHA-ICA, 20217

observables de la poblacién de la
provincia de CHINCHA-ICA, 2021.

poblacion de la provincia deCHINCHA-
ICA, 2021.

comprensi6n al cliente

PuntjEsperado

LINEA " A
“« EMPRESA PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSION INDICADORES INDICES METODOLOGIA
INVESTIGACION
Continuidad de nivel de continuidad de
servicio servicio
Variable 1/
" seguridad del servicio nivel de servicio
Variable
Problema General Objetivo General Hipotesis General independiente Ti del " "
e ———— . - D! : ipo de Investigacion:
< De qué manera la distribucion de Determinar el nivel de influencia de la . Calif.Dist.Redes — LuntiAlcanzado o A
redes domiciliarias de gas natral | distribucién de redes domiciliarias de ;: "z’:;‘:ﬁ::ﬂr‘:ﬂeu“*de;‘l’i‘;amn'fe”r"f;'zsn La d's‘”zuc'm de calidad de las nivel de calidad de alif.Dist.Redes = ZT0rr it x Aplicada. )
influye en el nivel de satisfaccién de la | gas natural en el nivel de satisfaccion Iagsastifaccion deylz poblacion ol redes a instalaciones i es Descriptiva - Correlacional.
poblacién de la provincia de CHINCHA- de la poblacion de la provincia de P e Seccional.
ICA, 20217 CHINCHAICA, 2021 provincia de CHINCHA-ICA, 2021. gas natural en la
' : ' . provincia de el impacto de las nivel del impacto de las Método:
CHINCHA instalaciones instalaciones Disefio de Investigacién:
No-Experimental.
costo de las nivel de costo de »
instalaciones instalaciones Poblacién y Muestra
Poblacion:
Las familias (usuarios) con redes
Problemas Especifico Objetivos Especificos Hipétesis Especifica domiciliarias de gas natural en la provincia
<De qué manera la distribucion de Determinar el nivel de influencia de la | La distribucion de redes domiciliarias ;’Ae Ch;"‘:!“a - lea.
redes domiciliarias de gas natural | distribucién de redes domiciliarias de | de gas natural influye postivamente en TANGIBLES Materiales y Calif. Tangibles = Ptidicanzate o Cuesdra . - i
influye en el nivel de tangibles gas natural en el nivel de tangibles el nivel de tangibles observables de la herramientas adecuadas JEsp: onsiderando, que existe una poblacion
observables por la poblacién de la observables de la poblacién de la | poblacion de la provincia de CHINCHA- finita muy grande, el tamafio de muestra
provincia de CHINCHA-ICA, 20217 provincia de CHINCHA-ICA, 2021. ICA, 2021. estara determinado por la formula para
G muestras de poblaciones finitas, la cual se
A presenta a continuacién:
S
GESTION < De qué manera la distribucionde | Determinar el nivel de influencia de la | La distribucion de redes domiciliarias n=(( NZ}"2 pa)/(((e)"2 (N-1))+(2"2 pa))
EMPRESARIAL N redes domiciliarias de gas natural distribucién de redes domiciliarias de | de gas natural influye postivamente en
Cbili unt j.Alcanzado - o
M A influye en el nivel de fiabilidad gas natural en el nivel de fiabilidad | el nivel de fiabilidad observables de la FIABILIDAD Res"":ﬁ“’f‘gg:‘j dela |1 calif. Fiabilidad = Jieldiemieney 100 o (5[51505535')(/1'9?%5 2 (15535
PRODUCTIVIDA T observables por la poblacién de la observables de la poblacién de la poblacion de la provincia de CHINCHA- P g ’+ )(1 >95))’$E((0‘50)I|0 5(() "
D U provincia de CHINCHA-ICA, 20217 provincia de CHINCHA-ICA, 2021. ICA, 2021. )+(((1.96)}"2 (0.50)(0-50)))
i n=374.9130301
- e la distribucién d n=375.
£De Aué manera 1a distibucion e | beterminar el nivel de influencia de la | La distribucion de redes domiciliarias | Variable 2/ o i .
9 distribucion de redes domiciliarias de | de gas natural influye postivamente en Variable . Técnicas: Se elaborara cuestionarios de
influye en el nivel de capacidad de i CAPACIDAD DE Calidad en la atencién al Puntj Alcanzado " licar \as famili
! gas natural en el nivel de capacidad de | el nivel de capacidad de respuesta Dependiente: ! Calif.Cap. Resp.= DintAlcanzade o, | percepciones para aplicarlos a las familias
respuesta observables por la poblacién - . RESPUESTA cliente Puntj Esperado des d I d 1
de la provincia de CHINCHA-ICA respuesta ol por la 1 ob: de la 1de la 1de la] con redes domiciliarias de gas natural.
P 20212 ’ de la provincia de CHINCHA-ICA, 2021. provincia de CHINCHA-ICA, 2021. poblacién
‘ Instrumentos:
cuestionario basado en el metodo
SenvQual.
<De qué manera la distribucion de Determinar el nivel de influencia de la La distribucion de redes domiciliarias Técnica de procesamiento de Datos:
redes domiciliarias de gas natural distribucién de redes domiciliarias de | de gas natural influye postivamente en Cumplimiento de la Se utilizara el software
influye en el nivel de seguridad gas natural en el nivel de seguridad el nivel de seguridad observables de la SEGURIDAD o mpresa Calif.Seguridad, = PimdAlcanzado, o0 informatico SPSS25 utilizando estadistica
observables por la poblacion de la observables de la poblacion de la poblacion de la provincia de CHINCHA- PuntjEsperado inferencial con la prueba no paramétrica
provincia de CHINCHA-ICA, 20217 provincia de CHINCHA-ICA, 2021. ICA, 2021. de Chi
Cuadrado que es la corresponde cuando
analizan datos discretos que no siguen la
distrib 6 I
¢De qué manera la distribucién de | Determinar el nivel de influencia de la | La distribucion de redes domiciliarias stribucion normal
redes domiciliarias de gas natural distribucién de redes domiciliarias de de gas natural influye postivamente en Comunicacién
influye en el nivel de empatia gas natural en el nivel de empatia el nivel de empatia observables de la EMPATIA y Calif. Empatia. = Z2ntiAlcanzado, 4,

Fuente: Elaboracion Propia
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8.2Matriz Operacional

Tabla 83: Matriz Operacional V. Independiente

gas natural en la
provincia de
CHINCHA

son operados por el
Concesionario bajo los
términos del Reglamento y del
Contrato. (OSINERGMIN,
2008 péag. 05)

una zona de propiedad comin en
el caso de viviendas
multifamiliares, las instalaciones
internas podran comprender
también tramos de tuberia que
antecedan al medidor o la
acometida. (Norma técnica
peruana — NTP 111.011-2014).

elimpacto de las
instalaciones

nivel del impacto de las
instalaciones

costo de las
instalaciones

nivel de costo de
instalaciones

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL| DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES INDICES EI\?ISSIIE:?ODNE
Continuidad de nivel de continuidad de
servicio servicio
Una red Interna domiciliaria es un
sistema consistente de tuberias,
conexiones, valvulas y otros
Sistema de Distribucién: Es componentes que se inicia
la parte de los Bienes de la generalmente después del seguridad del servicio | seguridad del servicio
Variable Concesion que esta medidor o la acometida y con el
Independiente: conformada por Ia§ cual se lleva el gas natural seco
La distribucion de estacnones_de regul_auon de | hastalos dn‘er_ent_es artefactos a PUNTAJE
puerta de ciudad (City Gate), | gas del usuario final. En caso la ’ . .
redes las redes de Distribuciony las acometida se encuentre en el calidad de las nivel de calidad de ALCANZADO/ RAZON
domiciliarias de . L . : instalaciones instalaciones PUNTAJE ESPERADO
estaciones reguladoras que | interior del predio del usuario o en X 100

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 84: Matriz Operacional V. Dependiente

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL | DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES INDICES El\iI(E:DAIIE:AI\O?\IE
TANGIBLES NIVEL DE EFICIENCIA
FIABILIDAD NIVEL DE EFICIENCIA
“ . . . La Calidad de los servicios de
La satisfaccion de los clientes S P .
A o la Distribucion de redes Los ltems de esta variable
con respecto a cualquier servicio o ) : .
dado o articulo fabricado. v seqtn domiciliarias de gas natural sera medida considerando
Variable cualuier criterio. si es uZ tiegen usara en base a las siguientes la escala de Likert
Dependiente: a? una o inié’n ue (()qfrecer dimensiones: CAPACIDAD DE establecida: Siendo 1 el mas
SATISFACCION most?aré unpa distr?bucién o (Elementos Tangibles, CESPUESTA | Paomively7elméasatto | NVEL DE EFICIENCIA |  RAZON
DE LA ) . - d Capacidad de respuesta, nivel. Naturalmente el
desde la insatisfaccion extrema a . . e ) .
POBLACION la mavor complacencia. de aran Seguridad, Empatia, calificativo o la intensidad de
satis)flaccic')n‘P(DEMIN(’B 2318 Fiabilidad). (PARASURAMAN, cada ftem seran de acuerdo
a. 145) ’ A., ZEITHAML, V. A. & Berry, L. a la naturaleza del item.
pag. 149). L., 2016 pag 64).
SEGURIDAD NIVEL DE EFICIENCIA
EMPATIA NIVEL DE EFICIENCIA

Fuente: Elaboracion Propia
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8.3 Distribucidn por distritos

Tabla 85: Distribucion de encuestas segun participacion de los distritos

Fuente: Elaboracién Propia

DISTRIBUCION SEGUN PARTICIPACION DE LOS DISTRITOS
TEM DISTRITO FRECUENCIA |PORCENTAJE POS&EE@‘]E Z%%%%T;gg
1|Chincha Alta 167 44.53% 44.53% 44.53%
2 |Chincha Baja 33 8.80% 8.80% 53.33%
3 |Alto Laran 20 5.33% 5.33% 58.67%
4 |Pueblo Nuevo 155 41.33% 41.33% 100.00%
5 [Chavin 0 0.00% 0.00% 100.00%
6 |El Carmen 0 0.00% 0.00% 100.00%
7 |Grocio Prado 0 0.00% 0.00% 100.00%
8 |San Juan de Yanac 0 0.00% 0.00% 100.00%
9 [San Pedro de Huacarpana 0 0.00% 0.00% 100.00%
10 |Sunampe 0 0.00% 0.00% 100.00%
11 |Tambo de Mora 0 0.00% 0.00% 100.00%
TOTAL 375 100% 100%
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8.4 Checklist Pre-cuestionario Servqual

Tabla 86: Checklist Pre-cuestionario Servqual

| CHECKLIST PRE-CUESTIONARIO SERVQUAL

Basado en su experiencia como usuario del servicio de gas natural en la provincia de Chincha - ICA, por favor indiquenos su percepcion del nivel de clasificacion de las
dimensiones que comprende: "La distribucién de redes domiciliarias de gas natural en la provincia de CHINCHA". Marque una (X) de acuerdo a la clasificacién del
nivel asignado; el cual le otrogara las puntuaciones 10, 05y 00 puntos respectivamente.

mantenimiento de redes?

CONTINUIDAD DEL SERVICIO 10PUNTOS | (X) | 05PUNTOS | (X) 00 PUNTOS (X)
1 ¢ Existe continuidad en el servicio las 24 horas del dia los 365 dias del afio? SIEMPRE CASI SIEMPRE NO ES CONTINUO
2 cla _c,alldad _(calldad de la llama) y pre_sllon conla que |I§_ga el servicio de gas natural, generalmente es a la SIEMPRE CASI SIEMPRE NO NECESARIAMENTE
presién y calidad adecuada (conposicién y poder calorifico)?
SEGURIDAD DEL SERVICIO 10PUNTOS | (X) | 05PUNTOS | (X) 00 PUNTOS (X)
3 ¢ Considera que el gas natura es transportado y distribuido de manera segura hasta su domicilio? SIEMPRE CASI SIEMPRE NO ES CONTINUO
¢ Considera que se respetan los procedimientos (mantenimientos necesarios, la acometida y adecuadas
4 |lineas de distribucion y transporte) de acuerdo a las normas tecnicas nacionales e internacionales SIEMPRE CASI SIEMPRE NO NECESARIAMENTE
establecidas?
CALIDAD DE LAS INSTALACIONES 10 PUNTOS | (X) | O5PUNTOS | (X) 00 PUNTOS (X)
5 ¢Considera que las |nstaIaC|gnes internas y externas cumplen con los requisitos legales y tecnicos durante SIEMPRE CASI SEMPRE NO ES CONTINUO
todo el proceso (transparencia del mercado)?
6 (;C0n5|de.rla que Ia.ls instalaciones realizadas son supervisadas (Osinergmin) y auditadas sobre la calidad SIEMPRE CASI SEMPRE NO NECESARIAMENTE
de la gestion tecnica adecuada?
EL IMPACTO DE LAS INSTALACIONES 10 PUNTOS | (X) | O5PUNTOS | (X) 00 PUNTOS (X)
7 f(:r:n?ﬁl)dera que la contratacién del suministro de gas natural mejora satisfactoriamente la economia de su SIEMPRE CASI SIEMPRE NO ES CONTINUO
8 ¢C0n5|der§ que las |nsta|a0|ongs (redes externas) prefiereny priorizan la proteccion ambiental, sin afectar SIEMPRE CASI SEMPRE NO NECESARIAMENTE
las operaciones seguras y continuas?
COSTOEN LAS INSTALACIONES 10PUNTOS | (X) | 05PUNTOS | (X) 00 PUNTOS (X)
9 :;ecgzlr;slﬁzga que las tarifas de instalacion y servicio de suministro (gestion de facturacion) se encuentran SIEMPRE CASI SEMPRE NO ES CONTINUO
10 ¢ Considera que se brinda un excelente servicio tecnico especializado durante la instalacién y SIEMPRE CASI SEMPRE NO NECESARIAMENTE

Puntaje esperado del Checklist _

Alto estandar de cumplimiento en la distribucién del servicio

Medio estandar o estandares parciales de cumplimiento del 60% al 90%
Bajo estandar de cumplimiento

Fuente: Elaboracion Propia

Puntaje total alcanzado en el Checklist:

‘ PUNTOS
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8.5 Cuestionario 1 EXPECTATIVA

DESARROLLO DEL METODO SERVOQUAL

Desarrollo de la tesis de investigacion: "LA DISTRIBUCION DE REDES DOMICILIARIAS DE GAS NATURAL Y EL NIVEL DE SATISFACCION DE LA POBLACION

DE LA PROVINCIA DE CHINCHA - ICA.2021"

Instrucciones: Basado en sus EXPECTATIVAS como usuario de los servicios que ofrecen las empresas que operan en el sector de Gas Natural piense:

En relacion con la idea que usted tiene en mente, marque con " X" el valor de su preferencia; siendo 1 el mas bajo nivel y 7 el mas alto nivel. Ejm:

No hay respuestas correctas o incorrectas; sélo nos interesa que nos indique un nimero que refleje con precisién lo que piensarespecto alas
empresas que deberian ofrecer un servicio de excelente calidad.

items
Valores de los elementos de acuerdo ala
DIMENSIONES | asados en PREGUNTAS >
el Metodo escala de Likert
Servqual
1 2 3 4 5 6 7
1 La empresa que brindan el servicio de gas natural tiene equipos de
apariencia moderna (Gabinetes, medidores y accesorios, etc.)
Las redes internas residenciales construidas por la empresa que lleva el
2 servicio de gas natural, con respecto al acabado de las mismas cual es
su nivel de conformidad.
ELEMENTOS
TANGIBLES g Los empleados de la empresa que brinda el servicio de gas natural,
cuentan con la debida indumentaria y disponiblidad de atencién.
En la empresa que brinda el servicio de gas natural, los elementos
4 materiales relacionados con la informacion del servicio (folletos, estados
de cuenta, recibos, etc) son del alcance de los usuarios y/o personas
interesadas.
5 Cuando la empresa que brinda el servicio de gas natural promete hacer
algo en un tiempo establecido, ¢Lo cumple?
6 Cuando un cliente tiene un problema, la empresa de gas natural
muestras un sincero interes en solucionarlo.
FIABILIDAD 7 La empresa que blrlndan el ;ervncno d‘e‘gas natufal realizan bien los
procesos concernientes a dicho servicio, a la primera.
8 La empresa que brindan el servicio de gas natural concluyen el servicio
de instalacién en el tiempo prometido.
9 La empresa que brindan el servicio de gas natural, insisten en mantener
registros exentos de errores.
10 En la empresa que brinda servicios de gas natural, los empleados
comunican a los clientes cuando culminaran la realizacién del servicio.
1 En una empresa que brinda servicios de gas natural, los empleados
ofrecen un servicio rapido a sus clientes.
CAPACIDAD DE
ESIALESIA 12 En la empresa que brinda servicios de gas natural, los empleados
siempre estan dispuestos a ayudar a los clientes.
En la empresa que brinda servicios de gas natural, los empleados nunca
13 estan demasiado ocupados para responder a las preguntas (consultas)
de los clientes.
14 El comportamiento de los empleados de las empresas que brindan
servicio de gas natural transmite confianza y amabilidad a sus clientes.
15 Los clientes de la empresa que brindan servicio de gas natural se
sienten seguros en sus transacciones con la organizacion.
SRR La empresa que brinda servicios de gas natural se asegura de cumplir
16 con todos los protocolos al momento de realizar las instalaciones.
(prueba de hermeticidad, encendido de artefactos, instalacion de
medidores, etc.)
En la empresa que brinda servicios de gas natural, los empleados tienen
17 conocimientos tecnicos suficientes para responder las preguntas de los
clientes.
La empresa que brindan servicios de gas natural contestan los telefonos
18 y dan soluciones oportunas en brindar un servicio de emergencia o post
venta.
19 La empresa que brindan servicios de gas natural tienen horarios de
trabajo convenientes para todos los clientes.
EMPATIA 20 La empresa que brinda servicios de gas natural tiene empleados que
ofrecen una atencion personalizada a sus clientes.
21 La empresa que brinda servicios de gas natural se preocupan por los
mejores intereses de sus clientes.
2 Los empleados de la empresa que brinda servicios de gas natural
comprenden las necesidades especificas de sus clientes.

Fuente: Elaboracion Propia
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8.6 Cuestionario 2 PERCEPCION

DESARROLLO DEL METODO SERVOQUAL

Desarrollo de la tesis de investigacion: "LA DISTRIBUCION DE REDES DOMICILIARIAS DE GAS NATURAL Y EL NIVEL DE SATISFACCION DE LA POBLACION

DE LA PROVINCIA DE CHINCHA - ICA.2021"

Instrucciones: Basado en su SITUACION REAL como usuario de los servicios que ofrece la empresa Contugas S.A. en la provincia de Chincha piense:

En relacién con su realidad como cliente, marque con " X" el valor de su preferencia; siendo 1 el més bajo nivel y 7 el mas alto nivel. Ejm:

No hay respuestas correctas o incorrectas; sélo nos interesa que nos indique un nimero que refleje con precision lo que piensarespecto ala

empresa que le ofrece el servicio de distribucién de gas natural.

items
DIMENSIONES basados en PREGUNTAS Valores de los elementos: de acuerdo ala
el Metodo escala de Likert
Servqual
1 2 3 4 5 6 7
1 Los equipos de la empresa Contugas S.A.C. tienen la apariencia de ser
modernos (Gabinetes, medidores y accesorios, etc.)
2 Las redes internas resindenciales construidas por Contugas S.A.C.,con
respecto al acabado cual es su nivel de conformidad.
ELEMENTOS
TANGIBLES g los empleados de Contugas S.A.C. cuentan con la debida indumentaria y
disponiblidad de atencion.
Los materiales relacionados con el servicio que utiliza Contugas S.A.C.
4 (folletos, estados de cuenta, etc) son visiblemente atractivos.son del
alcance de los usuarios y/o personas interesadas.
5 Cuando en Contugas S.A.C., prometen hacer algo en un tiempo
establecido ¢Lo cumple?
6 Cuando usted tiene un problema con Contugas S.A.C.,la empresa
muestran un sincero interes en solucionarlo
FIABILIDAD 7 En Contugas S.A.C., realizan bien los procesos concernientes a dicho
servicio, a la primera.
8 En Contugas S.A.C., concluyen el servicio de instalacién en el tiempo
prometido.
9 En Contugas S.A.C., insisten en mantener registros exentos de errores
10 Los empleados de Contugas S.A.C. informan con presicién a los clientes
cuando culminara la realizacién del servicio.
1 Los empleados de Contugas S.A.C., ofrecen un servicio rapido a sus
clientes.
CAPACIDAD DE
RESPUESTA 12 Los empleados de Contugas S.A.C. siempre se muestran dispuestos a
ayudar a los clientes.
13 En Contugas S.A.C., los empleados nunca estan demasiado ocupados
para responder a las preguntas (consultas) de los clientes.
14 El comportamiento de los empleados de Contugas S.A.C. transmite
confianza y amabilidad a sus clientes.
15 Usted se siente seguros en sus transacciones con Contugas S.A.C.
SEGURIDAD 16 Los empleados de Contugas S.A.C. se aseguran de cumplir con todos
los protocolos al momento de realizar las instalaciones.
Los empleados de Contugas S.A.C. tienen conocimientos tecnicos
17 suficientes para dar respuestas a las preguntas que les hace (pruebas
de hermeticidad).
18 En Contugas S.A.C les contestan los telefonos y dan soluciones
oportunas en brindar un servicio de emergencia o post venta.
19 En Contugas S.A.C. tienen horarios de trabajo convenientes para todos
los clientes.
EMPATIA 20 Los empleados de Contugas S.A.C. le dan una atencion personalizada a
sus clientes.
21 En Contugas S.A.C. se preocupan por sus mejores intereses.
2 Los empleados de Contugas S.A.C. comprenden sus necesidades
especificas.

Fuente: Elaboracion Propia
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8.7 Juicio de expertos

1.- Ing. Carlos J. Gdmez Alvarado.

DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior:
Ing. Carlos J. Gomez Alvarado.
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestro saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que siendo Bachilleres de la Escuela de Ingenieria
Industrial de la FIIS - UNAC; requerimos validar los instrumentos con los cuales
recogeremos informacion necesaria para poder desarrollar nuestra investigacion
conducente para optar el Titulo Profesional de Ingeniero Industrial.

El titulo de nuestro proyecto de investigacion es: LA DISTRIBUCIQN DE
REDES DOMICILIARIAS DE GAS NATURAL Y EL NIVEL DE SATISFACCION DE
LA POBLACION DE LA PROVINCIA DE CHINCHA - ICA, 2021 y siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencién, hemos considerado conveniente recurrir a usted,
ante su connotada experiencia y conocimientos en temas educativos y/o investigacion
aplicada.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Elinstrumento a validar.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideraciéon nos despedimos de
usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.
Mf@
Max Guillermo ReMmos Diaz Daniel Agustln asayco Medina
D.N.I: 70454242 : 71941671
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

VARIABLE INDEPENDIENTE

LA DISTRIBUCION DE REDES DOMICILIARIAS DE GAS NATURAL

Entonces, una Red Interna domiciliaria es un sistema consistente de tuberias,
conexiones, valvulas y otros componentes que se inicia generalmente después del
medidor o la acometida y con el cual se lleva el gas natural seco hasta los diferentes
artefactos a gas del usuario final. En caso la acometida se encuentre en el interior del
predio del usuario o en una zona de propiedad comun en el caso de viviendas
multifamiliares, las instalaciones internas podran comprender también tramos de
tuberia que antecedan al medidor o la acometida. (Norma técnica peruana — NTP
111.011-2014).

Dimensiones de las variables:

Dimension 1
Continuidad del Servicio.
(Ver matriz operacional)

Dimension 2
Seguridad del Servicio.
(Ver matriz operacional)

Dimension 3
Calidad de las Instalaciones.
(Ver matriz operacional)

Dimension 4
El impacto de las Instalaciones.
(Ver matriz operacional)

Dimension 4

Costo de las Instalaciones.
(Ver matriz operacional)
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

VARIABLE DEPENDIENTE
SATISFACCION DE LA POBLACION

Segun (GRYNA, Frank M.; CHUA, Richard C. H.; DEFEO, Joseph A., 2007 pag. 14)
“La satisfaccion y lealtad de los clientes se logran a través de dos dimensiones: las
caracteristicas y la ausencia de deficiencias.

La calidad es definida por el cliente. Las caracteristicas y la ausencia de deficiencias
son los principales determinantes de la satisfaccion”.

Dimensiones de las variables:

Dimension 1
Tangibles.
(Ver matriz operacional)

Dimension 2
Fiabilidad.
(Ver matriz operacional)

Dimension 3
Capacidad de Respuesta.
(Ver matriz operacional)

Dimension 4
Seguridad.
(Ver matriz operacional)

Dimension 4

Empatia.
(Ver matriz operacional)
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2.- Ing. Romel Dario Bazan Robles.

DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior:
Ing. Romel Dario Bazan Robles.
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestro saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que siendo Bachilleres de la Escuela de Ingenieria
Industrial de la FIIS - UNAC; requerimos validar los instrumentos con los cuales
recogeremos informacién necesaria para poder desarrollar nuestra investigacion
conducente para optar el Titulo Profesional de Ingeniero Industrial.

El titulo de nuestro proyecto de investigacion es: LA DISTRIBUCIQN DE
REDES DOMICILIARIAS DE GAS NATURAL Y EL NIVEL DE SATISFACCION DE
LA POBLACION DE LA PROVINCIA DE CHINCHA - ICA, 2021 y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencion, hemos considerado conveniente recurrir a usted,
ante su connotada experiencia y conocimientos en temas educativos y/o investigacion
aplicada.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Elinstrumento a validar.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideraciéon nos despedimos de
usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Daniel Ag ustiryfasayco Medina

D.N.I: 70454242 D.N.J: 71941671
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

VARIABLE INDEPENDIENTE

LA DISTRIBUCION DE REDES DOMICILIARIAS DE GAS NATURAL

Entonces, una Red Interna domiciliaria es un sistema consistente de tuberias,
conexiones, valvulas y otros componentes que se inicia generalmente después del
medidor o la acometida y con el cual se lleva el gas natural seco hasta los diferentes
artefactos a gas del usuario final. En caso la acometida se encuentre en el interior del
predio del usuario o en una zona de propiedad comun en el caso de viviendas
multifamiliares, las instalaciones internas podran comprender también tramos de
tuberia que antecedan al medidor o la acometida. (Norma técnica peruana — NTP
111.011-2014).

Dimensiones de las variables:

Dimension 1
Continuidad del Servicio.
(Ver matriz operacional)

Dimension 2
Seguridad del Servicio.
(Ver matriz operacional)

Dimension 3
Calidad de las Instalaciones.
(Ver matriz operacional)

Dimension 4
El impacto de las Instalaciones.
(Ver matriz operacional)

Dimension 4
Costo de las Instalaciones.
(Ver matriz operacional)
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

VARIABLE DEPENDIENTE
SATISFACCION DE LA POBLACION

Segun (GRYNA, Frank M.; CHUA, Richard C. H.; DEFEO, Joseph A., 2007 pag. 14)
“La satisfaccion y lealtad de los clientes se logran a través de dos dimensiones: las
caracteristicas y la ausencia de deficiencias.

La calidad es definida por el cliente. Las caracteristicas y la ausencia de deficiencias
son los principales determinantes de la satisfaccion”.

Dimensiones de las variables:

Dimension 1
Tangibles.
(Ver matriz operacional)

Dimension 2
Fiabilidad.
(Ver matriz operacional)

Dimension 3
Capacidad de Respuesta.
(Ver matriz operacional)

Dimension 4
Seguridad.
(Ver matriz operacional)

Dimension 4

Empatia.
(Ver matriz operacional)
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3.- Ing. Omar Tupac Amaru Castillo Paredes.

DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior:
Ing. Omar Tupac Amaru Castillo Paredes
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestro saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que siendo Bachilleres de la Escuela de Ingenieria
Industrial de la FIIS - UNAC; requerimos validar los instrumentos con los cuales
recogeremos informacion necesaria para poder desarrollar nuestra investigacion
conducente para optar el Titulo Profesional de Ingeniero Industrial.

El titulo de nuestro proyecto de investigacion es: LA DISTRIBUCIQN DE
REDES DOMICILIARIAS DE GAS NATURAL Y EL NIVEL DE SATISFACCION DE
LA POBLACION DE LA PROVINCIA DE CHINCHA - ICA, 2021 y siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencién, hemos considerado conveniente recurrir a usted,
ante su connotada experiencia y conocimientos en temas educativos y/o investigacion
aplicada.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Elinstrumento a validar.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideraciéon nos despedimos de
usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.
Mf@
Max Guillermo os Diaz Daniel Agustln asayco Medina
D.N.I: 70454242 : 71941671
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

VARIABLE INDEPENDIENTE

LA DISTRIBUCION DE REDES DOMICILIARIAS DE GAS NATURAL

Entonces, una Red Interna domiciliaria es un sistema consistente de tuberias,
conexiones, valvulas y otros componentes que se inicia generalmente después del
medidor o la acometida y con el cual se lleva el gas natural seco hasta los diferentes
artefactos a gas del usuario final. En caso la acometida se encuentre en el interior del
predio del usuario o en una zona de propiedad comun en el caso de viviendas
multifamiliares, las instalaciones internas podran comprender también tramos de
tuberia que antecedan al medidor o la acometida. (Norma técnica peruana — NTP
111.011-2014).

Dimensiones de las variables:

Dimension 1
Continuidad del Servicio.
(Ver matriz operacional)

Dimension 2
Seguridad del Servicio.
(Ver matriz operacional)

Dimension 3
Calidad de las Instalaciones.
(Ver matriz operacional)

Dimension 4
El impacto de las Instalaciones.
(Ver matriz operacional)

Dimension 4

Costo de las Instalaciones.
(Ver matriz operacional)
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

VARIABLE DEPENDIENTE
SATISFACCION DE LA POBLACION

Segun (GRYNA, Frank M.; CHUA, Richard C. H.; DEFEO, Joseph A., 2007 pag. 14)
“La satisfaccion y lealtad de los clientes se logran a través de dos dimensiones: las
caracteristicas y la ausencia de deficiencias.

La calidad es definida por el cliente. Las caracteristicas y la ausencia de deficiencias
son los principales determinantes de la satisfaccion”.

Dimensiones de las variables:

Dimension 1
Tangibles.
(Ver matriz operacional)

Dimension 2
Fiabilidad.
(Ver matriz operacional)

Dimension 3
Capacidad de Respuesta.
(Ver matriz operacional)

Dimension 4
Seguridad.
(Ver matriz operacional)

Dimension 4
Empatia.
(Ver matriz operacional)
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8.8 Evidencia Fotogréfica de la investigacion
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8.9 Base de datos — Checklist

Continuidad del servicio

Seguridad del servicio

Calidad en las instalaciones

El impacto de las instalaciones

Costo en las instalaciones

Pregunta 1

Pregunta 3

Pregunta 7

Pregunta 8

Pregunta 10

PUNTAJE
TOTAL

ITEM

10

5(5/R(80(2]5(8]88 500 88| 2(8]38|NR|%/R(BRR]S

47

43

51

2

2(312(2(28|2(2|3|R(2/3(8/2(2|8
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Continuidad del servicio

Seguridad del servicio

Calidad en las instalaciones

El impacto de las instalaciones

Costo en las instalaciones

Pregunta 1

Pregunta 2

Pregunta 3

Pregunta 4

Pregunta 5

Pregunta 6

Pregunta 7

Pregunta 8

Pregunta 9 Pregunta 10
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Continuidad del servicio

Seguridad del servicio

Calidad en las instalaciones

El impacto de las instalaciones

Costo en las instalaciones

Pregunta 1

Pregunta 2

Pregunta 3

Pregunta 4

Pregunta 5

Pregunta 6

Pregunta 7

Pregunta 8

Pregunta 9

Pregunta 10
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Continuidad del servicio

Seguridad del servicio

Calidad en las instalaciones

El impacto de las instalaciones

Costo en las instalaciones

Pregunta 1

Pregunta 2

Pregunta 3

Pregunta 4

Pregunta 5

Pregunta 6

Pregunta 7

Pregunta 8

Pregunta 9

Pregunta 10

218
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Continuidad del servicio

Seguridad del servicio

Calidad en las instalaciones

El impacto de las instalaciones

Costo en las instalaciones

Pregunta 1

Pregunta 2

Pregunta 3

Pregunta 4

Pregunta 5

Pregunta 6

Pregunta 7

Pregunta 8

Pregunta 9

Pregunta 10
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Continuidad del servicio

Seguridad del servicio

Calidad en las instalaciones

El impacto de las instalaciones

Costo en las instalaciones

Pregunta 1 Pregunta 2

Pregunta 3

Pregunta 4

Pregunta 5

Pregunta 6

Pregunta 7

Pregunta 8

Pregunta 9

Pregunta 10

375
TOTALES

372

3 0 365 10f

16}

347 28]

17]

7] BT

361 14

317 57]

0l

333] 42]

376

- 376 -

359
376

378

358
378

375

376

374 .

375 —

375
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8.10 Base de datos - Expectativa
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8.11 Base de datos - Percepcion

gt 10
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