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RESUMEN

En el sector esencial de la instalacion de vias de gas natural, la necesidad
imperante de evitar errores se eleva a una medida preventiva de seguridad
indispensable, superando con creces la simple prestacidon de un servicio que
presente estandares de calidad o un cliente satisfecho. Tales errores van mas alla
de ser meros contratiempos; son fallos que tienen el potencial de desencadenar
desde leves incidentes domésticos hasta desastres de gran escala, poniendo en
peligro la vida humana y el medio ambiente. En este escenario de riesgos
significativos, la erradicacion de errores se convierte en una prioridad absoluta, una
responsabilidad ética y un mandato corporativo que demanda la adopcién de los
mas altos estandares de calidad y eficiencia operacional. La indagacion se
desarrolla a partir de un método cuantitativo y elemental, centrada en examinar la
asociacion existente entre la calidad del servicio y los indices de productividad,
eficacia y eficiencia en el ambito de las instalaciones residenciales de gas natural
en Energia y Gases del Peru F&C SAC durante el afio 2023. Se adoptd un disefio
no experimental de corte transeccional y un nivel descriptivo-correlacional, tomando
como muestra a 30 operarios, técnicos y coordinadores de la empresa. Aplicando
un cuestionario tipo Likert y aplicando la prueba Rho de Spearman a través del
programa IBM SPSS V.26, se identificaron correlaciones positivas y significativas
entre la calidad del servicio y las variables de produccién (0.717), eficacia (0.718) y
eficiencia (0.752). Estos resultados confirman la importancia de la calidad del
servicio como elemento central que influye positivamente en la productividad y
eficiencia operacional de la empresa. A partir de estos hallazgos, se destaca la
necesidad de integrar estrategias que mejoren la calidad del servicio como medio
para aumentar la productividad y la eficiencia en las operaciones. Aunque los
resultados son significativos, se reconoce la necesidad de investigaciones futuras
que amplien el alcance de estos hallazgos a otros contextos y periodos temporales,
para fortalecer la toma de decisiones estratégicas y la formulaciéon de politicas

dentro de la empresa.

Palabras clave: Calidad de servicio, produccién, productividad, innovacion



ABSTRACT

In the critical sector of natural gas installations, the paramount need to avoid errors
becomes an essential safety precaution, far exceeding the mere provision of quality
service or customer satisfaction. Such mistakes are more than mere setbacks; they
are failures with the potential to trigger everything from minor domestic incidents to
large-scale disasters, endangering human life and the environment. In this scenario
of significant risks, the eradication of errors becomes an absolute priority, an ethical
responsibility, and a corporate mandate that demands the adoption of the highest
standards of quality and operational efficiency. The research, conducted with a
quantitative and basic approach, focused on exploring the relationship between
service quality and the parameters of productivity, effectiveness, and efficiency
within the realm of residential natural gas installations at Energia y Gases del Peru
F&C SAC during the year 2023. A non-experimental, cross-sectional design and a
descriptive-correlational level were adopted, sampling 30 operators, technicians,
and coordinators from the company. Using a Likert-type questionnaire and applying
the Spearman's Rho test through the IBM SPSS V.26 program, positive and
significant correlations were identified between service quality and the variables of
production (0.717), efficacy (0.718), and efficiency (0.752). These results confirm
the importance of service quality as a central element that positively influences the
productivity and operational efficiency of the company. From these findings, the
need to integrate strategies that improve service quality as a means to increase
productivity and efficiency in operations is highlighted. Although the results are
significant, the need for future research to broaden the scope of these findings to
other contexts and time periods is recognized, to strengthen strategic decision-

making and policy formulation within the company.

Keywords: Service quality, production, productivity, innovation



INTRODUCCION

La presente investigacion aborda una problematica de relevancia creciente en el
contexto energético actual, marcado por la transicion hacia fuentes mas limpias y
sostenibles. En este escenario, el gas natural emerge como un recurso crucial,
experimentando un incremento en su demanda a nivel global, impulsado por
innovaciones tecnologicas y la aparicion de nuevos mercados. Estados Unidos,
superando a Rusia, lidera este cambio, destacando la importancia geopolitica del
gas natural en la diversificacion energética. No obstante, el crecimiento de este
sector enfrenta desafios significativos, tales como la necesidad de expandir
infraestructuras de manera eficiente, garantizar una distribucion segura y promover
la sostenibilidad a largo plazo. Estos retos son particularmente pertinentes en
América Latina, donde paises como México, Bolivia, Argentina y Venezuela han
experimentado un notable incremento en la produccidn y reservas de gas natural,
cada uno enfrentando sus propias dificultades en términos de infraestructura,

eficiencia operativa y estabilidad politica.

Dentro de este contexto, la situacion de Peru se destaca por su potencial y los
desafios especificos que enfrenta en el sector del gas natural, especialmente en
Lima Metropolitana. La creciente demanda en la capital, evidenciada por mas de
900 mil conexiones domiciliarias, subraya la urgencia de abordar problemas de
produccion y calidad del servicio. La experiencia de la empresa Energia y Gases
del Peru F&C-SAC ilustra desafios operativos y estratégicos, como retrasos en
instalaciones y escasez de personal calificado, reflejando problemas mas amplios
en el sector. Estos desafios subrayan la necesidad de un enfoque multidimensional
que incluya mejoras en capacitacion, inversion en infraestructura y adopcion de
mejores practicas de gestion. La investigacion se centra en como mejorar la calidad
del servicio y la produccion en el area de instalaciones residenciales de gas natural
de Energia y Gases del Peru F&C-SAC durante el afio 2023, buscando soluciones
que no solo beneficien a la empresa sino que también ofrezcan un modelo para el

sector energético a nivel regional y global.

En el Capitulo |, se detalla el planteamiento del estudio, comenzando con una
descripcion exhaustiva de la realidad problematica que enfrenta el sector del gas

natural en Peru, especificamente en lo que respecta a La empresa Se formula el



problema principal de investigacion, centrado en la relacién entre la calidad del
servicio y la produccion en el area de instalaciones residenciales de gas natural, y
se derivan problemas especificos que abordan aspectos particulares de esta
relacion. Ademas, se establecen los objetivos de la investigacion, tanto principal
como especificos, y se justifica la importancia del estudio desde perspectivas
tedrica, practica y metodologica. Finalmente, se delimita la investigacién en
términos espaciales, temporales, sociales y conceptuales, y se reconocen las

limitaciones enfrentadas.

En el Capitulo Il se aborda al marco teérico, donde se revisan antecedentes tanto
internacionales como nacionales relevantes para el estudio, se establece el marco
filosdfico y se desarrollan las bases teoricas centradas en calidad de servicio y

produccion.

La metodologia utilizada en la investigacion se expone en el Capitulo Ill, detallando
el disefo, tipo y alcance del estudio, la seleccion de la muestra de poblacion,
ademas de las metodologias y herramientas aplicadas para la recopilacion de
datos. En este mismo capitulo, se examina como se procesaron los datos
obtenidos, proporcionando asi una base sodlida para el analisis subsiguiente y la

exposicion de los resultados.

El Capitulo IV, por su parte, se dedica al examen y divulgacién de los hallazgos del
estudio. Aqui se exponen y se examinan los datos descriptivos relacionados con
las variables estudiadas, se verifica la validez de las hipotesis propuestas al inicio
de la investigacion, y se interpreta la relevancia de los resultados dentro del

contexto tedrico y los estudios previos consultados.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO
1.1 Descripcion de la realidad problematica

En tiempos modernos, la industria del gas natural estd experimentando una
transformacion significativa, marcada por un incremento en la demanda y una
transicion hacia energias con mayor beneficio ecolégico. La preferencia por el gas
natural aumenté anualmente a un ritmo del 2.5% (IEA, s.f), impulsada por la
busqueda de alternativas mas sostenibles y el desarrollo tecnoldgico. Estados
Unidos ha sobrepasado a Rusia en la produccion de gas natural, destacando un
realineamiento geopolitico en el suministro energético mundial. Sin embargo, este
crecimiento enfrenta desafios como la necesidad de expandir infraestructuras y

garantizar una distribucion segura y sostenible.

La dinamica industria del gas natural en América Latina se distingue por su
crecimiento considerable en produccidon y reservas, especialmente en naciones
fundamentales como México, Bolivia, Argentina y Venezuela. Este crecimiento
constituye un aspecto vital del escenario energético de la region, resaltando tanto
el potencial econdmico como los desafios que este desarrollo conlleva. A pesar de
su abundancia de recursos, estas naciones enfrentan multiples desafios, desde
fortalecer su infraestructura hasta superar las complicaciones politicas y
econdmicas que restringen sus capacidades de aprovechamiento y

comercializacion.

México, por ejemplo, ha puesto en marcha una politica ambiciosa hacia la
modernizacion de su infraestructura de distribucion de gas natural, con el fin de
mejorar el abastecimiento y atender la demanda interna creciente. Dicha politica
refleja el compromiso del pais con la mejora de su logistica y operatividad,
reconociendo la necesidad de una infraestructura confiable que respalde el
desarrollo econémico y garantice la seguridad energética. De manera similar,
Argentina y Bolivia proyectan redoblar su produccion, ampliando su presencia en
diversos mercados internacionales de gas, lo que implica tanto elevar su produccién
como adoptar medidas que incentiven la inversién, asi como el desarrollo

tecnoldgico en el ambito energético.

Venezuela, quien presenta la mayor reserva de la region, se halla ante un dilema

singular debido a su incapacidad para explotar eficazmente su potencial energético,



resultado de la complejidad politica y econémica que ha limitado tanto su
produccion como su acceso a mercados globales. Este caso subraya la importancia
de la estabilidad politica para el éxito de proyectos energéticos, demostrando como
los problemas internos pueden afectar negativamente el desarrollo y la

maximizacion de los recursos naturales.

Para Peru, resulta crucial observar y aprender de estos contextos regionales para
fortalecer su sector de gas natural. Analizar las experiencias de sus paises vecinos
le brinda lecciones importantes acerca de la relevancia de desarrollar una
infraestructura sdlida y de implementar politicas energéticas que impulsen tanto la
inversion como el uso responsable de los recursos. Esto destaca la importancia de
una administracion efectiva que concilie los intereses econdmicos con la estabilidad
politica y el progreso social. Por ende, Peru esta en una coyuntura estratégica para
adoptar estrategias que no solo mejoren su infraestructura y capacidad de
produccion, sino que también promuevan un clima, asegurando de este modo un

aprovechamiento maximo de su gas natural en los ambitos residencial y comercial.

La dinamica de la demanda global de gas natural presenta complejidades, con un
crecimiento minimo del 0.5% en 2023 y una proyeccién de aumento del 2.5% para
2024 (Aggarwal et al, 2024). Esta variabilidad en la demanda, influenciada por
factores como las condiciones climaticas y la recuperacion econémica, resalta la
importancia de adoptar estrategias robustas para afrontar la volatilidad del mercado
y asegurar un suministro energético constante. Ademas, la proyeccion hasta 2035
indica un papel significativo del gas natural en la transicion energética, aunque la
demanda puede variar considerablemente segun el ritmo de descarbonizacién
adoptado globalmente (Enerdata, s. f.). La comprension de estos aspectos es
crucial para la formulacion de politicas y estrategias energéticas eficaces (Cozzi et
al., 2020; IEA, s. f.).

En el contexto peruano, el Proyecto de Gas Camisea destaca como un pilar en la
produccion y distribucién de gas natural, con reservas estimadas y contribuciones
econdmicas sustanciales. Sin embargo, es imperativo analizar la productividad del
sector en Lima Metropolitana, dada la creciente demanda interna y las
oportunidades de exportacion (Natural Gas Annual 2022 - Energy Information

Administration - With Data For 2022, s. f.). La infraestructura asociada, como la



planta de GNL de Peru LNG, subraya el potencial de Peru en el escenario global
de gas natural, pero también sefiala las areas que requieren mejoras significativas
para optimizar la productividad y la eficiencia. La valoracién en el sector de gas
natural peruano debe trascender el analisis de produccién, abarcando aspectos
como la eficiencia en la distribucion, la satisfaccion del consumidor y la
sostenibilidad operativa. A pesar de la falta de informacion detallada sobre la
productividad especifica de las empresas en relacidon con instalaciones
individuales, es evidente la relevancia del sector para la economia peruana,
marcada por su capacidad para explotar recursos naturales y contribuir al mercado
global de gas natural (Cozzi et al., 2020; IEA, s. f.). La adaptacion de lecciones
aprendidas de otros contextos latinoamericanos y la respuesta a las dinamicas

globales del mercado seran cruciales para el avance del sector.

La tesis en cuestidén aborda la realidad problematica enfocando en la calidad de
servicio y produccion de instalaciones de gas natural en Lima Metropolitana durante
el afo 2023, destacando varias causas subyacentes de insatisfaccion y
restricciones operativas. Primordialmente, la insuficiencia en la calidad de servicio
y produccién de gas natural se origina por diversos factores como retrasos en las
instalaciones, la escasez de personal calificado y la ineficacia en la entrega de
informes regulatorios, como se evidencia en la experiencia de La empresa Estas
deficiencias no solo impactan negativamente en la satisfaccion del consumidor, sino
que también reflejan una serie de desafios mas amplios como la necesidad de
mejorar la eficiencia operativa dentro del sector. Las consecuencias de estos
problemas se manifiestan en una disminucion de la eficiencia productiva y en la
calidad del servicio ofrecido, lo cual, a su vez, afecta adversamente los resultados

financieros.

Por otro lado, la realidad problematica se profundiza debido a la demanda creciente
de gas natural como fuente de energia en Lima Metropolitana, o que exige una
mejora significativa en la eficiencia operativa y en la calidad de servicio. Los
problemas operacionales especificos enfrentados por Energia y Gases del Peru
F&C-SAC, tales como la falta de personal calificado, retrasos en la instalacion y
problemas comunicacionales con entidades reguladoras, resaltan la necesidad

urgente de adoptar un enfoque multidimensional para solucionar estas deficiencias.



La mejora en la capacitacion del personal, inversion en infraestructura y la
implementacion de mejores practicas de gestién son pasos fundamentales para
superar estas dificultades. La importancia de resolver estas cuestiones radica no
solo en la necesidad de mantener la integridad operacional y la satisfaccion del
cliente, sino también en preservar la viabilidad financiera y fortalecer la posicion
competitiva de la empresa en un entorno de mercado que continua evolucionando

hacia mayores estandares de sostenibilidad y eficiencia energética.

La pregunta central de investigacidon busca comprender como las deficiencias
actuales en la gestion y operacion afectan la produccion y la calidad del servicio en
esta area critica. La relevancia de esta investigacion se extiende mas alla de la
empresa, ya que proporciona datos valiosos y un modelo potencial de mejora de

procesos para otras empresas.
1.2 Formulacién del problema
1.2.1 Problema principal

¢, Como se relacionan la calidad del servicio y la produccion del area de
instalaciones residenciales de gas natural, de la empresa de Energia y Gases del
Pert F&C SAC, durante el afio 2023?

1.2.2 Problemas especificos

¢, Como se relaciona la eficacia y la calidad del servicio del area de instalaciones
residenciales de gas natural, de la empresa de Energia y Gases del Peru F&C SAC,

durante el ano 20237

¢.De qué forma se relacionan la eficiencia y la calidad de servicio del area de
instalaciones residenciales de gas natural, de la empresa de Energia y Gases del
Peru F&C SAC, durante el ano 20237

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo principal

Determinar la relacion entre la calidad del servicio y la produccion del area de
instalaciones residenciales de gas natural, de la empresa de Energia y Gases del
Peru F&C SAC, durante el afo 2023.



1.3.2 Objetivos especificos

Determinar la relacién de la eficacia y la calidad del servicio del area de
instalaciones residenciales de gas natural, de la empresa de Energia y Gases del
Peru F&C SAC, durante el afio 2023.

Establecer la relacion entre la eficiencia y la calidad de servicio del area de
instalaciones residenciales de gas natural, de la empresa de Energia y Gases del
Peru F&C SAC, durante el afio 2023.

1.4 Justificacién e importancia de la investigacion
1.4.1 Justificacion teérica

Es el pilar que sostiene su enfoque conceptual y metodoldgico, proporcionando
referencias analisticas para la comprension de los fendmenos estudiados. Al
explorar esta dinamica, la investigacion se adentra en un area critica del
conocimiento empresarial y operativo, proporcionando aportes fundamentales para

la gestion eficiente y efectiva en el ambito energético.

El primer aspecto a explorar es cémo la calidad del servicio en las instalaciones
residenciales de gas natural afecta la percepcién del cliente y, por ende, la
reputacion de la empresa. En el sector energético, especialmente en servicios como
el gas natural, la satisfaccion del cliente no solo depende de la continuidad y
seguridad del suministro, sino también de la calidad en la instalacion y el
mantenimiento. Un servicio deficiente puede llevar a interrupciones, accidentes y
una percepcion negativa, lo que a su vez repercute en la lealtad del cliente y la

imagen publica de la empresa.

El segundo aspecto se centra en la produccion y su impacto en la rentabilidad y
competitividad de la empresa. En el contexto de las instalaciones de gas natural, la
produccion no se limita a la cantidad de instalaciones completadas, sino que
también incluye la productividad, abarcando la eficiencia y eficiencia con las que se
realizan estas actividades. Una gestion ineficiente, que conlleve retrasos o
necesidad de retrabajo, puede generar costos operativos adicionales y afectar

negativamente los margenes de beneficio.



1.4.2 Justificacion practica

Se basa en su capacidad para aportar soluciones concretas y efectivas a problemas
especificos, contribuyendo asi a la mejora de la realidad en la que se inserta. Esta
justificacion es particularmente relevante en estudios cuyo objetivo es impactar de
manera positiva y tangible en el sector involucrado, en este caso, el sector

energético.

En el primer plano de esta justificacion, la realidad abordada es de una empresa
que enfrenta retos significativos en términos de eficiencia operativa y calidad del
servicio en sus instalaciones de gas natural. Estos desafios se manifiestan en
retrasos en las instalaciones, problemas en la entrega de servicios y deficiencias
en la capacitacion del personal. Al proponer soluciones basadas en una
comprension detallada de estas problematicas, la investigacion tiene el potencial
de mejorar la eficiencia operativa de la empresa, lo que resultara en un servicio mas
confiable y seguro para los usuarios, y una mayor competitividad en el mercado

energeético.

En un segundo nivel, esta investigacion resalta su relevancia practica al abordar un
problema que trasciende a la empresa en cuestion. La eficiencia en las
instalaciones de gas natural y la calidad del servicio son preocupaciones
compartidas por el sector energético en su conjunto. Al proponer estrategias de
mejora, este estudio no solo beneficia a la empresa, sino que también ofrece un
modelo replicable para otras empresas del sector. Esto es particularmente valioso

en un contexto donde la demanda de energia es creciente.

Esta justificacion, por lo tanto, se basa en su potencial para aportar soluciones
concretas a problemas operativos y estratégicos en el sector de gas natural,
mejorando asi la calidad de vida de los usuarios, la eficiencia empresarial y el
desarrollo sostenible en el sector energético. Esta investigacion es crucial no solo
para la empresa en cuestion, sino también para el sector en su conjunto, y tiene
implicaciones significativas para la sociedad en términos de seguridad,

sostenibilidad y desarrollo econémico.



1.4.3 Justificacion metodoldgica

Se fundamenta en la busqueda y aplicacion de procesos y estrategias adecuadas
para la generacion de conocimiento valido y confiable. En el contexto de esta
investigacion, la metodologia adoptada debe ser capaz de abordar de manera
efectiva las complejidades inherentes al estudio de la relacion entre la calidad del
servicio y la produccién en las instalaciones de gas natural. Por lo tanto, la eleccion
de una metodologia especifica y su justificacion metodologica se convierten en
aspectos cruciales, ya que determinan la validez y la aplicabilidad de los hallazgos

de la investigacion.

El enfoque cuantitativo es esencial para analizar datos operativos y financieros, lo
que ayuda a medir la produccion y la eficiencia de las instalaciones de gas natural.
Este enfoque es crucial para identificar patrones, tendencias y correlaciones entre
diversas variables operativas y de calidad del servicio. Por otro lado, el enfoque
cualitativo es fundamental para comprender las percepciones, experiencias y
actitudes de los trabajadores y clientes. Esto permite una evaluacion profunda de
como estos se perciben, lo cual es vital para desarrollar estrategias que mejoren la
satisfaccion del cliente y la eficacia operativa. La combinacion de estos enfoques
metodologicos asegura una comprension mas rica y matizada de la realidad

operativa de la empresa.

Ademas, este estudio se destaca en su enfoque innovador para integrar y analizar
datos. En lugar de depender unicamente de métodos tradicionales, se propone una
estrategia de analisis que integra diversas fuentes. Esta estrategia permite no solo
identificar problemas existentes, sino también predecir posibles desafios futuros y
areas de mejora. La metodologia adoptada en este estudio, por lo tanto, no solo es
adecuada para abordar la complejidad del problema en cuestion, sino que también
representa un enfoque innovador en la investigacion en el sector energético. Esta
aproximacion metodolégica garantiza no solo la validez y fiabilidad de los
resultados, sino que también aumenta el potencial de aplicabilidad y relevancia de

las conclusiones y recomendaciones del estudio.
1.4.4 Importancia de la investigacion

En este trabajo, la importancia reside en su contribucion multifacética al

conocimiento, la solucién de problemas practicos y el progreso general en el ambito



del sector energético. Al explorar y analizar en profundidad esta relacién, la
investigacion ofrece una nueva perspectiva y entendimiento sobre como estos
factores interactuan y afectan la operacion de una empresa en un sector crucial
para el desarrollo econdmico y social. Ademas, este trabajo investigativo responde
a preguntas poco comunes y especificas sobre los desafios operativos y de calidad

en el sector de gas natural, un area que, aunque vital.

Otro aspecto crucial de la importancia de esta investigacién es su enfoque en la
resolucidon de problemas practicos. Al identificar y abordar las deficiencias
operativas y estratégicas en las instalaciones de gas natural, el estudio no solo
mejora la calidad de vida de los consumidores al garantizar un servicio mas seguro
y confiable, sino que también mejora la eficiencia y rentabilidad de las empresas

involucradas.

Por otro lado, el trabajo busca generar nuevos descubrimientos y producir nuevas
ideas que puedan transformar la realidad operativa y de gestién en el sector
energético. Estos hallazgos pueden llevar a la implementaciéon de nuevas
estrategias y practicas que mejoren la forma en que trabajan los profesionales en
el sector, estableciendo posiblemente nuevas teorias o modificando las ya

existentes sobre gestion de calidad y produccidn en servicios de utilidad publica.

Finalmente, esta investigacion aporta soluciones a un problema especifico pero
critico, al mismo tiempo que ofrece un modelo que puede ser aplicado en otros
contextos similares. De esta manera, el estudio no solo aborda un problema
localizado, sino que también tiene implicaciones globales, contribuyendo al avance
cientifico, tecnolégico y practico en el manejo de recursos energéticos y en la

gestion empresarial.
1.5 Delimitacién de la investigacion
1.5.1 Delimitacion espacial

El trabajo se centra especificamente en Lima Metropolitana. Esta eleccion no es
arbitraria, sino que responde a varias consideraciones clave. Primero, Lima
Metropolitana representa el nucleo urbano mas importante del pais, albergando una

poblacién significativa y siendo un centro vital de actividad econdémica, social y

10



politica. En términos de infraestructura de gas natural, Lima cuenta con un sistema

desarrollado y en constante expansion.

Ademas, Lima Metropolitana presenta una combinacion unica de desafios y
oportunidades en el sector energético. Por un lado, la alta densidad de poblacion y
la creciente demanda de energia crean un entorno complejo para la gestion y
operacion de servicios de gas natural. Por otro lado, la concentracién de recursos
y la presencia de empresas lideres en el sector ofrecen una oportunidad unica para
estudiar y aplicar mejoras. Este entorno urbano, con su diversidad de contextos
residenciales y comerciales, proporciona un campo de estudio rico y variado para
investigar como las practicas operativas y de gestion afectan la entrega de servicios

de gas natural.
1.5.2 Delimitacion temporal

La delimitacion temporal de este estudio se establece en el ano 2023. Esta
demarcaciéon temporal es critica, ya que permite enfocar el estudio en un periodo
especifico, facilitando la recoleccidn de datos coherentes y relevantes. Al centrarse
en este afo concreto, la investigacion puede proporcionar una instantanea
detallada de la situacion actual de la calidad del servicio y la produccion en las

instalaciones de gas natural en Lima Metropolitana.

El afo 2023 es significativo por varias razones. Primero, refleja las condiciones y
desafios mas recientes que enfrenta el sector de gas natural, incluyendo los
avances tecnoldgicos, las tendencias de mercado, las politicas regulatorias y las
expectativas de los consumidores en un contexto postpandemia. Ademas, al
centrarse en este afio, la investigacion puede capturar los impactos de cualquier
cambio reciente en politicas o practicas dentro de la industria del gas natural,

ofreciendo asi un analisis actualizado y relevante.

Asimismo, esta delimitacion temporal permite comparar los hallazgos de este
estudio con datos histéricos, proporcionando una perspectiva sobre la evolucion y
el progreso en la calidad del servicio y la produccion en el sector. Al mismo tiempo,
los resultados obtenidos en 2023 pueden servir como base para futuras
investigaciones, estableciendo un punto de referencia para estudios longitudinales
y evaluaciones de tendencias a lo largo del tiempo.
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1.5.3 Delimitacion social

La delimitacién social se enfoca en los individuos asociados con las operaciones y
la gestion de las instalaciones de gas natural de Energia y Gases del Peru F&C-
SAC en Lima Metropolitana. Especificamente, se centra en una diversidad de
empleados que ocupan distintos roles dentro de la empresa, desde técnicos hasta
operadores de servicio y coordinadores de area. Esta seleccion de participantes es
fundamental para obtener una comprensién holistica y detallada de la calidad del

servicio, la produccion y la gestion operativa en la empresa.

Los técnicos de campo, responsables de la ejecucion directa de las instalaciones
de gas natural, son un grupo crucial en esta investigacion. Su experiencia,
conocimientos y percepciones sobre las practicas de trabajo, los desafios que
enfrentan en el terreno y la eficacia de las politicas y procedimientos de la empresa

proporcionan informacion valiosa.

Los operadores de servicio, que desempefian un papel vital en la coordinacion y
logistica de las instalaciones, también son fundamentales para el estudio. Su
perspectiva sobre la planificacion, asignacion de recursos y gestion de las
operaciones diarias es esencial para entender como se pueden mejorar los

procesos Yy la produccion en la empresa.

Finalmente, los coordinadores de area y otros empleados con responsabilidades
de supervision o gestidn ofrecen una vision critica de los aspectos administrativos
y estratégicos de las operaciones de instalacion. Los desafios de gestiéon y las
oportunidades de mejora contribuyen al analisis de cdmo la gestion operativa afecta

la produccién y la calidad del servicio.

En conjunto, la inclusion de estos diversos grupos de empleados permite una
evaluacion exhaustiva y multifacética de las operaciones de La empresa Esta
delimitacién social asegura que la investigacion capture una gama completa de
experiencias y perspectivas, o que es crucial para desarrollar recomendaciones

efectivas y viables.
1.5.4 Delimitacion conceptual

La delimitacion conceptual de esta investigacion se enfoca en tres aspectos
fundamentales dentro del ambito de las instalaciones de gas natural en Lima
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Metropolitana para el ano 2023: la calidad del servicio, la produccién, enfocada en
la productividad; y la gestion operativa de La empresa Estos elementos se han
seleccionado cuidadosamente para proporcionar un marco de referencia claro y

especifico que guie el estudio.

Primero, la calidad del servicio es un factor de entendimiento clave en esta
investigacion. Se refiere a la eficacia, eficiencia y satisfaccion en la entrega del
servicio de instalaciones de gas natural a los consumidores residenciales. Esto
incluye aspectos como la rapidez y puntualidad en la instalacion, la precisién y

seguridad del trabajo realizado.

En segundo lugar, la produccion es otro eje central de esta investigacion. Se centra
en la eficiencia operativa de la empresa en la realizacion de instalaciones de gas
natural, considerando la cantidad de instalaciones completadas, el uso de recursos,
el tiempo invertido y la minimizacién de los costos operativos; bajo este enfoque,
toma un analisis desde la perspectiva de productividad que se podria alcanzar. Este
enfoque permite analizar como la empresa maximiza sus recursos y gestiona sus

operaciones para mejorar su rendimiento y rentabilidad.

Finalmente, la gestion operativa de Energia y Gases del Peri F&C-SAC es el tercer
componente conceptual. Aqui se examina como la empresa planifica, organiza y
controla sus operaciones de instalacion de gas natural. Esto abarca la gestion de
personal, la logistica, el mantenimiento de equipos, la comunicacion con las
autoridades regulatorias y la implementacion de politicas y procedimientos. La
inclusion de este aspecto permite una evaluacién integral de las practicas

operativas de la empresa.

Estas areas conceptuales delimitan el estudio a un conjunto especifico de factores
que son criticos para el éxito operativo y empresarial en el sector de gas natural,
proporcionando asi una base solida para una investigacion exhaustiva y centrada.
Al enfocarse en estos aspectos concretos, la investigacion puede ofrecer
conclusiones y recomendaciones especificas que sean directamente aplicables y
beneficiosas para Energia y Gases del Peru F&C-SAC, asi como para el sector de

gas natural en general.
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1.6 Limitaciones

En el devenir de esta investigacion, se enfrentaron diversas limitaciones, cada una
de las cuales fue abordada con estrategias especificas para asegurar la integridad
y la relevancia de los resultados. Una limitacion notable fue la dificultad para realizar
estudios transversales debido a la alta dinamicidad en el sector de gas natural y la
rotacion continua de empleados en La empresa Esta circunstancia podria haber
comprometido la continuidad y la consistencia de los datos recogidos. Para superar
este desafio, se optd por un enfoque metodologico que priorizé estudios de caso y
analisis en profundidad en periodos especificos. Esto permitié obtener una
comprension detallada y contextualizada de las operaciones y los desafios,
asegurando asi que los resultados fueran relevantes y aplicables a pesar de los

cambios en el personal.

Otra limitacion fue la accesibilidad a datos operativos detallados y actualizados, lo
cual es esencial para un analisis riguroso de la produccién y la calidad del servicio.
La empresa mostro ciertas reservas iniciales en compartir informacién por razones
de confidencialidad y seguridad. Para abordar esto, se establecié un acuerdo de
confidencialidad y se trabajo en estrecha colaboracion con los gerentes de la

empresa para asegurar un acceso seguro a los datos necesarios.

La posibilidad de sesgos en las respuestas de los empleados también representd
una limitacion. Es comun que los participantes en una investigacién puedan tener
tendencias a proporcionar respuestas que creen favorables a la percepcion de la
empresa. Para disminuir este riesgo de sesgo, se enfatizd la confidencialidad y el
anonimato de las respuestas, y se combinaron las entrevistas con observaciones y
anadlisis de datos operativos para obtener una perspectiva mas equilibrada y

objetiva.

Ademas, la limitacion de tiempo fue un factor significativo. Dado que la investigacién
se centro en el ano 2023, hubo restricciones en cuanto a la duracion del estudio y
la profundidad del andlisis longitudinal. Para contrarrestar esto, se llevo a cabo un
analisis exhaustivo de los datos disponibles y se complementd con investigaciones
secundarias y comparativas con datos de afos anteriores, lo que permitié

inferencias y conclusiones mas robustas dentro del marco temporal establecido.
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Finalmente, la generalizacién de los resultados fue una preocupacién, dado que el
estudio se centré especificamente en Lima Metropolitana. Para abordar esta
limitacion, se enfoco el analisis en aspectos y procesos que son comunes en la
industria de gas natural, lo cual permitié identificar hallazgos y recomendaciones

que, aunque surgieron del contexto especifico.

Cada una de estas limitaciones fue cuidadosamente considerada y abordada para
asegurar que la investigacion proporcionara resultados validos, confiables y
aplicables, contribuyendo asi significativamente al conocimiento y la practica en el

sector de gas natural.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes
2.1.1 Antecedentes internacionales

Martinez et al. (2023) desarrollaron una investigacion con el fin de identificar las
variables principales que inciden en la eficiencia del sector hotelero en Cuba. Este
estudio se centré en un marco estratégico para apoyar el cumplimiento del plan
estratégico de desarrollo nacional, contribuir al dinamismo economico y a la
generacion de divisas. La pauta metodolégica empleada fue de tipo mixto y no
experimental, utilizando técnicas como el analisis de contenido y la consulta a
expertos, asi como la prospectiva estratégica para determinar las variables
esenciales. La muestra especifica no se menciona, implicando un enfoque amplio
dentro del sector. Como instrumento principal, se utilizaron técnicas de analisis
detalladas anteriormente. Los resultados revelaron doce variables significativas que
influyen en la eficiencia, de las cuales nueve fueron consideradas estratégicas,
destacando a la variable turista como la mas riesgosa. Las conclusiones del estudio
enfatizan la relevancia de la metodologia para definir variables sectoriales
adecuadas a las particularidades del sector hotelero cubano, lo cual es fundamental
para la creacion de indicadores de eficiencia. Este trabajo proporciona un marco
valioso para el analisis y la mejora continua en el sector de instalaciones de gas
natural en Perd, al sugerir una metodologia para evaluar la eficacia y la eficiencia

que podria ser adaptada y aplicada en este contexto.

Weiss et al. (2021) guiaron un estudio con el objetivo de analizar el efecto de las
regulaciones implementadas entre 2000 y 2019 en la calidad del servicio de
distribucion eléctrica en dicha region. Utilizaron un enfoque de analisis basado en
la disminucion de la duracion y frecuencia de las interrupciones del servicio
eléctrico. La metodologia aplicada fue un analisis econométrico, utilizando datos de
reguladores y empresas distribuidoras de nueve paises de América Latina y el
Caribe como muestra. Los instrumentos utilizados incluyeron indicadores SAIDI y
SAIFI para evaluar la calidad del servicio. Los hallazgos mostraron una disminucion
promedio del 40% y del 45% en el SAIDI y SAIFI respectivamente, indicando que
las regulaciones han sido efectivas en mejorar la calidad del servicio eléctrico. Las

conclusiones resaltan la importancia de la regulacion en la mejora continua de la
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calidad del servicio eléctrico y su impacto en la reduccion de interrupciones. Este
estudio contribuye al entendimiento de codmo las medidas regulatorias pueden
mejorar la calidad de servicios en infraestructuras criticas, ofreciendo datos valiosos

para la implementacion de politicas regulatorias en el sector.
2.1.2 Antecedentes nacionales

En el estudio realizado por Maldonado (2022), se planteé como objetivo principal
mejorar la productividad y calidad del servicio de control de plagas, enfocandose
en identificar aciertos y errores durante la trazabilidad de los servicios prestados. El
enfoque metodoldgico adoptado consistié en un examen detallado del estado actual
de la companfia, empleando software especializado para estudiar el historial de
servicios durante el periodo 2020-2021. Este analisis permitié detectar patrones de
frecuencia, irregularidades, congestiones operativas y agrupaciones de servicios
que mostraban tendencias problematicas. Para abordar los inconvenientes
identificados, se aplicé la metodologia TOC (Teoria de las Restricciones),
proponiendo soluciones para minimizar desperdicios y maximizar recursos, a través
de la simplificacion de procesos y la automatizacion de técnicas de control integral
de plagas. Los resultados relevantes incluyeron un incremento del 11% en ingresos,
gracias a la optimizacion de tiempos, la programacion eficiente de compras de
recursos e insumos, y una mejora en la asignacion del personal y la estructura
organizacional. Las conclusiones del estudio resaltaron la eficiencia de la propuesta
en resolver los problemas de trazabilidad y cuellos de botella, fortaleciendo la
competitividad y posicionamiento de Pladileu S.A. en el mercado. Este estudio
aporta a la correlacién entre calidad de servicio, produccidon y productividad,
demostrando cémo la eficacia y eficiencia, como dimensiones de produccion,
pueden optimizarse en empresas de servicios, especificamente en el sector de
control de plagas, para mejorar la satisfaccion del cliente y los resultados

financieros.

En el estudio de Carbajal et al. (2020), el objetivo fue investigar la relacién entre la
productividad y la calidad del servicio en esta entidad, durante el periodo 2019, a
través de las percepciones de trabajadores y usuarios. La parte metodoldgica
empleada fue descriptiva con un disefo transeccional correlacional, incluyendo una

muestra de 79 trabajadores y 79 usuarios, Se emplearon herramientas que
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constaban de 20 items, cada uno con 5 opciones de respuesta. Los hallazgos
mostraron una correlacion positiva minima y no significativa (0.054) entre la
productividad y la calidad del servicio, sugiriendo que la productividad a nivel
individual, grupal y organizacional, asi como la calidad del entorno laboral, no
contribuyen de manera significativa al mejoramiento de la calidad del servicio. Este
hallazgo sugiere que otros factores podrian estar influyendo en la calidad del
servicio mas alla de la productividad de los trabajadores. Este estudio aporta a la
investigacion sobre la correlacion entre calidad de servicio, produccion y
productividad, particularmente en el contexto de las empresas de servicios publicos

en Peru.

Ramirez (2021) en su investigacion, se propuso determinar la relacion entre la
productividad y la calidad del servicio en la empresa Repsol Comercial SAC,
ubicada en Puente Piedra durante el afio 2021. La unidad de analisis se constituyo
por el personal administrativo y los vendedores de la empresa, utilizando un
enfoque cuantitativo para el analisis de datos recolectados, los cuales fueron
procesados mediante el software estadistico SPSS. La metodologia aplicada fue
basica, descriptiva y correlacional, con un disefio no experimental y transversal, lo
que permitio explorar teorias sin aplicaciones practicas directas. Los resultados
obtenidos indicaron que las deficiencias en la calidad del servicio impactan
negativamente en la productividad, reduciendo las ganancias de la empresa.
Ademas, se observo que los colaboradores perciben la calidad del resultado, con
una valoracion media del 6.67%. Este estudio aporta a la investigacion sobre la
correlacion entre calidad de servicio, produccion y productividad, destacando la
importancia de la eficacia y eficiencia como dimensiones de produccién en

empresas de instalacién de gas en Peru.
2.2 Bases tedricas
2.2.1 Calidad de servicio

Esta variable se define como la capacidad de una organizacion para cumplir y
superar consistentemente las expectativas del cliente, proporcionando una
experiencia de servicio que responde de manera efectiva a sus necesidades y
deseos especificos. Este concepto, segun Bennet y Carter (1989), implica una

percepcion subjetiva por parte del cliente, donde la calidad se mide no solo por la
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eficiencia con la que se ejecuta el servicio, sino también por cémo el cliente valora

y interpreta esa ejecucion.

Ademas, las brechas en la calidad del servicio se identifican como discrepancias
clave entre las expectativas de los clientes y la experiencia real del servicio recibido.
Estas brechas pueden originarse en varios niveles de la interaccion entre el cliente
y el proveedor del servicio, incluyendo malentendidos o suposiciones incorrectas
por parte de la gerencia sobre lo que los clientes esperan, fallos en la entrega del
servicio conforme a esas expectativas, o promesas no cumplidas comunicadas a

través de canales externos.

Caracteristicas de la calidad del servicio. Como concepto es muy multifacético
que engloba varios atributos esenciales para satisfacer y superar las expectativas
de los clientes. Se caracteriza por ser percibida de manera subjetiva por los
consumidores, dependiendo de sus experiencias personales, expectativas previas

y necesidades especificas.

e Tangibilidad: Involucra los aspectos fisicos asociados al servicio, como las
instalaciones, el equipo y la apariencia del personal. La tangibilidad ofrece pistas
visuales que los clientes utilizan para formar sus impresiones sobre la calidad
del servicio.

e Confiabilidad: Es fundamental para construir la confianza del cliente en la
marca.

e Respuesta: Destaca la prontitud y disposicion para atender las consultas y
necesidades de los clientes. Una respuesta rapida es a menudo interpretada por
los clientes como un indicador de valoracion y respeto hacia ellos.

e Seguridad: Implica la competencia del personal, su capacidad para transmitir
confianza y su conocimiento del servicio. La seguridad también abarca la
proteccion de la privacidad.

e Empatia: Se trata de proporcionar un trato personalizado que demuestre un
genuino interés por satisfacer las necesidades especificas de cada cliente.

e Brechas en la calidad del servicio: Identificar y minimizar las discrepancias;
estas brechas pueden surgir en diferentes etapas de la prestacion del servicio y

deben abordarse para optimizar la experiencia del cliente.

Teorias de la calidad del servicio
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Modelo SERVQUAL. Fue desarrollado inicialmente por Parasuraman, Zeithaml y
Berry en 1985, emerge como una herramienta conceptual y empirica destinada a
la captura y analisis de la calidad del servicio a través de la percepciéon del
consumidor. Cada una de estas dimensiones refleja un aspecto vital del servicio
que afecta directamente la experiencia y satisfaccion del cliente. La fiabilidad se
refiere a la capacidad de la empresa de prestar el servicio prometido de manera

fiable y precisa.

El desarrollo y la validacion inicial del modelo SERVQUAL, asi como su posterior
aplicacion en diversos sectores y contextos geograficos, han evidenciado su utilidad
y versatilidad. Este modelo ha trascendido el ambito empresarial para ser empleado
en la evaluacién de servicios en el sector salud, donde las expectativas y

percepciones de los usuarios juegan un papel critico en la valoracion de la calidad.

Alo largo de los afios, la teoria y aplicacién del modelo SERVQUAL han sido objeto
de numerosas investigaciones y estudios que han contribuido a su refinamiento y
adaptacion a diferentes contextos. El analisis de las dimensiones del modelo revela
una comprension profunda de los componentes que los usuarios valoran en la
prestacion de servicios, permitiendo a las organizaciones ajustar sus estrategias y
operaciones para mejorar la calidad del servicio. Ademas, la estructura del modelo
facilita la identificacion de areas especificas de mejora al proporcionar un marco
detallado y diferenciado para la evaluacién de la calidad del servicio. La
implementacion del SERVQUAL ha demostrado ser una herramienta valiosa para
las empresas en su esfuerzo por comprender y mejorar la experiencia de servicio

del cliente, adaptandose a sus necesidades y expectativas de manera eficaz.

No obstante, el uso del modelo SERVQUAL no esta exento de desafios vy
limitaciones. La complejidad inherente a la medicion de las percepciones y
expectativas de los usuarios puede resultar en dificultades al aplicar el modelo en
practica. La necesidad de una comprension detallada de las dimensiones
evaluadas y la precision en la captura de datos requiere una implementacién
cuidadosa y considerada. Asimismo, la dindmica cambiante del mercado y las
expectativas de los consumidores exigen una actualizacion y adaptacion constante
del modelo para asegurar su relevancia y eficiencia. La critica y el analisis

constructivo del modelo SERVQUAL han llevado a la propuesta de modificaciones
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y extensiones para abordar estas limitaciones, reflejando el caracter evolutivo de la

teoria de la calidad del servicio.

Modelo SERVDERF. El modelo, concebido por Cronin y Taylor en 1992, representa
una evolucion significativa en la medicion de la calidad del servicio, enfocandose
en el desempeno percibido del servicio en lugar de la comparaciéon con las
expectativas previas del cliente. Este enfoque supone que la percepcion del
rendimiento es un indicador suficiente para predecir las actitudes vy
comportamientos futuros de los consumidores, sin la necesidad de contrastar estas
percepciones con las expectativas preexistentes. Segun Mora (2003), el modelo
identifica que la calidad del servicio y su percepcion influyen directamente en la
satisfaccion del cliente y sus intenciones de compra, estableciendo un vinculo claro
entre el desempefo del servicio y sus resultados comerciales. A diferencia del
modelo SERVQUAL, que se enfoca en la discrepancia entre lo esperado y lo
percibido, SERVPERF se centra exclusivamente en la evaluacion del desempeno
del servicio a través de las mismas dimensiones de calidad identificadas por
SERVQUAL: responsabilidad, confiabilidad, seguridad, empatia y elementos

tangibles.

La metodologia de SERVPEREF simplifica la evaluacion de la calidad del servicio al
requerir que los encuestados valoren Unicamente el desempefio percibido del
servicio utilizando una escala de Likert de siete niveles. Esta simplificacion
metodoldgica no solo facilita la recopilacion de datos sino que, segun Mora (2003),
mejora la precision de los resultados al enfocarse directamente en las percepciones
actuales de los consumidores sin la interferencia de las expectativas previas. La
féormula SERVPERF = ) Pj subraya que cuanto mayor sea la suma de las
puntuaciones de las percepciones, mayor sera la calidad percibida del servicio. Este
enfoque directo sobre las percepciones del rendimiento refleja una vision
pragmatica de la evaluacién de la calidad, donde lo que realmente importa es como

el cliente valora la experiencia de servicio real.

Los estudios de Esteban y Rubio (2006) resaltan una de las principales ventajas
del modelo SERVPEREF: la claridad y la precision con la que los encuestados
pueden proporcionar sus valoraciones. Al centrarse en el desempeno percibido, el

modelo permite una evaluacion mas directa y objetiva del servicio, evitando las
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complicaciones que pueden surgir al intentar medir las expectativas, las cuales
pueden ser ambiguas o estar sujetas a cambios. Sotomayor (2014) profundiza en
esta idea al examinar las dimensiones propuestas por Cronin y Taylor, las cuales

ofrecen un marco comprensivo.

El desarrollo del modelo SERVPERF por Cronin y Taylor no solo desafio la
metodologia existente sino que también propuso una alternativa viable y eficaz para
medir la calidad del servicio. La eliminacion de la evaluacién de expectativas reduce
a la mitad el numero de items en la encuesta en comparacion con SERVQUAL, lo
que resulta en un proceso mas eficiente tanto para los investigadores como para
los encuestados. Este enfoque refleja una adaptacion a las necesidades practicas
de la evaluacion de la calidad del servicio, enfatizando la importancia de las

percepciones directas sobre el rendimiento. (Ibarra y Casas, 2015).

Modelo Brechas de Servicio. En la teoria de la calidad del servicio, el modelo de
Brechas de Servicio emerge como un marco analitico fundamental para identificar
y comprender las discrepancias entre las expectativas de los clientes y la
percepcion que tienen sobre los servicios que reciben. Este modelo, desarrollado
en la década de los ochenta, ofrece una perspectiva detallada sobre los diferentes
puntos en los que puede fallar la entrega de un servicio, desde la concepcion hasta
la ejecucidn, influyendo negativamente en la experiencia y satisfaccion del cliente.
A través de este enfoque, se facilita el analisis de los momentos criticos donde se
generan brechas entre lo esperado por el cliente y lo realmente percibido,

permitiendo a las organizaciones tomar medidas correctivas.

El modelo distingue entre cinco brechas principales, agrupadas en dos categorias:
brechas del cliente y brechas de la empresa o proveedor del servicio. La unica
laguna observada en el colectivo de clientes radica en la divergencia entre las
expectativas previamente establecidas del servicio, fundamentadas en
experiencias anteriores y los datos recabados, y la impresion real obtenida tras
haber experimentado el servicio. Esta brecha es crucial, ya que establece el
fundamento para evaluar la calidad del servicio desde la perspectiva del cliente. Por
otro lado, las brechas del proveedor del servicio abordan las discrepancias internas

dentro de la organizacion.
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Dentro del modelo, se identifican cinco brechas especificas, tal como lo describen
Zeithaml y Berry (2013). Las diferencias senaladas incluyen: la divergencia entre lo
que los clientes esperan y lo que los directivos creen que estos esperan; el
desajuste entre la comprension de los directivos sobre las expectativas y lo que
realmente se establece como normas de calidad; la variacion entre lo que las
normas de calidad especifican y lo que en realidad se proporciona como servicio;
el contraste entre el servicio que se ofrece y lo que se comunica externamente
acerca de este; y, por ultimo, la discrepancia total, que consiste en el contraste entre

lo que los clientes esperan y lo que efectivamente perciben del servicio recibido.

Calvi (2002) amplia el analisis al destacar las dimensiones medibles de la calidad
del servicio y sus correspondientes brechas. Estas dimensiones incluyen la
fiabilidad, que refleja la consistencia en el desempefio del servicio; la capacidad de
respuesta, relacionada con la rapidez y eficacia en la atencion al cliente; la garantia,
que implica la credibilidad y seguridad que el servicio ofrece; la empatia,
representando la atencién personalizada y comprensiva hacia el cliente; y los
elementos tangibles, que abarcan la infraestructura fisica y la apariencia del entorno
donde se presta el servicio. La importancia relativa de estas dimensiones puede
variar entre clientes, pero generalmente, la fiabilidad suele ser prioritaria sobre los

aspectos tangibles.

Por ultimo, el modelo no solo identifica donde y cdmo se generan las discrepancias
que afectan la calidad del servicio, sino que también sugiere un enfoque para la
mejora continua. A través de la comprensién detallada de cada brecha, las
organizaciones pueden implementar estrategias especificas dirigidas a cerrar estas
discrepancias, desde mejorar la comunicacién interna y externa hasta ajustar las

expectativas del cliente mediante una representacion mas precisa del servicio.

Dimensiones de la calidad del servicio. La calidad del servicio puede
interpretarse a través de varias dimensiones que reflejan las expectativas y
experiencias de los consumidores. Estas dimensiones, respaldadas ampliamente
en la literatura académica, constituyen la base para evaluar la calidad de servicio
en diversos contextos, desde el sector bancario hasta los servicios publicos y los
entornos en linea. Segun Schembri y Sandberg (2011), estas dimensiones son
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cruciales para determinar la calidad percibida del servicio, lo que a su vez influye

en la satisfaccion y lealtad del cliente.

Fiabilidad. Una de las dimensiones mas fundamentales es la fiabilidad, que implica
la capacidad de realizar el servicio prometido de manera confiable y precisa. Esta
dimension es esencial porque establece una base de confianza entre el proveedor
de servicios y el cliente. La fiabilidad se convierte en un indicador critico de la
capacidad del proveedor para cumplir consistentemente con sus compromisos, un
aspecto que George y Kumar (2014) identifican como un determinante clave de la

lealtad del cliente en sus investigaciones.

Capacidad de respuesta. Esta dimensién evalua cémo los proveedores de
servicios gestionan las consultas y problemas de los clientes de manera oportuna,
reflejando su compromiso con la satisfaccién del cliente. Segun los hallazgos de
George y Kumar (2014), una alta capacidad de respuesta no solo mejora la
experiencia del cliente sino que también fomenta una percepcion positiva del valor

del servicio ofrecido.

Seguridad. La seguridad, como dimensién de la calidad del servicio, implica
garantizar que el servicio sea seguro y que los datos del cliente estén protegidos.
En la era digital, esta dimension ha ganado una relevancia significativa,
especialmente en sectores como el bancario y el comercio electronico, donde la
proteccion de la informacion personal y financiera es primordial. Schembri y
Sandberg (2011) destacan que la seguridad no solo protege al cliente, sino que
también fortalece la imagen de la empresa y su cumplimiento con las regulaciones

pertinentes.

Empatia. Este aspecto de la calidad del servicio aborda la necesidad de adaptar
los servicios a las circunstancias individuales de los clientes, una estrategia que,
segun George y Kumar (2014), puede conducir a una mayor satisfaccion y retencion
del cliente.

Elementos tangibles: En una produccion incluyen la modernidad y adecuacion de
equipos y materiales, asegurando que las herramientas y recursos utilizados sean
actualizados y apropiados para las tareas especificas. La modernizacion de
equipos es crucial para mejorar la fiabilidad, seguridad y compatibilidad con

tecnologias avanzadas como la nube y el Internet de las Cosas (loT) (Reliable
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Plant, 2024). Ademas, el profesionalismo y la presentacion adecuada del personal
técnico son esenciales, ya que un equipo bien preparado y con una apariencia

profesional refuerza la confianza y la eficiencia en el proceso de produccion
2.2.2 Produccion

Desde la perspectiva de la teoria neoclasica, la produccion es vista como el
resultado de la interaccion entre el capital y el trabajo, donde cada factor contribuye
de acuerdo a su productividad marginal. Esta visibn marca como estos se generan,
poniendo énfasis en la calidad y el uso efectivo de los recursos disponibles (Mejia-
Matute et al, 2023).

El concepto de productividad, por otro lado, va mas alla de la mera produccién,
enfocandose en la eficacia con la que se utilizan los factores productivos. Una alta
productividad implica una mayor eficiencia (Gutiérrez, 2010; 2014). En este marco,
la funcién de produccion Cobb-Douglas también sirve para evaluar la productividad
de los factores, ofreciendo datos sobre como mejorar los procesos productivos vy,

por ende, la productividad global (Mejia-Matute et al, 2023).

La interpretacion de la produccién y la productividad resalta la necesidad de una
gestion eficiente. Segun Garcia (2005), esta eficacia no solo se manifiesta en la
capacidad de alcanzar objetivos especificos, sino también en la habilidad de
hacerlo de manera que se maximice la calidad y se minimice el desperdicio de
recursos. Esta vision integral de la produccién engloba tanto los aspectos
cuantitativos como cualitativos del proceso productivo, reforzando la idea de que la

produccion es un indicador clave del rendimiento organizacional.

En el ambito empresarial, la capacidad de una empresa para transformar materias
primas en productos finales de manera eficiente es determinante para su éxito. Los
procesos internos de produccion (Chang,2011) , considerados el corazén de la
empresa, deben ser Optimos para garantizar una produccion efectiva. (Garcia,
2005).

Ademas, el estudio de la produccion y la productividad implica considerar la
interaccién entre los recursos humanos y los medios de produccion. Esta
interaccién es fundamental para entender como la capacidad y el ingenio humanos

contribuyen al proceso productivo, no solo en términos de la cantidad de
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produccion, sino también en la innovacion y mejora continua que impulsa la

eficiencia y la productividad (Garcia, 2005).

Teorias de la productividad. Es un tema central en la economia y la gestion de
operaciones, y diversas teorias han sido desarrolladas para entender y mejorar este

aspecto crucial en el ambito laboral y empresarial.

1. La Teoria de la Productividad y el Desempeno Humano - Frederick W. Taylor.
Fue uno de los primeros en sistematizar el pensamiento en torno a la productividad
y la eficiencia en el trabajo. Su teoria, formulada a principios del siglo XX, se basa
en la idea de que la eficiencia laboral puede mejorarse significativamente mediante
la aplicacion de métodos cientificos al estudio de las tareas laborales. Taylor
propuso la descomposicion de las tareas en sus componentes mas pequefios y la
optimizacién de cada uno de estos componentes para aumentar la productividad.
Ademas, enfatizé la importancia de una remuneracién justa basada en el
rendimiento para motivar a los trabajadores. A pesar de las criticas por su enfoque
mecanicista y la deshumanizacién del trabajo, la influencia de Taylor en la
organizacion industrial y la gestion de operaciones sigue siendo considerable,

sentando las bases para las modernas practicas de gestidon de la productividad.

2. La Teoria del Equilibrio General - Leén Walras. Walras propuso que la
economia podria ser entendida como un sistema de ecuaciones simultaneas que
representan la oferta y la demanda en diferentes mercados. Dentro de este marco,
la productividad puede ser vista como un factor que influye en la oferta y la demanda

y, por tanto, en los precios y la asignacion de recursos.

Dimensiones de la Produccion. El uso de recursos evalua la capacidad de la
organizacion para maximizar los resultados minimizando el consumo de insumos,
lo que implica una gestidn estratégica y eficiente de los mismos, como materiales,
energia y tiempo (Chikviladze, 2021). El mantenimiento preventivo es otra
estrategia clave que ayuda a mantener el equipo y los procesos en condiciones
optimas, evitando paradas no planificadas y extendiendo la vida util de los activos.
La innovacion tecnoldgica, evaluada a través de la incorporacion de nuevas
tecnologias, juega un papel vital en la mejora continua de la eficiencia y calidad del
proceso productivo.
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La satisfaccion general, aunque mas cualitativa, mide el grado en que se cumplen
las expectativas de los clientes y otras partes interesadas respecto a los productos
y servicios ofrecidos. Este indicador es un reflejo de como la eficacia y la eficiencia,
en conjunto, impactan la percepcion externa y la competitividad de la organizacion

en el mercado.

En un contexto mas amplio, la produccidon se concibe como el logro de resultados
a través de un sistema o proceso que utiliza efectivamente los recursos disponibles.
La mejora de la produccion implica lograr mejores resultados mediante la
implementacion estratégica de estos recursos, que incluyen formas tanto tangibles
como intangibles de capital (Krasovskii, 1984). Asi, las dimensiones de
productividad, tanto la eficacia como la eficiencia, son fundamentales para entender
y mejorar los procesos de produccion en cualquier contexto industrial, asegurando
que los resultados no solo se alcancen, sino que se hagan de la manera mas 6ptima

y sostenible posible.
Las dimensiones de la variable son las siguientes:

Dimensién Eficiencia: Segun Pulido (2014), la eficiencia implica una optimizacion
en el uso de los recursos, buscando evitar cualquier tipo de despilfarro. Esta
concepcion se centra en la capacidad de una organizacion para lograr sus objetivos
predeterminados, utilizando de manera eficiente y eficaz los insumos disponibles,
tales como tiempo, mano de obra y materiales. La eficiencia, por lo tanto, no solo
evalua el logro de los objetivos, sino también la manera en cdmo se alcanzan,
poniendo énfasis en la minimizaciéon de recursos utilizados sin comprometer la

calidad del producto o servicio final.

En términos de produccidén y operaciones, la eficiencia se mide a través de
indicadores como las horas hombre y horas maquina necesarias para lograr ciertos
niveles de produccion. Garcia (2005) profundiza en este concepto al sefialar que la
eficiencia se alcanza mediante el uso adecuado de los recursos organizacionales,
incluyendo el personal, la materia prima y la tecnologia. De esta manera, una
organizacion efectiva es aquella que logra sus metas de produccién utilizando la
menor cantidad de recursos posibles. Este enfoque no solo se traduce en un ahorro
de costos sino también en una mayor sostenibilidad operativa,
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La eficiencia también se entiende en el marco de la relacion entre los resultados
obtenidos y la totalidad de recursos que se podrian haber empleado. Es decir, una
organizacion es efectiva cuando logra su producto deseado con menos insumos de
los que potencialmente podria utilizar. Este concepto resalta la importancia de la
planificacion y la gestién estratégica de recursos, donde el objetivo no es

simplemente alcanzar los resultados, sino hacerlo de la manera 6ptima posible.

Esta férmula proporciona una medida cuantitativa de hasta qué punto una
organizacion utiliza sus recursos disponibles de manera eficaz. Al evaluar la
eficiencia mediante esta férmula, las organizaciones pueden identificar areas de
mejora en sus procesos Yy ajustar sus estrategias para maximizar el uso de sus
capacidades. Este enfoque analitico permite una gestiéon mas informada y orientada

hacia la eficiencia operativa y la mejora continua.

La aplicacion de la eficiencia en la gestion organizacional abarca diversos aspectos,
desde la asignacion de recursos hasta la implementacion de tecnologias vy
procesos. La clave para una organizacion efectiva radica en su capacidad para
integrar estos elementos de manera que se complementen y potencien
mutuamente. Esto implica una comprension profunda de los flujos de trabajo, la
dinamica del mercado y las necesidades del cliente, asi como una disposicidn para
innovar y adaptarse a nuevas circunstancias. La eficiencia, en este contexto, no es
un objetivo estatico, sino un proceso dinamico que requiere evaluacion y ajuste

continuos.

Dimensioén Eficacia: Se comprende la eficacia como la medida en que se ejecutan
las actividades previstas y se alcanzan los resultados anticipados, evidenciando la
capacidad de una organizacién para cumplir con sus objetivos particulares y las
metas propuestas. Segun Pulido (2014), la eficacia implica la utilizacion de recursos
con el propésito de cumplir con lo planeado, enfatizando la importancia de ejecutar
las tareas y alcanzar las soluciones proyectadas. Este concepto va mas alla de la
simple ejecucién de acciones, adentrandose en la capacidad de traducir los planes
y estrategias en resultados tangibles y medibles que reflejen el éxito en la

consecucion de los objetivos organizacionales.

La eficacia, como lo describe Garcia (2005), también se refiere al nivel de

desempefio respecto a los objetivos, metas y estandares preestablecidos por la
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organizacion. Esta dimensién incluye no solo la consecucién de los resultados
obtenidos sino también la calidad de estos resultados, pudiendo manifestarse tanto
en la cantidad como en la calidad percibida de los servicios o productos ofrecidos.
La eficacia, entonces, actua como un indicador de la capacidad de una empresa
para cumplir con sus promesas, satisfaciendo las expectativas de sus clientes y

posicionandose efectivamente en el mercado.

Evaluando la eficacia, las organizaciones pueden determinar el impacto de su
gestion en la entrega de productos y servicios. No es suficiente producir o prestar
servicios con un 100% de eficacia en términos de cantidad y calidad propuestos.
En este sentido, la eficacia no solo se mide por la capacidad de cumplir con los
objetivos de produccion sino también por la relevancia y la adecuacién de estos
productos o servicios en el mercado, asegurando asi la satisfaccion del cliente y

una impresion positiva en el mercado.

Para alcanzar un alto grado de eficacia, es necesario realizar estudios detallados
de las diversas funciones dentro de la cadena de valor de la organizacion. Esto
implica no solo la identificacién y el cumplimiento de los objetivos sino también la
optimizaciéon de procesos para garantizar que los resultados obtenidos sean los

deseados.

La eficacia, por lo tanto, juega un papel crucial en la gestion estratégica y operativa
de cualquier organizacién, sirviendo como un barémetro para medir el éxito en la
implementacion de estrategias y en la consecucion de objetivos. Al enfocarse en la
eficacia, las organizaciones pueden asegurarse de que estan no solo realizando
actividades y procesos conforme a los planes sino que también estan logrando
resultados que contribuyen de manera significativa a sus objetivos generales de

negocio, creando valor tanto para la empresa como para sus clientes.

Dimension efectividad. La efectividad, entendida como la medida en que se logran
los objetivos finales de una entidad, ha sido objeto de diversos enfoques y
conceptualizaciones a lo largo de los afnos. Esta conceptualizacion abarca tanto el
nivel organizacional como el individual, y se enmarca dentro de una estructura

multidimensional que considera multiples criterios y enfoques.

Primero, es importante reconocer que la efectividad en las organizaciones se mide

a menudo mediante el grado de conformidad con las demandas institucionales,
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tanto internas como externas. Scheid y Greenley (1997) postulan que las
organizaciones son consideradas efectivas por sus constituyentes cuando cumplen
con estas demandas institucionales, lo que incluye ajustar sus objetivos a las

expectativas de los participantes internos y externos.

Por otro lado, Mangaraj (2018) desarrolla un enfoque jerarquico para medir la
efectividad, utilizando un modelo de decisién multicriterio. Este modelo permite
evaluar la efectividad numéricamente, considerando multiples criterios organizados
jerarquicamente y utilizando técnicas de programacion lineal multiobjetivo para

maximizar estos criterios.

La efectividad en la gestion del desempefio es un concepto multifacético que abarca
diferentes dimensiones y perspectivas. Schleicher et al. (2019) proponen un modelo
integrador que ayuda a entender y medir la efectividad de la gestién del
desempenfo, incluyendo multiples categorias de criterios evaluativos y los
mecanismos subyacentes que los vinculan. Este modelo aborda cémo las
evaluaciones a nivel individual se traducen en resultados a nivel organizacional,
destacando la importancia de un enfoque sistémico y coherente para alcanzar los

objetivos estratégicos de la organizacién (Schleicher et al., 2019).

Por otro lado, la efectividad en la gestion del desempefio puede ser entendida como
un fendmeno socialmente construido. Anspach (1991) identifica métodos cotidianos
utilizados por proveedores y consumidores de programas sociales para evaluar la
efectividad, sugiriendo la necesidad de nuevos modelos y estrategias de
investigacion para comprender este fendmeno. Esta perspectiva resalta la
importancia de las percepciones y experiencias subjetivas en la evaluacion de la
efectividad, indicando que las métricas tradicionales pueden no captar

completamente la complejidad de las realidades organizacionales (Anspach, 1991).

Desde el punto de vista de las practicas organizacionales, Haines y St-Onge (2012)
encontraron que la efectividad de la gestion del desempefio esta influenciada tanto
por practicas especificas, como el entrenamiento y el reconocimiento de
empleados, como por variables contextuales, incluyendo la cultura y el clima
organizacional, y la integracion estratégica de la gestion de recursos humanos.

Estas practicas no solo mejoran el rendimiento individual, sino que también
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fomentan un ambiente laboral que apoya y promueve el desarrollo continuo de los
empleados (Haines & St-Onge, 2012).

La efectividad en la gestién del desempefio también se puede analizar desde la
perspectiva de la percepcién de los empleados. Ramulumisi et al. (2015) realizaron
un estudio en un departamento gubernamental en Sudafrica, determinando que las
percepciones de los empleados sobre el desarrollo personal, el rendimiento
personal y el apoyo del gerente son factores clave en la efectividad percibida del
sistema de gestidén del desempefio. Estos hallazgos subrayan la importancia de la
comunicacion y el apoyo continuo por parte de la gerencia para mantener la

motivacion y el compromiso de los empleados (Ramulumisi et al., 2015).

En el ambito de empresas lideres a nivel mundial, Biron, Farndale y Paauwe (2011)
investigaron sistemas de gestién del desempefio y encontraron que la efectividad
de estos sistemas esta relacionada con practicas facilitadoras como la inclusién de
elementos estratégicos y tacticos, la participacion de altos directivos, la
comunicacion clara de expectativas de desempefio y la capacitacion formal de los
evaluadores de desempefio. Estos componentes permiten una alineacion mas
precisa entre los objetivos individuales y organizacionales, promoviendo un entorno

de trabajo mas cohesionado vy eficiente (Biron et al., 2011).

Finalmente, Rao (2007) realiz6 un estudio empirico en empresas indias,
destacando la importancia de los antecedentes y las consecuencias de los
implementadores efectivos de sistemas de gestién del desempeno. Los hallazgos
sugieren que caracteristicas personales como la disciplina en el sistema, la
exposicion al sistema y las relaciones interpersonales efectivas son esenciales para
la implementacion efectiva de estos sistemas. Este enfoque refuerza la idea de que
los factores humanos y relacionales son tan cruciales como los procesos y

herramientas técnicas en la gestién del desempefio (Rao, 2007).
2.3 Definicion de términos basicos

Benchmarking: Es el proceso de comparar los procesos y rendimientos de una
empresa con los de otras organizaciones lideres en el mismo sector, con el fin de
identificar mejores practicas y mejorar la producciéon y la calidad del servicio
(Boxwell, 1995)
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Calidad del Servicio: Es la percepcion del cliente sobre en qué medida el servicio

entregado por una empresa cumple o supera sus expectativas. (Berry et al, 1989).

Capacidad de Respuesta: En el contexto de la calidad del servicio, se refiere a la
habilidad de una empresa para atender rapidamente y de manera efectiva las

solicitudes y necesidades de los clientes (Berry et al, 1989).

Eficiencia Operativa: Esta vinculado con la habilidad de una organizacion para
proporcionar productos o servicios haciendo uso del minimo volumen de recursos
disponibles. Un incremento en la eficiencia operativa se traduce en una reduccion

del desperdicio. (Franco y Velasquez, 2000)

Gestion de la Calidad: Consiste en el agrupamiento de técnicas y métodos
empleados para garantizar que los productos o servicios ofrecidos por una empresa
se ajustan a los criterios de calidad predefinidos y cumplen con las expectativas de

los consumidores. (Lépez, 2002)

Indicadores Clave de Rendimiento (KPIs): Son métricas utilizadas para evaluar
el éxito de una organizacion en areas especificas de su desempefio, incluyendo la

produccion y la calidad del servicio (Veitia et al, 2019)

Mejora Continua: Es un enfoque proactivo y constante para mejorar los procesos,
productos y servicios de una empresa, con el objetivo de incrementar la eficiencia,

la eficacia y la satisfaccion del cliente (Galloway, 2002).

Optimizacién de Procesos: Implica ajustar o redisefar los procesos de trabajo
para mejorar la eficiencia y la eficacia, con el objetivo de aumentar la produccion

y/o la calidad del servicio (Veitia et al, 2019).

Produccion: Desde la perspectiva de la teoria neoclasica, la produccion es vista
como el resultado de la interaccion entre el capital y el trabajo, donde cada factor
contribuye de acuerdo a su productividad marginal. Esta vision subraya la
importancia de asignar eficientemente los recursos para optimizar la produccion.
(Mejia-Matute et al, 2023).

Satisfaccién del Cliente: Esta expresion describe el grado en que los productos o
servicios de una empresa alcanzan o exceden las expectativas del cliente. La
satisfaccion del cliente se considera un indicador esencial del desempeno en
cuanto a la calidad del servicio. (Lara, 2003)
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2.4 Formulacion de las hipoétesis
2.4.1 Hipétesis global

La calidad del servicio y la produccién del area de instalaciones residenciales de
gas natural, de la empresa de Energia y Gases del Peru F&C SAC, se relacionan

de forma directa durante el afio 2023
2.4.2 Hipétesis especificas

La eficacia y la calidad del servicio del area de instalaciones residenciales de gas
natural, de la empresa de Energia y Gases del Peru F&C SAC, se relacionan de

forma directa durante el ano 2023

La eficiencia y la calidad de servicio del area de instalaciones residenciales de gas
natural de la empresa de Energia y Gases del Peru F&C SAC, se relacionan de

forma directa durante el afo 2023
2.5 Identificacion y clasificacion de las variables

En la investigacion correlacional que se presenta, se identifican y clasifican dos
variables principales: Calidad de Servicio y Produccion. La variable Calidad de
Servicio se considera como la primera variable, puesto que se examinara su

correlacion con la variable segunda, que en este caso es la Produccion.
2.6 Operacionalizacion de las variables
2.6.1 Variable calidad de servicio

Definicidn conceptual. “Capacidad de una empresa para cumplir y superar las
expectativas del cliente, entregando un servicio que satisface sus necesidades y

deseos especificos”. (Bennet y Carter, 1989)

Definicidn operacional: La variable se encuentra formada por 5 dimensiones.
Cada dimension se evalua a través de un conjunto de items especificos dentro de
un cuestionario, permitiendo asi una medicion detallada y multidimensional de la
calidad de servicio. La unidad de analisis comprende a trabajadores, operarios y
coordinadores, cuyas percepciones y experiencias proporcionan una vision integral
de la calidad del servicio en la organizacién. Cada dimension se evaluara mediante

un conjunto especifico de preguntas en un cuestionario.
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Tabla 1

Matriz de operacionalizacion de la variable calidad de servicio

VARIABLES

DEFINICION
CONCEPTUAL

DIMENSIONES

INDICADORES

CALIDAD DE
SERVICIO

“Capacidad de una
empresa para cumplir y
superar las
expectativas del
cliente, entregando un
servicio que satisface
5us necesidades y
deseos especificos”.
(Bennet y Carter, 1939)

FIABILIDAD

Cumplimiento del
senvicio en el plazo
establecido

Precision y correccién
del servicio desde la
primera vez.

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

Rapidez del personal
en responder.

Disposicién y rapidez
en la asistencia ante
necesidades.

SEGURIDAD

Percepcion de
seguridad en &l
servicio y asesoria.

Confidencialidad de
la informacion del
cliente garantizada.

EMPATIA

Interés y atencion

personalizada del

personal hacia los
clientes

Amabilidad y cortesia
constante del
personal.

ELEMENTOS
TANGIBLES

Modernidad y
adecuacion de
equipos y materiales.

Profesionalismo y
presentacion
adecuada del

personal técnico.

2.6.2 Variable produccion

Definicidn conceptual: “La produccion tiene que ver con los resultados que se
obtienen en un proceso o un sistema, por lo que incrementar la produccién es lograr
mejores resultados considerando los recursos empleados para generarlos.” (Pulido
2014, p. 20).

Definicién operacional: La produccion, entendida desde la productividad, se
evalua a través de la capacidad de la instalacion para no solo cumplir con las
demandas cuantitativas de produccion de gas, sino también en mantener y mejorar

la calidad del producto, eficientizar los procesos y responder de manera efectiva a
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los desafios operativos. Esta definicion enfatiza tanto en los resultados tangibles

(como el volumen y calidad del gas producido) como en los procesos internos

(como la gestidn de recursos y la innovacién tecnoldgica).

Tabla 2
Matriz de operacionalizacion de la variable Produccion
VARIABLE DEFICION
CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES
PRODUCCION | “La produccion Capacidad de
tiene que ver produccion
con los Calidad de gas
resultados que PRO%L:JEQX:RAD ~ | suministrado
se obtienen en Tiempos de
un proceso o respuestay
un sistema, por reparacion
lo que Uso de
incrementar la recursos
produccion es Mantenimiento
lograr mejores | PRODUCTIVIDAD preventivo
resultados EFICIENCIA Innovacion
considerando tecnoldgica
los recursos Satisfaccién
empleados general
para
generarlos.” Ingresos
(Pulido 2014, anuales
p. 20). PRODUCTIVIDDAD-
EFECTIVIDAD
Rotacion de
empleados




CAPITULO Ill: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1 Tipo, disefio y nivel de la investigacion

El estudio en cuestidn se clasifica como una investigacion basica, segun se define
en Hernandez-Sampieri et al. (2014), quienes caracterizan este tipo de
investigacion por su enfoque en la generacién de conocimientos tedricos y
fundamentales, mas que en la aplicacién practica o el desarrollo de soluciones
especificas. La investigacion se lleva a cabo en el contexto de la empresa Energia
y Gases del Peru F&C SAC, ubicada en San Martin de Porres, y busca profundizar
en la comprension de fendbmenos complejos asociados. Este enfoque tedrico es
crucial para sentar bases sodlidas para futuras aplicaciones practicas o

investigaciones que busquen soluciones especificas dentro del campo.

Este tipo de disefio, como lo describe Vega (2015), es parte de la metodologia
empirico-analitica en la que el investigador no manipula directamente las variables
de estudio. Este enfoque es adecuado en contextos donde la manipulacion de
variables es impracticable o éticamente cuestionable. Al no alterar las condiciones
existentes, el estudio permite una observacion mas natural y representativa de las
dinamicas internas de la empresa. Ademas, segun Hernandez et al. (2014), el
disefio de corte transversal utilizado recoge datos en un unico momento, ofreciendo
una "instantanea" de las relaciones e interacciones entre las variables en un tiempo
determinado, facilitando asi la comprension de las dinamicas actuales sin la

influencia de manipulaciones experimentales.

Conforme a Gonzalez et al. (2020), el nivel descriptivo-correlacional del estudio
facilita un acercamiento analitico y detallado a las variables estudiadas.
Inicialmente, se efectua una descripcidon exhaustiva de las variables relevantes,
como la calidad de servicio y la produccién, lo que permite obtener una
comprension clara de estos aspectos dentro del contexto actual de la empresa.
Seguidamente, se llevan a cabo analisis correlacionales para investigar el grado y
la naturaleza de la relacién entre estas variables. Este entendimiento minucioso
sirve de fundamento para futuras acciones de mejora o intervenciones estratégicas

en la organizacion.
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3.2 Poblacién y muestra
3.2.1 Poblacién

En el marco de la investigacion cientifica, el concepto de poblacién adquiere una
relevancia crucial, pues se desea obtener cierta informacion y conclusiones.
Valderrama (2014) describe lo que fundamenta el disefio y alcance del estudio. En
este sentido, la poblacién no solo define el ambito de estudio sino que también
determina la generalizacién de los resultados obtenidos. Por lo tanto, una definicién
clara de la poblacién es esencial para asegurar la relevancia y precisién de la
investigacion, asi como para establecer los limites dentro de los cuales las

conclusiones seran aplicables.

En el caso especifico de este estudio, la poblacion esta compuesta por operarios,
técnicos y coordinadores que forman parte de la empresa ubicada en San Martin
de Porres. La seleccién de esta poblacidon esta fundamentada en el objetivo de la
investigacion de analizar y comprender las variables de calidad de servicio y
produccion dentro de esta organizacién. La poblacion se delimita y se describe en
términos de su ubicacion geogréfica, roles dentro de la empresa y su participacion

en los procesos de instalacion de puntos de gas.

Para proporcionar una estructura clara de la poblacion, se presentara una tabla que
clasifica a los miembros de la poblacién segun género y numero de puntos de
instalacion, lo que facilitara una comprension visual y estadistica de la distribucion

de la muestra.
Tabla 3

Caracterizacion de la poblacion

Género Numero de puntos de instalacion
Mujer 25
Hombre 13
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Nota: Se entiende de la tabla que la cantidad total por género correspondera al
numero acumulado de puntos de instalacion gestionados o supervisados por los

operarios, técnicos y coordinadores de cada género, respectivamente.

3.2.2 Muestra

Dentro del marco de la metodologia de investigacion, se define una muestra como
un segmento escogido de la poblacion objeto de estudio, del cual se espera que
represente las cualidades de toda la poblacion de manera integra. Como sehnala
Valderrama (2014), una muestra debe ser representativa para que las inferencias
hechas a partir de ella sean validas y aplicables a la poblacion mas amplia. La
representatividad de la muestra es critica, ya que asegura que los resultados del
estudio sean generalizables y que las conclusiones sean confiables. En la practica,
esto significa que la seleccion de la muestra debe ser metddica y basada en
principios estadisticos que permitan una estimacion precisa de las caracteristicas

de la poblacién.

En este trabajo, se ha determinado que la muestra sera no probabilistica, censal.
Esta decision se basa en la naturaleza cuantitativa y transversal del estudio, que se
realizara a través de encuestas. En este contexto, se ha optado por una muestra
de 30 unidades de analisis sin distincidon de género, considerando que cada unidad
puede representar uno o mas puntos de instalacién, tratandose asi como una
entidad independiente dentro del estudio. Esta metodologia facilita la adaptabilidad
en la seleccién de la muestra para cumplir con los objetivos especificos del estudio,
ademas de ajustarse a posibles limitaciones practicas como el tiempo y los recursos

disponibles.

Para calcular la muestra en un estudio no probabilistico, comunmente se utiliza el
criterio del investigador o se basa en la disponibilidad de sujetos. En este caso, la
muestra de 30 unidades se ha decidido posiblemente debido a limitaciones de
tiempo, recursos o accesibilidad, y se espera que proporcione una vision
comprensiva de las tendencias y patrones dentro de la empresa Energia y Gases
del Peru F&C SAC. Se espera que la muestra elegida proporcione datos

significativos y relevantes para los objetivos de investigacion propuestos.

Asi tenemos
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Tabla 4

Caracterizacion de la muestra

Frecuencia Porcentaje
Femenino 17 56,7
Masculino 13 43,3
Total 30 100,0

3.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Desempefan un papel crucial en todos los proyectos de investigacion, puesto que
constituyen los canales mediante los cuales se recopila la informacion requerida
para dar respuesta a las interrogantes planteadas en la investigacion. Estas
técnicas deben ser tanto validas como fiables, es decir, deben medir lo que
realmente pretenden medir y ser capaces de producir resultados consistentes en
mediciones repetidas. Hernandez et al (2014) enfatizan la recoleccion de datos
como un paso esencial para la medicién y una precondicion para el conocimiento
cientifico. Esto se debe a que el proceso de recogida de datos da forma a la
evidencia sobre la que se construiran las conclusiones del estudio, y por ello,
cualquier error en esta etapa puede llevar a conclusiones errébneas o a una

interpretacion incorrecta de los resultados.

Ademas, como indica Almada (2019), la recogida de datos debe ser un proceso
meticulosamente planificado con objetivos claros y especificos, lo que garantiza
que cada dato recopilado sea pertinente y contribuya directamente a la
comprension del problema de investigacion. Un enfoque sistematico y bien
estructurado para la recoleccion de datos asegura la relevancia y la eficiencia del
estudio, permitiendo a los investigadores enfocarse en informacién que es

verdaderamente significativa para sus hipotesis y preguntas de investigacion.

La encuesta es un método eficaz para obtener informacién cuantitativa y cualitativa
de los participantes y es particularmente valiosa cuando se necesita recoger datos
de un numero relativamente grande de personas en un periodo de tiempo limitado.

Se desarrollaran dos instrumentos especificos para abordar las variables de interés:
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3.3.1. Instrumento 1 - Calidad de servicio

Se trata de la capacidad del instrumento para producir resultados coherentes y
estables al evaluar los mismos constructos o dimensiones de calidad de servicio en

multiples ocasiones o con diferentes grupos de encuestados.

Para complementar la validacion del cuestionario destinado a medir la calidad del
servicio, se implementaron métodos rigurosos de evaluacién. En la primera fase, el
juicio de expertos jugo un papel crucial. Profesionales destacados en el ambito de
la calidad del servicio, con una profunda comprension teodrica y practica, fueron
convocados para examinar detenidamente cada elemento del cuestionario. Su
tarea consistio en evaluar la pertinencia, claridad y relevancia de cada pregunta,
asi como la estructura general del instrumento, para asegurar su adecuacion al
objetivo de medir con precision. Este proceso meticuloso garantiz6 que el
cuestionario estuviera bien fundamentado desde una perspectiva tedrica y que

estuviera alineado con las necesidades practicas y expectativas del sector.

Posteriormente, la aplicacion del coeficiente Alfa de Cronbach representd un paso
decisivo hacia la confirmacion de la confiabilidad del cuestionario. Al alcanzar un
valor de 0.892, se evidencid una alta coherencia interna entre los items, reflejando
una medicion consistente del constructo de calidad del servicio a través de las
diversas preguntas. Este resultado, notablemente superior al umbral convencional
de 0.70, no solo subraya la fiabilidad del instrumento, sino que también refuerza la

validez de los datos recogidos mediante su aplicacion.

Tabla 5

Confiabilidad del instrumento 1: Calidad de Servicio

Alfa de N de

Cronbach elementos

,892 23

Ficha técnica:

Nombre del Instrumento: Cuestionario de Calidad de Servicio
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Autores: Franklyn Panuera
Caracteristicas de la Aplicacion:
Administracion: Individual

Duracion: Aproximadamente 10 minutos
Aplicacion: Presencial y fisica

Baremacion: El cuestionario consta de 23 afirmaciones. Cada afirmacion se evalua
en una escala de 5 puntos, donde los participantes pueden expresar su acuerdo o

desacuerdo.
La puntuacion total del cuestionario varia de 23 (minimo) a 115 (maximo).
Rangos de Puntuacion:

Tabla 6

Baremacion — Instrumento 1: Calidad de servicio

Nivel de Calidad de Servicio Rango de Puntuacion
Baja 23-57
Media 58-92
Alta 93-115

Materiales: Copias impresas del cuestionario; Boligrafos o lapices para que los

encuestados marquen sus respuestas
3.3.2. Instrumento 2 — Produccion:

La fiabilidad, en el contexto de la evaluacion de la produccién dentro de la
organizacion, se refiere a la capacidad del instrumento utilizado para medir de
manera consistente y confiable los aspectos relacionados con la productividad
(eficiencia y eficacia) y otros factores relevantes que influyen en la realidad de la

variable.

Para garantizar la fiabilidad del cuestionario disefiado para medir la produccién en
este proyecto de investigacion, se llevaron a cabo dos procedimientos de

validacién. En primer lugar, el cuestionario fue sometido a un juicio de expertos,
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donde profesionales con experiencia en el campo de la produccion evaluaron su
contenido y estructura para asegurarse de que fuera relevante y adecuado para

medir los aspectos deseados de la produccion organizacional.

Este valor es significativamente superior al umbral de 0.70, considerado aceptable,

lo cual confirma la razonable consistencia interna en la medicion de la produccion.

Tabla 7

Confiabilidad del instrumento 2: Produccion

Alfa de N de

Cronbach elementos

,857 14

Ficha técnica

Nombre del Instrumento: Cuestionario sobre Produccion
Autores: Franklyn Panuera

Administracién: Individual

Duracion: Aproximadamente 10 minutos

Aplicacion: Presencial, fisica

Baremacion: Se utiliza una escala de 5 puntos para calificar las respuestas a las

preguntas, donde:

e Muy Bajo (1)

e Bajo (2)
¢ Medianamente Bajo (3)
e Alto (4)

e Muy Alto (5)

Estos rangos de puntuacién se utilizan para categorizar y evaluar el nivel de
produccion de la instalacion de gas en funcion de las respuestas proporcionadas
en el cuestionario. Los encuestados se ubicaran en uno de estos tres niveles segun

su puntuacion total.
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Tabla 8

Baremacion Instrumento 2: Produccion

Nivel de Produccién Rango de Puntuacion
Baja 15-30
Media 31-45
Alta 46 - 75

Cada instrumento fue aplicado de manera que proporcionan datos confiables y

precisos sobre las variables de interés.
3.4 Procesamiento de los datos

Se llevo a cabo un exhaustivo proceso de procesamiento de datos que abarca tanto
el analisis descriptivo como el analisis inferencial. Estos métodos estadisticos son
fundamentales para la comprension y la obtencién de conclusiones precisas a partir
de los datos recopilados. El analisis descriptivo, como sefiala Cérdoba (2003), se
centra en la presentacion y resumen de los datos a través de diversos recursos,
como tablas y graficos, ademas de la realizacion de calculos especificos. Este
enfoque es esencial para tener una vision general de las tendencias y
caracteristicas de los datos recopilados en las encuestas. Por otro lado, el analisis
inferencial, como lo explican Hernandez et al (2014). En este contexto, se busca

establecer relaciones y conclusiones mas profundas a partir de los datos.

Inicialmente, se aplicd el método del "criterio de jueces", mediante el cual jueces
expertos proporcionaron sus opiniones escritas acerca de la capacidad de los
instrumentos para medir efectivamente lo que se pretendia evaluar. Este paso es
fundamental para confirmar que los cuestionarios sean pertinentes y adecuados
para los objetivos de la investigacidn. Dicho coeficiente determina la consistencia
interna de las preguntas dentro de un cuestionario, ofreciendo asi una estimacién

de la confiabilidad de las respuestas obtenidas.

Este meticuloso proceso de andlisis de datos asegura la calidad y la robustez de
los resultados obtenidos, lo cual, a su vez, respalda la validez de las conclusiones

y recomendaciones finales.
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Una vez establecida la confiabilidad, el siguiente paso involucré la baremacion de
los instrumentos. Este proceso consistid en establecer un marco de referencia que
permitiera interpretar los puntajes obtenidos, proporcionando asi un contexto para
evaluar y comparar las respuestas de los encuestados. La baremacion es esencial
para definir los niveles de desempeno o actitudes en la escala de medida utilizada,

facilitando la interpretacion de los resultados individuales y grupales.

El analisis prosiguio con la elaboracion de descriptivos de datos. Esta fase se centro
en resumir y organizar la informacion recogida, mediante la generacion de
estadisticas basicas. Los descriptivos de datos proporcionan una vision preliminar
del conjunto de datos, ayudando a identificar tendencias, patrones y posibles

anomalias.

A continuacion, se elaboraron resultados descriptivos, generando tablas y figuras
que permitieran analizar la realidad de forma dinamica. Esta representacion visual
y numérica facilita la comprension de los datos, permitiendo a los investigadores y
a las partes interesadas observar de manera clara las tendencias y las relaciones

entre variables.

El quinto paso consistid en evaluar la normalidad de los datos. Este procedimiento
es crucial para determinar la adecuacién de los datos a una distribucién normal, lo
que a su vez influye en la seleccidn de pruebas estadisticas inferenciales
adecuadas para la validacién de hipétesis. La prueba de normalidad permite decidir
entre técnicas paramétricas o no paramétricas, dependiendo de la conformacion de

los datos.

Finalmente, se llevaron a cabo analisis inferenciales para la validacion de hipotesis
en el programa SPSS (Castafieda et al, 2010). Los resultados inferenciales son
fundamentales para establecer relaciones causales o correlacionales entre

variables.
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CAPITULO IV: ANALISIS Y PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1 Presentacion, analisis e interpretacion de resultados

4.1.1 Descriptivos de las variables implicadas

A través del empleo de estadisticas descriptivas, se logra una representacion

cuantitativa de las caracteristicas esenciales de un conjunto de datos, incluyendo

la media, que indica el valor promedio; la desviacién estandar, que refleja la

variabilidad o dispersion de los datos alrededor de la media; y la varianza, que

cuantifica el grado de variacion, indicando, respectivamente, el grado de desviacion

de la simetria y el apuntamiento o achatamiento de la distribucion respecto a una

distribucion normal.

4.1.1.1 Descriptivos de la variable calidad de servicio. Los descriptivos

analizados son los siguientes:

Tabla 9

Descriptivos de la variable calidad de servicio

Desv.
N Media Varianza Asimetria Curtosis
Desviacion
Desv. Desv.
Estadistico  Estadistico Estadistico Estadistico  Estadistico Estadistico
Error Error
Calidad de
o 30 2,57 ,679 ,461 -1,320 ,427 /556 ,833
Servicio
Fiabilidad 30 2,53 176 ,602 -1,304 ,427 ,049 ,833
Capacidad
de 30 2,73 521 271 -1,867 ,427 2,934 ,833
respuesta
Seguridad 30 2,60 ,675 455 1,473 ,427 957 ,833
Empatia 30 2,57 , 728 930 1,397 ,427 493 ,833
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Elementos
2,57 679 ,461 -1,320 ,427 556 ,833
tangibles

N valido

(por lista)

Los datos obtenidos de la evaluacion sobre calidad del servicio, realizada a técnicos
y operarios vinculados a este ambito, reflejan un analisis detallado de diferentes
dimensiones. Cada una de estas categorias, evaluadas sobre una muestra de 30
individuos, muestra promedios que oscilan entre 2,53 y 2,73, indicando
percepciones moderadamente positivas en general. Las desviaciones estandar,
que varian ligeramente entre categorias, sugieren una homogeneidad en las
respuestas. Este conjunto de datos, caracterizado por su solidez y coherencia,
subraya la importancia de evaluar multiples facetas para comprender integralmente
la calidad del servicio en la organizacion, proporcionando una base soélida para

futuras intervenciones y mejoras.

La significancia de estos resultados radica en su capacidad para destacar areas
especificas de fortaleza y oportunidades de mejora dentro de la organizacion. Por
ejemplo, la Capacidad de Respuesta, con la media mas alta, sugiere una
percepcion relativamente favorable en esta dimensién, lo que podria indicar una
agilidad adecuada Por otro lado, la Fiabilidad, al tener la media mas baja, sefiala
un area potencial para fortalecer la consistencia y precision en la entrega de
servicios. Las medidas de asimetria negativa en todas las categorias implican una
tendencia hacia evaluaciones mas criticas, mientras que los valores de curtosis
indican variaciones en la concentracion de respuestas alrededor de la media. Estos
indicadores técnicos proporcionan una vision clara de como se distribuyen y se
perciben las diferentes dimensiones de la calidad del servicio entre el personal

técnico y operario, orientando asi las estrategias de mejora.

La consistencia en la prestacion del servicio, como lo sugiere el analisis de
fiabilidad, y la confianza que el usuario deposita en este, evidenciada por la
dimension de seguridad, son fundamentales para la percepcion de calidad. La
evaluacion detallada de estos elementos, junto con la comprension de las

expectativas y experiencias del personal técnico y operario, puede dirigir
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eficazmente los esfuerzos de mejora hacia areas que impactaran significativamente
en la percepcion del usuario final. Asi, los hallazgos no solo subrayan la importancia
de mantener altos estandares en todas las dimensiones evaluadas, sino también
de priorizar la capacitacion y las iniciativas de mejora continua para abordar las

areas identificadas como criticas.

4.1.1.2 Descriptivos de la variable produccion. En relacién a los estadisticos

descriptivos de las variables de produccion, se observan:

Tabla 10

Descriptivos de la variable Produccion

Desv.

N Media L Varianza Asimetria Curtosis
Desviacion
Desv. Desv.
Estadistico Estadistico Estadistico Estadistico Estadistico Estadistico
Error Error

Produccion 30 2,40 ,621 386  -517 427 -534 ,833

Productividad-
30 2,40 724 524 -794 427 -605 ,833
Eficacia
Productividad-
30 2,43 ,626 ,392 -635 427 -453 ,833
Eficiencia
N valido (por
(p 30
lista)

Los datos recabados sobre la produccion, productividad-eficacia y productividad-
eficiencia, a partir de una muestra de 30 sujetos, revelan una evaluacion
cuantitativa de estos aspectos clave dentro de un contexto organizacional
especifico. Con medias cercanas a 2,40 en todas las categorias y desviaciones
estandar que oscilan entre 0,621 y 0,724, estos valores indican una percepcion
uniforme entre los participantes. La varianza, que mide la dispersién de las
respuestas, junto con los indicadores de asimetria y curtosis, ligeramente
negativos, reflejan una distribucion equilibrada de las opiniones, subrayando la

cohesion en las percepciones recogidas. Estos estadisticos descriptivos, por lo
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tanto, validan la relevancia de los datos obtenidos y sugieren una base sélida para

el analisis posterior, destacando su potencial para orientar decisiones estratégicas.

La interpretacion técnica de estos resultados destaca su importancia en la
comprension de como se manifiesta la productividad en términos de eficacia y
eficiencia dentro de la organizacion. La consistencia en las medias sugiere una
evaluaciéon homogénea de la produccion y sus facetas por parte de los
encuestados, mientras que la negatividad en asimetria y curtosis apunta a una
ligera inclinacién hacia puntuaciones mas bajas, aunque sin una variabilidad
extrema. La relevancia de estos hallazgos radica en su capacidad para sefalar con
precision hacia donde dirigir los esfuerzos de optimizacion, enfocandose en elevar
tanto la eficacia como la eficiencia, fundamentales para el rendimiento
organizacional. En el ambito practico, estos datos esbozan un panorama donde, a
pesar de la consistencia en la percepcion de la productividad, existen margenes
para el refinamiento y la mejora. La proximidad de las medias y la distribucion de
las respuestas sugieren que, aunque las operaciones actuales se consideran

adecuadas, hay un reconocimiento tacito de que el rendimiento podria ser elevado.

En este sentido, los hallazgos actuan como un catalizador para la revision y el ajuste
de procesos, alentando a la direcciéon a investigar mas a fondo las causas
subyacentes de las puntuaciones promedio y a implementar acciones correctivas
especificas. Asi, la informacion derivada de este analisis sirve como un punto de
partida valioso para el dialogo continuo sobre la eficiencia operativa y la excelencia

en la produccion.

4.1.1.2 Normalidad. La prueba de Shapiro-Wilk, formulada inicialmente por Samuel
Shapiro y Martin Wilk en 1965, es un método estadistico empleado para determinar
si una muestra de datos se distribuye de manera normal. En contextos de
investigacion cuantitativa, la verificacion de la normalidad es crucial, dado que
muchos de los métodos estadisticos paramétricos asumen que los datos siguen
una distribucion normal. La efectividad de la prueba de Shapiro-Wilk reside en su
capacidad para contrastar el estadistico de prueba calculado con un valor critico
preestablecido, facilitando asi la interpretacién mediante un valor p que indica la
significancia estadistica de la normalidad de los datos.
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Esta prueba es particularmente util y recomendada debido a su alta eficiencia en
muestras pequefas a moderadas, lo cual es esencial en estudios donde el tamafio
de la muestra no es grande. Segun estudios recientes, como los realizados por
Mishra et al. (2019) y Vaclavik et al. (2018), la prueba de Shapiro-Wilk sigue siendo
relevante y ampliamente aplicada en investigaciones que requieren un analisis

meticuloso de la normalidad de los datos.

La relevancia de asegurar la normalidad de los datos radica en la necesidad de
aplicar técnicas estadisticas adecuadas que puedan proporcionar inferencias
validas sobre los datos estudiados. La no normalidad puede llevar a la eleccion de
técnicas no parameétricas, las cuales pueden ser menos poderosas que sus

contrapartes paramétricas en ciertas situaciones.

Esta determinacién es crucial, ya que guia al investigador en la eleccién entre
aplicar pruebas paramétricas, que requieren de esta normalidad, o explorar

alternativas no paramétricas, mas flexibles ante desviaciones de esta suposicion.
Ante ello tenemos 30 datos, los cuales se contrastan ante la siguiente hipétesis:
HO. Los datos presentan una distribucion normal

H1. Los datos no presentan una distribucion normal.

Prueba: Shapiro Wilks

Significancia: 0.05

Tabla 11

Normalidad de los datos

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Calidad de Servicio ,656 30 ,000
Produccion , 749 30 ,000
Productividad-Eficacia ,745 30 ,000
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Productividad-Eficiencia ,742 30 ,000

La evaluaciéon de la normalidad mediante la prueba de Shapiro-Wilk, revela
estadisticos que oscilan entre 0,656 y 0,749 para una muestra de 30 observaciones
en cada categoria, con un nivel de significancia de 0,000 en todos los casos. Estos
resultados subrayan de manera inequivoca la desviacion de una distribucion normal
para las variables examinadas. Este hallazgo sostiene la importancia de seleccionar
métodos de analisis que se ajusten a la naturaleza de los datos, enfatizando la
necesidad de aplicar técnicas estadisticas que no presupongan la normalidad en la
distribucion de los datos. La eleccién de procedimientos no paramétricos se justifica
plenamente en este contexto, indicando una adaptacion metodolégica ante las

caracteristicas especificas del conjunto de datos analizado.

La uniformidad en los valores de significancia (Sig. = 0,000) para todas las variables
indica una evidencia robusta contra la normalidad, lo que conlleva implicaciones
metodoldgicas significativas. Este resultado no solo valida la eleccién de aplicar
analisis no paramétricos, como el Rho de Spearman, para la correlacion entre
variables, sino que también recalca la importancia de emplear estrategias
estadisticas flexibles y adecuadas que se alineen con la estructura de los datos. Tal
adaptabilidad asegura la integridad y la fiabilidad de las conclusiones derivadas del

estudio, proporcionando una base sélida para el analisis subsiguiente.

En el entorno practico, los resultados destacan la pertinencia de ajustar las
metodologias de analisis a las caracteristicas especificas de los datos. La evidencia
de no normalidad en los conjuntos de datos relacionados con aspectos
fundamentales de la operacion y evaluacidn organizacional obliga a la adopcion de
técnicas de analisis no paramétricas, como el Rho de Spearman. La adaptacién
metodoldgica no solo es crucial para la validez técnica del analisis, sino que
también refleja una aproximacion mas precisa y realista a la interpretacién de las
dindmicas subyacentes en la calidad de servicio, produccion, y productividad. En
consecuencia, los hallazgos promueven un entendimiento mas matizado y
adecuado de las variables en cuestion, fomentando asi decisiones informadas vy
estrategias de mejora basadas en la naturaleza real de los datos recopilados.
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4.1.2 Resultados descriptivos
4.1.2.1 Variable Calidad de Servicio.

Tabla 12
Resultados descriptivos: Calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje
Malo 3 10,0
Regular 7 233
Bueno 20 66,7
Total 30 100,0

Figura 1

Resultados descriptivos: Calidad de servicio

Calidad de Servicio

E malo
W Regular
W Bueno

De un total de 30 encuestados, un 10% califico la calidad del servicio como 'Malo',
un 23,3% la consider6 'Regular’, mientras que una mayoria significativa, el 66,7%,
la valoré6 como 'Bueno'. Estos datos numéricos no solo resaltan la validez de la

recoleccion de datos, al cubrir un espectro amplio de opiniones, sino que también
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subrayan la preponderancia de una percepcioén positiva hacia la calidad del servicio.
La distribucion porcentual de las respuestas enfatiza la inclinaciéon general hacia
evaluaciones favorables, implicando una base solida sobre la cual se pueden
construir analisis mas profundos y decisiones estratégicas orientadas a la mejora

continua.

La distribucion de las percepciones acerca de la calidad del servicio, reflejada en
los porcentajes obtenidos, posee una significancia técnica notable. El hecho de que
dos tercios de los participantes hayan evaluado la calidad del servicio como 'Bueno’
sugiere una tendencia generalizada hacia la satisfaccion en este ambito. Sin
embargo, la presencia no despreciable de calificaciones 'Malo' y 'Regular' (un
33,3% combinado) no puede ser ignorada, ya que indica areas especificas de
preocupacion que requieren atencién. La significancia de estos resultados se
encuentra en su capacidad para orientar la identificacion de areas de fortaleza, asi

como de aquellas que podrian beneficiarse de intervenciones dirigidas.

En términos practicos, los datos adicionales obtenidos de la encuesta proporcionan
una perspectiva valiosa sobre el estado actual de la calidad del servicio, segun lo
percibido por aquellos directamente involucrados en su implementacion y
mantenimiento. No obstante, el reconocimiento de que una tercera parte de los
encuestados tiene percepciones menos positivas resalta la importancia de no
complacerse. Esta diversidad en las opiniones es un llamado a la accién para
abordar las deficiencias identificadas, potencialmente a través de capacitaciones
especificas, mejoras en los procesos 0 una comunicacion mas efectiva. En ultima
instancia, estos hallazgos no solo enfatizan la necesidad de mantener los

estandares de calidad altos.
4.1.2.1.1 Dimension fiabilidad.

Tabla 13
Resultados descriptivos: dimension fiabilidad

Frecuencia Porcentaje

Malo 5 16,7
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Regular 4 13,3

Bueno 21 70,0

Total 30 100,0

Figura 2

Resultados descriptivos: dimension fiabilidad

Fiabilidad

Ewalo
W Regular
B Bueno

Entre los encuestados, un 16,7% categorizo la fiabilidad como 'Malo', un 13,3%
como 'Regular', y una amplia mayoria del 70% la valoré6 como 'Bueno'. Estos
porcentajes, que suman un total del 100%, reflejan una prevalencia de
percepciones positivas hacia la fiabilidad en las operaciones. Este panorama
numeérico subraya la validez de los datos obtenidos, proveyendo una base
cuantitativa robusta para la interpretacion de la fiabilidad en el contexto de servicio

y produccion.

La significancia técnica de estos resultados se centra en la predominancia de
evaluaciones positivas (70%) respecto a la fiabilidad, lo cual indica que la mayoria
de los participantes confia en la consistencia y precision de los servicios y procesos
productivos de la organizacion. Esta tendencia general hacia valoraciones
favorables es un indicador crucial de la eficiencia de las practicas operativas

vigentes. Sin embargo, el hecho de que aproximadamente un 30% de los
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encuestados haya expresado opiniones menos positivas (calificaciones de 'Malo' y
'Regular') senala la existencia de oportunidades de mejora. La presencia de estos
dos segmentos de opinidn refuerza la necesidad de estrategias diferenciadas que
no solo mantengan los niveles de satisfaccion actuales, sino que también aborden

y mitiguen las preocupaciones identificadas.

Los datos adicionales derivados del analisis de fiabilidad revelan un aspecto crucial
de la realidad operativa y de servicio en la organizacion, visto a través de los ojos
de sus técnicos y operarios. Que el 70% de estos profesionales perciba la fiabilidad
como 'Bueno’ es testimonio del compromiso de la organizacion con la calidad y la
consistencia en sus entregas. No obstante, el 30% restante que ve areas de mejora
introduce un contrapunto necesario, impulsando un examen mas detenido de los
procedimientos y practicas actuales. Este equilibrio entre confianza y critica
constructiva sienta las bases para un enfoque proactivo hacia la mejora continua,
priorizando tanto la consolidacion de las fortalezas existentes como la identificacion

y correccion de las debilidades.
4.1.2.1.2 Dimensién capacidad de respuesta.

Tabla 14

Resultados descriptivos: dimension capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje
Malo 1 3,3
Regular 6 20,0
Bueno 23 76,7
Total 30 100,0

Figura 3

Resultados descriptivos: dimension capacidad de respuesta

54



Capacidad de respuesta

E malo
M Regular
Bueno

De un total de 30 encuestados, un pequeino porcentaje, especificamente el 3,3%,
califico la capacidad de respuesta como 'Malo', mientras que el 20% la consideré
'Regular'. La gran mayoria, un 76,7%, opind que era 'Bueno'. Estas cifras ofrecen
una visién clara de la percepcion general, donde se observa una inclinacion
significativa hacia valoraciones positivas.. La distribucidn porcentual ilustra una
sélida confianza en las operaciones actuales, sugiriendo que las practicas

implementadas hasta la fecha son efectivas en su mayoria.

La predominancia de opiniones favorables (76,7%) respecto a la capacidad de
respuesta subraya un elemento crucial: la percepcion de eficacia y agilidad en el
manejo de solicitudes, problemas o necesidades dentro de la organizacién. Esta
alta proporcién de valoraciones positivas no solo refleja la satisfaccion general con
los mecanismos de respuesta establecidos, sino que también sefala la importancia
de estos en la construccién de un entorno de trabajo eficiente y en la promocién de
una cultura organizacional orientada al servicio. No obstante, el hecho de que
existan calificaciones de 'Malo' y 'Regular' no debe pasar desapercibido. Estas
opiniones representan una oportunidad invaluable para identificar areas especificas
de mejora, permitiendo a la gestibn abordar de manera proactiva cualquier

imperfeccidn que pueda afectar la percepcion de la capacidad de respuesta.

Los datos adicionales sobre la capacidad de respuesta reflejan de manera efectiva

la situacion actual en la organizacién, tal como es experimentada por aquellos en
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el frente de operaciones y servicio. Que una amplia mayoria de los empleados
perciba positivamente esta dimension es indicativo de un entorno operativo que
valora y prioriza la agilidad y eficiencia en sus respuestas. Sin embargo, la
presencia, aunque minima, de percepciones negativas, actua como un recordatorio
critico de que siempre hay margen para la mejora. Este contraste entre las
valoraciones positivas y las areas identificadas para el desarrollo enfatiza la
necesidad de un enfoque continuo en la mejora de la calidad del servicio. Asi, estos
hallazgos no solo validan las estrategias actuales sino que también abren la puerta
a ajustes especificos que pueden elevar aun mas la capacidad de respuesta de la
organizacion, asegurando su alineacion con las expectativas y necesidades de

técnicos y operarios.
4.1.2.1.3 Dimension seguridad.

Tabla 15

Resultados descriptivos: dimension seguridad

Frecuencia Porcentaje
Malo 3 10,0
Regular 6 20,0
Bueno 21 70,0
Total 30 100,0

Figura 4

Resultados descriptivos: dimension seguridad
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Seguridad

E malo
W Regular
Bueno

De un conjunto de 30 participantes, se registré que el 10% categoriz6 la seguridad
como 'Malo', el 20% la considerd 'Regular', y una mayoria destacada, el 70%, la
evalu6 como 'Bueno'. Estas cifras no solo subrayan la validez de los datos
recogidos a través de este estudio, sino que también revelan una inclinacion
general positiva hacia la percepcion de seguridad. La distribucion porcentual de
estas evaluaciones pone de relieve la importancia de la seguridad como un pilar
fundamental en la operatividad y la eficiencia del servicio, indicando que, en gran

medida, las medidas y politicas implementadas han sido efectivas.

La importancia técnica de estos resultados radica en la significativa proporcién de
evaluaciones positivas hacia la seguridad, que constituyen el 70% del total de
respuestas. La presencia de un 30% de opiniones que varian entre 'Malo' y
'Regular’, sin embargo, sefala la existencia de areas especificas que requieren

atencion y posiblemente mejoras.

Los datos adicionales derivados del analisis subrayan la situacion actual de la
seguridad en la percepcion de los empleados implicados directamente en procesos
de servicio y produccion. Que una abrumadora mayoria perciba la seguridad como
'Bueno' es indicativo de una cultura organizacional que prioriza y asegura la
proteccion de sus empleados. No obstante, el hecho de que existan ciertas
evaluaciones menos positivas brinda una oportunidad invaluable para reevaluar y

reforzar las estrategias de seguridad existentes. Este equilibrio entre percepciones
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positivas y areas identificadas para mejora resalta la necesidad de una evaluacion

continua y el desarrollo de medidas preventivas y correctivas.

4.1.2.1.4 Dimension Empatia.

Tabla 16

Resultados descriptivos: dimension empatia

Frecuencia Porcentaje
Malo 4 13,3
Regular 5 16,7
Bueno 21 70,0
Total 30 100,0

Figura 5

Resultados descriptivos: dimension empatia

Empatia

E malo
W Regular
M Bueno

En el estudio realizado entre técnicos y operarios con el enfoque en la empatia

como componente de la calidad del servicio, los datos recopilados revelan una

panoramica clara y definida de las percepciones del personal. De los 30 individuos

consultados, un 13,3% califico la empatia como 'Malo', un 16,7% como 'Regular', y
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la mayor parte, un 70%, la valor6 como 'Bueno'. Este desglose proporciona una
muestra representativa de las actitudes hacia la empatia en el entorno laboral,
destacando una prevalencia de valoraciones positivas. Tal distribucion enfatiza la
validez y la relevancia de los datos obtenidos, sugiriendo que, en general, las
interacciones y el entendimiento hacia las necesidades y circunstancias de los
companeros y clientes se perciben de manera favorable. La importancia de estos
resultados reside en su capacidad para subrayar la empatia como un factor critico
en la evaluacién integral de la calidad del servicio, indicando que las politicas y
practicas implementadas para fomentar la comprension mutua y el apoyo son en

su mayoria efectivas.

La significancia de los hallazgos obtenidos, donde una amplia mayoria percibe altos
niveles de empatia en su entorno de trabajo, resalta la importancia de este valor en
la creacién de una cultura de servicio sélida y positiva. Un 70% de percepciones
positivas refleja una fuerte presencia de relaciones interpersonales comprensivas y
de apoyo, fundamentales para la satisfaccion tanto del cliente como del empleado.
Sin embargo, la existencia de un porcentaje no despreciable que ve la empatia de
manera menos favorable (un total combinado de 30% para las categorias 'Malo' y
'Regular') sefala oportunidades para mejorar la formacion en habilidades blandas
y el desarrollo de un ambiente aun mas empatico. Estos contrastes en la percepcién
ofrecen una guia clara para dirigir esfuerzos hacia la mejora de la comunicacion y

la comprension mutua.

Los datos adicionales extraidos de este analisis proporcionan una vision tangible
de como la empatia se manifiesta y es valorada dentro de la organizacién. Que la
gran mayoria de los encuestados identifique la empatia como un aspecto
positivamente reforzado sugiere que las iniciativas para promover una cultura de
respeto y comprension han tenido un impacto significativo. No obstante, la
presencia de evaluaciones en las categorias 'Malo' y 'Regular' invita a una
introspeccion organizacional para identificar y abordar las brechas que aun existen
en la practica de la empatia. Este balance entre reconocimiento y area de mejora
actua como un catalizador para estrategias enfocadas en potenciar la empatia a
través de la capacitacion, el liderazgo, y las politicas internas, asegurando que la
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calidad del servicio se enriquezca a través de relaciones mas profundas y

significativas entre el personal, y entre estos y los clientes.
4.1.2.1.5 Dimensién Elementos tangibles.

Tabla 17

Resultados descriptivos: dimension elementos tangibles

Frecuencia Porcentaje
Malo 3 10,0
Regular 7 23,3
Bueno 20 66,7
Total 30 100,0

Figura 6

Resultados descriptivos: dimension elementos tangibles

Elementos tangibles

E malo
W Regular
Bueno

Entre los 30 participantes, se observa que el 10% catalogé los elementos tangibles
como 'Malo', un 23,3% los consideré 'Regular’, y una mayoria significativa, el

66,7 %, los calificd como 'Bueno'. Este desglose porcentual no solo resalta la validez
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y fiabilidad de los datos recogidos, sino que también pone de manifiesto la
percepcion generalmente positiva hacia la calidad fisica y la apariencia de las
instalaciones, equipos y materiales. La distribucion de estas evaluaciones resalta
la importancia de los aspectos fisicos en la experiencia total de servicio, indicando
que las inversiones y esfuerzos dedicados a mejorar estos elementos tangibles son,

en gran medida, bien recibidos y valorados por el personal implicado.

La preponderancia de valoraciones positivas hacia los elementos tangibles subraya
su importancia en la construccion de una percepcion de calidad y profesionalismo
en el entorno de servicio. Un 66,7% de aprobacién indica que la mayoria de los
empleados considera adecuadas y satisfactorias las condiciones fisicas de su lugar
de trabajo, lo que refleja positivamente en su disposicidon para brindar un servicio
de calidad. Sin embargo, el reconocimiento de que un 33,3% de los participantes
expresO percepciones menos favorables (sumando las categorias 'Malo' vy
'Regular') sugiere areas de mejora potencial en la presentacion y el mantenimiento
de los recursos fisicos. Este contraste entre las percepciones ofrece una base
sélida para analizar mas a fondo las expectativas del personal y adaptar las
estrategias de gestion de recursos para fortalecer la imagen y funcionalidad de los

elementos tangibles dentro de la organizacion.

Los resultados adicionales derivados de este estudio proporcionan una panoramica
clara de como los elementos tangibles son percibidos en el dia a dia por aquellos
directamente involucrados en la entrega de servicios. Que una amplia mayoria
destaque la calidad de estos componentes como 'Bueno' sugiere que las politicas
actuales de mantenimiento y renovacion de las infraestructuras y equipos estan
alineadas con las necesidades y expectativas del personal. No obstante, el
segmento de evaluaciones 'Malo' y 'Regular' actia como un recordatorio de la
necesidad de vigilancia constante y mejora continua en la gestion de los recursos
fisicos. Esta informacion es crucial para las decisiones administrativas, impulsando
iniciativas que no solo mantengan, sino que también eleven el estandar de los

entornos de trabajo y servicio.
4.1.2.2 Variable Produccién

Tabla 18

Resultados descriptivos: Variable produccion
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Frecuencia Porcentaje

Malo 2 6,7

Regular 14 46,7

Bueno 14 46,7

Total 30 100,0
Figura 7

Resultados descriptivos: Variable Produccion

Produccion

E malo
M Regular
Bueno

De un total de 30 evaluaciones, un 6,7% (equivalente a 2 evaluaciones) fueron
calificadas como malas; un 46,7% (14 evaluaciones) fueron consideradas de
calidad regular; y un porcentaje idéntico de 46,7% (también 14 evaluaciones) se
clasificaron como buenas. Estos resultados subrayan la validez de los datos al
reflejar una distribucidén equitativa entre las percepciones medias y altas de calidad,
mientras que la categoria baja de calidad recibe una representacion minima, lo que

sugiere un nivel de satisfaccion generalizado hacia el lado positivo del espectro.

La significancia técnica de estos resultados reside en su capacidad para indicar la

existencia de una consistencia en la percepcién de calidad entre los técnicos y
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operarios evaluados. El hecho de que las categorias de regular y bueno posean
idénticas proporciones del 46,7% apunta a una dualidad en la evaluacién de la
calidad del servicio y produccion, donde hay una divisidn casi equitativa entre
percepciones medias y altamente positivas. Esto destaca un area de oportunidad
para mejorar aquellos aspectos que son percibidos como regulares y convertirlos
en puntos fuertes, mejorando asi la calidad general. La minima presencia de
evaluaciones negativas refuerza la nocidon de que, aunque hay areas de mejora, el
nivel de insatisfaccidén es notablemente bajo, lo cual es un indicador positivo de la

eficiencia de los procedimientos y entrenamientos actuales.

Los datos adicionales que podrian reflejar los resultados descriptivos en la realidad
implicarian un analisis mas detallado de las condiciones y practicas laborales de
los técnicos y operarios. Por ejemplo, podria ser relevante investigar la correlaciéon
entre la satisfaccion en el trabajo, el acceso a capacitaciones continuas y la calidad
del servicio y produccion reportada. Ademas, estudios comparativos con otras
métricas como la eficiencia en el tiempo, la tasa de errores o defectos, y la
retroalimentacion directa de clientes o usuarios finales, podrian ofrecer una vista
mas completa sobre como estas percepciones de calidad se traducen en resultados

tangibles y satisfaccion del cliente.
4.1.2.2.1 Dimension productividad-eficacia

Tabla 19

Resultados descriptivos: Dimension productividad-eficacia

Frecuencia Porcentaje
Malo 4 13,3
Regular 10 33,3
Bueno 16 53,3
Total 30 100,0
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Figura 8

Resultados descriptivos: Dimension productividad eficacia

Productividad-Eficacia

E walo
W Regular
B Bueno

Segun los datos recabados, de un conjunto total de 30 evaluaciones, se
identificaron 4 (13,3%) como malos, 10 (33,3%) como regulares, y la mayoria, 16
(53,3%), como buenos. Esta distribucién numérica subraya la validez de los datos
recolectados, permitiendo observar una inclinacidon hacia la evaluacion positiva en
mas de la mitad de los casos. La presencia de un tercio de las evaluaciones en la
categoria de regular sugiere areas de mejora potencial, mientras que la proporcién
menor en la categoria de malo indica que los problemas criticos son menos
frecuentes. Estos resultados tienen implicaciones técnicas significativas, pues
destacan la existencia de un nivel satisfactorio de competencia y dedicacién entre
los empleados, al tiempo que senalan hacia la necesidad de abordar y mejorar los

aspectos que limitan alcanzar una productividad y eficacia aun mayor.

La significancia técnica de estos resultados se centra en la capacidad de la
organizacion para identificar, con claridad, las areas especificas que requieren
intervencion y las que ya estan funcionando a un nivel 6ptimo. El hecho de que mas
de la mitad de las evaluaciones se categoricen como buenas refleja una base sélida
sobre la cual construir y mejorar. No obstante, el 33,3% de las evaluaciones en la
categoria de regular y el 13,3% en malo sugieren que hay aspectos criticos de la

operacion que necesitan ser revisados y mejorados. Esto proporciona una
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oportunidad para enfocarse en la formacién, capacitacion y posiblemente en la
revision de los procesos y protocolos para incrementar la eficacia (Galloway, 2002).

Asimismo, resalta la importancia de una gestion focalizada en la mejora continua.

Para complementar estos resultados y entender mejor su impacto en la realidad
operativa de la organizacion. Por ejemplo, una alta productividad y eficacia
percibida podria correlacionarse con una mejora en la satisfaccion del cliente, lo
cual a su vez podria reflejarse en un aumento de la fidelidad del cliente o en una
reduccion de las quejas. Ademas, la eficiencia en el uso de recursos podria
traducirse en una reduccion de costos operativos, lo que seria beneficioso para la
organizacion en términos financieros. Estos datos adicionales podrian ofrecer una
perspectiva mas holistica sobre cdmo las percepciones internas de productividad y
eficacia se manifiestan en resultados tangibles que afectan directamente el éxito y

la sostenibilidad de la organizacion.
4.1.2.2.2 Dimension productividad-eficiencia

Tabla 20

Resultados descriptivos: dimension productividad-eficiencia

Frecuencia Porcentaje
Malo 2 6,7
Regular 13 43,3
Bueno 15 50,0
Total 30 100,0

Figura 9

Resultados descriptivos: dimension productividad-eficiencia
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Productividad-Eficiencia

E malo
M Regular
W Bueno

En el analisis de la productividad y eficiencia entre técnicos y operarios dedicados
a la calidad del servicio y produccion, se han recopilado datos que reflejan una
disposicion general hacia evaluaciones positivas. De un total de 30 evaluaciones,
2 (6,7%) se clasificaron como malas, 13 (43,3%) como regulares y 15 (50%) como
buenas. Esta distribucion demuestra una inclinacién hacia valoraciones positivas,
con una mayoria que percibe la productividad y eficiencia como buenas. La
existencia de un porcentaje significativo de evaluaciones regulares sugiere, sin
embargo, un margen para el perfeccionamiento y la optimizacién de los procesos y
practicas laborales. La proporcién relativamente baja de evaluaciones malas indica
un nivel de base de problemas criticos controlado, lo cual es un indicador positivo
para la organizacion. Este conjunto de datos, por lo tanto, no solo refleja la calidad
actual del servicio y produccion sino que también subraya la necesidad de

estrategias dirigidas a mejorar los aspectos calificados como regulares.

La significancia de estos resultados desde una perspectiva técnica radica en la
evidencia de un fundamento sdlido en la productividad y eficiencia del personal
técnico y operario. Que el 50% de las evaluaciones sean positivas es indicativo de
una fuerza laboral competente y eficaz, capaz de cumplir con los estandares de
calidad y produccién establecidos. No obstante, el 43,3% de las evaluaciones
situadas en la categoria de regular resalta la existencia de areas susceptibles de

mejora. Ademas, subrayan la importancia de invertir en capacitacion, desarrollo de
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habilidades y posiblemente en la revision de los procesos para asegurar que el

personal no solo mantenga su rendimiento sino que también lo mejore.

Para profundizar en el impacto de estos resultados en la operatividad y el
rendimiento general de la organizacion, seria pertinente analizar datos adicionales

que puedan proporcionar un contexto mas amplio.
4.2 Contrastacion de hipétesis

La interpretacion de los coeficientes de correlacion requiere de un tratamiento
cuidadoso y considerado, tal como sefialan Schober et al. (2018). Estos autores
destacan que la traduccién de los coeficientes de correlacion en descriptores
cualitativos como "débil", "moderado” o "fuerte" se basa en puntos de corte que son

en gran medida arbitrarios e inconsistentes.

A lo largo de este estudio, se utilizaran los valores de correlacion no solo para
cuantificar la fuerza de las asociaciones, sino también para interpretar su
significancia practica en el contexto de las hipétesis planteadas. Los puntos de corte
utilizados para clasificar la magnitud de las correlaciones se resumen en la
siguiente tabla, la cual se basa en las directrices sugeridas por la literatura
especializada y adaptada a los requerimientos especificos de esta investigacion.
Por ejemplo, se considera que un coeficiente de correlacion inferior a 0.1 indica una
relacion casi despreciable, mientras que un valor superior a 0.9 sugiere una relacion
muy fuerte. Los valores intermedios, como un coeficiente de 0.65, pueden
interpretarse como una correlacion "buena" o "moderada”, dependiendo de la regla
de decision aplicada. Por consiguiente, la tabla de niveles de correlacion no solo
refleja las normativas convencionales, sino que también se ajusta a las

particularidades del presente estudio.

Tabla 21

Magnitudes de correlacion
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Magnitud Absoluta del Coeficiente de Correlacion ..
Interpretacién

Observado

Correlacion
0.00-0.10 _

despreciable
0.10-0.39 Correlacion débil

Correlacion
0.40-0.69

moderada
0.70-0.89 Correlacion fuerte

Correlacion muy
0.90-1.00

fuerte

Nota. Adaptado de "Example of a Conventional Approach to Interpreting a

Correlation Coefficient," por Schober et al., 2018, p. [parrafo 15]. Traduccion propia.
4.2.1 Contraste de la hipdtesis general.

Se tiene:

Prueba: Rho Spearman

Distribucion: No paramétrica

Significancia: 0.05

Las hipdtesis son:

Ho. La calidad del servicio y la produccion del area de instalaciones residenciales
de gas natural, de la empresa de Energia y Gases del Peru F&C SAC, se relacionan

de forma directa durante el ano 2023

H1. La calidad del servicio y la produccion del area de instalaciones residenciales
de gas natural, de la empresa de Energia y Gases del Peru F&C SAC, se relacionan

de forma directa durante el afno 2023

Tabla 22
Correlacion Calidad de Servicio*Produccion
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Calidad

de Produccion
Servicio
Coeficiente de
N 1,000 S
correlacion
Calidad de
Servicio Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 30 30
Spearman Coeficiente de
» ST 1,000
correlacion
Produccion
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Este resultado sugiere que mejoras en la calidad del servicio se correlacionan con
incrementos en la produccion, demostrando una interdependencia clara y soélida

entre estas dimensiones.

El hallazgo de una correlacion significativa al nivel de 0.01 enfatiza la asociacion
directa y robusta entre los factores mencionados, evidenciando un comportamiento
coherente y predecible en la gestion del area de instalaciones residenciales de gas
natural. Las implicaciones practicas de este descubrimiento son considerables,
indicando que las iniciativas para mejorar la calidad del servicio podrian resultar en
un impacto directo y favorable sobre la produccién. Asimismo, se sugiere que es

factible mejorar una variable a través del fortalecimiento de la otra.
4.2.2 Contraste de la hipotesis especifica 1

Prueba: Rho Spearman

Distribucion: No paramétrica

Significancia: 0.05
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Las hipotesis son:

Ho. La eficacia y la calidad del servicio del area de instalaciones residenciales de
gas natural, de la empresa de Energia y Gases del Peru F&C SAC, no se relacionan

de forma directa durante el ano 2023

Hi1. La eficacia y la calidad del servicio del area de instalaciones residenciales de
gas natural, de la empresa de Energia y Gases del Peru F&C SAC, se relacionan

de forma directa durante el ano 2023

Tabla 23

Correlacion Productividad-Eficacia*Calidad de servicio

Calidad
Productividad-
de
Eficacia L
Servicio
Coeficiente de
B 1,000 718"
correlacion
Productividad-
Eficacia Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 30 30
Spearman Coeficiente de
B 718" 1,000
correlacion
Calidad de
Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Este coeficiente (0,718), derivado de una muestra de 30 observaciones, indica una
correlacion fuerte segun la Tabla 21, que clasifica una correlacion entre 0.70 y 0.89
como "fuerte". La significancia estadistica de este coeficiente se establece en un
nivel bilateral de 0.000, lo cual es inferior al umbral comun de 0.05, confirmando la
robustez de los datos y evidenciando una interrelacién significativa entre la eficacia

operativa.
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El analisis indica que las mejoras en la eficacia operativa podrian traducirse en
mejoras perceptibles en la calidad del servicio, sugiriendo la necesidad de
implementar estrategias que optimicen ambos aspectos de manera integrada. La
correlacion de 0.78. Ademas, subrayan la importancia de un enfoque holistico en la
gestion, donde la optimizacion de la eficacia no solo se ve como un objetivo en si

mismo.

4.2.3 Contraste de la hipdtesis especifica 2
Prueba: Rho Spearman

Distribucion: No paramétrica

Significancia: 0.05

Las hipétesis son:

Ho. La eficiencia y la calidad de servicio del area de instalaciones residenciales de
gas natural de la empresa de Energia y Gases del Peru F&C SAC, no se relacionan

de forma directa durante el afno 2023

H1. La eficiencia y la calidad de servicio del area de instalaciones residenciales de
gas natural de la empresa de Energia y Gases del Peru F&C SAC, se relacionan

de forma directa durante el ano 2023

Tabla 24

Correlacion Productividad-Eficiencia*Calidad de servicio

Productividad- dcg"dad
Eficiencia Servicio
Coeficiente de -
Productividad- correlacion 1,000 7152
Eficiencia Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 30 30
Spearman Coeficiente  de -
Calidad de correlacion 792 1,000
Servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 30 30

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La utilizaciéon de la prueba Rho de Spearman para investigar la conexion entre la

eficiencia en productividad y la calidad del servicio en el sector de instalaciones
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residenciales de gas natural de Energia y Gases del Peru F&C SAC durante el afo
2023 resultd en un coeficiente de correlacién de 0.752. Este coeficiente, derivado
de una muestra de 30 evaluaciones, indica una correlacion fuerte entre la eficiencia
operacional y la calidad del servicio. La notoria magnitud de este coeficiente valida
la recogida de datos y resalta la relacién directa y robusta entre las operaciones
eficientes y la percepcion de calidad del servicio. Este resultado enfatiza la
relevancia técnica de los datos, sugiriendo que las iniciativas orientadas a la mejora

de la eficiencia operacional pueden impactar positivamente.

La identificacion de una correlacion significativa de 0.752 al nivel 0.01 entre la
eficiencia y la calidad del servicio ofrece evidencia empirica de una fuerte
interdependencia entre estos dos factores cruciales. Dicha asociacion sugiere que
los incrementos en la eficiencia operacional estan estrechamente vinculados con
mejoras en la calidad del servicio percibida por los usuarios. Al reflejar estos
hallazgos en la operatividad de la empresa, se destaca la necesidad de considerar
las mejoras en la eficiencia operacional como un elemento estratégico para mejorar
la calidad del servicio. Esto implica que la gestion y las politicas internas deben
enfocarse no solo en la productividad, sino también en como estas medidas influyen

y mejoran la experiencia y satisfaccion del cliente.
4.3 Discusion de los resultados

Respecto al objetivo general se planted determinar la relacion entre la calidad del
servicio y la produccién del area de instalaciones residenciales de gas natural de la
empresa Energia y Gases del Peru F&C SAC, durante el afo 2023, se presenta
como un objetivo general clave para la optimizacion del rendimiento y la satisfaccion
del cliente. La asociacién encontrada de 0.717 entre estos dos elementos criticos
indica una relacion fuerte. Este nivel de correlacidon sugiere que existe una sinergia
significativa entre la calidad del servicio y la eficiencia productiva, similar a los
hallazgos de investigaciones precedentes como las de Martinez et al. (2023) y
Weiss et al. (2021). Estos estudios sostienen que la calidad del servicio influye de
manera directa en la eficiencia productiva, afectando asi la capacidad de la
empresa para gestionar sus recursos eficazmente y mantener una ventaja

competitiva. La relacion estrecha y fuerte entre la calidad del servicio y la eficiencia
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de produccion subraya la importancia de un servicio al cliente eficiente y

competente.

El primer objetivo especifico consiste en determinar la relacion de la eficacia y la
calidad del servicio del area de instalaciones residenciales de gas natural de la
empresa de Energia y Gases del Peru F&C SAC, durante el afo 2023. Los
resultados indican una correlacién positiva y fuerte de 0.718.Este resultado es
coherente con estudios como el de Maldonado (2022), quien, en el sector de control
de plagas, identificé que la eficiencia operativa predice una alta calidad en el
servicio. A partir de estos datos, se evidencia la relevancia de implementar
programas de capacitacion y mejoras en los procesos que no solo optimicen la
ejecucion de las tareas, sino que también enriquezcan la experiencia del cliente y
consoliden la reputacion de la empresa en el mercado. La competencia y
habilidades del personal técnico influyen directamente en la calidad del servicio
percibida, sugiriendo que cuando los técnicos estan bien capacitados y los
procesos bien definidos, los servicios se llevan a cabo con mayor eficacia,
reduciendo errores, resolviendo problemas con rapidez y ofreciendo un servicio

mas confiable, lo que mejora la imagen de la compaiiia.

El segundo objetivo especifico planteo establecer la relacion entre la eficiencia y la
calidad de servicio del area de instalaciones residenciales de gas natural de la
empresa de Energia y Gases del Peru F&C SAC, durante el afio 2023, es el
segundo objetivo especifico que arroja luz sobre la importancia de la eficiencia
operacional en la percepcion de calidad. Con una correlacion fuerte de 0.752, se
destaca como la optimizacion de las operaciones influye positivamente en la
evaluacion de los servicios por parte de los usuarios. Este hallazgo, que coincide
con observaciones de estudios como el de Carbajal et al. (2020), resalta la
eficiencia no solo como un aspecto crucial para la gestion de costos, sino también
como un elemento clave para la calidad percibida. Este analisis critico revela que
la eficiencia trasciende su asociacion meramente financiera y se convierte en un
componente esencial de la relacidn con los clientes, fundamentada en la confianza
y satisfaccion. Por ejemplo, una respuesta rapida y efectiva a una emergencia no
solo soluciona un problema inmediato, sino que también comunica un mensaje

poderoso sobre la capacidad y fiabilidad de la empresa. Cada interaccion eficiente
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demuestra el compromiso de la empresa con la excelencia, lo que fortalece la
lealtad del cliente y favorece un boca a boca positivo. Asi, la eficiencia operativa se
manifiesta como una promesa cumplida hacia los clientes, vital para mantener la

competitividad y asegurar el crecimiento continuo del negocio.
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CONCLUSIONES

La investigacion realizada durante el afio 2023 ha permitido alcanzar conclusiones

valiosas con respecto a la asociacion entre la calidad del servicio y aspectos clave

de la operatividad. A continuacion, se detallan las conclusiones segmentadas segun

los objetivos planteados:

1.

Respecto al Objetivo General, la investigacion ha demostrado una relacion
fuerte y significativa entre la calidad del servicio y la produccion, con un
coeficiente de correlaciéon de 0.717, siendo una correlacién fuerte. Este
resultado confirma la hipétesis central del estudio, evidenciando que mejoras
en la calidad del servicio estan directamente asociadas con un incremento
en la producciéon. La implicacion de este hallazgo es que la calidad del
servicio no debe verse como un aspecto secundario, sino como un
componente estratégico que impulsa la productividad y la eficiencia en la
empresa.

En relacion con el Primer Objetivo Especifico, la correlacidon fuerte entre la
eficacia y la calidad del servicio se ha determinado como positiva y
significativa, registrando un coeficiente de 0.718. Esto confirma que la
eficacia en las operaciones y la calidad del servicio estan estrechamente
vinculadas, y que medidas dirigidas a mejorar la eficacia operacional pueden
conducir a una percepcion mejorada de la calidad por parte de los clientes.
Este hallazgo subraya la necesidad de una gestion que integre la eficacia
operacional como parte fundamental de las estrategias de mejora en la
calidad del servicio.

En cuanto al Segundo Objetivo Especifico, se ha identificado una correlacion
fuerte entre la eficiencia y la calidad del servicio, con un valor de 0.752. Este
resultado destaca la relacion directa y significativa entre ambas variables,
sugiriendo que las iniciativas orientadas a potenciar la eficiencia operacional
tienen un impacto directo y considerable en la calidad del servicio percibida.
Los resultados de la investigacion han confirmado la interdependencia entre
la calidad del servicio y la eficiencia operacional en Energia y Gases del Peru
F&C SAC. Los resultados subrayan que la calidad del servicio actia no solo

como un indicador de satisfaccion del cliente, sino también como un
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elemento esencial para el impulso de la produccidn, la eficacia y la eficiencia
operacionales. Estos hallazgos instan a la empresa a adoptar un enfoque
integrado que armonice la calidad del servicio con la eficiencia operativa,
posicionandolos como pilares fundamentales para el éxito y la competitividad
sostenida en el mercado. Sin embargo, es crucial abordar las limitaciones
actuales del estudio y proponer futuras investigaciones que extiendan estos
hallazgos a diversos contextos y periodos. Esto permitira una comprension
mas profunda y una aplicacion mas amplia de las estrategias que vinculan
la calidad del servicio con la eficiencia operativa, optimizando asi la toma de

decisiones y fortaleciendo la posicion estratégica de la empresa en el sector.
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1.

RECOMENDACIONES

En relacion al Objetivo General, dado el vinculo positivo entre la calidad del
servicio y la produccién, es imperativo que Energia y Gases del Peru F&C
SAC considere la calidad del servicio no solo como un componente de
satisfaccion del cliente, sino como una piedra angular estratégica para el
impulso de la productividad. Se recomienda, por tanto, desarrollar e
implementar programas continuos de formacion y desarrollo para el
personal, enfocados en la excelencia en el servicio. Esto incluye la adopcion
de estandares de servicio claramente definidos y la medicién regular del
desempefio del servicio frente a estos estandares. Ademas, la empresa debe
integrar la retroalimentaciéon de los clientes en su proceso de mejora
continua.

Respecto al Primer Objetivo Especifico, la estrecha relacién entre la eficacia
operacional y la calidad del servicio subraya la necesidad de integrar
practicas de eficacia operativa en la cultura y estrategias de la empresa. Se
recomienda que Energia y Gases del Peru F&C SAC implemente sistemas
de gestion de calidad que incluyan indicadores de eficacia claros y medibles.
Esto podria traducirse en la adopcion de modelos de excelencia operativa
como Lean Management o Six Sigma, los cuales estan disefiados para
mejorar la eficacia reduciendo los desperdicios y optimizando los procesos.
Adicionalmente, la empresa deberia considerar establecer mecanismos de
incentivos para el personal que reflejen no solo los objetivos de produccion
sino también los de calidad del servicio, fomentando asi un ambiente de
trabajo.

En relacion al Segundo Objetivo Especifico, la fuerte correlacion entre
eficiencia operacional y calidad del servicio destaca la importancia de una
gestion que equilibre eficientemente ambos aspectos. Se sugiere que
Energia y Gases del Peru F&C SAC desarrolle e implemente politicas que
fomenten la eficiencia en todos los niveles operativos, sin sacrificar la calidad
del servicio. Esto puede incluir la optimizacion de recursos, la mejora de los
procesos logisticos y la implementacion de tecnologias que contribuyan a
una operacién mas eficiente. Asimismo, la empresa debe asegurarse de que

los esfuerzos por aumentar la eficiencia no menoscaben la calidad del
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servicio, manteniendo un balance que permita la mejora continua en ambas
areas. Se recomienda la realizacion de auditorias regulares para evaluar el
impacto de las practicas de eficiencia en la calidad del servicio, permitiendo

ajustes oportunos y alineados con los objetivos de la empresa.
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ANEXOS



01. Matriz de consistencia

- DIMENSION TECNICAS E

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES ES INDICADORES | |\ sTRUMENTOS
Problema General Objetivo general Hipotesis general Cumplimiento | Tipo de
¢, Como se relacionan la | Determinar la relacion | La calidad del servicio y del servicio | investigacion
calidad del servicio y la | entre la calidad del |la produccién del area en el plazo | Béasica
produccion del area de | servicio y la produccion | de instalaciones FIABILIDA establecido | Enfoque
instalaciones del area de | residenciales de gas D Precisiény | Cuantitativo
residenciales de gas | instalaciones natural, de la empresa correccion
natural, de la empresa | residenciales de gas | de Energia y Gases del del servicio | Nivel
de Energia y Gases del | natural, de la empresa | Peri F&C SAC, se desde la Descriptivo-
Perl F&C SAC, durante | de Energia y Gases del | relacionan de forma primera vez. | correlacional
el afo 2023? Pert F&C SAC, durante | directa durante el afio Rapidez del
Problemas el afio 2023. 2023 personal en | Disefio
Especificos Objetivos especificos | Hipotesis especificas CAPACID responder. | No
¢Como se relaciona la | Determinar la relacion | La eficacia y la calidad | CALIDAD DE AD DE Disposicion y | experimental
eficacia y la calidad del | de la eficacia y la | del servicio del area de | SERVICIO RESPUES | rapidez enla | de corte
servicio del éarea de |calidad del servicio del | instalaciones TA asistencia | transeccional
instalaciones area de instalaciones | residenciales de gas ante
residenciales de gas | residenciales de gas | natural, de la empresa necesidades. | Poblacién:
natural, de la empresa | natural, de la empresa | de Energia y Gases del Percepcion |30 operarios,
de Energia y Gases del | de Energia y Gases del | Peri F&C SAC, se de seguridad | técnicos y
Perl F&C SAC, durante | Perl F&C SAC, durante | relacionan de forma en el servicio | coordinadores
el aflo 2023? el afio 2023. directa durante el afio y asesorfa. | que forman
¢cDe qué forma se | Establecer la relacion | 2023 SEGURID Confidenciali | parte de la
relacionan la eficienciay | entre la eficiencia y la | La eficienciay la calidad AD dad de la empresa
la calidad de servicio del | calidad de servicio del | de servicio del area de informacién | Energia y
area de instalaciones | area de instalaciones | instalaciones del cliente | Gases del Peru
residenciales de gas |residenciales de gas |residenciales de gas F&C SAC

garantizada.




natural, de la empresa
de Energia y Gases del
Perd F&C SAC, durante
el afio 2023?

natural, de la empresa
de Energia y Gases del
Perd F&C SAC, durante
el afio 2023.

natural de la empresa
de Energia y Gases del
Peri F&C SAC, se
relacionan de forma
directa durante el afio
2023

EMPATIA

Interés y
atencién
personalizad
a del
personal
hacia los
clientes

Amabilidad y
cortesia
constante del
personal.

ELEMENT
(ON)
TANGIBLE
S

Modernidad y
adecuacion
de equipos y
materiales.

Profesionalis
mo y
presentacion
adecuada del
personal
técnico.

PRODUCCIO
N

PRODUCT
IVIDAD -
EFICACIA

Capacidad de
produccion

Calidad de
gas
suministrado

Tiempos de
respuesta y

PRODUCT
IVIDAD-

Ingresos
anuales

Muestra:

30 operarios,
técnicos y
coordinadores
que forman
parte de la
empresa

Energia y
Gases del Peru
F&C SAC

Instrumento
Cuestionario
escala de
valoracion tipo
Likert

Técnicas:
Encuesta

Con programa
IBM SPSS
V.26




EFECTIVI Rotacion de

DAD empleados
Uso de
recursos

PRODUCT

IVIDAD
EFICIENCI | Mantenimient
A

0 preventivo

Innovacién
tecnoldgica

Satisfaccion
general




0.2 Matriz de operacionalizacién

se obtienen en un
proceso o un

través de la capacidad de la instalacion
para no solo cumplir con las demandas

DEFINICION DEFINICION OPERACIONAL
VARIABLES CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES
“Capacidad de una | La variable se encuentra formada por 5 Cumplimiento del servicio en el
empresa para dimensiones, construidas a partir de las FIABILIDAD plazo establecido
cumplir y superar caracterizaciones de Schembri & Precision y correccion del
las expectativas Sandberg (2011) y Georgem & Kumar, servicio desde la primera vez.
del cliente, (2014). Cada dimension se evalua a Rapidez del personal en
entregando un través de un conjunto de items CAPACIDAD DE responder.
servicio que especificos dentro de un cuestionario, RESPUESTA Disposicion y rapidez en la
satisface sus permitiendo asi una medicion detallada asistencia ante necesidades.
necesidades y y multidimensional de la calidad de Percepcion de seguridad en el
deseos servicio. La unidad de analisis servicio y asesoria.
especificos”. comprende a trabajadores, operarios y SEGURIDAD Confidencialidad de la
CALIDAD DE (Bennet y Catrter, coord?nad_ores, cuyas percepcion_e_s,y informacion del cliente
SERVICIO 1989) experiencias proporcionan una vision garantizada.
integral de la calidad del servicio en la Interés y atencion personalizada
organizacion. Cada dimension se , del personal hacia los clientes
evaluara mediante un conjunto EMPATIA Amabilidad y cortesia constante
especifico de preguntas en un del personal.
cuestionario. Los datos recogidos Modernidad y adecuacion de
mediante este cuestionario se equipos y materiales.
procesaran utilizando el software SPSS
version 25. Se emplearan analisis ELEMENTOS
estadisticos adecuados para TANGIBLES Profesionalismo y presentacion
determinar la calidad del servicio adecuada del personal técnico.
basandose en las respuestas
obtenidas.
“La produccién La produccion, entendida desde la Capacidad de produccion
tiene que ver con productividad segun la perspectiva de | PRODUCTIVIDAD — Calidad de gas suministrado
PRODUCCION | los resultados que Krasovskii, V. (1984)., se evalla a EFICACIA Tiempos de respuesta y

reparacion

PRODUCTIVIDAD

Uso de recursos




sistema, por lo que

incrementar la
produccion es
lograr mejores
resultados
considerando los
recursos
empleados para
generarlos.”
(Pulido 2014, p.
20).

cuantitativas de produccién de gas,
sino también en mantener y mejorar la
calidad del producto, eficientizar los
procesos y responder de manera
efectiva a los desafios operativos. Esta
definicion enfatiza tanto en los
resultados tangibles (como el volumen
y calidad del gas producido) como en
los procesos internos (como la gestién
de recursos y la innovacién
tecnolégica). Para medir esta variable,
Se propone un cuestionario
estructurado en dos secciones
principales: Eficacia y Eficiencia. La
seccion de Eficacia evaluara aspectos
como la capacidad de produccién y
calidad del gas, mientras que la seccién
de Eficiencia se centrara en el uso de
recursos, mantenimiento preventivo e
innovacioén tecnolégica. Las preguntas
estaran disefiadas para obtener
respuestas cuantitativas en una escala
valorativa

EFICIENCIA

Mantenimiento preventivo

Innovacion tecnolégica

Satisfaccién general

PRODUCTIVIDDAD-
EFECTIVIDAD

Ingresos anuales

Rotacién de empleados




03. Instrumentos de recoleccion de datos

Instrumento 1: Calidad de servicio

Estimado Sefior{a): Se le agradece por su participacion voluntaria en esta encuesta ya que
esta investigacion es para fines académicos. Asi mismo, la informacion que Ud. brinda se
mantendra en total anonimato v confidencialidad

Caracteristicas del encuestado:
Edad:
Género: Femenino O Masculino (_j'

Marque las alternativas con una X, seguin considere pertinente, se ruega no dejar
preguntas sin responder.

Criterios de respuestas
Totalment Ni de
EI':E & En acuerdo/ De acuerdo Totalmente
F'reguntas desacuerdo desacuerdo Ni en de acuerdo
desacuerdo
1 2 ] 4 L
Calidad de Servicio
Fiabilidad
1. La empresa demuestra
conflanza pues; realiza el
servicio dentro del plazo
establecido.
2. E Servicio se realiza
comectaments desde la
primera vez.

3. Se brinda informacion precisa
sobre los servicios ofrecidos.

4. El servicio se proporciona de
manera consistente v confiable

Capacidad de respuesta

5 El personal tecnico, esta
dispuesto a ayudar en todo
momento.

6. El personal Técnico y asesor de
venta son rapidos en responder 3|
las necesidades de los clientes.

7. El personal de la empress
proporciona asistencia rapidal
cuando se necesita.

8. El personal Técnico y los
asesores de venta son
receptivos a las consultas vy
solicitudes.

Seguridad

9. Se siente seguro con el servicio
v la asesoria que brindan el
personal de la empresa.

10. Se siente Seguro con lag
instalaciones que se llevan 3|

cabo.




11.

El personal le demuestra
capacidad y conocimiento para
realizar el servicio de manera
sequra.

12. Se garantiza la confidencialidad

de la informacion del cliente.

Empatia

13. El personal muestra interés por

necesidades especificas de los

clientes.
14_ El personal muestra amabilidad

a la hora de atencién.
15_ El personal es atento y se

preocupa por la comodidad de

los clientes.
16. El personal brinda un trato

personalizado e individualizado.
17. El personal muestra amabilidad y

cortesia siempre.

Elementos tangibles

120.

La empresa cuenta con equipos
y materiales modemos para
brindar el servicio.

21.

El personal tecnico de Ila
empresa muestra una
apariencia limpia, ordenada vy
profesional.

22.

Los matenales como (folletos,
publicidad) que emplea son
claros v pertinentes.

23.

La empresa cuenta con el
servicio de Atencidn al Cliente a
través de varios medios. (fisico,
digital, otros).




Instrumento 2: Produccion

Estimado Senoria): Se le agradece por su participacion voluntaria en esta encuesta ya que
esta investigacion es para fines académicos. Asi mismo, la informacion que Ud. brinda se
mantendra en total anonimato v confidencialidad

Caracteristicas del encuestado:
Edad:
Género:  Femenino [ )

Masculino ()

preguntas sin responder.

Marque las alternativas con una X, segun considere pertinente, se ruega no dejar

(Criterios de respuestas
Muy Eajo Bajo ME"‘E"‘?”"E”‘E Muy Alto
Preguntas =0
1 2 3 b

Productividad - Eficacia

Capacidad de Produccion

i Como calificaria la capacidad de
produccion de la instalacion para
cumplir con [a demanda de gas?

i Con qué frecuencia la instalacion
cumple con la canfidad de gas
requerida en tiempo y forma?

Calidad del Gas Suministrado

iQue tan consistentements se
mantiene la calidad del gas
suministrade dentro de los
estandares requeridos?

i Con qué frecuencia se presentan
problemas de calidad en el gas
suministrado?

Tiempos de Respuesta y Reparac

iam

;iQué tan rapido responde la
instalacion a las solicitudes vy
problemas relacionados con el
suministro de gas?

i Con gué eficacia se manejan y
resuelven las interrupciones o
problemas en el suministro de

| gas?

Pro

ductividad - Eficiencia

Uso de Recursos

iComo calificaria la ufiizacion de
recurscs (personal, ﬁempn‘, equipo)
para mantener la operacion de la
inztalacion?

;i 5e optimizan los recursos para
minimizar desperdicios ¥
maximizar la produccion de gas?

Mantenimiento Preventivo

iEn que medida se llevan a cabo
actividades de mantenimiento




preventivo para evitar
intermupciones no planificadas en
la produccion de gas?

i Como calificaria la eficiencia de
los procedimientos de
mantenimiento preventiva
implementados?

Innovacion Tecnolagica

i5e implementan tecnologias
nuevas o mejoradas para mejorar
la eficiencia y eficacia de las
aperaciones de la instalacion de

| gas?
iEn qué medida == fomenta la
adopcian de tecnologias

innovadoras en la instalacion?

Satisfaccion General

i Como calificaria la productividad
de la instalacion en términos de
eficacia y eficiencia?

i Recomendaria la instalacion de
gas en funcion de su experiencia
COnN SU operacion?
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CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
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