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RESUMEN

Electricaribe S.A. es la empresa prestadora del servicio eléctrico en 7 (siete) departamentos de la costa
Caribe en Colombia. En los dltimos afios, ha sido investigada e intervenida por la Superintendencia de
Servicios Publicos debido a las constantes quejas de sus usuarios, las cuales han sido poco atendidas por
parte de esta organizacién generando pérdida de confianza por parte de estos. En ese orden de ideas,
este articulo expone la percepciéon de la calidad del servicio en Electricaribe S.A. bajo el modelo Serv-
qual con la finalidad de generar un panorama holistico respecto a los principales puntos en los cuales se
presentan mayor nimero de clientes no conformes, a través de la encuesta donde se contemplaron las
dimensiones del modelo Servqual para servicio publicos: Fiabilidad, Sensibilidad, Seguridad, Empatia
y Elementos Tangibles. En conclusién, los resultados mostraron la no conformidad de los usuarios,
tienen una percepcién muy baja de estas dimensiones, lo que hace evidente las razones por las cuales
fue intervenida por el ente regulatorio. Asimismo, Electricaribe tiene muchas oportunidades de mejora
para prestar un servicio de alta calidad.
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ABSTRACT

Electricaribe S.A. is the company that provides electric service in 7 (seven) departments of the Carib-
bean coast in Colombia. In recent years, it has been investigated and intervened by the Superinten-
dency of Public Services due to the constant complaints of its users, which have been poorly attended
by this organization, generating a loss of confidence on their part. In that order of ideas, this article
exposes the perception of the quality of the service in Electricaribe S.A. under the Servqual model in
order to generate a holistic panorama regarding the main points in which there are a greater number of
non-compliant customers, through the survey where the dimensions of the Servqual model for public
services were contemplated: Reliability, Sensitivity, Security, Empathy and Tangible Elements. In con-
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clusion, the results showed the non-conformity of the users, they have a very low perception of these
dimensions, which makes evident the reasons why it was intervened by the regulatory entity. Further-
more, Electricaribe has many opportunities for improvement to provide a high quality service.
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Quality, Public Services, Perception.

INTRODUCCION

Hace 20 afios, producto de la fusién entre Electricaribe y Electrocosta surge Electricaribe S.A. (en ade-
lante, ECA), es una organizacién distribuidora y comercializadora de energia, provee el servicio de elec-
tricidad a los 7 departamentos de la costa Caribe en Colombia. Adquiri6 todos los bienes, derechos
y obligaciones de esta ultima, asi como su equipo de colaboradores y consumidores. Actualmente al-
canzan los 2.640.007 clientes contratados, de los cuales 2.355.623 son residenciales y comerciales,
265.745 subnormales, 12.220 oficiales, 4.532 industriales y 1.957 peajes, el 89,2 de los clientes son
de tarifa residencial Estrato 1 al Estrato 6 y comerciales niveles del 1 al 3 no cuentan con un proveedor
adicional al cual asociarse (Electrificadora del Caribe S.A. E.S.P,, 2018).

Durante los tltimos 4 afios ECA ha presentado una alta variacién en su administracién, el 15 de no-
viembre 2016 es intervenida de manera preventiva por el Gobierno Colombiano debido a problemas
técnicos y financieros, posteriormente, el 14 de marzo de 2017, la Superintendencia de Servicios Publi-
cos Domiciliarios (SSPD), orden6 administrar con fines liquidatarios a ECA, mientras que se encontra-
ba en un seguimiento constante por la Contraloria General de la Republica (Contraloria General de la
Reptblica, 2016; Maya Villazén, 2017).

Los 2.6 millones de usuarios que tiene Electricaribe solo el 1.1% se queja formalmente (Avendario &
Fernandez, 2018), registrando en el 2016 alrededor de 3.901 y para el 2017 se presentaron 2.449 des-
tacindose los de departamentos del Atlantico y Magdalena (Electrificadora del Caribe S.AE.S.P,, 2017).
Entre las quejas mas relevantes se encuentran la aplicacién de subsidios segin el marco regulatorio,
resolucién de dafios, cambios arbitrarios de medidores o mediciones estimadas o peticiones, quejas y
reclamos (Congreso de Colombia, 1994; La W, 2016).

Con base en lo anterior y frente al concepto de calidad expresado por (Ramirez-Ferndndez, Macha-
do-Licona & Fernandez-Ramirez, 2019), quienes comprenden la calidad como un concepto multi-
dimensional, que evoluciona con cada disciplina, se observa claramente la necesidad de la presente
investigacién de identificar las principales dimensiones o variables de mayor relevancia para el ser-
vicio al cliente y como estas pueden repercutir directamente en la calidad de la atencién en ECA,
para tal proposito, se propone abordar la percepcién de la calidad del servicio de la empresa bajo el
modelo Servqual. Los resultados obtenidos aportaran una visién holistica y fundamentada metodo-
l6gicamente respecto a como perciben el servicio sus clientes y estableciendo las dimensiones mas
importantes del mismo, constituyendo de esta manera en un aporte a la discusién planteada en tor-
no al manejo administrativo de la empresa. Como soporte, se propone unos referentes tedricos que
definiendo las variables y las dimensiones del modelo Servqual con la finalidad de brindar soporte
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tedrico a los resultados. Ademas, se plantea el disefio metodolégico en el que se establezca las pautas
para el bordaje del estudio y finalmente, se analizan los resultados en la que los elementos tangibles
ocupan una dimensién fundamental para los clientes de ECA, plateando algunas conclusiones con
base a estos resultados.

REFERENTES TEORICOS

Para desarrollar el objetivo principal del presente articulo se centra en examinar algunas teorias y con-
ceptos relacionados al servicio al cliente y al modelo Servqual, es necesario referenciar algunos concep-
tos tedricos respecto a estas temaéticas.

Servicio al cliente y Percepcion del cliente

Los autores Lovelock y Wright definen el ‘servicio al cliente’ como: “...crear y entregar el servicio en pre-
sencia del cliente, proporcionar informacién, tomar reservas y recibir el pago...” (Lovelock & Wright,
1999). Sin embargo, Turban et al., (2002) lo definen como una serie de actividades disefiadas para me-
jorar el nivel de satisfaccién del cliente, es decir, la sensacién de que un producto o servicio ha cumplido
las expectativas del cliente.

El servicio al cliente es el acto de atender las necesidades del cliente proporcionando y entregando un
servicio y asistencia profesional, atil y de alta calidad antes, durante y después de que se cumplan los re-
quisitos del cliente (Makmor & Ismail, 2016). No obstante, el compromiso puede conducir a un mayor
rendimiento del servicio al cliente, que se define como la evaluacién del buen grado de servicio de los
empleados en la prestacién de servicios a los clientes en sus funciones, porque los empleados dedica-
dos tienen una perspectiva mas amplia, trabajan activamente y estdn mas comprometidos con el cum-
plimiento de las responsabilidades laborales (Menguc et al., 2017). Los empleados comprometidos se
acercan a los clientes rdpidamente, los escuchan con atencién y reconocen las necesidades que pueden
tener pero que no pueden identificar; por lo tanto, pueden explicar ciertas caracteristicas y beneficios
del servicio para superar las objeciones (Liao & Chuang, 2004).

Percepcién es el procedimiento por el cual las personas seleccionan, organizan e interpretan las sen-
saciones, definiendo la sensacién como “La respuesta inmediata de nuestros receptores sensoriales a
estimulos basicos” (Solomon et al., 2004). Por otro lado, Schiffman & Kanuk (2005), explican que la
percepcion es “cémo concebimos el todo lo que nos rodea”. Un ejemplo es cuando dos personas estan
expuestas a los mismos estimulos bajo la misma condicién; sin embargo, se refiere a la forma en que
cada uno de estas personas los reconoce, selecciona, organiza e interpreta, es un proceso unico, basado
en las necesidades, valores y expectativas especificos de cada ser humano.

La percepcion del cliente se refiere a toda aquella informacién y sus respectivos estimulos que son
apreciados por los sentidos, ain mas los aspectos que influyen en la forma de percibir, generando la
formacién de un concepto referente al producto o servicio brindado (Chujutalli Vela & Espinoza Lépez,
2019). Es una serie de procedimientos por las cuales los estimulos se perciben y se transforman en
informacién que luego se almacenan (Hawkins, 2004). Es el proceso por medio del cual una persona
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elige, ordena e interpreta los diferentes estimulos para fijarse una imagen significativa y coherente de
la empresa” (Schiffman & Kanuk, 2005).

Teoria del Servicio al Cliente

La teoria del servicio y la satisfaccién del cliente se trata de retener a los clientes, la lealtad sigue siendo
un elemento clave. En esencia, esta practica tedrica, sin un control estricto sobre los principios basicos
del servicio al cliente las empresas no pueden sobrevivir (Arrunategui Lavalle & Bravo Tinedo, 2018).
Una organizacién seria no haria negocios con una empresa que no se preocupa por los clientes, su
comodidad y sus preocupaciones. Salazar Vega & Colmenares Calderén (2020), explican que este ser-
vicio debe tener altos estandares de calidad y oportunidad, sin embargo, son pocas las empresas que
consiguen adaptarse a las necesidades de sus clientes ya sea en cuanto a calidad, eficiencia o servicio
personal. Un buen servicio al cliente de calidad genera mas lealtad, incremento de ventas y beneficios.
El desarrollo de un servicio al cliente permite complementar esta funcién con dreas como marketing y
publicidad reduciendo el gasto de presupuesto para estas dreas (Moreira Pazmifio, 2020).

El modelo SERVQUAL de calidad de servicio

Segin Smith (1995), el modelo SERVQUAL fue desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry, con el
propoésito de mejorar la calidad del servicio ofrecido por una organizacién. Ademads, es utilizado como
técnica de investigacién comercial, permite realizar la medicién de la calidad del servicio, conocer las
expectativas de los clientes, apreciacién del servicio, analizar datos cuantitativos y cualitativos de los
clientes, asi mismo conocer factores incontrolables e impredecibles de los clientes que faciliten la crea-
cién de estrategias de mejora.

Nishizawa (2014), comenta que las ventajas de este modelo Servqual se destaca la posibilidad de obte-
ner informacién detallada sobre; opiniones del cliente con respecto al servicio de las empresas, comen-
tarios y/o sugerencias de los clientes de mejoras en ciertos factores, impresiones de los empleados con
respecto a la expectativa y percepcién de los clientes, con el fin de ser usado como un instrumento de
mejora en la organizacioén.

Los autores Nishizawa (2014; Wigodski Sirebrenik (2003) & Zeithaml et al., (2006), agrupan cinco
dimensiones para medir la calidad del servicio. La primera instancia, la fiabilidad consiste en brindar
el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa; Posteriormente la sensibilidad que refleja la dispo-
sicién de la empresa para prestar un servicio rapido y adecuado, tratando con un tiempo acordado las
solicitudes a tratar, atender preguntas, quejas, peticiones de los clientes. Tercero, la seguridad, la cual
es el conocimiento y atencién de los empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza,
este demuestra la capacidad de los empleados de realizar cada proceso con excelente calidad; En cuarta
instancia la empatia consiste en generar una atencién individual a los clientes, este transmite al cliente
que su servicio esta siendo personalizado o adaptado a sus gustos. Por ultimo estan los elementos tan-
gibles evaltia la percepcién del cliente ante la apariencia de instalaciones fisicas, como la infraestructu-
ra, equipos, materiales, personal, que incluyen aspectos como limpieza y modernidad son evaluadas en
tres elementos distintos.
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Actualmente, la cultura corporativa tiende a producir servicios que brindan ventajas competitivas, pero
esta ventaja solo se puede obtener teniendo las capacidades suficientes para satisfacer las necesidades
del cliente. Frente a todo esto, nos enfrentamos al menos a obstaculos obvios, como dificultades invi-
sibles en el servicio.

METODOLOGIA

Basado en un enfoque descriptivo que permite analizar la situacién a nivel cuantitativo, la calidad del
servicio para proponer mejoras a través de la herramienta Servqual, que es un modelo guia para la me-
dicién de la calidad del servicio.

La estructura de la encuesta del Modelo Servqual, estd basado en 5 dimensiones, y de éstas surgen 23
items (Zeithaml et al., 2006), para determinar la importancia de cada item, se maneja una escala de
Likert de 1 al 7, en donde, 1 representa el puntaje mas bajo, es decir, cuando el cliente esta en total
desacuerdo, y 7 representa el puntaje mas alto, es decir, cuando el cliente estd muy de acuerdo con
la pregunta. Los datos se obtuvieron realizando una encuesta a 250 usuarios de la empresa ECA, por
medio de la plataforma Google-Drive y adaptada a algunas situaciones cominmente presentadas por
la empresa

RESULTADOS

En términos generales, los Elementos Intangibles es la dimensién mejor valorada por parte de los en-
cuestados, esto implica que las instalaciones fisicas, como la infraestructura, equipos, materiales, per-
sonal y otros componentes similares tienen mejor percepcién, sin embargo, esto indica que en las cinco
dimensiones hay una realmente baja que no da muestras del ofrecimiento por parte de ECA de brindar
un servicio de calidad. En ese sentido, la fiabilidad, es la peor valorada, muestra que los encuestados
perciben que ECA no brinda el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa, aunque esto depende en
gran medida del estrato como se puede observar en la siguiente tabla.

Tabla 1. Andlisis de las Dimensiones del Modelo Servqual por estrato

Estrato Encuestados D1 D2 D3 D4 D5 (Elementos
por estrato  (fiabilidad) (Sensibilidad) (Seguridad) (Empatia) Tangibles)
1 54,0 % 2,97 3,38 3,40 3,38 3,92
2 8,4 % 2,76 3,36 3,27 3,43 3,59
3 31,2 % 3,10 3,43 3,63 3,50 4,27
4 6,4 % 4,72 4,69 4,50 4,40 4,63
Total,  50,0% 3,10 3,48 3,53 3,49 4,05
_general

Fuente: Autores

El1 54% de los encuestados que pertenecen al estrato social 1, expresan que el servicio brindado no
cumple con lo prometido por parte de ECA, obteniendo una calificacién de 2.97 en la dimensién de

GERENCIA LIBRE « Volumen 6 « 89 - 98 « Dic 2019 - Nov 2020 « ISSN: 2422 - 1732 93



94

fiabilidad. Por su parte, se puede evidenciar que este mismo grupo considera una calificacién del
3,38 en cuanto a la disposicién por parte de la empresa para prestar un servicio oportuno, lo que
nos indica que el tiempo acordado es pocas veces es cumplido. Los usuarios del servicio estrato 1,
manifiestan que la empresa Electricaribe no transmite confianza respecto a los procesos realiza-
dos por sus empleados, otorgando una calificacién del 3,40. Ademads, estos manifiestan la falta de
personalizacién de sus peticiones por parte de la empresa evaluada, ocasionalmente se adaptan a
sus necesidades y gustos, aportando una calificacién del 3,38 en cuanto a sensibilidad. Respecto
al estrato 1 perciben que la apariencia de las instalaciones fisicas y elementos que transportan el
servicio de energia, normalmente no cumplen con sus expectativas, asi lo reflejan a través de la
calificacién aportada en una 3,92.

Por otra parte, el 8,4% de los encuestados que pertenecen al estrato social 2, expresan que el servicio
brindado no es fiable dentro de lo acordado con ECA, obteniendo una calificacién de 2.76. Estos a su vez,
consideran una calificacién del 3,36 para la sensibilidad con la que la empresa presta servicio oportuno.

Es asi que los usuarios del servicio estrato 2, manifiestan que la empresa Electricaribe tiene falencias
en su dimensién de seguridad, otorgando una calificacién del 3,27, y también se quejan de la falta de
personalizacién de sus peticiones por parte de la empresa evaluada, ocasionalmente se adaptan a sus
necesidades y gustos, reflejado en el 3,43 para la empatia. Estos también perciben que la apariencia de
las instalaciones fisicas y elementos que transportan el servicio de energia, normalmente no cumplen
con sus expectativas, asi lo reflejan a través de la calificacién aportada en un 3,59.

Por su parte, el 31,2% de los encuestados pertenecientes al estrato 3, consideran que los servicios brin-
dado por ECA no son fiables, obteniendo una calificacién de 3,10 ademds de considerar una calificacién
del 3,43 en cuanto a la sensibilidad que transmite la empresa, puesto que en pocos casos los acuerdos a
los que se llegan son cumplidos por esta. Estos mismos encuestados tienen poca confianza en los pro-
cesos de ECA valorando esta dimensién con 3,63. Seguidamente, los usuarios de estrato 3 encuestados,
manifiestan poca sensibilidad en la empatia con ECA puesto que su percepcidn fue del 3,50. En cuanto a
los elementos intangibles, los usuarios de esta categoria consideraron la apariencia de las instalaciones
fisicas y elementos que transportan el servicio de energia, normalmente cumple con sus expectativas,
asi lo reflejan a través de la calificacién aportada en un 4,27.

El 6,4% de los encuestados pertenecientes al estrato social 4, expresan que el servicio brindado a me-
nudo cumple con lo ofrecido por parte de ECA, obteniendo una calificacién de 4,72 lo que permite evi-
denciar que el servicio prometido por parte de la organizacién es satisfactorio. Este grupo, consideran
una calificacién del 4,69 en cuanto a la disposicién y por parte de la empresa para prestar un servicio
oportuno, lo que nos indica que el tiempo acordado normalmente es cumplido, manifestando que la
ECA con frecuencia transmite confianza respecto a la gestion realizada por sus empleados, otorgando
una calificacién del 4.50. Estos usuarios manifiestan la falta de personalizacién de sus peticiones por
parte de la empresa evaluada, frecuentemente se adaptan a sus necesidades y requerimientos, estos
usuarios aportan una calificacién del 4.40.
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Por ultimo, los usuarios pertenecientes a este estrato perciben que la apariencia de las instalaciones
fisicas y elementos que transportan el servicio de energia, normalmente cumple con sus expectativas,
asi lo reflejan a través de la calificacién aportada en un 4,27.

Desde otra 6ptica, al evaluar los resultados del modelo Servqual por nivel académico es posible observar
que, aunque en la valoracién final los resultados son exactamente iguales, esto permite otras lecturas.

Tabla 2. Analisis de las Dimensiones del Modelo Servqual por nivel de escolaridad

Nivel de ﬁ::‘::f":‘l“ D1 D2 D3 D4 '():;emen tos
Escolaridad escolar (fiabilidad) (Sensibilidad) (Seguridad) (Empatia) Tangibles)
Magister 3,6 3,39 3,78 3,30 3,16 4,07
Especialista 9,2 3,73 3,70 3,94 3,75 4,06
Profesional 23,6 2,73 2,98 2,85 2,89 3,77
Tecnélogo 23,2 3,13 3,49 4,06 3,59 4,07
Técnico 18,8 2,71 3,52 3,37 3,59 3,82
Bachiller 15,2 3,75 4,04 3,85 4,03 4,63
Primaria 4,4 2,89 3,32 3,09 3,36 4,09
Sin estudios 2,0 3,05 3,50 3,80 4,04 4,60
Total 100,0 3,10 3,48 3,53 3,49 4,05

Fuente: Autores

En la anterior tabla se observa por nivel de escolaridad, 1a muestra se distribuye en; 23,6% son profesio-
nales mientras que muy de cerca el 23,2% son tecnélogos, seguidamente se muestra a los técnicos con
18,8% y bachilleres con 15,2%. Por ultimo aparecen; especialistas con 9,2%, con estudios de primaria
el 4,4%; estudios de magister representa el 3,6% y sin estudios un 2%. En cuanto a las dimensiones
Servqual, en fiabilidad los especialistas demostraron mayor percepcién mientras que los tecnélogos
también lo hicieron con 3,73 y 3,13 respectivamente. En contraste lo que tienen estudios de tecnélogo
conciben la peor valoracién muy cerca de los que no tienen ningtn estudio.

En el &mbito de la sensibilidad los bachilleres valoraron con la mejor puntuacién a ECA, aunque con
4,04 esta percepcidn es bastante media y significa que tiene todavia muchos por mejorar, no obstante,
los profesionales consideraron que esta dimensién con el peor desempefio en comparacién alcanzando
un 2,98.

En la dimensién de seguridad las calificaciones son bastante reducidas, esto debido a solamente los
tecnoélogos valoraron con 4,04 y a partir de alli ningtin grupo considero una percepcién cercana a este
numero. Por su parte, la empatia tampoco desperté mayores percepciones positivas cuando se estudian
los resultados por nivel de escolaridad. Caso contrario a los elementos intangibles que superaron en casi
todos los casos el 4,0 de valoracién a excepcién de los técnicos y profesionales.
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CONCLUSIONES Y DISCUSIONES.

Tomando en consideracién los resultados arrojados por el modelo Servqual respecto a la percepcién
de los clientes del servicio de ECA, se concluye que la organizacién tiene visibles puntos de mejora en
cuanto a la prestacién de su servicio. Esto debido a que tanto el andlisis por estratos como por nivel de
estudios, los resultados demostraron ser considerablemente bajos, dando como resultado que ninguna
de las dimensiones del modelo Servqual destacara positivamente y por el contrario la mayoria se encon-
trara con una percepciéon media o baja.

Estos resultados confirman por que la organizacién ha estado bajo la estricta supervisién por parte de
la Super Intendencia de Servicios, siendo evidente que el servicio no se percibe como fiable por parte de
los usuarios, asimismo, estos no lo perciben con esa disposicién para prestar un servicio rapido y ade-
cuado, demorando ostensiblemente el tiempo en que son resultas las preguntas, quejas, peticiones de
los clientes. De igual forma, ocurre con la seguridad y empatia, que son caracteristicas de servicio que
los usuarios encuestados expresaron que no eran cumplidas dentro de ECA. Finalmente, el rubro con
mayor valoracién fue los elementos intangibles, aunque la calificacién no es del todo positiva, debido a
que falta mucho para poder esta dimensién sea valorada positivamente por los encuestados.

Es asi como ECA tiene un largo camino por recorrer en lo relacionado con su calidad de servicio, esto
hace necesario que replanteen los procesos al interior de la organizacién y comience a cambiar la per-
cepcién que tienen sus usuarios respecto a esta y de esa manera lograr prestar un servicio de calidad,
confiable y segura para toda la costa caribe colombiana.
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