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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo establecer la relacion entre la satisfaccion
de los beneficiarios del programa social Vale FISE y la percepcion de la comunicacion
institucional de Electronorte S.A. (ENSA) en el distrito de Mochumi, Lambayeque, al
2025. La investigacion se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo, de tipo bésico,
empleando un disefio no experimental y alcance correlacional. Para la recopilacion de
datos se utiliz6 la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario estructurado
con escala tipo Likert. La poblacion de referencia estuvo constituida por 5,445
beneficiarios del programa Vale FISE, y la muestra fue de 359 personas seleccionadas

mediante muestreo probabilistico aleatorio simple.

Los resultados del analisis estadistico mediante el coeficiente Rho de Spearman
indicaron una correlacion positiva y significativa (p = .302; p < .01) entre ambas
variables. Este hallazgo muestra que una percepcion mas favorable de la comunicacion
institucional tiende a presentarse junto con mayores niveles de satisfaccion entre los
beneficiarios. Dado el alcance correlacional y el disefio no experimental del estudio, la
asociacion encontrada no permite establecer que la comunicacidn institucional sea causa
directa de la satisfaccion. Finalmente, se concluye que ambas variables mantienen una
relacion positiva de baja magnitud y que la satisfaccion puede estar vinculada también
con otros factores relacionados con la atencion, la gestion operativa y la experiencia del

Servicio.

Palabras clave: Satisfaccion del beneficiario, Comunicaciéon institucional,

Electronorte S.A., Vale FISE, Lambayeque.
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ABSTRACT

The present study aimed to establish the relationship between the satisfaction of
the beneficiaries of the social program Vale FISE and the perception of institutional
communication of Electronorte S.A. (ENSA) in the district of Mochumi, Lambayeque,
projected to 2025. The research was developed under a quantitative, basic type approach,
employing a non-experimental design with a correlational scope. For data collection, the
survey technique was used, with a structured questionnaire utilizing a Likert-type scale
as the instrument. The reference population consisted of 5,445 Vale FISE program
beneficiaries, and the sample was 359 individuals selected through simple random

probabilistic sampling.

The results of the statistical analysis, using Spearman's Rho coefficient, indicated
a positive and significant correlation (p = .302; p < .01) between both variables. This
finding shows that a more favorable perception of institutional communication tends to
occur together with higher levels of beneficiary satisfaction. Given the correlational scope
and non-experimental design of the study, the observed association does not allow
institutional communication to be established as a direct cause of satisfaction. Finally,
both variables are concluded to have a positive relationship of low magnitude, while
satisfaction may also be associated with other factors related to service delivery,

operational management, and the beneficiary experience.

Keywords: Beneficiary satisfaction, Institutional communication, Electronorte

S.A., Vale FISE, Lambayeque.
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INTRODUCCION

El sector energético en el Pert desempefia un papel importante en el desarrollo
econdmico y social del pais. De hecho, la expansion de la capacidad de generacion
eléctrica ha sido clave en el crecimiento econdmico y la reduccion de la pobreza. A partir
de los afios 90, este sector ha experimentado un crecimiento sostenido, incrementandose
de aproximadamente 3,200 MW en 1992 a méas de 13,420 MW en 2022. En consecuencia,
esta expansion ha sido fundamental para fortalecer la productividad nacional, mejorar la

calidad de vida y reducir brechas sociales y regionales (ENGIE Energia Peru, 2023).

La satisfaccion del cliente en los servicios publicos es un termdmetro clave de la
eficacia y eficiencia gubernamental. A modo de ejemplo, un estudio reciente en la
Municipalidad Distrital de San Luis en Lima, revel6 una preocupante insatisfaccion: casi
el 40% de los usuarios (39.5%) se mostraron descontentos, mientras que, en contraste,
solo un 12.6% expresé satisfaccion. En consecuencia, estos hallazgos subrayan la
urgencia de aplicar estrategias para elevar la calidad de los servicios y, de este modo, la
satisfaccion ciudadana (Cabello & Parra, 2022). Finalmente, la satisfaccion del cliente es
una herramienta esencial para evaluar como se percibe el desempeiio de las instituciones

publicas.

La percepcion ciudadana sobre los servicios publicos estd profundamente
influenciada por los procesos de comunicacion institucional. De hecho, la forma en que
las entidades publicas informan y difunden sus servicios impacta directamente en la
comprension, la confianza y la participacion de los ciudadanos. Por consiguiente, la
legitimidad de estas instituciones se fortalece o debilita dependiendo de la claridad y
credibilidad de los mensajes, asi como de la experiencia comunicacional de los usuarios.

Segun Montenegro-Velandia et al. (2025), una comunicacion institucional efectiva es
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crucial para mejorar la reputacion publica y fortalecer la confianza de los ciudadanos

hacia las organizaciones del estado.

Electronorte S.A. es una empresa de servicio publico de electricidad de economia
mixta, que forma parte del Grupo Distriluz y, a su vez, esta bajo el ambito del Fondo
Nacional de Financiamiento de la Actividad Empresarial del Estado (FONAFE). Fundada
1983, su objetivo es realizar las actividades propias del servicio publico de electricidad
en su area de concesion, la cual comprende los departamentos de Lambayeque, y cuatro
provincias de Cajamarca: Chota, Cutervo, Hualgayoc y Santa Cruz. Asi, la empresa busca
contribuir al desarrollo sostenible del pais mediante una amplia cobertura energética y un

servicio eficiente y de calidad (EMIS, 2024; FONAFE, 2024).

En este contexto, Electronorte S.A. participa en la gestion del Vale FISE (Fondo
de Inclusion Social Energético), un subsidio estatal otorgado por el Ministerio de Energia
y Minas (MINEM), que busca facilitar el acceso al gas licuado de petrdleo (GLP) a
familias en condicién de vulnerabilidad. El vale ofrece un descuento mensual de S/ 20.00,
para la compra de un balén de gas de 10 kg y forma parte de una politica de inclusion
energética. ENSA actia como canal de implementacion en su zona de concesion, lo que

implica tareas de difusion, orientacion y coordinacion con los beneficiarios.

Aunque Electronorte S.A. se esfuerza por brindar un servicio de calidad, persisten
percepciones negativas entre los usuarios, especialmente relacionadas con la atencion
recibida y la falta de informacién clara sobre el programa social Vale FISE. Esta
situacion, que podria originarse en una comunicacion institucional ineficaz caracterizada
por mensajes poco claros, canales limitados o escasa difusién en los sectores mas
vulnerables, provoca que muchos beneficiarios enfrenten dificultades para comprender

los requisitos, procedimientos y beneficios reales del programa. Como consecuencia,
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algunas personas podrian no acceder al subsidio de manera oportuna, utilizarlo de forma
inadecuada o incluso desistir de solicitarlo, lo que perpetuaria su condicion de
vulnerabilidad e impediria la mejora de su calidad de vida. Si estos problemas
comunicacionales no se corrigen, existe el riesgo de que disminuya la satisfaccion de los
beneficiarios, se debilite la confianza ciudadana en la empresa y se amplie la brecha en la

relacion entre la institucion y sus usuarios.

Por lo tanto, resulta fundamental llevar a cabo esta investigacion, que busca
conocer el nivel de satisfaccion de los beneficiarios y su percepcién sobre la

comunicacion institucional de Electronorte S.A. en torno al programa social Vale FISE.

Este analisis permitié determinar si la calidad de la informacion, la claridad de los
mensajes y la interaccion entre la entidad y los usuarios influyen directamente en el grado
de satisfaccion percibido. Por tanto, la pregunta general que orienta esta investigacion es:
(Cual es la relacion entre la satisfaccion de los beneficiarios del programa social Vale
FISE y la percepcion de la comunicacion institucional de Electronorte S.A. “ENSA”, en

Mochumi, Lambayeque al 2025?

Asimismo, para profundizar en el estudio, se plantea la siguiente interrogante
especifica: ;Como se relacionan las dimensiones de satisfaccion de los beneficiarios del
programa social Vale FISE con la percepcion de la comunicacion institucional de
Electronorte S.A. “ENSA”, en Mochumi, Lambayeque al 2025? Estas preguntas buscan
dar respuesta a las posibles conexiones entre los componentes del servicio ofrecido y la
gestion comunicacional de la entidad, con el fin de generar propuestas de mejora

orientadas a fortalecer la confianza y el compromiso ciudadano.

Partiendo del planteamiento anterior, se formula la siguiente hipdtesis general: es

probable que exista una relacion entre la satisfaccion de los beneficiarios del programa
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social Vale FISE y la percepcion de la comunicacion institucional de Electronorte S.A.
“ENSA”, en Mochumi, Lambayeque al 2025. Esta hipodtesis sugiere que una
comunicacion institucional clara, coherente y cercana podria incidir positivamente en la
valoracion que los usuarios hacen del programa, generando mayor satisfaccion y sentido

de pertenencia.

Por otro lado, se plantea la hipotesis nula, que sostiene que es probable que no
exista una relacion entre la satisfaccion de los beneficiarios del programa social Vale
FISE y la percepcion de la comunicacion institucional de Electronorte S.A. “ENSA”, en
Mochumi, Lambayeque al 2025. Esta postura permite contrastar empiricamente las
variables, ofreciendo una base para validar o rechazar la relacion planteada en funcién de

la evidencia estadistica que se obtenga.

De acuerdo con la problematica descrita, el objetivo general de la investigacion
consiste en establecer la relacion entre la satisfaccion de los beneficiarios del programa
social Vale FISE y la percepcion de la comunicacion institucional de Electronorte S.A.
“ENSA”, en Mochumi, Lambayeque al 2025. Este proposito central busca identificar la
magnitud y naturaleza del vinculo entre ambas variables, aportando evidencia que permita

fortalecer la gestion institucional.

En complemento, y con el fin de alcanzar el proposito central del estudio, se han
formulado los siguientes objetivos especificos: precisar la relacion entre las expectativas
previas de los beneficiarios del programa Vale FISE y la percepcion de la comunicacion
institucional de la Electronorte S.A. "ENSA", en Mochumi Lambayeque al 2025. En ese
sentido, este primer objetivo se orienta a analizar como las ideas preconcebidas y
expectativas de los usuarios, previas a su interaccion con el programa Vale FISE, se

asocian en la valoracion de los mensajes y canales informativos de ENSA.
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Identificar la relacion entre la percepcion del servicio del programa Vale FISE y
la percepcién de la comunicacion institucional de la Electronorte S.A. "ENSA", en
Mochumi Lambayeque al 2025. Este segundo objetivo especifico analiza en qué medida
la valoracion que realiza el beneficiario sobre la operatividad y calidad del programa Vale
FISE se relaciona con su percepcion de la comunicacion de Electronorte S.A. De este
modo, al identificar dicha relacion, se busca establecer si una experiencia positiva o
negativa en la prestacion del servicio influye directamente en la credibilidad y efectividad

de los mensajes institucionales.

Describir la relacion entre la comparacion de expectativa vs. realidad del
programa Vale FISE y la percepcion de la comunicacion institucional de la Electronorte
S.A. "ENSA", en Mochumi Lambayeque al 2025. Este tercer y ultimo objetivo especifico
busca determinar cémo la diferencia entre lo esperado y lo recibido del programa social
Vale FISE impacta en la percepcion de la comunicacion de Electronorte S.A. Evaluando
si el cumplimiento de lo prometido refuerza la confianza, la satisfaccion y la aceptacion

de la informacion, contribuyendo asi al fortalecimiento de la gestion de la empresa.

De este modo, la investigacion no solo pretende medir una relacion general, sino
también desagregar los aspectos especificos de la satisfaccion —como la atencion, la
calidad del servicio, la informacion recibida y la confianza en la entidad— que pueden

verse influenciados por la estrategia comunicacional adoptada por ENSA.
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CAPITULO I: DISENO TEORICO
1.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales

Fadhil (2020). Analisis de la medicion de la satisfaccion de los beneficiarios en la

Agencia de Becas Baznas, Revista electronica SSRN, Indonesia.

El objetivo principal del estudio fue el andlisis de la satisfaccion de los
beneficiarios de becas, centrandose en la calidad de su servicio de comunicacion y

gestion.

La investigacion, de enfoque cuantitativo, recolectdé datos mediante un
cuestionario en linea de una muestra de 321 becarios. Los datos fueron procesados con
SPSS, utilizando analisis de confiabilidad (Alpha de Cronbach), el método Top-Two Box
y pruebas de correlacion. Los resultados confirmaron la alta confiabilidad de los datos y
revelaron una satisfaccion general muy elevada (98.18%) entre los beneficiarios de LBB.
Se encontr6 que la satisfaccion con la comunicacion superaba la de la gestion de becas,
siendo la competencia lingliistica el aspecto mdas valorado y la puntualidad en la
distribucion el menos valorado. Esta investigacion resulta ser importante ya que subraya
la importancia de la satisfaccion del beneficiario y cémo diversos aspectos del servicio
pueden influirla, ofreciendo una guia metodoldgica y perspectivas sobre factores clave a

considerar.

Collaguazo et al. (2024) Analisis de la gestion de comunicacion institucional y su
influencia en la satisfaccion de los actores internos de una unidad educativa del milenio

de Cuenca — Ecuador. Universidad Bolivariana del Ecuador — Ecuador.

Un estudio reciente tuvo como objetivo analizar la gestion de la comunicacion
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institucional y su influencia en la satisfaccion de los actores internos (autoridades,
docentes y estudiantes de bachillerato), en la Unidad Educativa del Milenio en Cuenca,
Ecuador. Para la recoleccion de datos se aplicaron encuestas de percepcion a autoridades,
docentes y estudiantes de bachillerato, y se revisaron documentos internos de la
institucion. El estudio concluy6 que existe una correlacion positiva entre la calidad de la
comunicacion institucional y la satisfaccion de los actores, aunque solo el 31% de
docentes y estudiantes manifestaron estar satisfechos con los canales existentes. Esta
investigacion establece un precedente relevante al justificar la necesidad de analizar el
impacto directo que tiene la gestion comunicacional de una organizacion en el nivel de
satisfaccion de sus publicos, sirviendo de base para establecer la relacion que se busca
entre la percepcion de la comunicacion de Electronorte S.A. (ENSA) y la satisfaccion de

los beneficiarios del programa social Vale FISE.

Antecedente nacional

Lozano Padilla et al. (2023). La Comunicacion Institucional y La Gestion
Municipal segtn la percepcion de los ciudadanos del distrito de Rioja - 2022, Universidad

Jaime Bausate y Meza, Lima, Pert1.

En la investigacion el objetivo fue evidenciar la relaciéon que existe entre la
comunicacion institucional con el nivel de la gestion municipal segin la percepcion de
los ciudadanos del distrito de Rioja en el afio 2022. Para lograrlo, se utilizd un
cuestionario aplicado a una muestra de ciudadanos del distrito. Como conclusion
principal, se determin6 que la comunicacion institucional en la municipalidad en estudio
se encontraba en un nivel regular y mantenia una relacion directa y significativa con la

gestion municipal.

Este estudio es relevante para el proyecto porque evalia la comunicacion
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institucional, una de las variables clave que se desea investigar. La metodologia de
relacionar la comunicacidén institucional con la percepcion de la poblacion es
directamente aplicable. Ademas, el hallazgo de una relacion directa y significativa
proporciona un precedente 1til para la investigacion sobre como la percepcion de la
comunicacion institucional de ENSA podria influir en la satisfaccion de los beneficiarios

del programa social Vale FISE.

Terrones et al. (2025) Gestion municipal y satisfaccion de los beneficiarios de
programas sociales del distrito de Florida, Bongard, Amazonas 2024. Universidad

Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas. Chachapoyas — Peru.

La investigacion tuvo como objetivo analizar la relaciéon entre la gestion
municipal y la satisfaccion de los beneficiarios de los programas sociales en el distrito de
Florida, Bongara, Amazonas. Se emple6 un enfoque mixto con un disefio no
experimental, correlacional y transversal, utilizando encuestas y entrevistas como
instrumentos de recoleccion de datos. La muestra estuvo conformada por 488
beneficiarios de los programas Juntos, Contigo, Pension 65 y Vaso de Leche. Los
resultados evidenciaron una relacion positiva y significativa (r=0.880, p=0.000) entre la
gestion municipal y la satisfaccion de los beneficiarios, concluyéndose que una
administracion eficiente, acompafiada de una comunicacién adecuada y una supervision
constante, incrementa la percepcion positiva de los usuarios sobre los servicios recibidos.
Este estudio es relevante para la investigacion al demostrar que la calidad de la gestion y
la comunicacion institucional son factores determinantes en la satisfaccion de los
beneficiarios, lo que refuerza la importancia de analizar como la comunicacion de
Electronorte S.A. (ENSA) influye en la percepcion de los usuarios del programa Vale

FISE.
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Antecedentes locales

Diaz Suarez (2022). Gestion institucional y percepcion ciudadana de la

Municipalidad Distrital de Reque, Chiclayo, Universidad Senor de Sipan, Chiclayo, Peru.

En esta investigacion el objetivo principal fue determinar la relacion entre la
gestion institucional y la percepcion ciudadana de los servicios prestados por la
Municipalidad Distrital de Reque en el afio 2022. Para el desarrollo de este estudio se
utilizaron dos instrumentos tipo cuestionario con escala Likert, uno para medir la variable
de gestion institucional y otro para evaluar la percepcion de los ciudadanos respecto al
funcionamiento y calidad de los servicios municipales. La muestra estuvo conformada
por 120 ciudadanos del distrito, seleccionados mediante un muestreo no probabilistico

por conveniencia.

La conclusion principal del estudio indicd que existe una correlacion directa,
positiva y significativa entre la calidad de la gestion institucional y la percepcion
ciudadana, senalando que una mejora en la planificacion, transparencia y atencion de la
entidad influye favorablemente en la imagen percibida por la comunidad. Esta
investigacion es muy util para el presente estudio, pues refuerza la idea de que la gestion
(en este caso municipal, pero aplicable a empresas publicas como Electronorte S.A.)
impacta directamente en la percepcion y satisfaccion de los beneficiarios o usuarios, una

relacion central en el anélisis del programa social Vale FISE.

Calderon y Guzman (2022) Influencia del programa “JUNTOS” en el nivel de
satisfaccion de los beneficiarios, en la capital del distrito de Salas, provincia de

Lambayeque, 2019. Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo — Lambayeque — Pera

En la investigacion el objetivo fue determinar el nivel de influencia del Programa
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Nacional de Apoyo Directo a los mas Pobres — JUNTOS en la satisfaccion de los
beneficiarios de la capital del distrito de Salas, provincia de Lambayeque, durante el afio
2019. Se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio descriptivo, no
experimental y de corte transversal. La poblacion estuvo conformada por 53 beneficiarios
nifios, adolescentes y madres gestantes, quienes también constituyeron la muestra total,
seleccionada de manera no probabilistica. Para la recoleccion de datos se utilizo la técnica
de la encuesta y como instrumento el cuestionario tipo Likert, validado por especialistas

y procesado estadisticamente mediante el programa SPSS.

Los resultados mostraron una fuerte asociacion positiva entre el Programa
JUNTOS vy la satisfaccion de sus beneficiarios, debido a los efectos favorables que este
generd en sus hogares. Este estudio contribuye a la investigacion al evidenciar que la
calidad y efectividad de un programa social influyen directamente en la satisfaccion de
sus usuarios, lo que respalda la necesidad de analizar cémo la comunicacién institucional
de Electronorte S.A. (ENSA) incide en la percepcion y satisfaccion de los beneficiarios

del programa Vale FISE.

1.2.Bases tedricas
Modelos teoricos sobre la variable satisfaccion de los beneficiarios

Modelo de Desconfirmacion de Expectativas — Oliver (1980)

Este modelo plantea que la satisfaccion del consumidor es el resultado de una
comparacion entre las expectativas previas y el desempefio percibido del producto o
servicio. Si el desempeio supera las expectativas, se produce una desconfirmacion
positiva y se genera satisfaccion; si no las cumple, hay insatisfaccion. Es ampliamente
utilizado en servicios publicos y privados por su enfoque psicologico. En contextos

sociales, permite evaluar si los beneficiarios perciben que el programa cumple con lo
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prometido. La clave del modelo esté en la expectativa como estdndar evaluativo (Oliver,

1980).

El modelo de Desconfirmacion de Expectativas de Oliver (1980) mide la
satisfaccion del beneficiario a través de cuatro dimensiones funcionales: la expectativa
previa, el desempefio percibido, la desconfirmacion (positiva o negativa) y la satisfaccion
resultante. Este modelo parte de la idea de que las personas comparan lo que esperaban
recibir con lo que realmente experimentaron. Si la experiencia supera la expectativa, se
genera satisfaccion; si la incumple, surge insatisfaccion. Es un modelo secuencial y
comparativo, util para evaluar servicios publicos como el Vale FISE. Su fortaleza radica

en su sencillez 16gica y en la conexion directa entre percepcion y emocion (Oliver, 1980).

Modelo SERVQUAL — Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988)

El modelo SERVQUAL mide la calidad del servicio y, por tanto, la satisfaccion
a través de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
aspectos tangibles. Utiliza un instrumento que compara las expectativas del cliente con la
percepcion real de los servicios recibidos. Es ideal para instituciones publicas porque
permite identificar brechas especificas en la atencion. El modelo ha sido validado en
multiples sectores, incluidos salud, educacion y servicios sociales. Ademads, su estructura

facilita la implementacion practica con encuestas (Parasuraman et al., 1988).

Modelos teoricos sobre la variable comunicacion institucional
Modelo Matematico de la Comunicacion — Shannon y Weaver

(1949)

Este modelo clasico concibe la comunicacion como un proceso técnico que se

realiza entre un emisor y un receptor a través de un canal, en el cual puede haber
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interferencias o "ruido". Por lo tanto, su utilidad radica en la identificacion de posibles
fallos en la transmision del mensaje, tales como distorsion, ambigiiedad o interrupciones
en los medios utilizados. En consecuencia, en el presente estudio, este modelo permite
analizar si los mensajes emitidos por Electronorte S.A. sobre el programa social Vale
FISE son efectivamente recibidos y comprendidos por los beneficiarios, considerando
asimismo la claridad del mensaje y la interferencia en el canal utilizado (Shannon &

Weaver, 1949).

Modelo SMCR de Berlo (1960)

David Berlo propuso un modelo centrado en cuatro componentes esenciales:
fuente (S), mensaje (M), canal (C) y receptor (R). Ademas, este modelo destaca que la
efectividad comunicativa no solo depende del contenido del mensaje, sino también de la
credibilidad de la fuente, la competencia comunicacional del emisor y la adecuacion del
canal al contexto del receptor. Por lo tanto, para este estudio, el modelo SMCR es ttil
para analizar como la calidad de los mensajes y la seleccion de medios por parte de ENSA
afectan la comprension y percepcion del programa social Vale FISE por parte de sus

beneficiarios (Berlo, 1960).

Satisfaccion de los beneficiarios

Concepto

La satisfaccion del cliente es definida como un juicio posconsumo, que resulta de
la comparacion entre las expectativas previas y el rendimiento percibido del servicio o
producto recibido (Oliver, 1980). Este juicio implica un componente emocional, ya que
el beneficiario siente aprobacion o decepcion segun el grado de cumplimiento de sus
expectativas. En el contexto de un programa social, la satisfaccion esta estrechamente

vinculada a la percepcion de justicia, accesibilidad y efectividad del servicio.
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Dimensiones

Expectativas previas

Las expectativas previas son construcciones mentales que los beneficiarios
desarrollan antes de interactuar con el servicio, basadas en experiencias previas,
referencias externas y la comunicacion institucional (Oliver, 1980). Estas expectativas
funcionan como un criterio de evaluacion y condicionan el grado de satisfaccion
posterior. En programas publicos, las expectativas pueden estar relacionadas con tiempos
de respuesta, calidad del trato o facilidad del acceso. Cuando las expectativas son
elevadas, el margen de insatisfaccion también puede incrementarse si el servicio no esta

a la altura.

Percepcion del servicio

La percepcion del servicio corresponde a la experiencia real del beneficiario
durante el proceso de atencion, y es el insumo fundamental para evaluar si se alcanz6 la
satisfaccion. Esta percepcion incluye tanto elementos tangibles (infraestructura, tiempos)
como intangibles (trato, empatia) que influyen en la valoraciéon emocional del usuario
(Montenegro-Velandia et al., 2025). Cuando la percepcion es positiva y supera las
expectativas iniciales, se genera satisfaccion y una imagen favorable de la institucion. En
este sentido, la percepcion es dinamica y sensible a los detalles de la interaccion. Asi, una
buena gestion institucional debe priorizar la experiencia del beneficiario como base de la

reputacion social.

Comparacion expectativa vs. Realidad

Segun Oliver (1980), la satisfaccion surge de la evaluacion que realiza el

consumidor al contrastar su expectativa inicial con la realidad vivida. Si el rendimiento
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percibido iguala o supera lo esperado, se alcanza la satisfaccion; en caso contrario, emerge
la desconfirmacion negativa. Esta logica de comparacion es especialmente relevante en
servicios publicos, donde los usuarios tienen expectativas funcionales y simbdlicas. La
discrepancia entre ambas dimensiones afecta tanto la satisfaccion como la confianza

institucional.

Percepcion de la comunicacion institucional

Concepto

La percepcion de la comunicacion institucional se refiere al juicio que los publicos
externos (en este caso, los potenciales beneficiarios y beneficiarios del programa social
Vale FISE) forman acerca de la manera en que una organizacion publica emite, estructura
y transmite sus mensajes informativos. Esta percepcion abarca no solo el contenido del

mensaje, sino también su claridad, accesibilidad, pertinencia y credibilidad.

Ademas, Montenegro-Velandia et al. (2025) afirman que una comunicacion clara,
oportuna y creible mejora la confianza en las instituciones y fortalece su imagen ante la

ciudadania.

Por lo tanto, la percepcion de la comunicacion institucional funciona como un
barometro que refleja el grado en que la poblacion entiende, accede y confia en la
informacién difundida por la entidad publica. Este concepto se vuelve particularmente
relevante en contextos de inclusion social, donde la desinformacion puede traducirse en

exclusion del beneficio o en desconfianza hacia el Estado.

Dimensiones

Claridad del mensaje

Se refiere al nivel de comprension del contenido emitido por la organizacion. Es
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decir, un mensaje claro es aquel que se presenta sin ambigiiedad, con lenguaje accesible
y estructurado de forma comprensible para el publico objetivo. De acuerdo con Shannon
y Weaver (1949), la claridad minimiza el "ruido" en el proceso comunicativo y aumenta

la efectividad del mensaje.

Accesibilidad de los canales

Esta dimensién evalia si los canales de comunicacion utilizados por la
organizacion son adecuados, disponibles y apropiados para la poblacion objetivo. De esta
manera, se incluyen tanto medios tradicionales (afiches, radio comunitaria, voceros
locales) asi como digitales. Segun Berlo (1960), el canal es uno de los elementos

esenciales para garantizar que el mensaje llegue al receptor sin distorsion.

Pertinencia del contenido

Hace referencia a la relevancia, utilidad y actualidad de la informacion
transmitida. Por lo tanto, la informacién pertinente es aquella que responde a las
necesidades reales del publico, abarca temas clave (como requisitos, fechas, lugares) y
estd alineada con el contexto del receptor. Todo ello incide directamente en la experiencia

comunicacional y en la percepcion de valor por parte del beneficiario.

Credibilidad de la fuente

Evalua el nivel de confianza que el publico deposita en la organizacion como
emisora del mensaje. En este sentido, una fuente creible es vista como responsable,
coherente y transparente. La credibilidad se construye a partir de la consistencia entre lo
que se comunica y lo que se cumple, y estd fuertemente vinculada a la confianza

institucional (segiin Montenegro-Velandia et al., 2025).
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Programa Vale FISE

El programa social vale FISE, es una iniciativa del estado peruano orientada a
reducir la desigualdad energética en hogares vulnerables. Su objetivo es subsidiar la
compra mensual de un balon de gas licuado de petroleo (GLP) de hasta 10 kg, entregando
un vale de descuento de S/ 20.00, con dos meses de vigencia, a las familias en situacion
de pobreza o pobreza extrema. Este beneficio busca garantizar el acceso a energia limpia,
segura y eficiente, especialmente en zonas rurales y periurbanas. El programa forma parte
de una politica de inclusidon energética del Ministerio de Energia y Minas (MINEM),
articulando una estrategia para mejorar la calidad de vida y reducir el uso de fuentes

contaminantes como lefia o carbon (MINEM, 2023).

Para acceder al programa social vale FISE, los potenciales beneficiarios deben
estar registrados en el Sistema de Focalizacion de Hogares (SISFOH) y cumplir ciertos
criterios socioecondmicos como nivel de ingresos, condicion de vivienda y ubicacion
geografica. El programa opera mediante un sistema digital de entrega de vales que pueden
ser canjeados en puntos autorizados a nivel nacional. Este mecanismo busca minimizar
el riesgo de corrupcion, asegurar la trazabilidad y garantizar que el subsidio llegue al
publico objetivo. Ademas, promueve la formalizaciéon del mercado de distribucion de
GLP, apoyando tanto a los consumidores como a pequefios distribuidores locales. El
enfoque territorial del programa permite adaptarse a las condiciones especificas de cada

region del pais (Osinergmin, 2022).

Los impactos del programa social Vale FISE han sido diversos: desde mejoras en
la salud por la reducciéon de emisiones en cocinas, hasta ahorros econdmicos en los
hogares beneficiarios. Estudios realizados por el Ministerio de Energia y Minas muestran

que el acceso al GLP subvencionado ha contribuido a reemplazar el uso de combustibles
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solidos, disminuyendo enfermedades respiratorias y tiempo de recoleccion de lena.
Asimismo, se ha observado un efecto positivo en la percepcion ciudadana sobre el rol del
estado en la mejora de condiciones basicas de vida. En ese sentido la claridad,
accesibilidad y credibilidad de los mensajes emitidos por ENSA son elementos
determinantes para evitar la confusion y mejorar la experiencia de los beneficiarios. Una
comunicacion deficiente podria impactar negativamente en la percepcion del programay,
por ende, en la satisfaccion de quienes se benefician o buscan beneficiarse de él. (segiin

Lozano Padilla et al., 2023).



Operacionalizacion de la variable

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable
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Variable Conceptualizacion Dimension Indicadores
Satisfaccion La satisfaccion es una respuesta Expectativas previas Nivel de expectativas
del afectiva generada por la comparacion Conocimiento del beneficio
beneficiario entre las expectativas previas del Percepcion del servicio Cumplimiento del beneficio

beneficiario y el desempefio
percibido del servicio recibido. Se
alcanza cuando la experiencia supera
las expectativas. (Oliver, 1980)

Comparacion expectativa vs.

realidad

Calidad de atencion
Nivel de desconfirmacion
Satisfaccion general

Percepcion de Es la valoracién que hacen los

la beneficiarios sobre la forma en que
comunicacion una entidad publica transmite
institucional informacion, considerando la
claridad, accesibilidad, pertinencia y
credibilidad de los mensajes emitidos

(Shannon y Weaver (1949).

Claridad del mensaje

Accesibilidad de canales

Pertinencia del contenido

Credibilidad de la fuente

Nivel de comprension de los mensajes
Uso de lenguaje comprensible
Coherencia del mensaje
Formato del mensaje
Uso de medios apropiados para el contexto local
Disponibilidad de informacion en espacios publicos
Facilidad para encontrar la informacion
Interaccion posible con los canales de comunicacion
Utilidad practica de la informacion recibida
Cobertura de temas clave del programa
Relevancia de la informacion para el beneficiario
Actualizacion del contenido
Confianza en la informacion emitida por ENSA
Consistencia entre lo comunicado y lo vivido
Imagen confiable del emisor (ENSA)

Percepcion de responsabilidad institucional al comunicar
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CAPITULO II: DISENO METODOLOGICO
2.1. Diseiio de contrastacion de hipotesis / procedimiento a seguir en la
investigacion

Tipo de investigacion

El presente estudio se enmarca dentro del tipo de investigacion basica, dado que
su proposito no es intervenir directamente en la realidad o modificarla, sino profundizar
en la comprension de las relaciones existentes entre la satisfaccion de los beneficiarios y
la percepcidn de la comunicacion institucional. Este tipo de investigacion busca generar
conocimiento tedrico que contribuya al cuerpo cientifico existente sobre la gestion
publicay la percepcion ciudadana, sin aplicar soluciones practicas inmediatas (Hernandez

etal., 2014).

Enfoque de investigacion

El enfoque adoptado en esta investigacion es cuantitativo, ya que se plantea medir
variables de forma objetiva y analizar estadisticamente la relacion entre ellas. El estudio
parte de un problema delimitado, con hipdtesis previas, y utiliza instrumentos
estandarizados para recopilar datos numéricos. Este enfoque permite establecer niveles
de asociacion entre la satisfaccion de los usuarios del programa social vale FISE y la
percepcion de la comunicacion institucional de Electronorte S.A. (Hernéndez et al.,

2014).

Diseiio de investigacion

El disefio metodologico es no experimental, ya que no se manipularon
deliberadamente las variables, sino que se observaron tal como se presentan en la realidad.

Ademas, el disefio es transversal, pues los datos se recolectaron en un solo momento del
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tiempo con el fin de identificar la relacion existente entre las variables en estudio; este
tipo de diseflo es adecuado cuando se busca analizar correlaciones en un contexto natural

sin intervencion (Hernandez et al., 2014).

Alcance de la investigacion

El alcance del presente estudio es correlacional, ya que tiene como propdsito
principal examinar el grado de asociacion entre la satisfaccion de los beneficiarios del
programa social vale FISE y la percepcion de la comunicacidon institucional de
Electronorte S.A. Ademas, incluye un nivel descriptivo al caracterizar cada variable por
separado. Este tipo de estudios permiten entender como se comportan las variables de

manera conjunta sin establecer relaciones causales (Hernandez et al.,2014).

2.2. Poblacion y muestra

Poblacion

La poblacién del presente estudio estd conformada por los beneficiarios del
programa social vale FISE residentes en el distrito de Mochumi, provincia de
Lambayeque. Segun datos del Censo Nacional del ano 2017, el distrito cuenta con una
poblacion total de 18,401 habitantes (INEI, 2017). Este universo representa a los usuarios
potenciales del servicio eléctrico subsidiado que son atendidos por Electronorte S.A. y
que, por su contacto directo con el servicio, pueden emitir juicios validos sobre su
satisfaccion y percepcion de la institucion. Al conocer el publico especifico del total de
beneficiarios, conforme al sistema de gestion de Electronorte S.A. (NGC) de junio de

2025, el nimero de beneficiarios asciende a 5445.

Muestra

Se aplic6 un muestreo probabilistico aleatorio simple, seguin Herndndez et al.
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(2014) este tipo de muestreo asegura que todos los individuos de la poblacion tengan la
misma probabilidad de ser seleccionados, para asegurar la representatividad del estudio.
Asi mismo, el tamafio de la muestra fue determinado utilizando la formula estadistica
para poblaciones finitas, considerando un nivel de confianza del 95% (Z = 1.96), una
proporcion esperada (p) del 50%, una probabilidad complementaria (q) del 50% y un

margen de error del 5% (E = 0.05) (Hernandez et al., 2014).

Aplicando la formula:

n=(Z**p*q*N)/[(E**(N-1)+(Z**p*q)

Sustituyendo:

n=(1.96** 0.5 * 0.5 * 5445) / [(0.05 * 5445) + (1.96*> * 0.5 * 0.5)]

n = 359 personas

En consecuencia, la muestra estuvo conformada por 359 beneficiarios, a quienes

se les aplicd un cuestionario estructurado para recolectar informacion.

2.3. Técnicas, instrumentos, equipos, materiales

Técnica de recoleccion de datos

En la presente investigacion se utiliza como técnica de recoleccion de datos la
encuesta, ya que permite obtener informacion cuantificable y directa de los beneficiarios

del programa.

Instrumento de recoleccion de datos

Esta se aplica mediante un cuestionario estructurado, que funciona como el

instrumento principal del estudio, el cual se presenta de la siguiente manera:
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Para la primera variable, satisfaccion del beneficiario, se utilizara un cuestionario
adaptado del modelo de Desconfirmacion de Expectativas propuesto por Oliver (1980),
el cual estd compuesto por tres dimensiones: Expectativas previas (2 items), Percepcion

del servicio (2 items), y Comparacion entre expectativas y realidad (2 items).

La escala de medicion utilizada sera de tipo Likert de cinco puntos, en donde:

1 = Totalmente en desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo,

4 = De acuerdo y 5 = Totalmente de acuerdo.

Este instrumento busca medir la experiencia subjetiva de los beneficiarios al
comparar lo que esperaban recibir del programa social vale FISE con lo que efectivamente

recibieron, considerando tanto el contenido del beneficio como el trato y atencion.

Para la segunda variable, percepcion de la comunicacion institucional, se utilizara
un cuestionario estructurado elaborado a partir de categorias provenientes del enfoque de
comunicacion institucional en contextos publicos, tomando como referencia principios
del modelo emisor-receptor de Shannon y Weaver (1949) y la teoria de la comunicacion
organizacional de Berlo (1960). Este instrumento comprende cuatro dimensiones clave:
claridad del mensaje, accesibilidad de los canales, pertinencia del contenido y

credibilidad de la fuente, cada una evaluada mediante 4 items.

Al igual que en la primera variable, se empleard una escala tipo Likert de cinco
niveles (de 1 = totalmente en desacuerdo a 5 = totalmente de acuerdo), permitiendo medir
el grado de percepcidon positiva o negativa que tienen los beneficiarios del programa
respecto a la forma, calidad y efectividad con la que Electronorte S.A. comunica los

aspectos fundamentales del programa social vale FISE.
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CAPITULO III: RESULTADOS
3.1. Datos de control

Tabla 2
Rango de edad
Frecuencia Porcentaje
Valido 18 a 25 anos 59 16.4
26 a 35 anos 98 273
36 a 45 anos 109 304
46 a 55 anos 55 153
56 a 65 anos 22 6.1
66 a 78 anos 16 4.5
Total 359 100.0

Nota. Se presentan los porcentajes obtenidos.

La distribucion de los beneficiarios del programa social Vale FISE muestra una
concentracion predominante en la poblacion adulta joven y madura. Los resultados

revelan los siguientes patrones:

e Grupo Dominante: La mayor proporcion de beneficiarios se concentra en el rango
de 36 a 45 afios, representando el 30.4% de la muestra (109 personas).

o Poblacién Adulta Joven: El segmento de 26 a 35 afios constituye el segundo grupo
mas numeroso con un 27.3%.

o Tendencia General: Si se agrupan estos dos segmentos, se observa que el 57.7%
de los usuarios del Vale FISE tienen entre 26 y 45 afios. Esto indica que el
programa impacta principalmente a personas en etapa de madurez plena, quienes

suelen ser los jefes de hogar responsables de la gestion de servicios bésicos.

Al analizar los extremos de la tabla de frecuencias, se identifican diferencias
importantes que podrian condicionar los resultados de las variables de satisfaccion y
comunicacion: Segmento Etario - Jovenes (18-25 afos) - 16.4%. Para la implicancia en

la investigacion, representan una minoria significativa que probablemente tiene mayores
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expectativas digitales o de rapidez. Segmento Etario - Adultos Mayores (56-78 afios) -
10.6%. (Combinando ambos rangos superiores). Es el grupo mas reducido, lo que sugiere

una menor representacion de la tercera edad como titulares directos del beneficio en la

muestra.
Tabla 3
Sexo
Frecuencia Porcentaje
Valido Femenino 259 72.1
Masculino 100 27.9
Total 359 100.0

De acuerdo con los datos del instrumento aplicado, la composicion de la muestra

presenta una marcada diferencia de género:

e Predominancia Femenina: El 72.1% de los encuestados son mujeres (259
personas).
e Representacion Masculina: El 29.9% restante corresponde a varones (100

personas).

Esta distribucion sugiere que, en el distrito de Mochumi, las mujeres son quienes
asumen mayoritariamente el rol de gestion y administracion de los beneficios sociales
como el Vale FISE dentro del hogar. La alta participacion femenina en la muestra tiene

implicaciones directas para los objetivos de la investigacion.

Al ser las mujeres el grupo mayoritario, la "Percepcion de la comunicacion
institucional" evaluada en el estudio est4 fuertemente influenciada por la visién femenina.
Esto implica que la claridad del mensaje y la empatia de los canales de atencidon deben

estar alineados con las necesidades de las amas de casa o jefas de hogar.
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El hecho de que las mujeres interactiien mas con el programa sugiere que ellas

son las principales evaluadoras de la "percepcion del servicio". Si la comunicacion de

ENSA logra satisfacer las expectativas de este grupo, la "magnitud del vinculo" entre

satisfaccion y comunicacion sera mas positiva en el balance general.

Tabla 4

Tiempo de recepcion del Vale FISE

Frecuencia Porcentaje
Valido Menos de 6 meses 73 20.3
6 - 12 meses 122 34.0
mas de 1 afio 164 45.7
Total 359 100.0

Analisis de la Distribucion

e Predominio de Beneficiarios Antiguos: El grupo més numeroso corresponde a los

usuarios con mas de 1 afio de antigliedad, representando el 45.7% de la muestra

(164 personas).

e Usuarios Intermedios: El 34.0% de los encuestados (122 personas) tiene entre 6 y

12 meses recibiendo el beneficio.

e Nuevos Beneficiarios: Solo el 20.3% (73 personas) son usuarios recientes con

menos de 6 meses en el programa.

Tendencias y Patrones Identificados

e Madurez del Programa: La concentracion del 79.7% de la muestra en periodos

superiores a los 6 meses sugiere que la investigacion se basa en opiniones de

usuarios con experiencia acumulada. Esto otorga mayor validez a las dimensiones

de "Percepcion del servicio" y "Credibilidad de la fuente", ya que las respuestas

no se basan en una primera impresion, sino en el uso recurrente del beneficio.
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o Fidelizacion y Continuidad: La alta prevalencia de usuarios con mas de un afio
indica una baja rotacion de beneficiarios, lo que implica que el programa FISE

logra mantener a su poblacidn objetivo a lo largo del tiempo.

Implicaciones para la Percepcion de la Comunicacion

La distribucion temporal tiene un impacto directo en como se interpretan los

resultados de la variable Percepcion de la Comunicacion Institucional:

e Claridad y Accesibilidad: Los usuarios con mas de un afio (45.7%) han estado
expuestos a multiples ciclos de comunicacion de ENSA. Sus respuestas sobre si
"la informacion fue clara" o si "los canales fueron adecuados" reflejan la
consistencia historica de la comunicacion de la empresa.

o Diferencias Significativas esperadas: Es probable que los beneficiarios nuevos
(20.3%) califiquen con mayor rigor la "Accesibilidad de canales", ya que
recientemente tuvieron que buscar informacion para incorporarse al programa. En
contraste, los antiguos podrian responder basados en la costumbre, lo que podria

generar un sesgo de familiaridad.

Resultados por items de la variable satisfaccion del beneficiario
Tabla 5

Pregunta 1

Resultados por items de la variable satisfaccion de los beneficiariosAntes de
recibir el vale FISE, mis expectativas sobre el servicio eran altas.
Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 22 6.1

En desacuerdo 42 11.7
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 72 20.1
De acuerdo 107 29.8
Totalmente de acuerdo 116 32.3

Total 359 100.0
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Nota. Frecuencias y porcentajes de cada item del cuestionario

A partir del analisis de las personas encuestadas sobre sus expectativas previas al
beneficio del vale FISE, se observa una tendencia claramente positiva, ya que el 62.1%
de los participantes (sumando "de acuerdo" y "totalmente de acuerdo") manifestod tener
altas expectativas sobre el servicio. El grupo predominante es el que esta "totalmente de
acuerdo" con un 32.3%, lo que sugiere que la mayoria de los usuarios proyectaba un
impacto significativo del programa en su economia o bienestar antes de recibirlo. Por otro
lado, existe un 20.1% de neutralidad, lo que podria indicar un desconocimiento inicial o
una actitud de cautela frente a la efectividad del vale. Las posturas criticas son
minoritarias, acumulando apenas un 17.8% entre quienes estdin en desacuerdo o
totalmente en desacuerdo. Estos resultados reflejan que el FISE goza de una reputacion
institucional solida, donde la alta expectativa general probablemente se deba a la
necesidad econdmica de los beneficiarios y a la confianza depositada en los programas

de subsidio energético del Estado.

Tabla 6

Pregunta 2

Conocia los beneficios que debia recibir por el vale FISE antes de usarlo.
Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 25 7.0
En desacuerdo 37 10.3
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 72 20.1
De acuerdo 101 28.1
Totalmente de acuerdo 124 34.5
Total 359 100.0

Nota. Frecuencias y porcentajes de cada item del cuestionario

Segun el nimero de encuestados, los resultados revelan un nivel de conocimiento

predominantemente positivo respecto a los beneficios del vale FISE antes de su uso. La
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suma de las categorias "Totalmente de acuerdo" (34.5%) y "De acuerdo" (28.1%) alcanza
un 62.6%, lo que indica que mas de la mitad de los participantes poseian expectativas
claras y una comprension previa del subsidio. Esta tendencia sugiere una comunicacion
institucional efectiva o una difusion adecuada boca a boca sobre el funcionamiento del
programa. Por otro lado, un 20.1% se mantiene en una postura neutral, lo que podria
reflejar cierta incertidumbre o falta de atencion a los detalles técnicos del beneficio. Solo
un 17.3% manifiesta desconocimiento (sumando "En desacuerdo" y "Totalmente en
desacuerdo"), lo cual representa una minoria que posiblemente carece de acceso a canales
informativos oficiales. En conclusion, existe un alto nivel de preparacion informativa en
la poblacion analizada, lo que facilita una experiencia de usuario mas fluida y reduce la

brecha entre la expectativa y el beneficio real recibido.

Tabla 7

Pregunta 3

El servicio recibido cumplio con lo que esperaba del programa.
Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 11 3.1

En desacuerdo 37 10.3
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 61 17.0
De acuerdo 118 329
Totalmente de acuerdo 132 36.8
Total 359 100.0

Nota. Frecuencias y porcentajes de cada item del cuestionario

A partir de los resultados obtenidos a las personas encuestadas, se observa una
percepcidon mayoritariamente positiva respecto al cumplimiento de las expectativas sobre
el programa. La suma de las categorias "Totalmente de acuerdo" (36.8%) y "De acuerdo"
(32.9%) revela que un 69.7% de los usuarios siente que el servicio fue satisfactorio, lo
cual sugiere que el programa esté alineado con las necesidades reales de los beneficiarios

del vale FISE. Esta tendencia indica que las expectativas previas, probablemente
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centradas en el alivio economico y la facilidad de canje, fueron cubiertas con éxito para
casi siete de cada diez personas. No obstante, existe un 17.0% en una posicion neutral, lo
que podria sefialar un segmento de la poblacion que, si bien recibe el beneficio,
experimenta procesos burocraticos o logisticos que no superan ni defraudan su vision
previa. Por otro lado, la insatisfaccion acumulada del 13.4% (sumando niveles de
desacuerdo) advierte sobre posibles puntos de friccion, como la distancia a los centros de
canje o falta de informacion clara. En conclusion, el nivel general de satisfaccion es alto,
reflejando que el programa goza de una soélida legitimidad y cumple con su promesa de

valor para la mayoria de sus participantes.

Tabla 8

Pregunta 4

Me atendieron con respeto y disposicion al momento de gestionar el vale FISE.
Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 19 5.3
En desacuerdo 33 9.2
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 68 18.9
De acuerdo 94 26.2
Totalmente de acuerdo 145 40.4
Total 359 100.0

Nota. Frecuencias y porcentajes de cada item del cuestionario

De acuerdo a los encuestados la percepcion de los beneficiarios respecto a la
atencion recibida durante la gestion del vale FISE es mayoritariamente positiva,
alcanzando un 66.6% de aprobacion conjunta (sumando los niveles "de acuerdo" y
"totalmente de acuerdo"). El grupo predominante es el de quienes estan totalmente de
acuerdo (40.4%), lo que sugiere que la entidad ha logrado superar las expectativas
iniciales de los usuarios mediante un trato digno y eficiente. Esta tendencia favorable
indica que el personal encargado proyecta una sélida disposicion de servicio y respeto,

factores criticos en programas de apoyo social donde los ciudadanos suelen acudir con
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una expectativa de burocracia lenta o trato indiferente. No obstante, existe un 18.9% de
usuarios en una posicion neutral, lo que podria sefialar experiencias heterogéneas o una
gestion que, aunque funcional, no destaco por su calidez. Por otro lado, el 14.5% de
insatisfaccion acumulada (desacuerdo y totalmente desacuerdo) revela areas de mejora,
posiblemente vinculadas a tiempos de espera o falta de claridad en los requisitos, aspectos
que empafian la percepcion de "disposicion" del servicio para una minoria significativa

de la muestra.

Tabla 9

Pregunta 5

El servicio recibido fue mejor de lo que esperaba.

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 12 33

En desacuerdo 38 10.6
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 68 18.9
De acuerdo 103 28.7
Totalmente de acuerdo 138 38.4
Total 359 100.0

Nota. Frecuencias y porcentajes de cada item del cuestionario

Segun la cantidad de personas encuetadas los resultados reflejan una percepcion
mayoritariamente positiva, donde el 67.1% de los usuarios (sumando las categorias
"totalmente de acuerdo" y "de acuerdo") afirma que el servicio superd sus expectativas
iniciales. El grupo mas robusto es el de quienes estan "totalmente de acuerdo" (38.4%),
lo que sugiere que el programa no solo cumpli6 con la entrega del beneficio, sino que
probablemente ofreci6 una agilidad o trato superior a lo previsto. Por otro lado, un 18.9%
mantiene una postura neutral, lo que podria indicar un cumplimiento estandar del servicio
sin factores diferenciadores. El nivel de insatisfaccion es bajo (13.9% en conjunto), lo
cual permite inferir que las expectativas previas de los beneficiarios del vale FISE eran

moderadas o bajas, posiblemente debido a experiencias previas menos eficientes con
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tramites estatales. Esta tendencia hacia la satisfaccion confirma que el proceso actual de
distribucion y atencidon ha logrado romper sesgos negativos, posicionandose como una

gestion eficiente que afiade valor percibido al usuario final.

Tabla 10

Pregunta 6

Me siento satisfecho con la manera en que se entrego el beneficio del vale FISE.
Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 23 6.4
En desacuerdo 27 7.5
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 72 20.1
De acuerdo 97 27.0
Totalmente de acuerdo 140 39.0
Total 359 100.0

Nota. Frecuencias y porcentajes de cada item del cuestionario

De acuerdo a las respuestas de los encuestados la percepcion de los beneficiarios
respecto a la entrega del vale FISE refleja un nivel de satisfaccion predominantemente
positivo, donde el 66% de la muestra (237 personas) manifiesta estar "de acuerdo" o
"totalmente de acuerdo". El hecho de que la categoria con mayor peso sea "totalmente de
acuerdo" (39%) sugiere que el proceso de distribucion supero las expectativas iniciales
de una gran parte de la poblacion, posiblemente debido a la eficiencia en el canje o la
claridad en la comunicacion. No obstante, existe un 20.1% de participantes en una postura
neutral, lo que indica un margen de mejora en aspectos logisticos o de cobertura que atin
no generan una opinion definitiva. Por otro lado, la insatisfaccion es minoritaria, sumando
apenas un 13.9%, lo cual podria derivar de dificultades técnicas puntuales o falta de

puntos de canje cercanos.

En conclusion, la tendencia muestra que la mayoria de los usuarios percibe el

beneficio como un proceso exitoso, cumpliendo con la expectativa de apoyo econdomico
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directo de manera efectiva.

Resultados por items de la variable Percepcion de la comunicacion institucional

Tabla 11

Pregunta 7

La informacion sobre el vale FISE fue clara y facil de entender.
Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 26 7.2

En desacuerdo 58 16.2
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 91 25.3
De acuerdo 96 26.7
Totalmente de acuerdo 88 24.5
Total 359 100.0

Nota. Frecuencias y porcentajes de cada item del cuestionario

Para interpretar la afirmacion sobre la claridad del vale FISE segun los
encuestados, se debe observar que la percepcion es mayoritariamente favorable, aunque
con un matiz importante de incertidumbre. La suma de quienes estan "de acuerdo" y
"totalmente de acuerdo" alcanza el 51.2%, lo que indica que mas de la mitad de los
usuarios consideran que la comunicacion fue efectiva. Esta tendencia sugiere que las
estrategias informativas cumplieron con las expectativas basicas de claridad para el
segmento mayoritario. Sin embargo, existe un 25.3% que mantiene una postura neutral,
lo cual podria reflejar un conocimiento superficial del beneficio o una indiferencia previa
a su recepcion. Por otro lado, un 23.4% de opiniones negativas revela que persiste una
brecha comunicacional, posiblemente debida a barreras digitales o tecnicismos en la

explicacion del canje.

En conclusion, aunque el nivel general de satisfaccion es positivo, la existencia
de casi un 50% de personas que no validan plenamente la claridad del mensaje sugiere

que el nivel de expectativas era alto y que la informacion aun requiere simplificacion para
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ser inclusiva y totalmente transparente para todos los perfiles de beneficiarios.

Tabla 12

Pregunta 8

El lenguaje utilizado fue sencillo y comprensible para la poblacion.
Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 13 3.6
En desacuerdo 29 8.1
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 72 20.1
De acuerdo 116 32.3
Totalmente de acuerdo 129 359
Total 359 100.0

Nota. Frecuencias y porcentajes de cada item del cuestionario

Segun las personas encuestadas evidencian una percepcion mayoritariamente
favorable respecto a la claridad del mensaje del programa FISE, ya que el 68.2% la suma
de quienes estan "de acuerdo" y "totalmente de acuerdo", consideran que el lenguaje
utilizado fue sencillo y comprensible, lo que refleja una estrategia comunicacional
orientada a simplificar los tecnicismos y facilitar el acceso al beneficio. Este resultado se
relaciona con el alto nivel de conocimiento previo de los beneficiarios (62.6%), lo que
sugiere una adecuada preparacion informativa que redujo la incertidumbre durante el
proceso. No obstante, el 20.1% de respuestas neutrales revela una oportunidad de mejora
vinculada al fortalecimiento de la comprension de los procedimientos administrativos,

mientras que solo el 11.7% manifest6 dificultades de entendimiento.

En conjunto, estos hallazgos confirman que la comunicacion del programa se ha
sustentado en criterios de accesibilidad y claridad lingiiistica, permitiendo que la mayoria
de los usuarios comprendan y concreten el beneficio de manera directa, transparente y sin

confusiones significativas.

Tabla 13
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Pregunta 9

Los mensajes no contenian ambigiiedades ni contradicciones.
Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 15 4.2
En desacuerdo 30 8.4
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 71 19.8
De acuerdo 124 34.5
Totalmente de acuerdo 119 33.1
Total 359 100.0

Nota. Frecuencias y porcentajes de cada item del cuestionario

De acuerdo a las respuestas de los encuestados, lo resultados muestran una
percepcion ampliamente favorable respecto a la coherencia de los mensajes del programa
Vale FISE, ya que el 67.6% (34.5% de acuerdo y 33.1% totalmente de acuerdo),
consideran que la informacion fue clara, precisa y consistente. Este resultado sugiere que
el diseflo comunicacional logr6 evitar contradicciones y responder adecuadamente a las
expectativas de los usuarios, lo que contribuye a generar confianza en un contexto
usualmente asociado a tramites complejos. Asimismo, el 19.8% de respuestas neutrales
evidencia un margen de mejora relacionado con la profundidad de comprension o la
cautela frente a la gestion estatal, mientras que solo un 12.6% expresod desacuerdo,
posiblemente vinculado a experiencias previas o dificultades especificas en los canales

de atencion.

En ese sentido, estos hallazgos confirman que la claridad seméntica facilitdo una
interpretacion uniforme del beneficio, fortaleciendo la credibilidad del programa y

alineando las expectativas ciudadanas con el proceso real de canje.

Tabla 14

Pregunta 10

La informacion se presenté en un formato adecuado (oral, escrito, visual).
Frecuencia Porcentaje
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Totalmente en desacuerdo 11 3.1
En desacuerdo 24 6.7
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 80 22.3
De acuerdo 104 29.0
Totalmente de acuerdo 140 39.0
Total 359 100.0

Nota. Frecuencias y porcentajes de cada item del cuestionario

Los resultados obtenidos a los encuestados sobre la idoneidad del formato en que
se transmitio la informacion, reflejan una percepcion mayoritariamente positiva, donde el
68% de los participantes (sumando las categorias "totalmente de acuerdo" y "de acuerdo")
valida que los formatos utilizados —oral, escrito y visual— fueron adecuados para la
entrega del vale FISE. La tendencia principal se concentra en el nivel de total acuerdo
(39%), lo que sugiere que la estrategia comunicativa fue clara y accesible, logrando
superar las barreras de comprension en una muestra de 359 personas. No obstante, existe
un 22.3% de encuestados en una postura neutral, lo que podria indicar que, si bien
recibieron la informacion, el formato no supero sus expectativas o carecioé de un impacto

diferenciador.

Por otro lado, la baja incidencia de rechazo (apenas un 9.8% entre desacuerdo y
total desacuerdo) sefala que la mayoria de los usuarios contaba con expectativas de
claridad que fueron satisfechas, posiblemente debido a una combinacion efectiva de
medios que atendi6 tanto a personas que prefieren la explicacion verbal como a aquellas

que requieren soporte grafico o escrito para asegurar el beneficio.

Tabla 15

Pregunta 11

Pude acceder a la informacion a través de medios disponibles en mi comunidad.
Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 12 33
En desacuerdo 42 11.7
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Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 71 19.8
De acuerdo 108 30.1
Totalmente de acuerdo 126 35.1
Total 359 100.0

Nota. Frecuencias y porcentajes de cada item del cuestionario

De acuerdo a la respuesta de los encuestados, los resultados revelan una
percepcidn mayoritariamente positiva respecto al acceso a la informacion en la
comunidad, con un 65.2% de los encuestados (234 personas) manifestando estar "De
acuerdo" o "Totalmente de acuerdo". Estd marcada tendencia sugiere que los canales de
comunicacion locales son efectivos y que la informacién sobre el vale FISE fue difundida
de manera oportuna, alcanzando a la mayor parte de la poblacién objetivo. Por otro lado,
un 19.8% se mantiene neutral, lo que podria indicar una recepcion pasiva de los datos o
una falta de interés inicial. Solo un 15% muestra disconformidad, posiblemente debido a

brechas digitales o barreras geograficas en zonas alejadas.

Estos datos reflejan que los participantes tenian expectativas altas y una
disposicion favorable antes de recibir el beneficio, ya que el acceso fluido a la
informacion reduce la incertidumbre y fortalece la confianza en el programa social,

validando la eficacia de los medios comunitarios como puentes de transparencia.

Tabla 16

Pregunta 12

La informacion estuvo disponible en espacios publicos (centros de salud, postas,
etc.).

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 19 5.3
En desacuerdo 49 13.6
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 72 20.1
De acuerdo 100 279
Totalmente de acuerdo 119 33.1

Total 359 100.0
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Nota. Frecuencias y porcentajes de cada item del cuestionario

Segun las respuestas de las personas encuestadas sobre la disponibilidad de
informacion en espacios publicos, se observa una tendencia predominantemente positiva,
pues el 61% de la muestra (sumando quienes estdn "de acuerdo" y "totalmente de
acuerdo") valida la efectividad de los centros de salud y postas como canales de difusion.
El grupo mayoritario es el que esta "totalmente de acuerdo" (33.1%), lo que sugiere que
la visibilidad fisica de los recursos informativos cumpli6 con las expectativas de una gran
parte de los beneficiarios antes de recibir el vale FISE. Sin embargo, existe un 20.1% de
neutralidad y un 18.9% de insatisfaccion acumulada, lo que podria indicar brechas

geograficas o falta de actualizacion de los materiales en ciertos puntos.

Esta distribucion refleja que, si bien la estrategia de comunicacion en espacios
publicos fue exitosa para la mayoria, el nivel de expectativas era alto y no se satisfizo de
manera uniforme, posiblemente debido a que algunos usuarios esperaban una orientacion

mas proactiva o personalizada en lugar de solo carteleria estatica.

Tabla 17

Pregunta 13

ENSA utilizé canales adecuados (radio, carteles, visitas, etc.) para informar
sobre el vale FISE.

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 21 5.8
En desacuerdo 40 11.1
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 69 19.2
De acuerdo 87 24.2
Totalmente de acuerdo 142 39.6
Total 359 100.0

Nota. Frecuencias y porcentajes de cada item del cuestionario

Con base en las respuestas obtenidas de los encuestados revelan una percepcion
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predominantemente positiva sobre la estrategia de difusion de ENSA, ya que el 63.8%
(sumando los niveles "Totalmente de acuerdo" y "De acuerdo") de los encuestados
considerd adecuados los canales empleados para informar sobre el vale FISE. Este
resultado evidencia que el uso combinado de medios como la radio, los carteles
informativos y las visitas domiciliarias permitio llegar de manera efectiva a una poblacion
que demanda informacion cercana y contextualizada. Sin embargo, la presencia de un
19.2% de respuestas neutrales sugiere que una parte de los usuarios tuvo un contacto
limitado con dichos canales o los percibié como habituales, mientras que el 16.9% de

desacuerdo refleja posibles brechas de cobertura en zonas de dificil acceso.

Por lo tanto, se infiere qué, aunque la estrategia multicanal fue eficaz para la
mayoria, se identifican oportunidades de mejora orientadas a personalizar la
comunicacion y ampliar su alcance, a fin de asegurar un acceso equitativo a la

informacion independientemente de la ubicacion del beneficiario.

Tabla 18

Pregunta 14

Fue facil obtener respuestas cuando busqué informacion del Vale FISE.
Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 11 3.1
En desacuerdo 28 7.8
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 63 17.5
De acuerdo 125 34.8
Totalmente de acuerdo 132 36.8
Total 359 100.0

Nota. Frecuencias y porcentajes de cada item del cuestionario

Segun la respuesta de las personas encuestadas los resultados revelan una
percepcidn altamente satisfactoria sobre la accesibilidad a la informacion, con un 71.6%

de aprobacion (36.8% totalmente de acuerdo y 34.8% de acuerdo). Esta tendencia indica
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que los mecanismos de atencion al cliente fueron eficientes y que el personal o las
plataformas de consulta superaron las expectativas de los participantes, quienes buscaban
resolver dudas especificas antes de obtener el vale. El 17.5% de neutralidad podria sugerir
un grupo que no necesito realizar consultas adicionales debido a la claridad previa de los
mensajes. Por el contrario, un reducido 10.9% manifesto dificultades, lo que podria
atribuirse a saturacion en los canales de atencion o tiempos de espera prolongados. En
conclusion, la alta facilidad para obtener respuestas demuestra un sistema de soporte
reactivo y eficaz, lo que fortalecid la confianza del usuario y facilité una transicion fluida

desde la busqueda de informacion hasta el uso real del beneficio

Tabla 19

Pregunta 15

La informacion incluia detalles clave como fechas, lugares y requisitos para
canjear el vale FISE.

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 7 1.9
En desacuerdo 18 5.0
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 65 18.1
De acuerdo 120 334
Totalmente de acuerdo 149 41.5
Total 359 100.0

Nota. Frecuencias y porcentajes de cada item del cuestionario

De acuerdo con los participantes del estudio, la percepcion sobre la disponibilidad
de informacion en espacios publicos es mayoritariamente positiva, ya que el 74.9% de los
encuestados (sumando los niveles "Totalmente de acuerdo" con 41.5% y "De acuerdo"
con 33.4%) valida la efectividad de la difusion en centros de salud y postas. Esta tendencia
sugiere que los canales fisicos tradicionales siguen siendo pilares de confianza y
accesibilidad para la poblacién objetivo. Por otro lado, un 18.1% se mantiene en una

postura neutral, lo que podria indicar una falta de exposicion directa a estos puntos o una
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atencion dispersa ante la publicidad estatal. Las respuestas negativas son marginales,
acumulando apenas un 6.9%, lo que refleja que el acceso a la informacioén no fue una

barrera critica.

Estos resultados demuestran que los participantes llegaron al proceso con
expectativas claras y bien fundamentadas, posiblemente debido a que los centros de salud
funcionan como nodos comunitarios donde la comunicacidn institucional es percibida

como oficial y segura, facilitando asi la gestion exitosa del vale FISE.

Tabla 20

Pregunta 16

Los mensajes cubrieron las dudas mas comunes sobre el programa.
Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 9 2.5
En desacuerdo 29 8.1
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 70 19.5
De acuerdo 115 32.0
Totalmente de acuerdo 136 37.9
Total 359 100.0

Nota. Frecuencias y porcentajes de cada item del cuestionario

Con base en las respuestas obtenidas de los encuestados, la afirmacion indica que
los mensajes cumplieron eficazmente su funcion informativa para la gran mayoria de los
beneficiarios. Al analizar los datos, se observa una tendencia positiva contundente, donde
el 69.9% de los participantes (sumando "de acuerdo" y "totalmente de acuerdo") valida
que la comunicacion despejo sus incertidumbres. Este alto nivel de aprobacion sugiere
que el disefio de los mensajes fue pertinente y abordd con precision los puntos criticos
del programa. Por otro lado, el 10.6% que se muestra en desacuerdo podria reflejar casos
con barreras lingiiisticas, falta de acceso a canales digitales o dudas técnicas muy

especificas que la comunicacion masiva no logré cubrir. El 19.5% de neutralidad sefala
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un grupo que quizas recibi6 la informacion, pero no necesité validarla o que atin mantiene

una expectativa de comprobacion practica.

En conclusion, el nivel de satisfaccion general es elevado, lo que implica que las
expectativas previas de los usuarios —posiblemente marcadas por la incertidumbre sobre
el uso del vale FISE— fueron gestionadas con éxito mediante una estrategia comunicativa

clara y directa.

Tabla 21

Pregunta 17

La informacion comunicada fue til para aprovechar correctamente el beneficio.
Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 7 1.9
En desacuerdo 25 7.0
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 59 16.4
De acuerdo 117 32.6
Totalmente de acuerdo 151 42.1
Total 359 100.0

Nota. Frecuencias y porcentajes de cada item del cuestionario

El andlisis a las respuestas de los encuestados, revela una valoracion altamente
positiva respecto a la utilidad de la informacién, alcanzando un 74.7% de aceptacion
(42.1% totalmente de acuerdo y 32.6% de acuerdo). Esta tendencia indica que el
contenido comunicado no fue solo tedrico, sino practico y operativo, logrando que los
usuarios transformaran la informacion en una accion efectiva para canjear su vale FISE.
El 16.4% de postura neutral sugiere que este grupo, aunque recibio la informacién, pudo
haber dependido de ayuda externa o experiencias previas para concretar el beneficio. Solo
un 8.9% mostré disconformidad, cifra minima que refleja una alta eficacia en la gestion

de expectativas y una reduccion de la brecha entre la teoria y la practica.
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Por lo tanto, la informacién actué como una herramienta de empoderamiento para
el ciudadano, asegurando que la gran mayoria de los beneficiarios lograra utilizar el

subsidio de manera autonoma y correcta, cumpliendo asi el objetivo final del programa.

Tabla 22

Pregunta 18

La informacion era relevante para mi situacion como beneficiario.
Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 7 1.9
En desacuerdo 24 6.7
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 64 17.8
De acuerdo 116 32.3
Totalmente de acuerdo 148 41.2
Total 359 100.0

Nota. Frecuencias y porcentajes de cada item del cuestionario

De acuerdo a los encuestados confirman que la informacién fue percibida como
altamente significativa, con un 73.5% de aprobacion (41.2% totalmente de acuerdo y
32.3% de acuerdo). Esta tendencia indica que el contenido fue personalizado y pertinente,
conectando directamente con las necesidades y expectativas de una poblacion que
requeria soluciones concretas para su economia familiar. Un 17.8% se mantuvo neutral,
lo que sugiere que para este grupo la informacion fue genérica o no impacté en su
situacion particular de manera diferenciada. El bajo indice de desacuerdo (8.6%) refleja
que la comunicacion evitd datos irrelevantes, enfocandose en lo que el usuario realmente

valoraba antes de recibir el vale FISE.

En conclusion, la alta relevancia percibida demuestra una alineacion exitosa entre
los objetivos del programa y la realidad cotidiana del beneficiario, transformando el

mensaje en un recurso valioso que valid6 su condicion de sujeto de derecho al subsidio.

Tabla 23
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Pregunta 19

Confio en la informacion que ENSA comunica sobre el programa social vale
FISE.

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 4 1.1
En desacuerdo 24 6.7
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 58 16.2
De acuerdo 108 30.1
Totalmente de acuerdo 165 46.0
Total 359 100.0

Nota. Frecuencias y porcentajes de cada item del cuestionario

Conforme a las respuestas brindadas por los participantes, los resultados revelan
un elevado nivel de confianza hacia la comunicacion de ENSA sobre el programa Vale
FISE, con una clara tendencia positiva que suma un 76.1% de aceptacién (combinando
"Totalmente de acuerdo" con 46% y "De acuerdo" con 30.1%). Esta mayoria contundente
sugiere que la informacion proporcionada ha sido percibida como clara, oportuna y veraz,
cumpliendo o superando las expectativas previas de los beneficiarios. La baja incidencia
de posturas criticas, donde apenas un 7.8% se muestra en desacuerdo, indica que los
canales de comunicacion han logrado mitigar la incertidumbre comin en programas
sociales. El 16.2% de neutralidad podria representar a un sector que, si bien recibe el

beneficio, mantiene una actitud pragmatica o desinformada sobre los detalles técnicos.

En conclusion, la percepcion general es de respaldo institucional, lo que refleja
que la estrategia comunicativa de ENSA ha logrado consolidar la credibilidad del
programa, transformando la expectativa inicial de los usuarios en una experiencia de

usuario satisfactoria y confiable.

Tabla 24

Pregunta 20

La informacion emitida por ENSA me generoé confianza.
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Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 5 1.4
En desacuerdo 22 6.1
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 57 15.9
De acuerdo 110 30.6
Totalmente de acuerdo 165 46.0
Total 359 100.0

Nota. Frecuencias y porcentajes de cada item del cuestionario

Segin la opinion de los participantes, los datos revelan una percepcion
predominantemente positiva hacia la comunicacion de ENSA, ya que una s6lida mayoria
del 76.6% de los encuestados (sumando "de acuerdo" y "totalmente de acuerdo") valida
que la informacion recibida les gener6 confianza. El hecho de que la categoria "totalmente
de acuerdo" sea la més representativa con un 46% sugiere que la claridad y transparencia
de la entidad lograron superar las expectativas iniciales de los usuarios antes de recibir el
vale FISE. Esta tendencia indica que el proceso informativo fue percibido como fiable y
seguro, reduciendo la incertidumbre comun en programas de subsidios. Por otro lado, la
baja resistencia (solo un 7.5% en desacuerdo) y el 15.9% de neutralidad podrian atribuirse
a factores externos o a una comprension parcial del beneficio, pero no empaian el éxito

comunicativo.

En conclusion, la confianza generada refleja una gestion eficaz de la informacion,

consolidando la legitimidad del programa FISE entre la mayoria de los participantes.

Tabla 25

Pregunta 21
ENSA demuestra responsabilidad al comunicar sobre el programa social vale
FISE.

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 9 2.5
En desacuerdo 21 5.8
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 55 15.3

De acuerdo 111 30.9
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Totalmente de acuerdo 163 454
Total 359 100.0

Nota. Frecuencias y porcentajes de cada item del cuestionario

Segun las opiniones de las personas encuestadas, revelan una percepcion
sumamente positiva sobre el compromiso ético de la empresa, alcanzando un 76.3% de
aprobacion (45.4% totalmente de acuerdo y 30.9% de acuerdo). Estd marcada tendencia
indica que los participantes asocian la transparencia informativa con la responsabilidad
social de ENSA, cumpliendo las expectativas de una poblacion que demanda seriedad en
la gestion de programas estatales. El 15.3% de postura neutral sugiere un grupo que
percibe la comunicacion como una obligacion administrativa mas que como un acto de
responsabilidad proactiva. Por su parte, el desacuerdo es marginal (8.3%), lo que refleja

que casi la totalidad de los usuarios confia en la integridad del proceso comunicativo.

Entonces, se infiere que, el alto indice de aprobacion consolida la reputacion de
ENSA, demostrando que una comunicacion oportuna y clara sobre el vale FISE no solo
informa, sino que fortalece el vinculo de confianza entre la institucion y el beneficiario,

validando el rol social de la empresa.

Tabla 26

Pregunta 22

La informacion recibida de ENSA fue coherente con lo que vivi como
beneficiario.

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 9 2.5
En desacuerdo 16 4.5
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 55 15.3
De acuerdo 112 31.2
Totalmente de acuerdo 167 46.5
Total 359 100.0

Nota. Frecuencias y porcentajes de cada item del cuestionario
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De acuerdo con los participantes del estudio, los resultados reflejan un alto nivel
de validacion empirica, con un 77.7% de los participantes (46.5% totalmente de acuerdo
y 31.2% de acuerdo) confirmando que la informacién de ENSA fue coherente con su
vivencia real. Estd marcada tendencia indica que el programa logré eliminar la brecha
entre la promesa informativa y la ejecucion del beneficio, cumpliendo satisfactoriamente
con las expectativas de transparencia de los usuarios. El 15.3% de neutralidad sugiere
casos donde la experiencia fue puramente transaccional, sin contrastes memorables,
mientras que el minimo 7% de desacuerdo sefiala fallas aisladas en la implementacion

logistica.

En conclusion, la alta coincidencia entre el mensaje y la realidad fortalece la
credibilidad institucional de ENSA, demostrando que la comunicacidon previa fue un
reflejo fiel del proceso de canje, lo que garantiza una experiencia de usuario predecible,

confiable y libre de falsas expectativas sobre el vale FISE.

3.2. Satisfaccion del beneficiario y percepcion de la comunicacion
institucional

Tabla 27

Correlacion general

Satisfaccion  Percepcion de la

del comunicacion
beneficiario institucional
Rho de Satisfaccion del ~ Coeficiente 1.000 302"
Spearman  beneficiario de
correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)
N 359 359
Percepcion de la  Coeficiente 302" 1.000
comunicacion de
institucional correlacion
Sig. 0.000

(bilateral)




65

N 359 359

Nota. Datos obtenidos en el programa SPSS version 26.0

La correlacion observada es positiva, débil y estadisticamente significativa. Como
se aprecia también en la Figura 1, la nube de puntos presenta una tendencia ascendente
poco pronunciada. Esto significa que mayores niveles de satisfaccion de los beneficiarios
tienden a presentarse junto con una percepcion mas favorable de la comunicacion
institucional de ENSA. En correspondencia con el alcance correlacional y el disefio no
experimental, este resultado expresa una asociacion entre ambas variables y no una
relacion de causa y efecto. La limitada magnitud del coeficiente sugiere, ademas, que la
satisfaccion puede estar vinculada con otros factores, como la eficiencia del servicio, la
atencion recibida o la gestion operativa. En conjunto, la comunicacion institucional y la
satisfaccion presentan un comportamiento asociado, aunque la relacion observada no es

intensa.
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Figura 1
Dispersion entre satisfaccion del beneficiario y percepcion de la comunicacion

institucional

p =.302
784 p<.001
N = 359

72 A

66

60 1

54 1

48 A

42 A

36

Percepcién de la comunicacién institucional (puntaje total)

30 -

9 12 15 18 21 24 27 30
Satisfaccion del beneficiario (puntaje total)

Nota. Elaboracion propia a partir de la base de datos de 359 beneficiarios. Se
aplico una ligera dispersion visual (jitter) Uinicamente para evitar la superposicion de
puntajes; la linea de tendencia se incluye como apoyo visual. El coeficiente Rho de

Spearman se calcul6 con los puntajes originales: p =.302; p <.001.
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3.3. Expectativas previas y percepcion de la comunicacion
institucional

Tabla 28

Expectativas previas y percepcion de la comunicacion institucional

Expectativas  Percepcion de la

previas comunicacion
institucional
Rho de Expectativas Coeficiente 1.000 219"
Spearman  previas de
correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)
N 359 359
Percepcion de la Coeficiente 219 1.000
comunicacion de
institucional correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)
N 359 359

Nota. Datos obtenidos en el programa SPSS version 26.0

La correlacién identificada es positiva y débil, aunque estadisticamente
significativa. La Figura 2 complementa este resultado mostrando una tendencia
ascendente leve. Esto significa que los beneficiarios con expectativas previas mas altas
tienden a valorar de manera ligeramente mas favorable la comunicacion institucional. En
el marco del programa Vale FISE, el resultado muestra un comportamiento asociado entre
ambas dimensiones; sin embargo, no permite afirmar que la informacion inicial genere o
determine las expectativas de los beneficiarios. La magnitud modesta de la relacion indica
que la valoraciéon comunicacional puede responder también a otros elementos de la
experiencia del usuario, como el acceso a los canales, la claridad de los mensajes y el

contacto posterior con el servicio.
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Figura 2

Dispersion entre expectativas previas y percepcion de la comunicacion institucional
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Nota. Elaboracion propia a partir de la base de datos de 359 beneficiarios. El jitter
se utilizé tnicamente con fines de visualizacion y no modifica el célculo estadistico. Rho

de Spearman: p =.219; p <.001.

3.4. Percepcion del servicio y percepcion de la comunicacion
institucional

Tabla 29

Percepcion del servicio y percepcion de la comunicacion institucional

Percepcion  Percepcion de la

del servicio comunicacion
institucional
Rho de Percepcion del Coeficiente 1.000 258"
Spearman  servicio de
correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)

N 359 359
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Percepcionde la  Coeficiente 258" 1.000
comunicacion de
institucional correlacion

Sig. 0.000

(bilateral)

N 359 359

Nota. Datos obtenidos en el programa SPSS version 26.0

Se observa una correlacion positiva y débil, aunque estadisticamente significativa
al nivel de p < .01. La Figura 3 permite observar visualmente esta tendencia positiva de
baja intensidad. Este resultado evidencia que los beneficiarios que perciben un mejor
servicio tienden, a su vez, a valorar mas favorablemente la comunicacion institucional de
ENSA. Debido al carécter correlacional del estudio, esta asociacion no permite afirmar
que la calidad del servicio produzca directamente una mayor credibilidad o confianza
hacia la empresa. Mas bien, los resultados muestran que una experiencia favorable del
servicio y una percepcion positiva de la comunicacion tienden a coexistir, aunque la baja
magnitud del coeficiente evidencia que intervienen otros componentes en la valoracion

comunicacional.
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Figura 3

Dispersion entre percepcion del servicio y percepcion de la comunicacion institucional
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Nota. Elaboracion propia a partir de la base de datos de 359 beneficiarios. El jitter
se utilizé tnicamente con fines de visualizacion y no modifica el célculo estadistico. Rho

de Spearman: p =.258; p <.001.
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3.5. Expectativa y realidad, y percepcion de la comunicacion
institucional

Tabla 30

Expectativa y realidad, y percepcion de la comunicacion institucional

Comparacion  Percepcion de la

expectativa vs. comunicacion
realidad institucional
Rho de Comparacion Coeficiente 1.000 226%*
Spearman  expectativa vs. de
realidad correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)
N 359 359
Percepcion de la  Coeficiente 226%* 1.000
comunicacion de
institucional correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)
N 359 359

Nota. Datos obtenidos en el programa SPSS version 26.0

La correlacién identificada es positiva y débil, aunque estadisticamente
significativa. La Figura 4 muestra una tendencia ascendente leve, coherente con la
magnitud débil de la asociacion. Este resultado indica que una valoracion favorable de la
comparacion entre la experiencia real y las expectativas iniciales tiende a presentarse
junto con una mejor percepcion de la comunicacion institucional de ENSA. En
correspondencia con el disefio del estudio, no es posible sostener que los mensajes
emitidos por la empresa influyan directamente en la experiencia del beneficiario a partir
de este coeficiente. La asociacion encontrada sugiere, mas bien, que la coherencia entre
lo comunicado y lo experimentado se vincula con la valoracién comunicacional, aunque

existen otros factores que también pueden intervenir en dicha percepcion.



72

Figura 4
Dispersion entre comparacion expectativa-realidad y percepcion de la comunicacion

institucional
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Nota. Elaboracion propia a partir de la base de datos de 359 beneficiarios. El jitter
se utilizé tnicamente con fines de visualizacion y no modifica el célculo estadistico. Rho

de Spearman recalculado: p = .226; p <.001.

3.6. Expectativas previas y percepcion del servicio

La correlacion obtenida es positiva, débil y estadisticamente significativa. La
Figura 5 muestra una tendencia positiva visible, aunque con dispersion considerable entre
los casos. Este resultado indica que los beneficiarios con expectativas mas elevadas
tienden a percibir de manera mas favorable el servicio recibido. Debido al caracter
correlacional y no experimental de la investigacion, la asociacion no permite determinar
que las expectativas produzcan una mejor percepcion del servicio ni que la gestion

comunicativa sea la causa de dichas expectativas. El hallazgo muestra inicamente que
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ambas dimensiones presentan un comportamiento conjunto, compatible con el Modelo de
Desconfirmacion de Expectativas de Oliver (1980), cuya explicacion causal requeriria un

disefo distinto.

Tabla 31

Expectativas previas y percepcion del servicio

Expectativas  Percepcion del

previas servicio
Rho de Expectativas Coeficiente de 1.000 361**
Spearman previas correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 359 359
Percepcion del ~ Coeficiente de 361%* 1.000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 359 359

Nota. Datos obtenidos en el programa SPSS version 26.0
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Figura §

Dispersion entre expectativas previas y percepcion del servicio
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Nota. Elaboracion propia a partir de la base de datos de 359 beneficiarios. El jitter
se utilizo unicamente con fines de visualizacion y no modifica el calculo estadistico. Rho

de Spearman: p =.361; p <.001.
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3.7. Percepcion del servicio y comparacion entre expectativa y

realidad

La correlacion identificada es positiva, alta y estadisticamente significativa,
constituyendo la mas fuerte del conjunto de relaciones analizadas. La Figura 6 muestra
una tendencia ascendente mas definida que en las relaciones anteriores. Este resultado
evidencia que una percepcion favorable del servicio tiende a presentarse junto con una
evaluacion positiva al contrastar lo esperado con lo recibido. En el contexto de la
investigacion, el hallazgo es coherente con el Modelo de Desconfirmacion de
Expectativas propuesto por Oliver (1980); sin embargo, por tratarse de un estudio
correlacional, no permite determinar que una de estas dimensiones cause la otra. En
consecuencia, los datos muestran una asociacion consistente entre la experiencia

percibida del servicio y la evaluacion de la correspondencia entre expectativas y realidad.

Tabla 32

Percepcion del servicio y comparacion entre expectativa y realidad

Percepcion Comparacion
del servicio expectativa vs.
realidad
Rho de Percepcion del Coeficiente 1.000 618%*
Spearman  servicio de correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)
N 359 359
Comparacion Coeficiente .618%* 1.000
expectativa vs. de correlacion
realidad
Sig. 0.000
(bilateral)
N 359 359

Nota. Datos obtenidos en el programa SPSS version 26.0
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Figura 6

Dispersion entre percepcion del servicio y comparacion expectativa-realidad
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Nota. Elaboracion propia a partir de la base de datos de 359 beneficiarios. El jitter
se utilizo unicamente con fines de visualizacion y no modifica el calculo estadistico. Rho

de Spearman recalculado: p=.618; p <.001.

10
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CAPITULO IV: DISCUSION DE RESULTADOS

El objetivo general tuvo como propdsito establecer la relacion entre la satisfaccion
de los beneficiarios del programa social Vale FISE y la percepcion de la comunicacion
institucional de Electronorte S.A. Los resultados revelaron una asociacion positiva, débil
y estadisticamente significativa (p = .302; p < .01). En correspondencia con el alcance
correlacional de la investigacion, este hallazgo indica que mayores niveles de satisfaccion
tienden a presentarse conjuntamente con una percepcion mas favorable de la
comunicacion institucional. No obstante, debido al disefio no experimental del estudio,
esta relacion no permite afirmar que la comunicacion institucional sea causa directa del
incremento de la satisfaccion, puesto que podrian intervenir otros factores vinculados con
la atencion, la gestion operativa o las caracteristicas particulares de los beneficiarios. El
resultado guarda coherencia con lo planteado por Lozano Padilla (2023), quien reportd
una relacion directa y significativa entre la comunicacion institucional y la gestion
municipal percibida por los ciudadanos. Del mismo modo, coincide con Diaz Suérez
(2022), quien identificd una asociacion favorable entre la gestion institucional y la
percepcidn ciudadana del servicio publico. En conjunto, estos antecedentes respaldan la
relevancia de analizar la comunicacidn institucional como un componente asociado con

la valoracion del servicio, sin atribuirle por si sola un efecto causal sobre la satisfaccion.

El primer objetivo especifico se orientd a examinar la relacion entre las
expectativas iniciales de los beneficiarios del programa Vale FISE y la valoracion de la
comunicacion institucional de Electronorte S.A. en Mochumi. Los resultados
evidenciaron una correlacion positiva, débil y significativa (p = .219), lo que indica que
expectativas iniciales mas favorables tienden a asociarse con una valoracion ligeramente
mas positiva de la comunicacion institucional. Este resultado se alinea con el Modelo de

Desconfirmacion de Expectativas de Oliver (1980), segun el cual las expectativas
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funcionan como parametro de comparacion frente al desempeno percibido. Sin embargo,
desde el alcance correlacional del presente estudio no puede sostenerse que una
comunicacion preliminar clara genere necesariamente expectativas mas altas ni que estas
produzcan una mejor percepcion comunicacional. La baja intensidad de la relacion
sugiere que la valoracion final también puede estar vinculada con el contraste progresivo
entre lo esperado, la experiencia del servicio y otros elementos del contacto del

beneficiario con ENSA.

El segundo objetivo especifico se orientd a identificar la relaciéon entre la
percepcion del servicio del programa Vale FISE y la percepcion de la comunicacion
institucional de Electronorte S.A. en Mochumi. Los resultados demostraron una
correlacion positiva, débil y significativa (p =.258), lo que indica que una valoracion mas
favorable del servicio tiende a coexistir con una mejor valoracion de la comunicacion
institucional. Este hallazgo guarda coherencia con Montenegro-Velandia et al. (2025),
quienes destacan la relevancia de la experiencia del beneficiario para la valoracion
emocional y la confianza institucional, y con los antecedentes de Collaguazo et al. (2024)
y Lozano Padilla et al. (2023), que reportaron asociaciones entre la gestion, los servicios
y la percepcion de sus publicos. No obstante, el coeficiente obtenido no permite afirmar
que la experiencia del servicio origine por si misma una mejor percepcion
comunicacional. La baja intensidad de la relacion indica que la percepcion de la
comunicacion puede estar asociada también con la claridad de los mensajes, la
accesibilidad de los canales y otros factores independientes del beneficio recibido.

El tercer y ultimo objetivo especifico buscod describir la relacion entre la
comparacion de expectativa vs. realidad del programa Vale FISE y la percepcion de la
comunicacion institucional de Electronorte S.A. en Mochumi. Los resultados

determinaron una correlacion positiva, débil y estadisticamente significativa (p = .226),
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lo que indica que una evaluacién mas favorable de la correspondencia entre lo esperado
y lo recibido tiende a relacionarse con una mejor valoracion de la comunicacion
institucional. Este hallazgo es coherente con la Teoria de Oliver (1980), que explica la
satisfaccion a partir del contraste entre expectativas y desempefio percibido, y guarda
relacién con Terrones et al. (2025), quien reportd una relacion positiva entre gestion,
comunicacion y satisfaccion. Sin embargo, la magnitud reducida del coeficiente y el
disefio correlacional impiden afirmar que el cumplimiento de las expectativas produzca
directamente una mayor credibilidad de ENSA. Mas bien, los resultados muestran un
vinculo de baja intensidad entre ambas valoraciones, mientras que la percepcion
comunicacional puede responder también a la claridad, accesibilidad y pertinencia de los

mensajes.

En consecuencia, los resultados del estudio permiten sefialar que el objetivo
general y los tres objetivos especificos presentan correlaciones positivas y
estadisticamente significativas, aunque de magnitud débil, con coeficientes entre p =.219
y p = .302. Estos hallazgos son compatibles con el Modelo de Desconfirmacion de
Expectativas de Oliver (1980), en cuanto muestran que las expectativas previas, la
percepcion del servicio y la comparacion entre lo esperado y lo recibido se encuentran
asociadas con la valoracion de la comunicacion institucional. Sin embargo, debido al
alcance correlacional y al disefio no experimental, los resultados no permiten establecer
relaciones de causa y efecto entre las variables. Por ello, las asociaciones identificadas
deben comprenderse como tendencias de comportamiento conjunto dentro de la
poblacion estudiada. La debilidad de las relaciones también sugiere la participacion de
otros factores no incluidos en el modelo cuantitativo, aspecto que justifica profundizar en
la experiencia de los beneficiarios mediante aproximaciones metodologicas

complementarias.



80

Desde una perspectiva metodoldgica, el enfoque cuantitativo empleado permitio
determinar la direcciéon y magnitud de las asociaciones entre la satisfaccion de los
beneficiarios y la percepcion de la comunicacion institucional; sin embargo, los
coeficientes obtenidos no permiten comprender en profundidad las razones, experiencias
y significados que explican dichas valoraciones. En especial, las correlaciones débiles
identificadas sugieren la posible participacion de factores adicionales que no pueden ser

examinados Unicamente mediante puntuaciones obtenidas a través de un cuestionario.

En este sentido, futuras investigaciones podrian complementar estos hallazgos
mediante un enfoque cualitativo que profundice en la experiencia comunicacional de los
beneficiarios del Vale FISE. El empleo de entrevistas semiestructuradas o grupos focales
permitiria explorar cémo interpretan los usuarios los mensajes de ENSA, qué
caracteristicas de los canales generan mayor confianza, cuales son las principales
dificultades para acceder o comprender la informacioén y qué experiencias explican las
diferencias entre las expectativas iniciales y el servicio recibido. Esta aproximacion
permitiria comprender los significados y mecanismos subyacentes a las asociaciones

estadisticas encontradas y aportar una vision mas integral del fendmeno estudiado.
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CAPITULO V: PROPUESTA DE INTERVENCION

5.1. Justificacion

El estudio evidencié correlaciones positivas y estadisticamente significativas
entre la satisfaccion de los beneficiarios y la percepcion de la comunicacion institucional
(p = .302), asi como entre las dimensiones analizadas. Estos resultados respaldan la
pertinencia de formular una propuesta orientada a mejorar los procesos comunicacionales
de ENSA, sin atribuir a las correlaciones observadas un efecto causal directo sobre la
satisfaccion. Bajo una Optica social, la propuesta busca favorecer una interaccion mas
clara y comprensible entre la empresa y los beneficiarios; en el plano organizacional,
pretende fortalecer la coherencia de los procesos comunicacionales; y, en el ambito
comunicacional, plantea optimizar los canales y el flujo de informacion para promover

transparencia, accesibilidad y confianza institucional.

La propuesta planteada resulta viable, ya que se apoya en los recursos internos de
la empresa y en su estructura comunicacional existente, lo cual facilita la incorporacion

de mejoras practicas, sostenibles y adaptadas al contexto operativo de la organizacion.

5.2. Descripcion general de la propuesta

El Plan de Fortalecimiento Comunicacional se estructura en torno a tres ejes
estratégicos que buscan optimizar la interaccion entre ENSA y los beneficiarios del
programa Vale FISE, promoviendo una comunicacion mas efectiva, transparente y

coherente con los objetivos institucionales.

e C(laridad informativa: Se orienta al redisefio de los mensajes y materiales
didécticos, priorizando un lenguaje simple, comprensible y adaptado al

contexto sociocultural de los beneficiarios, con el fin de garantizar la
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adecuada comprension del programa y sus beneficios.

Accesibilidad de canales: Consiste en la ampliacion y diversificacion de
los medios de comunicacion, incorporando tanto canales locales (radio
comunitaria, asambleas vecinales, carteleras informativas) como digitales
(redes sociales, mensajeria instantanea), para asegurar una mayor

cobertura y participacion de los usuarios.

Credibilidad y seguimiento: Busca fortalecer la coherencia entre el
mensaje institucional y las acciones ejecutadas, implementando
mecanismos de retroalimentaciéon y monitoreo que permitan evaluar la
satisfaccion de los beneficiarios y ajustar la comunicacién segun los

resultados obtenidos.
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5.3. Objetivo general de la propuesta

Implementar un plan de mejora comunicacional integral orientado a potenciar la
satisfaccion de los beneficiarios del programa Vale FISE, mediante el desarrollo de
estrategias que fortalezcan la claridad, accesibilidad, pertinencia y credibilidad de la

informacion emitida por Electronorte S.A. (ENSA).

5.4. Objetivos especificos

Tabla 33
Objetivos de la propuesta

N° Objetivo especifico

1 Incrementar la claridad y comprension de los mensajes
institucionales dirigidos a los beneficiarios del Vale FISE.

2 Mejorar la accesibilidad de los canales de comunicacion de ENSA,
especialmente en zonas rurales y de dificil conectividad.

3 Fortalecer la pertinencia y credibilidad del contenido informativo
emitido por ENSA, alinedndolo con las expectativas reales de los
beneficiarios.




Estrategias y acciones

Tabla 34

Estrategias y acciones
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Eje Objetivo al que Acciones Responsables Periodo
Estratégico pertenece principales estimado
Claridad del  Objetivo - Simplificar el Area de ler
mensaje especifico 1: lenguaje de los Comunicaciony  trimestre
Incrementar la folletos y afiches.- Responsabilidad 2026
claridad y Elaborar videos Social de ENSA
comprension de cortos explicativos
los mensajes (méx. 2 min).-
institucionales Capacitar a
dirigidos a los VOCeros
beneficiarios del comunitarios en
Vale FISE. comunicacion
efectiva.
Accesibilidad Objetivo - Crear Area de 2°
de canales especifico 2: microespacios Comunicaciony  trimestre
Mejorar la radiales en Responsabilidad 2026
accesibilidad de emisoras locales.-  Social de ENSA
los canales de Implementar un + RSE
comunicacion de  canal WhatsApp
ENSA, informativo.-
especialmente en  Establecer
zonas rurales y de  modulos
dificil itinerantes en
conectividad. zonas rurales.
Credibilidad  Objetivo - Emitir reportes Atencion al 3°
y seguimiento especifico 3: mensuales de cliente + Area de  trimestre
Fortalecer la cumplimiento de ~ Comunicaciony 2026

pertinencia y
credibilidad del
contenido
informativo
emitido por
ENSA,
alineandolo con
las expectativas
reales de los
beneficiarios.

entrega del Vale
FISE.- Publicar
historias reales de
beneficiarios
satisfechos.-
Disefar encuestas
breves de
percepcion post-
servicio.

Responsabilidad
Social de ENSA
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Cronograma de implementacion

Tabla 35
Cronograma de implementacion
Actividad Mes Mes Mes Mes Mes Mes
1 2 3 4 5 6

Disefio de materiales visuales y X X

auditivos

Capacitaciones a voceros X X

comunitarios

Lanzamiento radial y digital del X X

programa

Evaluacion de impacto y ajustes X X X

Recursos requeridos

Eje Estratégico 1: Claridad del mensaje

El Eje Estratégico 1, denominado Claridad del mensaje, se orienta a optimizar la
comprension de la informacion institucional que ENSA difunde sobre el programa Vale
FISE, priorizando un lenguaje sencillo, accesible y adaptado al contexto sociocultural de
los beneficiarios. Para su adecuada implementacion, se requiere la articulacion de
diversos recursos que aseguren la produccion, difusion y evaluacion efectiva de los
mensajes comunicacionales. En este eje se detallan los recursos humanos, materiales,
tecnologicos y financieros necesarios para garantizar la coherencia y eficacia del proceso
informativo. La correcta asignacion de estos recursos permitird reducir la ambigiiedad
comunicacional y fortalecer la percepcion institucional. A continuacion, se presentan las

tablas correspondientes a cada tipo de recurso requerido para este eje estratégico.



Tabla 36

Recursos humanos
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Recurso Humano

Cantidad estimada

Descripcion

Personal de
comunicacion

2-3 personas

Para simplificar el lenguaje de los
folletos y afiches, asegurando que
sean comprensibles.

Disefiadores graficos

1-2 personas

Para crear los materiales visuales
(folletos, afiches, videos) y
garantizar calidad en el disefo.

Capacitadores de
voceros

1-2 personas

Para capacitar a los voceros
comunitarios en técnicas de
comunicacion efectiva.

Con la finalidad de garantizar la adecuada implementacion del eje estratégico

“Claridad del mensaje”, se detalla a continuacion la programacion de las capacitaciones

dirigidas a los voceros comunitarios. Esta planificacion especifica aspectos operativos

clave como duracion, frecuencia, modalidad y responsables, asegurando coherencia entre

los objetivos propuestos y las acciones formativas contempladas en el plan de mejora

comunicacional.

Capacitadores: 1-2 especialistas en comunicacion social y comunitaria.

e Frecuencia: 2 sesiones por comunidad.

e Duracion por sesion: 3 horas.

e Total de horas por grupo: 6 horas de formacion.

e Modalidad: Presencial, con enfoque practico y simulaciones de casos

reales del Vale FISE.

e Numero estimado de voceros por grupo: 10—15 participantes.
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e Periodo de ejecucion: Primer trimestre 2026.

Tabla 37
Recursos materiales
Recurso . . Y
Material Cantidad estimada Descripcion
Folletos y afiches 5,000 — 10,000 P‘roducc10n e impresion de materla!es
visuales para la difusion del mensaje.
Videos Produccion de videos explicativos para
explicativos (max. 3-4 videos distribuir a través de plataformas
2 min) digitales y redes sociales.
Guias de lenguaje 500 — 1.000 Produccién de guias de texto simples
simplificado ’ para ser distribuidas a los beneficiarios.
Tabla 38
Recursos tecnologicos
Rec“‘fs‘.’ Cantidad estimada Descripcion
Tecnologico

Herramientas de
edicion de video y

1-2 licencias

Software de edicion para crear videos y
graficos atractivos para las campafias.

graficos
Plataformas de . ..

C 1 (WhatsApp, redes  Plataformas para difundir videos,
distribucion . 0
digital sociales) folletos y afiches a los beneficiarios.

Herramientas para
crear encuestas en
linea

1-2 plataformas (como

Google Forms,
SurveyMonkey)

Herramientas para recopilar feedback de
los beneficiarios de manera sencilla.
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Tabla 39
Recursos financieros
Recurso Financiero Presupuesto estimado
Produccion de folletos y afiches S/ 3,000 - S/ 6,000
Produccion de videos explicativos S/ 8,000 — S/ 15,000
Capacitacion de voceros S/ 2,000 — S/ 4,000

Total estimado S/ 13,000 — S/ 25,000

Eje Estratégico 2: Accesibilidad de canales

El Eje Estratégico 2, denominado Accesibilidad de canales, tiene como finalidad
ampliar y diversificar los medios a través de los cuales Electronorte S.A. comunica la
informacion del programa Vale FISE, garantizando que esta llegue de manera oportuna y
equitativa a todos los beneficiarios, especialmente en zonas rurales o de limitada
conectividad. Este eje prioriza el uso de canales comunitarios, presenciales y digitales
que faciliten la interaccidon y reduzcan las barreras de acceso a la informacion. Para su
ejecucion se requiere la asignacion organizada de recursos humanos, materiales,
tecnologicos y financieros. La adecuada articulacion de estos recursos permitira fortalecer
la cobertura comunicacional y mejorar la experiencia informativa del beneficiario. A
continuacion, se presentan las tablas que detallan los recursos necesarios para el

desarrollo de este eje estratégico.

Tabla 40

Recurso Humano

Recurso

Cantidad estimada Descripcion
Humano

Personal para
gestion de

Para coordinar las actividades y

2-3 personas . . .\
supervisar los mddulos itinerantes.
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mobdulos
itinerantes

Personal de ) )
Para coordinar con las emisoras locales

coordinacion 1-2 personas y gestionar la programacion radial
radiales .
P:Zfi(:')r:laiis " 1 persona Para gestionar el canal WhatsApp
%Vhats App P informativo y responder consultas.

Con el propoésito de fortalecer la accesibilidad de los canales de comunicacion
institucional, se detalla la organizacion operativa del canal WhatsApp informativo,
concebido como un medio directo, agil y de bajo costo para facilitar el acceso a
informacion del programa Vale FISE, especialmente en zonas con limitaciones de

conectividad digital tradicional.

e Sera gestionado por un responsable de comunicacion digital encargado de la

administracion y respuesta de consultas.

e Estard dirigido a beneficiarios actuales del programa Vale FISE, potenciales

beneficiarios y lideres comunitarios.

e El numero sera difundido mediante recibos de luz, emisoras locales, modulos

itinerantes y redes sociales institucionales.

e Permitird la emision de informacion sobre fechas de entrega, requisitos, puntos

de canje y recordatorios importantes.

e Incluird mensajes automatizados para consultas frecuentes y atencion

personalizada en horario establecido.
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Tabla 41

Recurso Material

Recurso

Material Cantidad estimada Descripcion

Material

int’“ormativo para 500 — 1,000 materiales Fplletos, guias, y otros materialf:s
modulos visuales para entregar en los modulos.
itinerantes

Banners L

. . Material visual para promover el canal
informativos para 3-4 banners WhatsApp y las transmisiones radiales
WhatsApp y radio )
Contenido digital Videos, mensajes y publicaciones para
(WhatsApp y 10-15 piezas difusion en WhatsApp y emisoras
radio) radiales.
Tabla 42

Recurso Tecnologico

Recurso

. Cantidad estimada Descripcion

Tecnologico

Plataforma .
Para gestionar el canal de WhatsApp y

WhatsApp 1 plataforma . . .
. . las interacciones con los beneficiarios.
informativo

ftware para . ., .
Sq ware pa . Para la creacion y gestion de contenidos
microespacios 1-2 herramientas .

. para la radio.
radiales
Herramientas para Herramientas para crear videos e
creacion de 1-2 herramientas imagenes para las campanas radiales y

contenido digital en WhatsApp.
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Tabla 43
Recursos financieros
Recurso Financiero Presupuesto estimado
Creacion de microespacios radiales S/ 2,000 —-S/ 6,000
Desarrollo de canal WhatsApp S/ 1,000 — S/ 3,000
Moddulos itinerantes en zonas rurales S/ 6,000 - S/ 12,000
Total estimado S/9,000 — S/ 21,000

Eje Estratégico 3: Credibilidad y seguimiento

El Eje Estratégico 3, denominado Credibilidad y seguimiento, se orienta a
fortalecer la confianza de los beneficiarios del programa Vale FISE en la comunicacion
institucional de Electronorte S.A., asegurando la coherencia entre los mensajes emitidos
y la experiencia real del servicio recibido. Este eje enfatiza la transparencia, la
retroalimentacion y el monitoreo permanente como mecanismos para consolidar la
legitimidad institucional. Para su implementacion efectiva, se requiere la articulacion de
recursos humanos, materiales, tecnologicos y financieros que permitan evaluar,
documentar y comunicar los resultados del programa. La adecuada gestion de estos
recursos facilitara el seguimiento continuo de la satisfaccion del beneficiario y la mejora
de los procesos comunicacionales. A continuacion, se presentan las tablas que detallan

los recursos necesarios para el desarrollo de este eje estratégico.
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Recursos humano
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Recurso

Cantidad estimada
Humano

Descripcion

Personal de

., . 2-3 personas
atencion al cliente p

Para gestionar encuestas y responder
dudas de los beneficiarios post-servicio.

Personal
encargado de
testimonios

1-2 personas

Para coordinar la creacion y publicacion
de testimonios de beneficiarios.

Coordinadores de

. oy 1-2 personas
retroalimentacion

Para gestionar las encuestas post-
servicio y analizar los resultados.

Tabla 45

Recursos materiales

R . . o,
eeurso Cantidad estimada Descripcion
Material
Reportes Impresion y distribucion de los reportes
P 500 — 1,000 reportes  mensuales sobre el cumplimiento del
mensuales
programa.
Testimonios . . .
. . . Produccion de materiales audiovisuales
(videos y 5 — 10 testimonios , C O
. y graficos con historias de beneficiarios.
graficos)

Material grafico

para difusion 3 — 5 piezas

Materiales visuales para ilustrar
historias y experiencias de los

beneficiarios.
Tabla 46
Recursos tecnologicos
Recurso . . < er
. Cantidad estimada Descripcion
Tecnologico
Plataforma para Herramientas como Google Forms o

. 1-2 plataformas
encuestas en linea

SurveyMonkey para crear encuestas.

Sistema para

Software o herramienta para generar y

reportes I plataforma distribuir los reportes mensuales.

mensuales

Plataforma para . . .
. Herramientas digitales para compartir

publicar 1-2 plataformas

testimonios

testimonios (sitio web, redes sociales).
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Tabla 47
Recursos financieros
Recurso Financiero Presupuesto estimado
Produccion de reportes mensuales S/ 2,000 —S/ 4,000
Produccion de testimonios S/ 3,000 - S/ 6,000
Creacion de encuestas post-servicio S/ 1,500 — S/ 3,000
Total estimado S/ 6,500 — S/ 13,000

Indicadores de evaluacion y seguimiento por eje estratégico

Eje Estratégico 1: Claridad del mensaje

Con el proposito de evaluar la efectividad del Eje Estratégico 1: Claridad del
mensaje, se establecen indicadores de evaluacion y seguimiento que permiten medir de
manera objetiva el impacto de las acciones comunicacionales implementadas. Estos
indicadores se orientan a verificar el nivel de comprension, percepcion de claridad y
efectividad de los mensajes dirigidos a los beneficiarios del programa Vale FISE.
Asimismo, se definen metas concretas y mecanismos de medicion que facilitan la revision
de los indicadores para la toma de decisiones correctivas. La evaluacion sistematica
garantiza la mejora continua del proceso comunicacional y la alineacion con los objetivos
de la institucién. En la tabla se detallan las acciones, indicadores, metas y medios de

medicion correspondientes a este eje estratégico.
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Indicadores de Evaluacion y Seguimiento
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e . Medio de
Accion Propuesta Indicador Meta Esperada . .
Verificacion
Incremento
Simplificacion del en la +15%en la
. ., . Encuesta post-
lenguaje en folletos y comprension comprension de los . !
o intervencion
afiches de los beneficiarios
mensajes
Mejora en la
Elaboracion de videos ~ percepcion  +15 puntos Evaluacion semestral
explicativos de claridad  porcentuales de comunicaciéon
del mensaje
Mejora en la
o capacidad  +20%en la Encuesta post-
Capacitacion de voceros .. L
o de los efectividad capacitacion,
comunitarios . e
voceros para comunicacional observacion directa
comunicar

Eje Estratégico 2: Accesibilidad de canales

Con la finalidad de evaluar el alcance y la efectividad del Eje Estratégico 2:

Accesibilidad de canales, se establecen indicadores de evaluacion y seguimiento que

permiten medir el nivel de acceso de los beneficiarios a la informacion del programa Vale

FISE. Estos indicadores se centran en la cobertura de los canales utilizados, la facilidad

de acceso a la informacion y la interaccion generada con los usuarios. Asimismo, se

plantean metas especificas y mecanismos de medicion que posibilitan verificar el

cumplimiento de las acciones programadas. El seguimiento sistemdtico de estos

indicadores contribuye a reducir las brechas informativas y mejorar la equidad

comunicacional. En la tabla siguiente se detallan las acciones, indicadores, metas y

medios de medicidon correspondientes a este eje estratégico.
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Tabla 49

Indicadores de Evaluacion y Seguimiento

Accion
Propuesta

Creacion de
microespacios  Incremento del

Indicador Meta Esperada Medio de Verificacion

. +20% en la audiencia Reportes radiales,
radiales en alcance en la o ..

) R alcanzada analisis de audiencia
emisoras audiencia local
locales
Implementacion Mejora en el Registro de
de canal uso de canales +30% de interaccion en 0 tegracciones en
WhatsApp informativos WhatsApp
. . . WhatsApp
informativo digitales

.. Incremento en
Establecimiento R
la participacion

de moddulos +25% en la participacion Registros de asistencia

.. de ; ..
itinerantes en .. de zonas rurales a mdodulos itinerantes
beneficiarios
zonas rurales
rurales

Eje Estratégico 3: Credibilidad y seguimiento

Con el objetivo de medir el impacto del Eje Estratégico 3: Credibilidad y
seguimiento, se establecen indicadores de evaluacion orientados a verificar el nivel de
confianza, transparencia y coherencia percibida por los beneficiarios del programa Vale
FISE. Estos indicadores permiten evaluar si las acciones implementadas fortalecen la
credibilidad institucional y validan la correspondencia entre los mensajes emitidos y la
experiencia real del servicio. Asimismo, se definen metas claras y mecanismos de
medicion que facilitan el monitoreo continuo y la retroalimentacion del proceso
comunicacional. La evaluacion permanente de este eje contribuye a la mejora de la
legitimidad institucional y a la sostenibilidad del programa. En la siguiente tabla se
presentan las acciones, indicadores, metas y medios de medicion correspondientes a este

eje estratégico.
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Tabla 50
Eje Estratégico 3: Credibilidad y seguimiento

Accion . . . .
Propuesta Indicador Meta Esperada Medio de Verificacion
Emision de
reportes
P Incremento en la  +10 puntos en la .,
mensuales de transparencia ercencion de Encuesta de percepcion
cumplimiento D3 pereep . post-servicio
percibida transparencia
de entrega del
Vale FISE
Publicacion de  Mejora en la Encuesta de
. . +15% en la confianza de . .
testimonios de confianza de los los beneficiarios satisfaccion,
beneficiarios  beneficiarios testimonios
Disefio y : 0 L
ejecucion de Mejora en la +10% en la participacion Registros de encuestas
. retroalimentacion de encuestas post- pea ’
encuestas post- .. . analisis de resultados
post-servicio servicio

servicio

Impacto esperado

El impacto de la propuesta comunicacional no se generara de forma aislada, sino
a través de la sinergia de sus tres ejes estratégicos. Cada uno cumple una funcion
especifica que, al combinarse, transforma la relaciéon entre ENSA y la comunidad. La
ejecucion de la presente propuesta permitird que ENSA optimice su gestion
comunicacional y consolide una relacion mas transparente, participativa y cercana con
los beneficiarios del programa Vale FISE. Se proyecta que estas acciones generen un
aumento sostenido en los niveles de satisfaccion ciudadana, una reducciéon en la
desinformacion respecto al programa y una mejora significativa en la confianza
institucional. A mediano plazo, los resultados esperados contribuiran al fortalecimiento
de la reputacién publica de ENSA como una empresa eficiente, empatica y socialmente

comprometida con el desarrollo de la region Lambayeque.

En este contexto, la comunicacion institucional se consolida como un eje

estratégico de legitimidad, sostenibilidad social y fortalecimiento del vinculo empresa—
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comunidad, reafirmando el papel de ENSA como agente promotor del bienestar

ciudadano.

Alcances y limitaciones

Alcances de la propuesta

La propuesta esté orientada a fortalecer la comunicacion institucional de ENSA, con
el fin de mejorar de manera simultanea el acceso de los beneficiarios a la informacion
vinculada al programa Vale FISE y reforzar la confianza en la iniciativa mediante
practicas de transparencia y seguimiento continuo. En ese sentido, se plantean acciones
enfocadas en la elaboracion de materiales informativos mas claros, comprensibles y
contextualizados, asi como en la activacion de canales de comunicacidn cercanos y de
uso frecuente, como las radios locales y la mensajeria via WhatsApp. De manera
complementaria, se busca promover una comunicacidén mas cercana y participativa que
facilite la comprension del programa y atienda oportunamente las consultas de la
poblacion. La implementacion del plan se realizara aprovechando las capacidades y
recursos internos de ENSA, lo que permitird garantizar su sostenibilidad financiera y su

continuidad en el tiempo.

Limitaciones de la propuesta

Entre los principales obstaculos se encuentran las restricciones presupuestarias,
las cuales podrian comprometer el desarrollo de ciertas iniciativas especialmente en la

produccion de materiales de alta calidad o en la expansion de las campaias radiales.

A esto se suma el factor de la infraestructura tecnologica, que representa un
condicionante en zonas rurales con baja conectividad a internet; por consiguiente, el

acceso a plataformas digitales como WhatsApp podria verse afectado. Asimismo, el
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tiempo disponible para ejecutar las acciones es limitado, circunstancia que pone en riesgo
la implementacion integral de cada componente del proyecto. Por otra parte, la resistencia
al cambio o el desinterés de los beneficiarios constituyen desafios adicionales. Para fin
de mitigar estos riesgos, se optara por priorizar las estratégicas, emplear recursos
alternativos y disefiar acciones tacticas de motivacion que aseguren el compromiso de la

comunidad.
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CONCLUSIONES

Primera conclusion

El andlisis estadistico mostré una relacion positiva y significativa entre la
percepcion de la comunicacion institucional y la satisfaccion de los beneficiarios del
programa Vale FISE (p = .302; p < .01). Aunque la relacion es de baja intensidad, los
resultados indican que una percepcion mas favorable de la comunicacién tiende a
presentarse junto con mayores niveles de satisfaccion. Debido al alcance correlacional y
al disefio no experimental, este hallazgo no permite afirmar que la forma en que ENSA
comunica los requisitos, procedimientos o el seguimiento del canje cause directamente
una mayor satisfaccion. En consecuencia, ambas variables presentan un comportamiento

asociado que debe interpretarse sin establecer causalidad.

Segunda conclusion

El procedimiento analitico estadistico permitid identificar una relacion positiva,
débil y estadisticamente significativa entre las expectativas iniciales de los beneficiarios
y la percepcion de la comunicacion institucional de Electronorte S.A. (p = .219). Este
vinculo indica que expectativas previas mas favorables tienden a asociarse con una mejor
valoracion de la comunicacion institucional. No obstante, la magnitud limitada de la
relacion y el disefio correlacional impiden sostener que la gestion informativa inicial
configure o determine dichas expectativas. Los resultados muestran, mas bien, una
asociacion que puede coexistir con otros factores vinculados con la experiencia del

beneficiario y su contacto con el programa Vale FISE.

Tercera conclusion

El analisis estadistico evidenci6 una relacion positiva, de baja magnitud, pero
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estadisticamente significativa entre la percepcion del servicio y la comunicacion
institucional (p =.258; p <.01). Este vinculo indica que una valoracion mas favorable de
la experiencia del servicio tiende a presentarse junto con una mejor percepcion de la
comunicacion de ENSA. La asociacion encontrada no permite afirmar que la experiencia
del servicio sea causa directa de la credibilidad institucional, aunque si evidencia que
ambas valoraciones se encuentran relacionadas. En este marco, la accesibilidad y claridad
de la informacion constituyen aspectos relevantes para la gestion comunicacional que

pueden ser abordados por la entidad como areas de mejora.

Cuarta conclusion

El procedimiento analitico estadistico identifico una relacién positiva, de baja
magnitud, pero estadisticamente significativa entre la comparacion de las expectativas y
la experiencia real, y la percepcion de la comunicacion institucional (p = .226). Este
vinculo indica que una evaluacion mas favorable de la correspondencia entre lo esperado
y lo recibido tiende a asociarse con una mejor valoracion de la comunicacion
institucional. No obstante, el resultado no permite afirmar que el cumplimiento de las
expectativas produzca directamente una mayor credibilidad de ENSA. La evidencia
obtenida muestra una asociacion de baja intensidad que debe interpretarse junto con otros

componentes de la experiencia comunicacional del beneficiario.

Finalmente, se confirma que existe una relacion positiva y estadisticamente
significativa entre la satisfaccion de los beneficiarios del programa Vale FISE y la
percepcion de la comunicacion institucional, aunque su magnitud es reducida. Este
resultado evidencia que ambas variables se encuentran asociadas, pero no permite

establecer que la eficiencia operativa o la comunicacién institucional determinen por si
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solas la valoracion del beneficiario. La baja intensidad de las correlaciones sugiere la
participacion de otros factores no examinados en el estudio. En consecuencia, la
propuesta de comunicacion planteada debe entenderse como una alternativa de mejora
sustentada en los hallazgos observados y no como una intervencion cuya eficacia causal

haya sido demostrada por el disefio de investigacion.
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RECOMENDACIONES

Primera recomendacion (A la Gerencia de Comunicacion y Responsabilidad

Social, y Atencion al Cliente de ENSA)

Se recomienda la implementacion de un Plan Integral de Comunicacion
Estratégica orientado a fortalecer el vinculo entre la informacion institucional y la
satisfaccion de los beneficiarios del programa Vale FISE. Este plan deberd unificar los
mensajes, canales y tiempos de respuesta, garantizando coherencia y consistencia entre
lo comunicado y lo efectivamente ejecutado por la empresa. Asimismo, se propone
incorporar una politica de “promesas verificables”, mediante la cual cada anuncio o
compromiso publico sea respaldado por indicadores visibles y medibles como plazos de
atencion, numero de vales entregados y puntos de canje activos, fortaleciendo asi la

rendicion de cuentas y la confianza ciudadana.

De igual modo, se sugiere potenciar el uso de medios locales (radio, perifoneo y
redes comunitarias) con el propodsito de garantizar una mayor accesibilidad
comunicacional en zonas rurales y de dificil conectividad digital. Paralelamente, se
recomienda la implementacion de un sistema de retroalimentacion continua, que permita
recoger las experiencias y percepciones de los beneficiarios, promoviendo la mejora
constante de las estrategias comunicativas. En conjunto, estas acciones contribuiran a
fortalecer la transparencia institucional, incrementar la confianza ciudadana y consolidar
la imagen de ENSA como una empresa socialmente responsable, transparente y

comunicativamente efectiva en su gestion del programa Vale FISE.
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Segunda recomendacion (A la Gerencia de Comunicacion y Responsabilidad

Social, y la Gerencia de Atencion al Cliente de ENSA)

Se propone que, formulen y ejecuten una estrategia de comunicacion preventiva
orientada a la adecuada gestion de las expectativas iniciales de los beneficiarios antes de
su contacto directo con el programa Vale FISE. Considerando que los criterios
evaluativos previos influyen de manera significativa en la valoracion posterior de la
entidad, resulta necesario desarrollar materiales informativos visuales y contextualizados
al entorno sociocultural de Mochumi, que expliquen con claridad técnica los requisitos,
beneficios y canales de reclamo. Dicha planificacion debe ir mas alld de la difusion
generalizada y enfocarse en una transparencia operativa que disminuya la brecha entre lo
informado y lo vivido, de modo que el discurso institucional se consolide como un
referente de credibilidad. Al establecer expectativas realistas mediante una informacion
inicial precisa y pertinente, se favorece una predisposicion positiva del ciudadano y se
reduce el riesgo de desconfianza generado por posibles discrepancias entre lo anunciado

y la prestacion efectiva del servicio.

En definitiva, esta accion estratégica permitird que la comunicacion institucional
funcione como un elemento facilitador de la satisfaccion, asegurando que la imagen de la
empresa se construya sobre una coherencia efectiva entre la promesa comunicacional y

el beneficio realmente otorgado.

Tercera recomendacion (A la Gerencia de Comunicacion y Responsabilidad

Social, junto con la Gerencia de Atencion al Cliente de ENSA)

Se sugiere que, refuercen los protocolos de interaccion directa a través de un
programa de capacitacion especializada para el personal de atencion, orientado al

desarrollo de competencias vinculadas a la empatia, la claridad en la informacion y el



104

seguimiento posterior al canje. Considerando que existe una correlacién positiva y
significativa entre la percepcion del servicio y la comunicacion institucional, resulta
necesario que cada punto de contacto opere como un espacio de validacion del discurso
oficial, sustentado en una experiencia de usuario satisfactoria. La evidencia demuestra
que la eficiencia operativa, por si sola, no basta para consolidar la reputacion
organizacional si no se integra a una estrategia que garantice canales informativos

comprensibles y accesibles.

En ese sentido, debe priorizarse que el personal no solo administre el beneficio
operativo, sino que cumpla un rol activo como generador de confianza, asegurando que
la calidad del servicio técnico sea coherente con la calidez y precision del mensaje
transmitido. De esta manera, al articular una gestion operativa eficaz con una interaccioén
humana profesional y empadtica, se podra convertir el funcionamiento del programa Vale
FISE en un soporte solido de legitimidad institucional que fortalezca la valoracion

emocional de los beneficiarios en Mochumi.

Cuarta recomendacion (A la Gerencia de Comunicacion y Responsabilidad

Social, en coordinacion con la Gerencia de Atencion al Cliente de ENSA)

Se recomienda que, pongan en marcha un sistema automatizado de confirmacion
y cierre de ciclo, a través de mensajes de texto o llamadas personalizadas, que permita
verificar tanto la correcta entrega del beneficio como el nivel de satisfaccion del usuario.
Considerando que existe una correlacion positiva y estadisticamente significativa entre la
comparacion expectativa—realidad y la percepcion de la comunicacidon institucional,
resulta clave establecer mecanismos que operen como una validacidon tangible del
discurso institucional, garantizando que la experiencia efectiva del programa supere los

criterios iniciales del ciudadano. La evidencia demuestra que la coherencia entre lo
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anunciado y lo ejecutado refuerza la credibilidad; en tal sentido, este sistema de
seguimiento debe concebirse no solo como un instrumento de control operativo, sino

también como un canal orientado a asegurar la claridad y accesibilidad de la informacion.

De este modo, al incorporar una herramienta de supervision permanente, la
institucion podra consolidar un sistema de gestion de percepciones que vaya mas alla del
cumplimiento bésico del servicio, otorgando a la comunicacion un valor estratégico
auténomo que preserve la confianza ciudadana y reduzca las brechas entre la promesa

informativa y la realidad operativa en el distrito de Mochumi.

Quinta recomendacion (A futuras investigaciones)

Se recomienda a futuros investigadores profundizar el anélisis de la satisfaccion
de los beneficiarios y la percepcion de la comunicacion institucional mediante
investigaciones de enfoque cualitativo. En particular, seria pertinente aplicar entrevistas
semiestructuradas y grupos focales a beneficiarios del programa Vale FISE con diferentes
edades y tiempos de permanencia en el programa, con el proposito de conocer
experiencias, interpretaciones, dificultades y expectativas que no pueden ser explicadas
unicamente a partir de las correlaciones estadisticas. Este abordaje permitiria comprender
por qué determinados mensajes, canales o experiencias de atencion se asocian con
mayores o menores niveles de confianza hacia ENSA y, de esta manera, complementar

los hallazgos obtenidos en la presente investigacion cuantitativa.

Finalmente, el conjunto de recomendaciones planteadas configura una guia
estratégica orientada a que ENSA convierta su gestion comunicacional en un eje clave de
la legitimidad institucional. Al articular la administracion de las expectativas iniciales, la
formacion empatica del personal y la implementacion de mecanismos de confirmacion

posteriores al servicio, la entidad garantiza que el discurso institucional sea respaldado
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por una experiencia operativa coherente y transparente. Desde esta perspectiva, se sugiere
que ENSA realice evaluaciones periddicas de la confianza comunicacional mediante
encuestas breves de satisfaccion, lo que permitira realizar ajustes oportunos a la estrategia
en funcion de las percepciones efectivas de los beneficiarios. En su conjunto, estas
acciones favoreceran la alineacion entre la comunicacién institucional y las experiencias
ciudadanas, asegurando credibilidad, satisfaccion y sostenibilidad organizacional, a la vez
que se superan las limitaciones evidenciadas en las correlaciones actuales y se consolida

un vinculo solido con la comunidad de Mochumi.
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ANEXOS

Problema Objetivos Hipétesis Unidad de analisis Variables Técnica / Instrumento
Pregunta General: Objetivo General: Hipotesis General: Beneficiarios del Vale FISE  Variable X: Encuesta/
Satisfaccion del Cuestionario
(Cual es la relacion entre la  Determinar la relacion entre  Es probable que exista una beneficiario
satisfaccion de los la satisfaccion de los relacion entre la
beneficiarios del programa beneficiarios del programa satisfaccion de los Dimensiones Indicadores
social vale FISE y la social vale FISE y la beneficiarios del programa —  Expectativas Nivel de expectativas
percepcion de la percepcion de la social vale FISE y la previas Conocimiento del beneficio
comunicacion institucional comunicacion institucional percepcion de la —  Percepcion del Cumplimiento del
de  Electronorte S.A. de Electronorte S.A. comunicacién institucional servicio beneficio
"ENSA", en Mochumi "ENSA", en Mochumi de  Electronorte  S.A. —  Comparacién Calidad de atencién
Lambayeque al 2025? Lambayeque al 2025. "ENSA", en Mochumi expectativa vs. Nivel de desconfirmacion
Lambayeque al 2025. realidad Satisfaccion general
Preguntas especificas: Objetivos especificos:
Hipdtesis especificas: Variable Y: Encuesta/
(Cudl  es la Precisar la relacion Cuestionario
relacion entre las entre las  expectativas Es probable que Percepcion de la
expectativas previas de los previas de los beneficiarios —exista una relacion entre las comunicacién institucional
beneficiarios del programa del programa social vale expectativas previas de los Dimensiones Indicadores

social vale FISE y la
percepcion de la
comunicacion institucional
de Electronorte S.A.
"ENSA", en Mochumi
Lambayeque al 2025?

(Cual es la
relacion entre la percepcion
del servicio del programa
social vale FISE y la
percepcion de la
comunicacion institucional
de Electronorte S.A.
"ENSA", en Mochumi

FISE y la percepcion de la
comunicacion institucional

de Electronorte S.A.

"ENSA", en Mochumi

Lambayeque al 2025.
Identificar la

relacion entre la percepcion
del servicio del programa
social vale FISE y la
percepcion de la
comunicacion institucional
de  Electronorte  S.A.
"ENSA", en Mochumi

beneficiarios del programa
social vale FISE y Ia
percepcion de la
comunicacion institucional

de Electronorte S.A.
"ENSA", en Mochumi
Lambayeque al 2025.

Es probable que
exista una relacion entre la
percepcion del servicio del
programa social vale FISE y
la  percepcion de la
comunicacion institucional
de Electronorte S.A.

— Claridad del mensaje
— Accesibilidad de
canales

— Pertinencia del
contenido

— Credibilidad de la
fuente

Comprension de la
informacion recibida
Uso de lenguaje claro
Facilidad de acceso a
informacion sobre el
programa

Uso de medios
adecuados

Utilidad de la
informacion
proporcionada
Conexion del contenido
con las necesidades
reales

Confianza en la
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Lambayeque al 2025?

(Cual es la relacion entre la
comparacion de expectativa
vs. realidad del programa
social vale FISE y la
percepcion de la
comunicacion institucional
de  Electronorte S.A.
"ENSA", en Mochumi
Lambayeque al 20257

Lambayeque al 2025.

Describir la relacion entre la
comparacion de expectativa
vs. realidad del programa
social vale FISE y la
percepcion de la
comunicacion institucional
de  Electronorte  S.A.
"ENSA", en Mochumi
Lambayeque al 2025.

"ENSA", en Mochumi
Lambayeque al 2025.

Es probable que exista una
relacion entre la
comparacion de expectativa
vs. realidad del programa
social vale FISE y Ia
percepcion de la
comunicacion institucional
de  Electronorte  S.A.
"ENSA", en Mochumi
Lambayeque al 2025.

informacion
proporcionada por ENSA
Percepcion de veracidad
del mensaje
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Anexo 2: Instrumentos de recoleccion de datos
INSTRUMENTO DE MEDICION DE LAS VARIABLES:

Satisfaccion del beneficiario y Percepcion de la comunicacion institucional
Soy bachiller de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, el presente cuestionario se
realizara de manera anonima y las respuestas brindadas solo seran utilizadas con fines
educativos.
Me ayudaria brindandome un minuto de su tiempo para responder a las siguientes preguntas:
iMuchas gracias por su colaboracion!

Marque segtin la siguiente escala donde:
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo
Datos de control:
1.Sexo: (F) (M)
2. Edad:
3. Tiempo de recepcion del Vale FISE: (< 6 meses / 612 meses / > 1 afio)

Dimension Item Evaluado 1 2|3 |4 5
Expectativas 1. Antes de recibir el vale FISE, mis OO O
previas expectativas sobre el servicio eran altas.

2. Conocia los beneficios que debiarecibir | O | O | O | O | O
por el vale FISE antes de usarlo.

Percepcion del 3. Elservicio recibido cumpliéconloque | O O | O| O O
servicio esperaba del programa.
4. Me atendieron con respeto y OO Ologol O
disposicion al momento de gestionar el
vale FISE.
Comparaciéon 5. Elservicio recibido fue mejordeloque | O O | O | O O
expectativa vs. esperaba.
realidad 6. Me siento satisfecho con la manera en OO OologolO
que se entreg6 el beneficio del vale
FISE.
Dimension Item evaluado 1 2 3 4 5
Claridad del 7. La informacion sobre el vale FISE fue O
mensaje clara y facil de entender.
8. El lenguaje utilizado fue sencillo y O O 0O O 0O

comprensible para la poblacion.
9. Los mensajes no contenian ambigiiedades [ [0 O O O
ni contradicciones.



Accesibilidad de
canales

Pertinencia del
contenido

Credibilidad de
la fuente

10.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.
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La informacidn se presentd en un formato
adecuado (oral, escrito, visual).

. Pude acceder a la informacion a través de

medios disponibles en mi comunidad.
La informacion estuvo disponible en
espacios publicos (centros de salud,
postas, etc.).

ENSA utiliz6 canales adecuados (radio,
carteles, visitas, etc.) para informar sobre
el vale FISE.

Fue facil obtener respuestas cuando
busqué informacion del Vale FISE.

La informacion incluia detalles clave
como fechas, lugares y requisitos para
canjear el vale FISE.

Los mensajes cubrieron las dudas mas
comunes sobre el programa.

La informacién comunicada fue ttil para
aprovechar correctamente el beneficio.
La informacién era relevante para mi
situacion como beneficiario.

Confio en la informacion que ENSA
comunica sobre el programa social vale
FISE.

La informacion emitida por ENSA me
generd confianza.

ENSA demuestra responsabilidad al
comunicar sobre el programa social vale
FISE.

La informacion recibida de ENSA fue
coherente con lo que vivi como
beneficiario.

O

O
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