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RESUMEN
La pesquisa que se abordd establecido como finalidad determinar la manera en que la
calidad del servicio eléctrico se relaciona con la satisfaccion de los usuarios de la empresa
Electrocentro, Ayacucho 2024. En orientacion a ello, el disefio metodologico que se
abordo presentd un enfoque cuantitativo y alcance correlacional, asimismo, se basé en un
disefio no experimental — transversal. Fueron un total de 363 usuarios de la empresa
Electrocentro quienes conformaron la muestra de estudio, a quienes se les suministro
cuestionarios para poder recopilar informacion valiosa para el estudio. Los resultados
evidenciaron que el 49.31% de los usuarios perciben una calidad de servicios eléctricos
de nivel regular; y el 50.14% un nivel de satisfaccion media. La conclusion a la que se
arribo tras el estudio realizado fue que, la calidad del servicio eléctrico se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los usuarios de la empresa Electrocentro,
Ayacucho 2024 (sig. = 0.000; Rho = 0.613). Entonces, es factible indicar que, si se ejercen
mejoras en la calidad de los servicios eléctricos, conducira a que se presenten mayores
niveles de satisfaccion de los usuarios. Ademas, se conocid que el trato al cliente, los
medios a disposicion del cliente y la precision de medida son aspectos que se vinculan

con la satisfaccion de los usuarios.

Palabras clave: calidad de servicios, satisfaccion, usuarios.
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ABSTRACT
The purpose of the research was to determine the way in which the quality of the electric
service is related to the satisfaction of the users of the company Electrocentro, Ayacucho
2024. With this in mind, the methodological design presented a quantitative approach and
correlational scope, and was based on a non-experimental - cross-sectional design. A total
of 363 users of the company Electrocentro made up the study sample, who were given
questionnaires to collect valuable information for the study. The results showed that
49.31% of the users perceive the quality of electrical services to be fair, and 50.14% have
amedium level of satisfaction. The conclusion reached after the study was that the quality
of electric service is significantly related to the satisfaction of the users of Electrocentro,
Ayacucho 2024 (sig. = 0.000; Rho = 0.613). Therefore, it is feasible to indicate that, if
improvements are made in the quality of electrical services, it will lead to higher levels
of user satisfaction. In addition, it was found that customer treatment, the means available
to the customer and the accuracy of measurement are aspects that are linked to user

satisfaction.

Keywords: service quality, satisfaction, users.
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INTRODUCCION

Cuando se trata de brindar un servicio de calidad de los usuarios, implica ponerlos
primero, ante todo, esto significa escuchar sus necesidades, abordar sus preocupaciones
e ir mas alla para superar sus expectativas. No importa el sector o actividad econdmica
en el que se desenvuelva, mientras se trate con clientes o usuarios, es necesario que se
haga todo lo posible por hacer que se sientan valorados y apreciados, lo cual es clave para
construir una base de usuarios leales. Entonces, cada interaccion es una oportunidad para
generar un impacto positivo y dejar una impresion duradera.

En Latinoamérica y el mundo, la situacioén no es diferente, pues al ser la calidad
de servicios un aspecto de vital importancia, muchas de las organizaciones han ido
innovando considerablemente los servicios que brindan, buscando brindar una mayor
experiencia a los consumidores, que se genere un optimo vinculo con la organizacion y
que ello conduzca al incremento de la satisfaccion y lealtad (Phuong y otros, 2019). No
obstante, no son muchas la empresas que le prestan atencion a dicho aspecto, tal es asi
que, de acuerdo a la encuesta anual de Zendesk se pudo conocer que, el 43% de los
consumidores de la zona de Latinoamérica, considera que el servicio al cliente que
brindan las organizaciones resulta ser un aspecto secundario que tratan; ello pese a que el
81% toma la decision de compra basada en la calidad de los servicios que brindan los
establecimientos (América Retail, 2022). En ese sentido, resulta de mucha relevancia que
se ponga énfasis en dicha situacion.

En el plano nacional, la situacion no se torna muy diferente, pues de acuerdo a un
estudio realizado por Global Research Marketing (GRM), indica que el 60% de las
decisiones de consumo y preferencia de los ciudadanos habitantes en el Perti, se deben a
la calidad de servicio que se les brinda. Ademas, se supo que el 71% de los clientes no

suele regresar a un establecimiento donde se les brinde una mala atencion o experiencia



(Diario Gestion, 2019). Por lo cual, aspectos como la amabilidad, rapidez, y una 6ptima
atencion resultan ser claves para que un cliente se sienta satisfecho y que conduzca a un
incremento de la lealtad hacia el establecimiento, generando que emita opiniones

positivas a sus conocidos en el futuro respecto a dicha organizacion.

En el futuro, de continuarse con la presencia de estas deficiencias, conducira a que
existan dificultades en la empresa que afecte su imagen y reputacion, tendiéndose incluso
a ser insostenible. Frente a ello surge el interés de llevar a cabo la presente pesquisa,
misma que plantea como interrogante a conocer: ;De qué manera la calidad del servicio
eléctrico se relaciona con la satisfaccion de los usuarios de la empresa Electrocentro,
Ayacucho 2024?

Para poder brindar una respuesta a la interrogante se plante6 como finalidad

principal: Determinar la manera en que la calidad del servicio eléctrico se relaciona con

p—
p—



la satisfaccion de los usuarios de la empresa Electrocentro, Ayacucho 2024; los objetivos
especificos fueron los siguientes: a) Determinar la manera en que el trato al cliente se
relaciona con la satisfaccion de los usuarios; b) Determinar la manera en que los medios
a disposicion del cliente se relacionan con la satisfaccion de los usuarios; y ¢) Determinar
la manera en que la precision de medida se relaciona con la satisfaccion de los usuarios.
Es preciso mencionar que, el desarrollo de la investigacion resultd de gran
relevancia en diversos campos. En lo tedrico evidencio su relevancia dado que tomd en
consideracion un conjunto de fuentes de informacién valiosas y confiables, mismas que
permitieron evidenciar la relevancia de las variables y darles un 6ptimo soporte. A su vez,
representd a un antecedente actual referente a este tema abordado. En lo practico, es
importante su desarrollo debido a que trata una problematica comun, mas aun en el ambito
de los servicios eléctricos, que es una necesidad primordial para las personas, y que muy
continuamente se encuentra sujeto a la evaluacion por parte de los consumidores. En ese
sentido, mediante el desarrollo de la pesquisa se buscé evidenciar la situacion real que se
presenta, a fin de que sea un material importante para la toma de decisiones de los
directivos de la entidad, permitiendo asi una mejora futuro de dichos servicios y mejora
de la satisfaccion de los usuarios. Y en lo metodoldgico, fue relevante debido a que se
recopil6 informacion en base a encuestas, que permitieron conocer la percepcion de los
usuarios respecto a la calidad de los servicios eléctricos y la satisfaccion que les genera.
Ademas, ambos instrumentos pasaron por un proceso de validacion que garantizaron su

consistencia y su orientacion al cumplimiento de los objetivos planteados.
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1.2.  Sistema tedrico
1.2.1. Calidad de servicio

La calidad de servicios, resulta ser un aspecto vital a nivel empresarial, dado que
el crecimiento de una organizacion depende en gran medida de la forma en que se efectia
el mantenimiento de las relaciones con sus clientes mediante el servicio que se les brinda
y también la satisfaccion que se les brinda, siendo asi la calidad una percepcion o
calificacioén que brinda un consumidor al producto o servicio que se le ofrece (Zygiaris y
otros, 2022). Tal como lo indica Chang et al. (como se citd por Zygiaris et al., 2022), la
satisfaccion del cliente viene a ser el resultado de una 6ptima eficiencia en el servicio que
se dota, lo cual a su vez conducira a que se mejore el compromiso con la interrelacion de
los clientes.

De acuerdo a lo expuesto por Izquierdo (2021), la calidad del servicio es creada
en la mente del consumidor o usuario y se basa en la comprension de sus necesidades, y
que estas puedan superar las expectativas respecto a algun servicio. En ese sentido, se
puede decir que un buen servicio se encuentra relacionado directamente con la
satisfaccion del cliente.

Acorde con ello, los usuarios que experimentan servicios de alta calidad
evidencian una elevada satisfaccion, lo que se traduce en una sensacion de satisfaccion y
conviccion para realizar transacciones futuras con la organizacion. Ademas, es mas

probable que recomienden el proveedor de servicios a otros (Izquierdo, 2021).

1
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En el aspecto de suministro de energia eléctrica, la calidad del servicio engloba
las caracteristicas técnicas y comerciales intrinsecas al suministro eléctrico, tal y como
exigen los criterios técnicos y reglamentarios pertinentes para su cumplimiento por parte
de las empresas eléctricas; las cuales se encuentran orientadas a conseguir una Optima
aprobacion de los consumidores o usuarios de este recurso (Osinerming, 2024).

De otro lado, Morocho y Burgos (2018) indicaron que, la calidad del servicio
resulta ser un habito desarrollado y puesto en practica por las diferentes organizaciones,
ello con la finalidad de que se interprete los requerimientos y expectativas de los clientes
que posee, y sea posible brindarles un servicio accesible, agil, adecuado, seguro,
oportuno, apreciable, y confiable.

Ademas, Vera & Trujillo (2018) destacan que la evaluacion y cuantificacion de la
calidad de los servicios es mas dificil que la de los productos, sobre todo debido a la
naturaleza intangible y variable de los servicios. No obstante, se evalia a partir del punto
de vista de los usuarios. Segin Matraeva et al. (2020), la eficacia de la gestion de los
servicios publicos depende de la mejora continua. Esto se debe a que el sector
administrativo publico estd directamente conectado con los consumidores, las empresas
y los ciudadanos. El nivel de satisfaccion con los servicios publicos influye directamente
en la percepcion que tienen los ciudadanos de la eficacia general de la Administracion y
de su capacidad para gestionar el aparato estatal.

1.2.1.1.Importancia de la calidad de servicio.

En el mundo empresarial, tanto las actividades administrativas como
productivas se han orientado al desarrollo de un servicio de alta calidad ofrecido

a los clientes. Esto se debe a que la calidad del servicio no resulta ser solo un

atributo propio del servicio o producto, sino también una herramienta estratégica

15



que contribuye en la gestion empresarial. La calidad se considera un indicador de
gran relevancia en la competitividad en la industria (Morocho & Burgos, 2018).

Es preciso indicar que, si una empresa no ofrece un servicio de calidad, los
clientes pueden optar por irse a la competencia, lo que puede afectar
negativamente las ganancias y la reputacion de la empresa. Es por ello que, es
trascendental que las empresas se esfuercen por mantener elevados estandares de
calidad en los servicios que ofrecen, pues ello permitird retener a los clientes y
asegurar su €xito a largo plazo.
1.2.1.2.Dimensiones de la variable.

Las dimensiones correspondientes a la variable calidad del servicio
eléctrico vienen a ser las siguientes:
1.2.1.2.1. Trato al cliente.

La atencion o trato al cliente denota la asistencia y el asesoramiento que
una empresa ofrece a su clientela antes y después de la adquisicion o utilizacion
de sus productos o servicios. Esta nocidon abarca la atencion al cliente, la
resolucion de quejas, la personalizacion del servicio y el fomento de relaciones
duraderas. Una atencion al cliente eficaz aumenta la felicidad del cliente y es
crucial para la calidad de los servicios prestados. La atencion al cliente es esencial
para cultivar la lealtad y se basa en comprender los deseos y expectativas del
cliente. Esto implica una comunicacion fluida, empatia y disposicion a resolver
los problemas (Pappas, 2020).

El trato al cliente es uno de los aspectos fundamentales en la determinacion
de la calidad del servicio eléctrico, razon por la cual la empresa debe dar acceso
mediante su pagina WEB, a la base de datos de reclamos y pedidos (actualizacion

en linea). Asimismo debe brindar informacidn oportuna respecto a procedimientos

16



efectuados, a fin de no generar molestias inesperadas. Brindar opciones tarifarias,
y recepcionar reclamos que se presenten debido a algin error existente
(Resolucion Osinerming N°616-2008-OS-CD, 2010)

1.2.1.2.2. Medios a disposicion del cliente

Los medios a disposicion del cliente incluyen las herramientas, canales y
recursos proporcionados por una empresa para permitir la participacion del
consumidor, la compra y el servicio postventa. Pueden abarcar plataformas
digitales (incluidos sitios web y aplicaciones moviles), atencion telefonica al
cliente, redes sociales y servicios presenciales. La aplicacion y administracion
eficaces de los distintos medios son cruciales para garantizar la alta calidad de los
servicios prestados (Vargo & Lusch, 2020).

Estos lugares sirven de canales para que los clientes se comuniquen con
una empresa, facilitando la satisfaccion de las necesidades de cada usuario.
Multitud de personas buscaran datos de contacto, como su numero de teléfono,
direccion de correo electronico y asistencia en linea de preguntas frecuentes
(FAQ) o chat en directo. En este punto, es vital mejorar la asistencia al cliente
utilizando muchos canales (Silva-Trevifio y otros, 2021).

Segtin la Resolucion de Osinerming N° 616-2008-OS-CD (2010), en el
servicio de electricidad, el proveedor estd obligado a disponer de oficinas de
atencion comercial que cumplan determinadas normas. Estas oficinas deben
contar con la infraestructura adecuada para garantizar la satisfaccion del cliente,
incluyendo instalaciones como servicios higiénicos y comodas areas de espera.
1.2.1.2.3. Precision de medida.

La calidad de la energia eléctrica en las instalaciones y redes de

distribucidon es una preocupacion critica tanto para las empresas eléctricas como

17



1.2.2.

para los consumidores, ya que facilita la identificacioén de posibles problemas y la
aplicacion de las soluciones necesarias; ademds, la Optima medicion del
suministro resulta relevante pues va ligado a la calidad de potencia eléctrica y
consumo efectuado en cada hogar (Mercado y otros, 2017).

De acuerdo a lo mencionado en la Resolucion Osinerming N°616-2008-
OS-CD (2010), es indispensable que las empresas distribuidoras efectiien
campanas de contraste de medidores, ello con la intencién de que se determine la
precision de la medida de la energia de su parque de medidores. Para dicho fin es
necesario que se ejerza un cronograma de mediciones, se realicen contrastes
continuos de las mediciones y se evalue continuamente la precision de la medida
de los suministros. Asimismo, cabe mencionar que la precision de medida del
servicio eléctrico se refiere al error maximo permitido que ocurre bajo condiciones
de operacion especificas. Se expresa como porcentaje e indica qué tan cerca esta
la medicién mostrada del valor real (estandar) de la sefial medida (DS N° 020-97-
EM, 2010).

Satisfaccion del usuario

Bermudez et al. (2021) afirman que la nocion de satisfaccion se ha desarrollado

como resultado de factores relacionados con la calidad percibida. Por lo tanto, para que

las métricas de satisfaccion sean eficaces, deben tener en cuenta los dos aspectos

siguientes: 1) las expectativas y preferencias de los clientes en relacion con los numerosos

aspectos de la calidad de los productos y servicios, y i1) la opinién de los clientes sobre la

eficacia con que las empresas cumplen esas expectativas. En la misma linea, Nguyen y

Keisuke (2019) subrayan que la felicidad del usuario es un componente crucial del

sistema de calidad, ya que las conexiones sélidas con los destinatarios son fundamentales

para mejorar la calidad del servicio.
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Mientras que Hernandez et al. (2022) considera la satisfaccion como una
evaluacion del servicio utilizado por los usuarios, indicando que un individuo puede
percibir un servicio como favorable o desfavorable, lo cual es un determinante crucial del
éxito o fracaso del proceso; en consecuencia, la medida de su eficacia se basa en la
percepcion y las expectativas de los usuarios.

Medir la satisfaccion de los usuarios sirve para evaluar la calidad de la atencion
prestada en los distintos servicios de una organizacion publica o privada. Conocer el
grado de satisfaccion permite identificar areas de mejora y reforzar los puntos fuertes
existentes. Del mismo modo, se refiere a los sentimientos o comportamientos mostrados
por un usuario (ciudadano) en respuesta a un determinado servicio prestado por una
entidad publica que le beneficia de algiin modo. Se refiere a las emociones o actitudes
hacia los productos o servicios recibidos de una determinada empresa u organizacion, con
el fin de satisfacer sus necesidades (Dias y otros, 2022).

Al considerar la satisfaccion, es importante tener en cuenta la percepcion del
cliente. La percepcion del cliente implica extraer y seleccionar informacion relevante para
crear una comprension clara y consciente. Esta comprension permite tomar decisiones
racionales y coherentes en relacion con el mundo circundante. Kotler y Armstrong
definen la satisfaccion del cliente como el grado en que el rendimiento percibido de un
producto o servicio se ajusta a las expectativas del comprador. Si el rendimiento del
producto o servicio no se ajusta a las expectativas, el comprador estara descontento. La
satisfaccion del cliente puede variar en funcion de la medida en que un producto o servicio
responda a sus expectativas. Si el rendimiento se ajusta a sus expectativas, el cliente estara
satisfecho. Sin embargo, si el rendimiento supera sus expectativas, el cliente

experimentard un alto nivel de satisfaccion (Fernandez J. , 2020).
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Mekadmi & Louati (2018) sostienen que la satisfaccion del cliente es un factor

crucial para evaluar el rendimiento de una empresa desde el punto de vista del usuario.

Sugieren que es un determinante significativo del éxito y merece ser reconocido como

tal. Y, segin Adburrahaman et al. (2019), la satisfaccion del usuario con los servicios o

productos de una organizacién determinara la eficacia del sistema. Esto se basa en la

calidad de la informacién y el uso del sistema para comprender las necesidades de los

usuarios y satisfacer sus expectativas, obteniendo en tltima instancia su aceptacion.

1.2.2.1.Importancia.

Un servicio es una actividad o beneficio que una parte puede proporcionar

a otra, que implica un compromiso directo o indirecto con los clientes. El resultado

de un servicio no es la transferencia de propiedad, pero puede o no estar

estrechamente relacionado con un producto tangible (Fernandez, 2020).

Los atributos primordiales del servicio son

Intangibilidad: los servicios son en su mayoria abstractos, lo que implica
que no pueden percibirse a través de los sentidos antes de su adquisicion.

Inseparabilidad:  los servicios suelen crearse y consumirse
simultaneamente, con la participacion activa del consumidor en el proceso.
Los servicios estan intrinsecamente interconectados tanto con el cliente
como con el proveedor del servicio, que es el responsable de su
produccion.

Heterogeneidad o incoherencia: los servicios carecen de estandarizacion y
presentan una gran imprevisibilidad debido a su naturaleza heterogénea.
La calidad de un servicio puede variar en funcion del proveedor.

Los servicios no pueden almacenarse o inventariarse en un almacén debido

a su caducidad.
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1.2.3.

Segln esta perspectiva, un servicio debe prestarse con alta calidad por
tratarse de un tiempo Unico y especifico. La satisfaccion del usuario es una
evaluacion subjetiva que refleja la opinioén de valor de un individuo. Desempena
un papel crucial en la definicién y evaluacion de la calidad, y es el principal
indicador utilizado para evaluar la calidad de la atencion. La medicion de la
satisfaccion del usuario se expresa a través de varios niveles de satisfaccion
(Fernandez J. , 2020).

Teorias relacionadas a las variables.
1.2.3.1.Teoria tradicional de la satisfaccion.

Segun esta teoria, cada aspecto puede provocar tanto satisfaccion como
descontento, dependiendo de lo bien que se realice y de lo importante que sea para
el usuario. El objetivo principal es comprender y manejar las expectativas y
percepciones de los clientes o usuarios. El concepto central es que la satisfaccion
se alcanza cuando se cumplen o superan las expectativas de los clientes o usuarios.
Los directivos deben poseer una comprension exhaustiva de las expectativas de
los clientes y esforzarse por ofrecer productos o servicios que las superen

(Hernandez y otros, 2022).
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1.2.3.2.Modelo Servqual.

Desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry, este modelo se enfoca
en la calidad del servicio. Mide la percepcion del usuario respecto a como el
proveedor de servicios, es ente caso la institucion y e-gobierno, ha satisfecho las
expectativas que tenia, ello referente a 5 aspectos, siendo estos: la tangibilidad, la
confiabilidad, la capacidad de respuesta, seguridad y empatia. En ese sentido, se
puede decir que este modelo permite medir el grado de aceptacion que poseen
respecto a la dotacion de servicios educativos en el plano virtual Fuente
especificada no valida.. Mediante esta teoria, los gestores pueden identificar

areas de mejora en la prestacion de servicios y, por ende, aumentar la satisfaccion
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Elmodelo SERVQUAL ayudo a organizar la calidad del servicio eléctrico
desde la perspectiva del usuario, clasificando los indicadores en dimensiones
clave.
1.2.3.3.Teoria del modelo Kano.

La teoria del modelo de Kano de 1984, a la que hacen referencia Horton y
Goers (2019), delinea las asociaciones cualitativas entre las caracteristicas del
producto y el grado de satisfaccion o descontento del consumidor mediante el uso
de la innovacion y la gestion de la calidad. El modelo mejora la descripcion de la
relacion entre los atributos del producto y la satisfaccion del cliente mediante la
incorporacion de dos relaciones no lineales, ademas del tipo de atributo lineal.
Estas dos nuevas relaciones, denominadas «Calidad atractivay y «Calidad
imprescindible», se derivan de los trabajos de Herzberg, quien propuso que la
satisfaccion y la insatisfaccion de los empleados en el lugar de trabajo son factores
distintos en los que pueden influir de forma independiente las acciones del
empresario.
1.2.3.4.Teoria de la trilogia de Juran.

Segtlin la teoria de la trilogia de Juran (1941, como se cit6 por Tejaningrum,
2022), hay tres etapas: planificacion de la calidad, control de la calidad y mejora de
la calidad. La primera etapa consiste en planificar la calidad para satisfacer las
expectativas y los deseos de los consumidores. La organizacion debe desarrollar
cuidadosamente planes basados en los valores de los consumidores. La segunda
etapa es el control de calidad, en la que la direccidon debe planificar eficazmente los
procesos de entrada y salida para garantizar el nivel de calidad deseado. Por tltimo,

estad la etapa de desarrollo, en la que la organizacion debe mejorar continuamente
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la calidad presente y futura en consonancia con los valores y expectativas siempre
cambiantes de los consumidores.

La calidad se refiere a los diversos atributos y rasgos de un producto o
servicio, como la durabilidad, la comodidad de uso y la eficiencia. También abarca
propiedades interconectadas como la resistencia, la gestion dimensional y el
procesamiento (Madura, 2018). Yan & Shang (2019) sugieren que el valor del
servicio actua como mediador entre la calidad del servicio y la intencidon conductual
de repetir un sistema o servicio.

1.2.3.5.Dimensiones.

Las dimensiones correspondientes a la satisfaccion de los usuarios son los
siguientes, mismos que se explican a continuacion:
1.2.3.5.1. Expectativas del cliente.

Las expectativas de los clientes involucran a un conglomerado de criterios
que éstos emplean para efectuar la evaluacion de sus interacciones con una entidad
(Hernandez y otros, 2022). En concordancia a lo mencionado por Cordera et al.
(2019), la satisfaccion de los usuarios es el cumplimiento de las expectativas del
cliente por un bien o servicios. Ademads, sefiala que para poder medir la
satisfaccion se debe abarcar estudios en cuanto a las técnicas, disefio, la
infraestructura o aspectos del servicio ofrecido. En ese sentido, para poder
diferenciar los niveles de satisfaccion de los usuarios, es necesario mejorar el
servicio y equidad social, abarcando todas las caracteristicas del perfil del usuario
objetivo al que se le va entender, para de ese modo poder comprender cudles son
sus necesidades frente a la institucion.

Las expectativas de los clientes pueden evaluar previo al servicio, y

durante este.
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1.3.

1.3.1.

1.2.3.5.2. Rendimiento percibido.

Las percepciones de los consumidores implican la medicion del
rendimiento de una organizacion, a los ojos del usuario del servicio; y por el otro,
mide las expectativas del cliente ideal, basandose en el servicio que se le brind6
(Tesic, 2020).

Las organizaciones centradas en la prestacion de un servicio deben dar
prioridad a la percepcion que los usuarios tienen del servicio que reciben y
rendimiento de . Los usuarios solo tendran una opinidn positiva si la organizacion
satisface sus necesidades y expectativas. En otras palabras, cuanto mayor sea la
calidad del servicio, mayor serd la satisfaccion de los usuarios, lo que en tltima
instancia redundard en el éxito de la organizacién. El rendimiento percibido
engloba factores como la percepcion Optima, la fiabilidad, la imagen, la empatia
y la lealtad del cliente, que en tultima instancia conducen a mayores niveles de
satisfaccion (Hernéandez y otros, 2022).

Marco conceptual
Calidad del servicio eléctrico

En el aspecto de suministro de energia eléctrica, la calidad del servicio engloba

las caracteristicas técnicas y comerciales intrinsecas al suministro eléctrico, tal y como

exigen los criterios técnicos y reglamentarios pertinentes para su cumplimiento por parte

de las empresas eléctricas; las cuales se encuentran orientadas a conseguir una optima

aprobacion de los consumidores o usuarios de este recurso (Osinerming, 2024).

De acuerdo con lo especificado por la Osinerming, que es el regulador de la

inversion en energia y minas, se toma en consideracion los aspectos que consideran

relevantes para la determinacion de la calidad de este servicio.

1.3.1.1.Trato al cliente.
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1.3.2.

El trato al cliente es uno de los aspectos fundamentales en la determinacion
de la calidad del servicio eléctrico, razén por la cual la empresa debe dar acceso
mediante su pagina WEB, a la base de datos de reclamos y pedidos (actualizacion
en linea). Asimismo debe brindar informacion oportuna respecto a procedimientos
efectuados, a fin de no generar molestias inesperadas. Brindar opciones tarifarias,
y recepcionar reclamos que se presenten debido a algin error existente
(Resolucion Osinerming N°616-2008-OS-CD, 2010)
1.3.1.2.Medios a disposicion del cliente

Segun la Resolucion de Osinerming N° 616-2008-OS-CD (2010), en el
servicio de electricidad, el proveedor estd obligado a disponer de oficinas de
atencion comercial que cumplan determinadas normas. Estas oficinas deben
contar con la infraestructura adecuada para garantizar la satisfaccion del cliente,
incluyendo instalaciones como servicios higiénicos y codmodas areas de espera.
1.3.1.3.Precision de medida.

De acuerdo a lo mencionado en la Resolucion Osinerming N°616-2008-
OS-CD (2010), es indispensable que las empresas distribuidoras efectien
campanas de contraste de medidores, ello con la intencion de que se determine la
precision de la medida de la energia de su parque de medidores. Para dicho fin es
necesario que se ejerza un cronograma de mediciones, se realicen contrastes
continuos de las mediciones y se evalue continuamente la precision de la medida
de los suministros.

Satisfaccion del usuario

Hernandez et al. (2022) considera la satisfaccion como una evaluacion del servicio

utilizado por los usuarios, indicando que un individuo puede percibir un servicio como

favorable o desfavorable, lo cual es un determinante crucial del éxito o fracaso del
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proceso; en consecuencia, la medida de su eficacia se basa en la percepcion y las
expectativas de los usuarios.

En funcién a lo especificado por Hernandez et al. (2022) y la revision de literatura
se consider6 como dimensiones a las expectativas y a las percepciones sobre el
rendimiento del servicio eléctrico.

1.3.2.1.Expectativas del cliente.

Las expectativas de los clientes involucran a un conglomerado de criterios
que éstos emplean para efectuar la evaluacion de sus interacciones con una entidad
(Hernandez y otros, 2022). Las expectativas de los clientes pueden evaluar previo
al servicio, y durante este.
1.3.2.2.Rendimiento percibido.

El rendimiento percibido engloba factores como la percepcion dptima, la
fiabilidad, la imagen, la empatia y la lealtad del cliente, que en ultima instancia
conducen a mayores niveles de satisfaccion (Hernandez y otros, 2022).

1.4. Marco referencial

Internacional

Villegas (2012) en su investigacion: “Gestion de Satisfaccion al Cliente en el
sector eléctrico”, estableci6 como objetivo de este estudio, evaluar los niveles de
satisfaccion de los clientes en el consumo de energia eléctrica, concretamente en relacion
con las tarifas residenciales y comerciales. Se busco identificar areas de mejora que
permitan a las empresas distribuidoras mejorar sus estandares de servicio y, en ultima
instancia, brindar una mejor atencion al cliente. Las encuestas revelaron que los usuarios
estan insatisfechos con el cumplimiento oportuno de sus requerimientos de acuerdo con

las regulaciones del sector eléctrico. Ademas, existe una falta de apoyo integral dentro
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del proceso de trabajo interno para alcanzar las metas establecidas por los prestadores de
servicios.

Roldan (2022) en su tesis: “Analisis de la percepcion de calidad del servicio
comercial de energia eléctrica”, establecid como propdsito fundamental evaluar la
opinién de los usuarios sobre el servicio comercial de EEASA utilizando el modelo
SERVQUAL, con el fin de identificar medidas para mejorar la satisfaccion de los
usuarios. Se tratd de una investigacion cuantitativa, no experimental, de corte transversal.
Los datos se recogieron mediante la administracion de una encuesta con escala Likert que
evaluaba las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL. Segun la encuesta realizada,
consta de dos partes: la anticipacion antes y la percepcion después. Estas dos partes crean
una diferencia o brecha entre ellas. El estudio llegd a la conclusion de que se determind
que existe una correlacion directa entre la satisfaccion del cliente y la calidad de los
servicios ofrecidos por la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A.

Penafiel (2020) en su investigacion “Calidad del servicio de energia eléctrica en
el sector rural de la ciudad de Azogues”, planted como objetivo analizar la calidad del
servicio de energia eléctrica en el sector rural de la ciudad de Azogues — Ecuador. El
estudio se realizo utilizando un enfoque de investigacion descriptiva y una metodologia
de campo no experimental. La evaluacion determind que la empresa administra
eficazmente sus operaciones, demuestra un sélido desempeio laboral, posee una
infraestructura eléctrica superior, implementa procesos organizacionales eficientes y
mantiene altos estandares de calidad en varios departamentos de la institucion. Sin
embargo, existe una discrepancia en el rendimiento laboral sobre el terreno. Los usuarios
que residen en las parroquias rurales de la ciudad de Azogues han expresado su

descontento con las inadecuadas practicas de mantenimiento del equipo técnico. Segun
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los encuestados, sufren frecuentes cortes de electricidad en el sector residencial y dafios
frecuentes en los aparatos eléctricos.

Davila (2012) en su investigacion: “Las dimensiones de la calidad del servicio en
el proceso de distribucion y comercializacion de energia eléctrica”, el objetivo era validar
los aspectos de la calidad de servicio percibida en el contexto especifico de la distribucion
y comercializacion de energia eléctrica mediante la realizaciéon de una encuesta de
satisfaccion del cliente. Para lograr este objetivo, se utilizd un analisis de componentes
para evaluar la composicion de las dimensiones, mientras que el enfoque de ecuaciones
estructurales se empled para validar el modelo tedrico del caso. La muestra estuvo
conformada por 3,803 usuarios de los estados de Sonora y Sinaloa en México. La recogida
de datos se realizd mediante una encuesta telefonica. Los resultados del andlisis factorial
indicaron que la calidad funcional del servicio y la calidad del producto ofrecen valiosas
perspectivas sobre la calidad global del servicio.

Montesdeoca y Cedillo (2023) en su investigacion “Analisis de la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario externo en la Empresa Eléctrica Publica Estratégica
Corporacion Nacional de Electricidad CNEL EP, Guayaquil - 20207, establecié como
objetivo evaluar la percepcion de la calidad del servicio entre los usuarios externos. La
metodologia de investigacion empleada fue cuantitativa, utilizando el modelo
SERVPEREF. Se seleccion6 una muestra de 100 usuarios para realizar una encuesta de
recogida de informacion. Los resultados sugieren que el servicio recibid valoraciones
altas en areas como la seguridad, los elementos tangibles y la fiabilidad. Sin embargo,
hay margen de mejora en cuanto a la capacidad de respuesta y la empatia de los servidores
hacia los clientes. La mejora de estos aspectos redundaria en un servicio mas
personalizado y eficiente, lo que en ultima instancia aumentaria la satisfaccion de los

usuarios. Es importante sefialar que una experiencia de servicio positiva contribuye a
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mejorar la reputacion de la institucion. Al evaluar el servicio ofrecido a los usuarios, la
institucion puede aplicar procedimientos y tacticas de mejora continua. Estas pueden
incluir la formacion del personal, discursos de motivacion o la adopcidon de un sistema
tecnoldgico que permita a los usuarios evaluar a los funcionarios publicos después de
recibir el servicio. El objetivo final es ofrecer a los ciudadanos un servicio de calidad y
acogedor, asi como mejorar el rendimiento en la consecucion de objetivos.

Nacionales

Arenas (2023) en su tesis “Calidad de servicios eléctricos y su influencia en
satisfaccion de usuarios en una empresa publica distribuidora de electricidad, Arequipa,
20237, presentado en Lima, establecidé como objetivo indagar en la busqueda de formas
de mejorar los niveles de satisfaccion del usuario al brindarles servicios eléctricos. En su
metodologia corresponde al enfoque cuantitativo de corte transversal, con una muestra a
384 usuarios quienes respondieron un cuestionario de preguntas formuladas. Los
resultados fueron que la calidad del servicio para el 35.68% es percibido como “mala”,
por otro lado, el 37.50% se siente insatisfecho, respecto la calidad del producto (nivel de
tension) unos 185 usuarios lo perciben como muy mala, en tanto 122 usuarios perciben
una regular calidad del suministro, 317 usuarios perciben una buena calidad comercial
cuando presentan reclamos. La autora concluye afirmando que la relacion entre la calidad
del servicio eléctrico y la satisfaccion del usuario; ademas demostré6 que no existe
influencia significativa entre la calidad de los servicios eléctricos, la calidad del producto
(nivel de tension) y la calidad de suministro con el nivel de satisfaccion de los
encuestados, pero la calidad comercial si presenta influencia en el grado de satisfaccion
de éstos usuarios.

Tejada (2014) en su tesis: “Grado de satisfaccion de los usuarios domésticos de la

Ex Hacienda Chuquitanta por el servicio publico de electricidad” presentado en el Callao,
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definié como objetivo de determinar el grado de satisfaccion que presentan los usuarios
domésticos respecto al servicio publico de electricidad. Metodoldgicamente usé tipo
descriptivo y aplicada, con disefio no experimental transversal, con una muestra de 179
usuarios. Sus resultados fueron que el 51.4% estd en desacuerdo en que el servicio no
tuvo interrupciones, el 37.4% considera estar totalmente en desacuerdo de que exista una
buena calidad de producto suministrado, 34.6 esta totalmente en desacuerdo en que el
servicio es agil para ser reanudado cuando es suspendido, el 45.3% estd en desacuerdo de
haber recibido notificacion previa por parte de la empresa en caso de interrupcion del
servicio, el 48% no esta de acuerdo en que haya recibido informacion acerca de planes y
campaias existentes, el 51.4% esta en desacuerdo de haber recibido lectura periddica del
consumo de energia reflejado en el medidor, el 49.2% no ha recibido oportunamente la
factura, el 53.6% opina que la empresa emite facturas con errores, el 47.5% no esta de
acuerdo en que la factura es de facil comprension, el 49.7% esta desacuerdo en que los
requerimientos se resuelven oportunamente, para el 49.7% la empresa no es agil ni
moderna. El autor concluye en que el servicio presenta desperfectos en subidas y bajadas
de energia, la informacidon y comunicacion presenta deficiencia al informar fechas de
mantenimiento, en tanto la facturacién y recaudacién no muestra facilidades de pagos por
su ubicacion, la atencion al cliente se merma por las colas y cortos tiempos de atencion.
Pacheco (2022) en su tesis: “La calidad de los servicios del area de atencion al
cliente y la imagen corporativa de Electrosur S.A. en la ciudad de Tacna en el afio 20187,
presentado en Tacna, con el objetivo de determinar como influye la calidad de los
servicios en la Imagen corporativa. Su metodologia de investigacion planteada fue de tipo
basica, no experimental, transversal y de disefio explicativo, en donde la muestra se
conform6 por 384 usuarios. Es importante mencionar que, se recurrido al uso del

cuestionario SERVQUAL para recopilar datos. La conclusion a la que arriba la pesquisa
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fue que, la calidad de los servicios afecta en gran medida a la imagen corporativa de
Electrosur S.A. Esto se ve respaldado por un elevado valor R-cuadrado del 74,47% y un
bajo valor p de 0,000. Estas medidas estadisticas indican que varios factores relacionados
con la forma en que los usuarios perciben los elementos tangibles de la empresa, la
fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad percibida y la empatia durante el
proceso de servicio son cruciales para configurar la imagen de la empresa. En este caso,
la imagen de la empresa se percibe negativamente debido a percepciones inadecuadas de
la calidad del servicio.

Asqui (2018) presentd en su tesis: “La percepcion de la responsabilidad social
empresarial y su influencia en la satisfaccion del cliente de la empresa Electrosur S.A.
Tacna, 2018”, en la ciudad de Tacna, con el objetivo analizar como la responsabilidad
social empresarial influye en la satisfaccion de los clientes. La metodologia empleada fue
descriptiva y causal, caracterizada por su cardcter fundamental, no experimental y
transversal. La muestra estuvo compuesta por 383 usuarios. Los resultados de la
investigacion indican que la responsabilidad social de las empresas (RSE) tiene un
impacto directo y significativo en la satisfaccion de los clientes. Ademads, la percepcion
de la RSE en términos de valores y transparencia afecta positiva y significativamente a la
satisfaccion del cliente. Ademas, la percepcion de la RSE entre las partes interesadas
internas también tiene una influencia directa y significativa en la satisfaccion del cliente.

Medina (2022) en su tesis: “Calidad del servicio y satisfaccion del cliente de la
empresa Electro Sur Este en el distrito de Saylla, Cusco 2022”, presentado en Lima,
plante6 como objetivo determinar el vinculo entre las variables antes mencionadas. La
metodologia estd dada con enfoque cuantitativo, basico, no experimental y de tipo
descriptivo correlacional, con muestra de 336 usuarios. La conclusion a la que se arribo

fue que se presenta una correlacion fuerte y positiva entre la calidad del servicio y la
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satisfaccion del cliente en la empresa Electro Sur Este del distrito de Saylla Cusco. Esta
conclusion se sustenta en la prueba de hipdtesis de correlacion de Spearman, que arrojé
un valor de 0,704, demostrando una relacion significativa entre estas variables.

Fernandez (2021) en su investigacion: “Reclamos y satisfaccion del sector
empresarial respecto al servicio eléctrico en la zona sur del Peru”, planted como objetivo
establecer la correlacion entre la implementacion del sistema de atencion de reclamos en
el servicio eléctrico y el nivel de satisfaccion desde el punto de vista del empresario. La
investigacion realizada tuvo caracter no experimental y se centr6 en el establecimiento de
correlaciones. La encuesta sirvio como método de recogida de datos, utilizando un
cuestionario como instrumento. El tamafo de la muestra fue de 203 empresarios y 133
usuarios. Al utilizar los instrumentos adecuados, se determind que existe una notable
asociacion entre la implementacion del proceso de atencion de reclamos en el servicio de
energia eléctrica y el nivel de satisfaccion percibido por los empresarios de Tacna en el
afio 2019. Asimismo, se observd un coeficiente de correlacion positivo altamente
significativo (r=0,973), indicando una clara asociaciéon entre la implementacion del
procedimiento de atencion de reclamos en el servicio eléctrico y la satisfaccion de los
empresarios tacnefios.

Agiiero (2022) en su tesis: “Calidad del servicio eléctrico y satisfaccion de los
clientes del Sector inmobiliario Lima 20217, estableci6 como finalidad principal
identificar el vinculo entre las variables analizadas. El estudio empled una metodologia
cuantitativa y correlacional, es decir, un enfoque no experimental. Los datos se recogieron
mediante un cuestionario de escala Likert, y los propietarios de los pisos sirvieron de
unidad de analisis. El tamafio de la muestra fue de 97 individuos. La calidad del servicio
electronico tiene una relacion simbolica con el agrado del cliente. Esto puede entenderse

como una correlacion entre el nivel de calidad del servicio electronico y la satisfaccion
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del cliente en el sector inmobiliario. En conclusion, este estudio establece una correlacion
favorable y significativa entre la calidad del servicio electronico y la satisfaccion del
sector inmobiliario.

Local

Sandoval (2022) aborddé una pesquisa denominada: “Calidad de atencion y
satisfaccion de los usuarios atendidos en los consultorios externos del Centro de atencion
primaria. Metropolitano III, Essalud - Ayacucho, 2022, estableciendo como finalidad
identificar el vinculo que se tiene entre las variables analizadas; para lo cual se cifié a un
disefio metodolédgico de carécter correlacional — cuantitativa, en donde se involucrd a 128
usuarios. Los resultados mostraron que el 52.3% de los encuestados percibe que la entidad
cuenta con una calidad de atencidon regular, y el 60.2% se encuentra medianamente
satisfecha con la atencidon que reciben. La conclusion a la que se arribd indico que existe
un vinculo significativo entre las variables (p-valor=-0.470; rho=0.470).

Rodriguez (2022) realizdé una pesquisa, cuya denominacion fue: “Calidad de
atencion y satisfaccion del usuario en la Direccion Regional de Salud Ayacucho, 20217,
en la cual establecid6 como principal finalidad conocer el vinculo presente entre las
variables analizadas, frente a ello se establecié una disefio metodologico de caracter
cuantitativo — correlacional, en la que un total de 73 usuarios fueron los que conformaron
la muestra, y se les suministrd cuestionarios. Los resultados evidenciaron que 52.1%
considera que la atencion que reciben es regular y solo el 35.6% se encuentra satisfecho
con la atencion que le brindan. Se concluy6 indicando que, las variables poseen un

vinculo significativo (rho=0.837).
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II. MATERIALES Y METODOS

N

.1. Tipo y nivel de investigacion

Por el propdsito del estudio fue de nivel correlacional. Los estudios de alcance
correlacional, buscan medir el grado de concordancia que presentan dos a mas variables,
los estudios correlacionales no demuestran causalidad. Cuando las variables son
numéricas se mide la correlacion y si las variables son categoricas me mide la asociacion
(Caballero, 2014). Se busca medir la relacion entre la calidad de servicio eléctrico y la
satisfaccion, mediante la percepcion de los propios usuarios.

2.2. Meétodo de investigacion

La investigacion se realizo bajo el método hipotético — Deductivo. Las hipotesis
del estudio de enfoque cuantitativo deben plantearse bajo el respaldo de una teoria.
(Naupas y otros, 2018). Las hipétesis de la presente investigacion fueron deducidas de la
teoria que respaldan la calidad y satisfaccion del servicio eléctrico.

2.3. Poblacion y muestra

La poblacion de estudio es el conjunto total de una unidad de estudio, dichas
unidades deben ser homogéneas (Naupas y otros, 2018). Cabe mencionar que la poblacion
de estudio se encontro constituida por 6540 usuarios que presentaron quejas, durante el

ano 2023.
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La muestra de estudio es el subconjunto de la poblacion en estudio, dicha muestra
debe ser representativo de la poblacion (Naupas y otros, 2018). La muestra de estudio se

encontr6 comprendida por 363 usuarios que presentaron reclamos.

3 N=xZ5*p=*q
T e2x(N—1)+Z2Zxp+*q

n

Dénde:

N = 6540 (Poblacion)

Z =1.96 (valor de la distribucion normal estandar)
p = 0.5 (Probabilidad)

e = 0.05 (Error Estandar)

n=X

B (6540)(1.96)2(0.5)(1 — 0.5)
~ (6540 — 1)(0.05)2 + (1.96)2 (0.5)(1 — 0.5)

n

n = 363
Acorde con lo anterior, se puede mencionar que la muestra se encontr6 constituida
por 363 usuarios de Electrocentro de Ayacucho.
2.4. Fuentes de informacion
De acuerdo al proposito del estudio, la fuente de informacioén que se emple6 en la
presente investigacion fue de naturaleza primaria, ya que se realizaron encuestas a los
usuarios de la institucion en estudio. Ademas, se emple6 fuentes secundarias como libros,

articulos cientificos, tesis y entre otros.



2.5. Disefio de investigacion

Por su intervencion la investigacion fue no experimental — transversal. Los
estudios no experimentales no manipulan las variables de estudio, analiza la informacion
de un fenémeno tomando en cuenta el espacio y tiempo del estudio (Diaz, 2009). Por otro
lado, los estudios transversales recolectan los datos y miden las variables por una sola
vez. (Moran & Alvarado, 2010). De lo anterior se puede indicar que, en la pesquisa en
ningiin momento se pretendié manipular alguna de las variables, unicamente se midio la
percepcion de los usuarios en funcidn a la experiencia de los mismos; ello en una sola

oportunidad.

8—»»—-:4'?

M: muestra (usuarios)

Ox: Calidad de servicio

Oy: Satisfaccion

r: relacion
2.6. Técnicas e instrumentos

Por las caracteristicas de la unidad de estudio, se emple6 como técnica a la
encuesta. Ademas, se empled como instrumento al cuestionario de escala Likert para cada
variable de estudio.

Para la primera variable, calidad de servicios eléctricos, el instrumento contd con
un total de 11 items; y para la segunda variable, satisfaccion de los usuarios, el
instrumento tuvo 12 items; ambos instrumentos contaron con una escala de respuestas
tipo Likert con valores de 1-5. Estos instrumentos fueron suministrados a la muestra; sin

embargo, previamente fueron sometidos a una evaluacion cualitativa por juicio de
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expertos (validacion) y una evaluacidon cuantitativa a través del estadigrafo Alfa de
Cronbach (confiabilidad).

A continuacién se muestran los obtenidos producto de la confiabilidad de los

instrumentos:
Tabla 1
Confiabilidad de instrumentos
Variable 1 Variable 2
Alfa de Cronbach 0.892 0.861

Nota: ver anexo 4

Los resultados de la tabla indican la existencia de una elevada confiabilidad de los
instrumentos, razon por la cual fue propicia su aplicacion.
2.7.  Técnicas de analisis de datos

Después de recolectar los datos, se procedi6 a registrar y etiquetar los datos, con
la finalidad de verificar la consistencia de los datos. Seguido a ello los resultados
descriptivos se presentaron en tablas y figuras de acuerdo al objetivo de estudio, para ello
se empled Microsoft Excel. Ademas, los resultados inferenciales se realizaron mediante

el Software Estadistico Spss-v25.
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III. RESULTADOS
3.1. Resultados descriptivos
3.1.1. Respecto a la variable 1: calidad del servicio eléctrico
Figura 1.

Calidad de servicios eléctricos brindado por la empresa Electrocentro,
Ayacucho, 2024.

Porcentaje

Inadecuada Regular Adecuada

Calidad de servicio

Referente a la calidad de servicios, el 49.31% de los usuarios de la empresa
Electrocentro que fueron encuestados manifesto que es regular, para el 28.10% resulta ser
inadecuada y solo el 22.59% considera que es adecuada. En ese sentido, se puede decir
que existe una mayor proporcion de usuarios que consideran que la calidad que se les
brinda es regular, lo cual denota la existencia de ciertas deficiencias que requieren ser

mejoradas.
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Figura 2.
Trato al cliente que brinda la empresa Electrocentro, Ayacucho, 2024.

Porcentaje

Inadecuada Regular Adecuada

Trato al cliente

Referente a la trato al cliente, el 44.90% de los usuarios de la empresa
Electrocentro que fueron encuestados manifest6 que es regular, para el 30.30% resulta ser
inadecuada y solo el 24.79% considera que es adecuada. Ello indica que una mayor
proporcion de los usuarios califica al trato que se les ofrece como regular, lo cual
denotaria la existencia de ciertas deficiencias a ser mejoradas, tales como la informacion
referente a los procedimientos para reclamos y pedidos, informacién respecto a la

situacion de sus reclamos y las opciones tarifarias.
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Figura 3.
Medios a disposicion del cliente que ofrece la empresa Electrocentro,
Ayacucho, 2024.

Porcentaje

Inadecuada Regular Adecuada

Medios a disposicion del cliente

Referente a los medios a disposicion del cliente, el 52.89% de los usuarios de la empresa
Electrocentro que fueron encuestados manifest6 que es regular, para el 28.65% resulta ser
inadecuada y solo el 18.46% considera que es adecuada. Ello indica que una mayor
proporcion de los usuarios considera que los medios que se les pone a disposicion son
regulares, denotando asi la existencia de deficiencias a ser mejoradas en el futuro, entre
estos se encuentra los centros de atencidén, los plazos de atencion, el libro de

reclamaciones, los registros de reclamos y demas.
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Figura 4.
Precision de medida de la empresa Electrocentro, Ayacucho, 2024.

Porcentaje

Inadecuada Regular Adecuada

Precision de medida

Referente a los medios a la precision de medida, el 43.25% de los usuarios de la empresa
Electrocentro que fueron encuestados manifest6 que es regular, para el 35.26% resulta ser
inadecuada y solo el 21.49% considera que es adecuada. Ello indica que una mayor
proporcion de usuarios considera como regular la forma en que se efectia la medicion de
los suministros eléctricos y su precision, mismos que necesitan ser mejorados.

3.1.2. Respecto a la variable 2: Satisfaccion de los usuarios

Figura 5.
Satisfaccion del usuario de la empresa Electrocentro, Ayacucho, 2024.

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Satisfaccion del usuario
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En cuando a la satisfaccion de los usuarios, las respuestas emitidas por los

encuestados dieron evidencia de que el 50.14% percibe una satisfaccion de nivel

medio, el 26.45% una baja satisfaccion y el 23.42% una alta satisfaccion. Ello

indica que una mayor proporcion de usuarios presenta una satisfaccion media, lo

cual indica aspectos a mejorar para conseguir una Optima satisfaccion.

Figura 6.

Expectativas de los clientes de la empresa Electrocentro, Ayacucho, 2024.

Porcentaje

Bajo

Medio

Expectativa del cliente

Alto

Referente a las expectativas del cliente, el 43.25% de los usuarios de la empresa

Electrocentro que fueron encuestados manifesté que sus expectativas son de nivel

medio, para el 37.19% son bajas y para el 19.56% son altas. Ello indica que una

mayor proporcion de los encuestados presentaba expectativas en nivel medio

respecto al servicio que iba a recibir y también con el uso del servicio, sin embargo

no se encuentran muy satisfechos con ello.
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Figura 7.
Rendimiento percibido de la empresa Electrocentro, Ayacucho, 2024.

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Rendimiento percibido

Referente al rendimiento percibido, el 56.47% de los usuarios de la empresa
Electrocentro que fueron encuestados manifestdé que perciben un rendimiento
medio en el servicio, el 25.34% un bajo rendimiento y el 18.18% un alto
rendimiento. Ello indica que una mayor proporcion califica el rendimiento que
percibe como de nivel medio, ello dado que solo a veces tendrian confianza en la
empresa Electrocentro, solo a veces percibirian cémo optimo el servicio ofrecido y
la imagen que proyecta la empresa

3.2. Resultados inferenciales

3.2.1. Prueba de normalidad

Tabla 2.
Prueba de normalidad de datos

Kolmogorov-Smirnov*

Estadistico gl Sig.
Trato al cliente 0.183 363 0.000
Medios a disposicion del cliente 0.129 363 0.000
Precision de medida 0.141 363 0.000
Calidad de servicio 0.085 363 0.000
Expectativa del cliente 0.119 363 0.000
Rendimiento percibido 0.120 363 0.000
Satisfaccion del usuario 0.092 363 0.000
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La tabla muestra el analisis estadistico realizado a la distribucion de los datos, ello
realizado mediante el estadigrafo Kolmogorov — Smirnov. Es importante mencionar que
este estadigrafo es utilizado cuando la muestra resulta ser extensas o especificamente
superior a 50 observaciones (n>50); en ese sentido, el estudio al contar con un total de
363 usuarios como muestra, resulto propicio el uso de esta prueba estadistica.

Partiendo de la premisa de la normalidad:

Ho: Existe distribucion normal en los datos

Ha: No existe distribuciéon normal en los datos

En funcién a las premisas y los valores del Sig., que resultaron ser inferiores al
nivel de significancia (5%), existid criterio suficiente para poder rechazar la Ho y dar
aceptacion a la hipotesis alterna, que expresa la no existencia de una distribucién normal,
razon por la cual fue propicio hacer uso de una prueba no paramétrica para el contraste
de las hipdtesis. En ese sentido, se utiliz6 la prueba Rho de Spearman.

3.2.2. Contraste de las hipotesis planteadas

3.2.2.1.Contraste de la hipodtesis general.

Ho: La calidad del servicio eléctrico no se relaciona significativamente con la

satisfaccion de los usuarios de la empresa Electrocentro, Ayacucho 2024.

Hi: La calidad del servicio eléctrico se relaciona significativamente con la

satisfaccion de los usuarios de la empresa Electrocentro, Ayacucho 2024.

Tabla 3.
Prueba correlacion de la hipotesis general

Calidad de Satisfaccion
Servicio del usuario

Coeficiente de

Rho de Calidad de correlacion 1.000 613
Spearman servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 363 363
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La tabla muestra la prueba de correlacion correspondiente a la hipotesis general
que se plante6. Dado que el valor sig. (bilateral) resulto ser equivalente a 0.000,
inferior a nivel de significancia de 5%, brindo criterio estadistico suficiente para
dar rechazo a la hipotesis nula (Ho) y aceptar la hipdtesis que fue planteada en la
pesquisa. Por lo tanto, se afirma que la calidad del servicio eléctrico se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los usuarios de la empresa Electrocentro,
Ayacucho 2024. Sumado a ello, la prueba indicéd que el coeficiente correlacional
Rho es equivalente a 0.613, lo cual indica que la asociacion entre las variables es
positiva y de nivel medio. Entonces, es factible indicar que, si se ejercen mejoras
en la calidad de los servicios eléctricos, conducird a que se presenten mayores
niveles de satisfaccion de los usuarios.

3.2.2.2.Contraste de la hipotesis especifica 1

Ho: El trato al cliente no se relaciona significativamente con la satisfaccion de los
usuarios de la empresa Electrocentro, Ayacucho 2024.

Hi: El trato al cliente se relaciona significativamente con la satisfaccion de los
usuarios de la empresa Electrocentro, Ayacucho 2024.

Tabla 4
Prueba correlacion de la hipotesis especifica 1

Trato al Satisfaccion
cliente del usuario

Coeficiente de

. 1.000 ,537
Rho de Trato al cliente correlacion
Spearman Sig. (bilateral) 0.000
N 363 363

La tabla muestra la prueba de correlacion correspondiente a la primera hipotesis
especifica que se planted. Dado que el valor sig. (bilateral) resulto ser equivalente
a 0.000, inferior a nivel de significancia de 5%, brindo criterio estadistico

suficiente para dar rechazo a la hipdtesis nula (Ho) y aceptar la hipotesis que fue
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planteada en la pesquisa (hi). Por lo tanto, se afirma que el trato al cliente se
relaciona significativamente con la satisfaccion de los usuarios de la empresa
Electrocentro, Ayacucho 2024. Sumado a ello, la prueba indicé que el coeficiente
correlacional Rho es equivalente a 0.537, lo cual indica que la asociacion que
existe es positiva y de nivel medio. Entonces, es factible indicar que, si se ejercen
mejoras en torno al trato al cliente, conducird a que se presenten mayores niveles
de satisfaccion de los usuarios.

3.2.2.3.Contraste de la hipotesis especifica 2.

Ho: Los medios de atencién no se relacionan significativamente con la
satisfaccion de los usuarios de la empresa Electrocentro, Ayacucho 2024.

Hi: Los medios de atencion se relacionan significativamente con la satisfaccion
de los usuarios de la empresa Electrocentro, Ayacucho 2024.

Tabla 5.
Prueba correlacion de la hipotesis especifica 2

Medios a
disposicion
del cliente

Satisfaccion
del usuario

Coeficiente de

Medios a . 1.000 ,574™

Rho de di cion del correlacion
Spearman ISp(C)fileCrll?: © Sig. (bilateral) 0.000
N 363 363

La tabla muestra la prueba de correlacion correspondiente a la segunda hipotesis
especifica que se planted. Dado que el valor sig. (bilateral) result6 ser equivalente
a 0.000, inferior a nivel de significancia de 5%, brindd criterio estadistico
suficiente para dar rechazo a la hipdtesis nula (Ho) y aceptar la hipdtesis que fue
planteada en la pesquisa (hi). Por lo tanto, se afirma que los medios de atencion
se relacionan significativamente con la satisfaccion de los usuarios de la empresa

Electrocentro, Ayacucho 2024. Sumado a ello, la prueba indic6 que el coeficiente
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correlacional Rho es equivalente a 0.574, lo cual indica que la asociacion que
existe es positiva y de nivel medio. Entonces, es factible indicar que, si se ejercen
mejoras en torno a los medios a disposicion a los clientes, conducira a que se
presenten mayores niveles de satisfaccion de los usuarios.

3.2.2.4.Contraste de la hipotesis especifica 3.

Ho: La precision de medida no se relaciona significativamente con la satisfaccion
de los usuarios de la empresa Electrocentro, Ayacucho 2024.

Hi: La precision de medida se relaciona significativamente con la satisfaccion de
los usuarios de la empresa Electrocentro, Ayacucho 2024.

Tabla 6.
Prueba correlacion de la hipotesis especifica 3

Precision  Satisfaccion
de medida del usuario

Coeficiente de

.. . 1.000 ,509*
Rho de Precision de correlacion
Spearman medida Sig. (bilateral) 0.000
N 363 363

La tabla muestra la prueba de correlacion correspondiente a la tercera hipotesis
especifica que se planted. Dado que el valor sig. (bilateral) result6 ser equivalente
a 0.000, inferior a nivel de significancia de 5%, brindd criterio estadistico
suficiente para dar rechazo a la hipdtesis nula (Ho) y aceptar la hipdtesis que fue
planteada en la pesquisa (hi). Por lo tanto, se afirma que la precision de medida se
relaciona significativamente con la satisfaccion de los usuarios de la empresa
Electrocentro, Ayacucho 2024. Sumado a ello, la prueba indic6 que el coeficiente
correlacional Rho es equivalente a 0.509, lo cual indica que la asociacion que
existe es positiva y de nivel medio. Entonces, es factible indicar que, si se ejercen
mejoras respecto a la precision en la medicion del consumo de energia eléctrica,

conducird a que se presenten mayores niveles de satisfaccion de los usuarios.
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IV.  DISCUSION

La calidad de servicios, resulta ser un aspecto vital a nivel empresarial, dado que
el crecimiento de una organizacién depende en gran medida de la forma en que se efectia
el mantenimiento de las relaciones con sus clientes mediante el servicio que se les brinda,
y también la satisfaccion que se les brinda, siendo asi la calidad una percepcion o
calificacion que brinda un consumidor al producto o servicio que se le ofrece (Zygiaris y
otros, 2022). Tal como lo indica Chang et al. (como se cit6 por Zygiaris et al., 2022), la
satisfaccion del cliente viene a ser el resultado de una 6ptima eficiencia en el servicio que
se dota, lo cual a su vez conducird a que se mejore el compromiso con la interrelacion de
los clientes.

En el contexto analizado, se pudo conocer que el 49.31% de los usuarios de la
empresa Electrocentro considera como regular la calidad de los servicios eléctricos que
les ofrecen, para el 28.10% resulta ser inadecuada y solo el 22.59% considera que es
adecuada. En ese sentido, se puede decir que existe una mayor proporcion de usuarios
que consideran que la calidad que se les brinda es regular, lo cual denota la existencia de
ciertas deficiencias que requieren ser mejoradas. De otro lado, en cuanto a la satisfaccion
que perciben los usuarios, las respuestas emitidas por los encuestados dieron evidencia
de que el 50.14% percibe una satisfaccion de nivel medio, el 26.45% una baja satisfaccion
y el 23.42% una alta satisfaccion.

El objetivo general del estudio estuvo orientado a determinar la manera en que
la calidad del servicio eléctrico se relaciona con la satisfaccion de los usuarios de la
empresa Electrocentro, Ayacucho 2024, para lo cual se recurrié a la corroboracion
mediante un estadigrafo de prueba, el cual denot? la existencia de un vinculo significativo
y positivo entre la variables, siendo los valor sig. = 0.000 y Rho = 0.613, cabe precisar

que la prueba correlacional empleada fue la Rho de Spearman. Entonces, fue factible
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indicar que, si se ejercen mejoras en la calidad de los servicios eléctricos, conducira a que
se presenten mayores niveles de satisfaccion de los usuarios. Este hallazgo se encontrd
concordante con lo explicado por Roldan (2022) quien en su estudio indicé que la calidad
de los servicios que se ofrezcan determina la satisfaccion de los usuarios, razén por la
cual es necesario que las empresas ejerzan estrategias orientadas a mejorar lo primero y
prestar atencion al modo en que se dota el servicio. Penafiel (2020) también menciona de
manera similar que, la calidad de los servicios de energia eléctrica se vincula con la
satisfaccion de los usuarios; no obstante, en el ambito de estudio, la falta mantenimiento
por parte del equipo técnico de la empresa distribuidora conduce a que se presenten
continuos cortes de energia imprevistos y se generen dafios de equipos electrodomésticos
frecuentemente, lo cual tendria efectos en la satisfaccion de los usuarios. Del mismo
modo, Montesdeoca y Cedillo (2023) concluyeron explicando que amabas variable
analizadas presentan un vinculo significativo, razon por la cual recomiendan a la empresa
que suministra energia eléctrica, que se efectie una continua evaluacion del servicio
brindado a los usuarios; con el inico proposito de impartir un servicio de calidad y calidez
a la ciudadania y se logre un mejor rendimiento en el cumplimiento de los objetivos. La
pesquisa de Arenas (2023) también se encontrd coherente con el hallazgo de este estudio,
pues permitio conocer que el 35.68% de los usuario percibe como “mala” la calidad de
servicios eléctricos, y el 37.50% se siente insatisfecho con el mismo. Asimismo,
determino el vinculo entre las variables. Coherente con lo anterior también se encontr6 lo
expuesto por Medina (2022), quien menciond que existe una relacion significativa entre
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Electro Sur Este de Cusco
(rtho=0.704). Y por ultimo, Agiiero (2022) en su estudio concluy6 también la presencia

de un vinculo significativo entre las variables analizadas.
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De otro lado, el primer objetivo especifico se orientd a determinar la manera en
que el trato al cliente se relaciona con la satisfaccion de los usuarios de la empresa
Electrocentro, Ayacucho 2024. La prueba correlacional empleada fue la Rho de
Spearman cuyos valores arrojados fueron positivos y significativos (sig. = 0.000; Rho =
0.537), denotando que el trato al cliente se relaciona significativamente con la satisfaccion
de los usuarios de la empresa. Entonces, fue factible indicar que, si se ejercen mejoras en
torno al trato al cliente, conducird a que se presenten mayores niveles de satisfaccion de
los usuarios. Es importante indicar que el trato al cliente se refiere a la asistencia y
asesoramiento que una empresa ofrece a sus clientes antes o después de que compren o
utilicen sus productos o servicios. El trato al cliente incluye acciones como ofrecer
sugerencias de productos, solucionar problemas y quejas o responder a preguntas
generales (Pappas, 2020). Por ello se puede decir que resulta relevante que la empresa
ejerza mas mecanismos que permitan la solucion oportuna a los requerimientos y quejas
de los usuarios, asi como dar respuesta a sus inquietudes.

Este hallazgo se encontré concordante con lo expresado por Villegas (2012),
quien menciond que a los usuarios materia de estudio no se les brinda un trato adecuado
y tampoco le dan solucion oportuna a sus requerimientos, lo cual tendrian repercusion en
su nivel de satisfaccion, pues no se encontrarian conformes con el servicio que se les
brinda. Del mismo modo, Tejada (2014) concluy6é que la calidad de los servicios
eléctricos no es 6ptima, dado que se presentan deficiencias en cuanto al trato a los clientes,
pues no se les brinda la informacion y comunicacion oportuna respecto a las fechas de
mantenimiento, la facturacion y la atencidn al cliente se merma por las colas y cortos
tiempos de atencidn; todo ello conduce a que se encuentren insatisfechos con el servicio
que se les proporciona. Pacheco (2022) concluyd de forma similar, indicando que, la

calidad de los servicios del area de atencion al cliente se vincula con la imagen que
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proyecta y también con los niveles de satisfaccion con el servicio; ademas indicé que en
el establecimiento analizado se presentan percepciones poco adecuadas, es decir, se
percibe que la calidad de los servicios no es la adecuada, lo que trae consigo que la imagen
percibida también sea negativa y por ende exista una elevada insatisfaccion.

En cuanto al segundo objetivo especifico, se encontrd orientado a determinar la
manera en que los medios de atencion se relacionan con la satisfaccion de los usuarios de
la empresa Electrocentro, Ayacucho 2024. La prueba correlacional empleada fue la Rho
de Spearman cuyos valores arrojados fueron positivos y significativos (sig. = 0.000; Rho
= 0.574), denotando que los medios de atencion tienen un vinculo significativo y directo
con la satisfaccion de los usuarios. Por lo cual resulto factible mencionar que, si se ejercen
mejoras en torno a los medios a disposicion a los clientes, conducird a que se presenten
mayores niveles de satisfaccion de los usuarios. Es importante mencionar que, los medios
a disposicion a los clientes resultan ser los espacios que permiten a los clientes ponerse
en contacto con una empresa, ayudando a satisfacer las diversas necesidades de cada
usuario. Muchas personas buscaran informacion de contacto, incluyendo tu niimero de
teléfono, direccion de correo electronico y las preguntas frecuentes en linea o la ayuda
del chat en vivo. Naturalmente, en esta fase tendras que ampliar la asistencia al cliente a
través de varios canales (Vargo & Lusch, 2020). En ese sentido, se puede acortar que,
solo si la empresa mejora los medios de atencidon que se les brinda a los clientes, para la
presentacion de inquietudes, consultas, quejas o demas, serd posible incrementar sus
niveles de satisfaccion con el servicio que se les brinda.

Este hallazgo se encontr6 concordante con lo expresado por Tejada (2014) quien
menciond que en su ambito de estudio el 48% de los usuarios no esta de acuerdo en que
haya recibido informacidén acerca de planes y campafias existentes, el 49.7% esta

desacuerdo en que los requerimientos se resuelven oportunamente y para el 49.7% la
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empresa no es agil ni moderna; todo ello denota deficiencias en torno a los medios a
disposicion de los clientes, lo cual tendria repercusion en sus niveles de satisfaccion.
Fernandez (2021) también llegd a un resultado similar, pues explicé que los medios a
disposicion de los clientes, tales como para los reclamos en el servicio de electricidad, se
encuentran relacionados con el nivel de satisfaccion (r=0,973), por ello indica que es
necesario la mejora de los medios de atencion a los clientes.

Y finalmente, referente al tercer objetivo especifico, estuvo orientado a
determinar la manera en que la precision de medida se relaciona con la satisfaccion de los
usuarios de la empresa Electrocentro, Ayacucho 2024, para lo cual se recurri6 al uso de
la prueba correlacional Rho de Spearman, cuyos valores arrojados fueron positivos y
significativos (sig. = 0.000; Rho = 0.509), lo cual dio pie a afirmar que, si se ejercen
mejoras respecto a la precision en la medicion del consumo de energia eléctrica,
conducird a que se presenten mayores niveles de satisfaccion de los usuarios. Es
importante mencionar que, segin la Resolucion Osinerming N°616-2008-OS-CD (2010),
la empresa distribuidora debe efectuar una campafia de contraste de medidores a fin de
determinar la precision de la medida de la energia de su parque de medidores. Para dicho
fin es necesario que se ejerza un cronograma de mediciones, se realicen contrastes
continuos de las mediciones y se evaliie continuamente la precision de la medida de los
suministros. Asimismo, cabe mencionar que la precision de medida del servicio eléctrico
se refiere al error maximo permitido que ocurre bajo condiciones de operacion
especificas. Se expresa como porcentaje e indica qué tan cerca esta la medicién mostrada
del valor real (estdndar) de la sefal medida (DS N° 020-97-EM, 2010). De ello se puede
mencionar que, solo si se ejerce una mejoria en la medicidon y su precision, conducira a
que los usuarios se muestren de acuerdo con el consumo eléctrico que tienen y que

perciban una mayor satisfaccion al respecto.
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Este hallazgo se encontré concordante con lo expresado por Tejada (2014)
concluyo que la calidad de los servicios eléctricos no es 6ptima, dado que se presentan
deficiencias en cuanto a la precision de medicion, la facturacion por el suministro y
continuos desperfectos en subidas y bajadas de energia; todo ello conduce a que se

encuentren insatisfechos con el servicio que se les proporciona.
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CONCLUSIONES

Se determin6 que la calidad del servicio eléctrico se relaciona significativamente
con la satisfaccion de los usuarios de la empresa Electrocentro, Ayacucho 2024
(sig. = 0.000; Rho = 0.613). En ese sentido, se puede decir que efectivamente la
percepcion de los usuarios respecto a la calidad de los servicios eléctricos que les
ofrece la empresa, que no resulta ser el adecuado, si se vincula con satisfaccion
media que demuestran. Entonces, es factible indicar que, si se ejercen mejoras en
la calidad de los servicios eléctricos, conducira a que se presenten mayores niveles
de satisfaccion de los usuarios.

También se conoci6 que el trato al cliente se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los usuarios de la empresa Electrocentro (sig. = 0.000; Rho =
0.537). Ello se encuentra coherente con la realidad, pues una gran proporcion de
los usuarios (44.9%) califica al trato que se les ofrece como regular, lo cual
denotaria la existencia de ciertas deficiencias en torno a la informacioén que les
brindan referente a los procedimientos para reclamos y pedidos, informacion
respecto a la situacion de sus reclamos y las opciones tarifarias; esta situacion
conduciria a que no se muestren satisfechos. Entonces, es factible indicar que, si
se ejercen mejoras en torno al trato al cliente, conducira a que se presenten
mayores niveles de satisfaccion de los usuarios.

Asimismo, se determin6 que los medios de atencién se relacionan
significativamente con la satisfaccion de los usuarios de la empresa Electrocentro,
Ayacucho 2024 (sig. = 0.000; Rho = 0.574). Ello se encuentra coherente con la
realidad, pues una mayor proporcion de los usuarios (52.89%) consider6d que los
medios que la empresa pone a disposicion de los usuarios son regulares, pues los

plazos de atencion serian muy extensos, no habria muchos centros de atencion e
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incluso no les permitirian el registros de reclamos y demés. Dicho aspecto
generaria el malestar e insatisfaccion de los usuario. Por lo cual resultd factible
mencionar que, si se ejercen mejoras en torno a los medios a disposicion a los
clientes, conducird a que se presenten mayores niveles de satisfaccion de los
usuarios.

Y finalmente, se pudo determinar que la precision de medida se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los usuarios de la empresa Electrocentro,
Ayacucho 2024 (sig. = 0.000; Rho = 0.509). Ello se encontraria coherente con la
realidad, pues la mayor proporcion de usuarios (43.25%) considera como regular
a la forma en que se efectia la medicion de los suministros eléctricos, pues en
muchas ocasiones se presentaria imprecision y cobro excesivos, lo cual genera el
malestar e insatisfaccion de los usuarios. En ese sentido, es factible indicar que, si
se ejercen mejoras respecto a la precision en la medicion del consumo de energia
eléctrica, conducira a que se presenten mayores niveles de satisfaccion de los

usuarios.
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RECOMENDACIONES

A los directivos de la empresa Electrocentro, a que gestionen capacitaciones y
estrategias orientadas a la atencion de los clientes y solucidon de problemas con el servicio
eléctrico, de tal forma que la calidad de los servicios se vea mejorada y ello repercuta en
la satisfaccion con el mismo.

A los directivos de la empresa Electrocentro, a que gestionen lo referente al trato
a los usuarios, ello mediante la difusién de los procedimientos para pedidos o reclamos,
la capacitacion continua a los colaboradores para que puedan otorgar informacion
adecuada y oportuna a los requerimientos de los clientes.

A los directivos de la empresa Electrocentro, a que gestionen lo referente a los
medios de atencion a los usuarios, ello mediante mayores capacitaciones a los
colaboradores cuyas funciones son orientadas al trato directo con los clientes, poniendo
a disposicion el libro de reclamaciones, estableciendo cronogramas adecuados para la
entrega de facturas de servicios eléctricos, difusion de los centros de atencion y que se
haga correcto cumplimiento de los horarios y plazos de atencion.

A los directivos de la empresa Electrocentro, a que gestionen lo referente a la
precision de la medicion del suministro, para lo cual se realicen cronogramas de
mediciones, se capacite al personal técnico encargado de dichos procedimientos, se
efectien verificaciones continuas y demas.

A los futuros investigadores, a que profundicen el estudio de las variables
analizadas en este estudio, ampliando su cobertura a otras empresas, instituciones y
demas, a fin de evidenciar las problematicas existentes y contribuyan al esbozo

informativo y que se ejerzan futuras medidas correctivas.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

“ Calidad del servicio eléctrico y satisfaccion de los

usuarios de la empresa Electrocentro, Ayacucho 2024”

Problemas especificos
(De qué manera el trato al cliente
se relaciona con la satisfaccion
de los usuarios de la empresa
Electrocentro, Ayacucho 2024?

(De qué manera los medios de
atencion se relacionan con la
satisfaccion de los usuarios de la
empresa Electrocentro,
Ayacucho 2024?

(De qué manera la precision de

Hipétesis especificas
El trato al cliente se relaciona
significativamente con la satisfaccion
de los wusuarios de la empresa
Electrocentro, Ayacucho 2024.

Los medios de atencion se relacionan
significativamente con la satisfaccion
de los wusuarios de la empresa
Electrocentro, Ayacucho 2024.

La precision de medida se relaciona
significativamente con la satisfaccion

Objetivos especificos
Determinar la manera en que el
trato al cliente se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios de la
empresa Electrocentro, Ayacucho
2024

Determinar la manera en que los
medios de atencion se relacionan
con la satisfaccion de los usuarios
de la empresa Electrocentro,
Ayacucho 2024

medida se relaciona con la | de los wusuarios de la empresa | Determinar la manera en que la

satisfaccion de los usuarios de la | Electrocentro, Ayacucho 2024. precision de medida se relaciona

empresa Electrocentro, con la satisfaccion de los usuarios

Ayacucho 2024? de la empresa Electrocentro,
Ayacucho 2024

Trato al cliente
Medios a disposicion
del cliente
Precision de medida

Variable 2:
Satisfaccion del usuario

Dimensiones
Expectativas del cliente
Rendimiento percibido

Titulo Formulacién del problema Hipétesis Objetivos Variables Metodologia
Problema general Hipétesis general Objetivo general Tipo:
(De qué manera la calidad del | La calidad del servicio eléctrico se | Determinar la manera en que la Variable 1: Bésica
servicio eléctrico se relaciona | relaciona significativamente con la | calidad del servicio eléctrico se Calidad de servicio
con la satisfaccion de los | satisfaccion de los usuarios de la | relaciona con la satisfaccion de los eléctrico Disefio:
usuarios de la  empresa | empresa Electrocentro, Ayacucho | usuarios de la empresa No experimental
Electrocentro, Ayacucho 2024? | 2024. Electrocentro, Ayacucho 2024 Dimensiones

Alcance:
Correlacional

Técnicas e
instrumentos:
Encuesta /
Cuestionario

Métodos de
analisis:
Hipotético
deductivo
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Anexo 2. Operacionalizacion de las variables

Variable Dimensiones Indicadores Items Categorias
- Informacion sobre procedimientos para reclamos
] y pedidos
2 .
£ Trato al cliente Inf 41 sobre la situacion d I 1-3
>4 nformacion sobre la situacion de reclamos
‘D . . .
) Opciones tarifarias
) Libro de reclamaciones
E Facturas
5 Medios a disposicion del :
@ : Registro de reclamos 4-8
— cliente -
2 Centro de atencion
= Plazos de atencion
= Cronograma de mediciones
e P . . L4
8 Precision de medida Ejecucion de contrastes 9-11
Evaluacion de la precision de medidas
. . Expectativas previas al servicio
@ Expectativas del cliente : . 1-5
: 2 P Expectativas durante el uso del servicio
S Percepcion del servicio brindado
[P} oy
Sz Confiabilidad
z 2 Rendimiento percibido  Imagen 6-12
= o :
]
s~ Empatia

Lealtad del cliente
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Anexo 3. Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario sobre Calidad de Servicio Eléctrico
Buen dia, estimado cliente.
Se le pide que otorgue unos minutos de su valioso tiempo para poder responder el cuestionario presente.
Instrucciones
Marque con un (X) la respuesta que mas se aproxime a su punto de percepcion, tenga en consideracion que
la escala de respuestas es la siguiente:

Valor 1 2 3 4 5
Sig. Completamente Desacuerdo Indiferente De acuerdo Completamente
en desacuerdo de acuerdo
N° Preguntas Respuestas

1[2]3]4]5

D1: Trato al cliente
1. | Laentidad brinda informacién sobre procedimientos para efectuar reclamos
y/o pedidos
2. | La entidad brinda informacion sobre la situacion de reclamos y/o pedidos
3 | La entidad brinda informacion oportuna sobre las tarifas eléctricas
D2: Medios a disposicion del cliente
4 | La entidad cuenta con libro de reclamaciones adecuadamente visible para
los usuarios.
La entidad brinda oportunamente las facturas de servicios eléctrico
La entidad dispone de un registro de reclamos.
La entidad a conocer y difunde sus centros de atencion.
La entidad cumple con los plazos de atencion.
D3: Precisién de medida
La entidad difunde sus cronogramas de mediciones.
10 | La entidad difunde la ejecucion de verificacion de precision de mediciones
de suministros.
11 | La entidad realiza una 6ptima medicion del suministro eléctrico de su hogar

XR[I[N|[n

]
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Cuestionario sobre satisfaccion de los usuarios
Buen dia, estimado cliente.

Se le pide que otorgue unos minutos de su valioso tiempo para poder responder el cuestionario presente.
Instrucciones
Marque con un (X) la respuesta que mas se aproxime a su punto de percepcion, tenga en consideracion que
la escala de respuestas es la siguiente:

Valor 1 2 3 4 5
Sig. No satisfecho Poco Moderadamente Muy Extremadamente
satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho
o Respuestas
N Preguntas 1[2]3]4]5
D1: Expectativas del cliente

1. | Personal de atencion escucha atentamente el requerimiento del usuario

2. | Ambiente comodo, ventilado e iluminado

3 | Atencion sin preferencias

4 | Diligencia en la atencion

5 | Rapidez en la solucién de problemas

D2: Rendimiento percibido

6 | Atencion satisfactoria

7 | Atencion con valores

8 | Promueve la seguridad y uso eficiente de la energia

9 | Cumple con sus plazos de atencion

10 | Importancia del cliente

11 | Empresa que se preocupa por mejorar continuamente en el servicio que

brinda
12 | Recomendaria la empresa
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Anexo 4. Confiabilidad de instrumentos

icio

Cuestionario de Calidad de serv

SUJETO

el

e2
e3
4
e5
e6
e7
e8
e9
el0
ell

el2
el3

el4
el5
el6
el7
el8
el9

e20
e2l

e22
e23

e24
e25
€26
e27
e28
e29

e30

NO

10
11

12
13

14
15

16
17
18

19
20

21

22
23

24
25

26
27

28

29

30
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CONFIABILIDAD ALFA DE CRONBACH

2
K 1 %S

0 =—-2=x|1—

K—-1 Sy’
Dnndeﬂ
K : Numero de items
¥5% :Sumatoria de Varianzas de los items
5r2 : Varianza de la sumatoria de las valoraciones por item
a : Coeficiente Alfa de Cronbach

11

10

7.778

41.316

0.892921687
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Cuestionario de Satisfaccion

IT 12

IT 11

IT 10

IT9

IT 8

IT7

IT6

ITS

IT4

IT3

IT2

IT1

SUJETOS

el

e2
e3
e4
e5
eb
e7
e8
e9
el0

ell

el2
el3

eld
el5

el6
el?7
el8
el9
e20
e2l

e22
e23

e24
e25

e26

e27

e28

e29

NO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26

27

28

29
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| 30]

e30

| 3 | 4 | 3 | 3 | 4 | 3

CONFIABILIDAD ALFA DE CRONBACH

a = * |1 —
S
T
Donde
K : Numero de items
Y 5% :Sumatoria de Varianzas de los items
Sgt : Varianza de la sumatoria de las valoraciones por item

o : Coeficiente Alfa de Cronbach

LS PL S

12

11

6.613

31.472

0.B61674
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Anexo 5. Validacion de instrumentos

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL DE
AHUAMANGA ]
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR EL JUICIO EXPERTOS

I. INFORMACION GENERAL
1.1 Nombres y Apellidos: RICHARD ATAO QUISPE.

1.2 Lugar de Centro laboral: UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL DE
HUAMANGA

1.3 Cargo que desempefia: DOCENTE UNIVERSITARIO.

1.4 Instrumento a validar: Cuestionario.

1.5 Autores: QUISPE ANCCASI, JOHN CESAR.

ITEM PREGUNTA A;TECIA(::ZN OBSERVACIONES

1 ¢El instrumento de recoleccion de datos esta
orientado al problema de investigacion?

2 ¢iEn el instrumento de recoleccion de datos se
aprecia las variables de investigacién?

LEl instrumento de recoleccién de datos
3 facilita el logro de los objetivos de la
investigacién?

4 ¢Los instrumentos de recoleccion de datos se
relacionan con las variables de estudio?
iLos instrumentos de recoleccion de datos
presenta la cantidad de items correctos?
¢La redaccién del instrumento de recoleccién
de datos es coherente?

.El disefio del instrumento de recoleccién de
7 datos facilita el analisis y procesamiento de
datos?

¢ Del disefio del instrumento de recoleccién
de datos, usted eliminaria algun item?

:Del instrumento de recoleccién de datos
usted agregaria algun item?

¢ El disefio del instrumento de recolecciéon de
10 | datos es accesible a la poblacién sujeto de
estudio?

¢La redaccién del instrumento de recoleccién
11 de datos es clara, sencilla y precisa para la X
investigacion?
II. Aportes y/o sugerencias para mejorar el instrumento:

XXX X [ X]X]|X] X [ X]|X

Ml Procede su ejecucion:

si (X) No () i@f o

Fecha: 15/10/24 Firma y sello
D.N.I. N°: 41966129
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL DE
AHUAMANGA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR EL JUICIO EXPERTOS

I. INFORMACION GENERAL
1.1 Nombres y Apellidos: PAUL VILLAR ANDIA.

1.2 Lugar de Centro laboral: UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL DE
HUAMANGA

1.3 Cargo que desempefia: DOCENTE UNIVERSITARIO.

1.4 Instrumento a validar: Cuestionario.

1.5 Autores: QUISPE ANCCASI, JOHN CESAR.

ITEM PREGUNTA A;TECIA(::ZN OBSERVACIONES

1 ¢El instrumento de recoleccion de datos esta
orientado al problema de investigacion?

2 ¢iEn el instrumento de recoleccion de datos se
aprecia las variables de investigacién?

LEl instrumento de recoleccién de datos
3 facilita el logro de los objetivos de la
investigacién?

4 ¢Los instrumentos de recoleccion de datos se
relacionan con las variables de estudio?

iLos instrumentos de recoleccion de datos
presenta la cantidad de items correctos?

¢La redaccién del instrumento de recoleccién
de datos es coherente?

.El disefio del instrumento de recoleccién de
7 datos facilita el analisis y procesamiento de
datos?

¢ Del disefio del instrumento de recoleccién
de datos, usted eliminaria algun item?

:Del instrumento de recoleccién de datos
usted agregaria algun item?

¢ El disefio del instrumento de recolecciéon de
10 | datos es accesible a la poblacién sujeto de
estudio?

XXX X [ X]X]|X] X [ X]|X

¢La redaccién del instrumento de recoleccién
11 de datos es clara, sencilla y precisa para la X
investigacion?

II. Aportes y/o sugerencias para mejorar el instrumento:

Ml Procede su ejecucion:

si (X) No ()
\\’_, {—

Firma y sello

Fecha: 15/10/24 D.N.I. N°: 41029471
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL DE
AHUAMANGA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR EL JUICIO EXPERTOS

I. INFORMACION GENERAL
1.1 Nombres y Apellidos: LIZ MARIVEL ARREDONDO LEZAMA.

1.2 Lugar de Centro laboral: UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL DE
HUAMANGA

1.3 Cargo que desempefia: DOCENTE UNIVERSITARIO.

1.4 Instrumento a validar: Cuestionario.

1.5 Autores: QUISPE ANCCASI, JOHN CESAR.

ITEM PREGUNTA A';TECIA(:?)N OBSERVACIONES

1 ¢El instrumento de recoleccion de datos esta X
orientado al problema de investigacion?
¢iEn el instrumento de recoleccion de datos se

2 : ; goleceian’ch X
aprecia las variables de investigacién?
LEl instrumento de recoleccién de datos

3 facilita el logro de los objetivos de la X
investigacién?

4 ¢Los instrumentos de recoleccion de datos se X
relacionan con las variables de estudio?

5 iLos instrumentos de recoleccion de datos X
presenta la cantidad de items correctos?

6 ¢La redaccién del instrumento de recoleccién X
de datos es coherente?
.El disefio del instrumento de recoleccién de

7 datos facilita el analisis y procesamiento de X
datos?

8 ¢ Del disefio del instrumento de recoleccién X
de datos, usted eliminaria algun item?
:Del instrumento de recoleccién de datos

9 : il X
usted agregaria algun item?
¢ El disefio del instrumento de recolecciéon de

10 | datos es accesible a la poblacién sujeto de X
estudio?
¢La redaccién del instrumento de recoleccién

11 de datos es clara, sencilla y precisa para la X
investigacion?

II. Aportes y/o sugerencias para mejorar el instrumento:

Ml Procede su ejecucion:

: LAt
Si (X) No () e e )
Firma y sello
Fecha: 15/10/24 D.N.I.N°: 10193765
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Anexo 6. Baremacion

En funcion a los cuartiles

Trato al MedIPS.'fl Precision Calidad Expectativa Rendimiento Satisfaccion
. disposicion de de . o .
cliente . . . . delcliente  percibido  del usuario
del cliente medida servicio
N Valido 363 363 363 363 363 363 363
Perdidos 0 0 0 0 0 0 0
Mediana 12.00 18.00 11.00 40.00 20.00 28.00 48.00
Minimo 3 5 3 11 5 7 12
Maximo 15 25 15 55 25 40 60
10.00 15.00 9.00 34.00 18.00 24.00 42.00
Percentiles 12.00 18.00 11.00 40.00 20.00 28.00 48.00
12.00 21.00 12.00 45.00 22.00 31.00 52.00
. _ Medios a Precisién de Calidad de
Trato al cliente disposicion del . . .
. medida servicio
cliente
Inadecuada 3-10 5-15 3-9 11-34
Regular 11-12 16-21 10-12 35-45
Adecuada 13-15 22-25 13-15 46-55
Expectativa del cliente Rendlfnl.ento Satlsfac01?n del
percibido usuario
Bajo 5-18 7-24 12-42
Medio 19-22 25-31 43-52
Alto 23-25 32-35 53-60
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Anexo 7. Tablas

Respecto a la variable 1. Calidad de los servicios eléctricos

Trato al cliente
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido  acumulado
Inadecuada 110 30.30 30.3 30.3
. Regular 163 44.90 44.9 75.2
al
Valido Adecuada 90 24.79 24.8 100.0
Total 363 100.00 100.0
Medios a disposicion del cliente
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido  acumulado
Inadecuada 104 28.65 28.7 28.7
Valido Regular 192 52.89 52.9 81.5
Adecuada 67 18.46 18.5 100.0
Total 363 100.00 100.0
Precision de medida
) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido  acumulado
Inadecuada 128 35.26 35.3 35.3
Valido Regular 157 43.25 433 78.5
Adecuada 78 21.49 21.5 100.0
Total 363 100.00 100.0
Calidad de servicio
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Inadecuada 102 28.10 28.1 28.1
Valido Regular 179 49.31 49.3 77.4
Adecuada 82 22.59 22.6 100.0
Total 363 100.00 100.0
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Respecto a la variable 2. Satisfaccion de los usuarios

Expectativa del cliente

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido  acumulado
Bajo 135 37.19 37.2 37.2
Valido Medio 157 43.25 433 80.4
Alto 71 19.56 19.6 100.0
Total 363 100.00 100.0
Rendimiento percibido
) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido  acumulado
Bajo 92 25.34 25.3 25.3
Valido Medio 205 56.47 56.5 81.8
Alto 66 18.18 18.2 100.0
Total 363 100.00 100.0
Satisfaccion del usuario
) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido  acumulado
Bajo 96 26.45 26.4 26.4
Valido Medio 182 50.14 50.1 76.6
Alto 85 23.42 23.4 100.0
Total 363 100.00 100.0
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] EMPRESARIAL
RESOLUCION DIRECTORAL N°00203-2025-UNSCH-EPG/D.

Siendo las 11:00 p.m. del 10 de abril de 2025 se reunieron en el auditérium de la Escuela de Posgrado
de la Universidad Nacional de San Cristébal de Huamanga, el Jurado Examinador y Calificador de Tesis,
presidido por el Mg. ROALDO PINO ANAYA Director (e) de la Escuela de Posgrado, el Dr. HERMES
SEGUNDO BERMUDEZ VALQUI Director de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias Econémicas,
Administrativas y Contables, e integrado por los siguientes miembros: Dr. EUSTERIO ORE GUTIERREZ y el
Dr. VICTOR RAUL RODRIGUEZ HURTADO; para la sustentacién oral y publica de la tesis titulada: CALIDAD
DEL SERVICIO ELECTRICO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA EMPRESA ELECTROCENTRO,
AYACUCHO 2024, presentado por el Bach. JOHN CESAR QUISPE ANCCASI. Teniendo como asesor al Mtro.
EFRAIN CASTILLO QUINTERO.

Acto seguido se procedi6 a la exposicidn de la tesis, con el fin de optar el Grado Académico de
MAESTRO(A) EN CIENCIAS ECONOMICAS, MENCION EN GESTION EMPRESARIAL. Formuladas las
preguntas, éstas fueron absueltas por el graduando.

A continuacidn, el Jurado Exangla}dor y Calificador de Tesis procedié a la votacion, la que dio como
[

resultado el siguiente calificativo: | £C{Sedsx ( / 6 )
CALIFICACION (x) '
Aprobado(a) por Unanimidad. ]

Aprobado(a) por Mayoria.
Desaprobado(a) por Unanimidad.

Desaprobado(a) por Mayoria.
(x) Marcar con aspa.

Luego, el presidente del Jurado recomienda que la Escuela de Posgrado proponga que se le ~otorgue
al Bach. JOHN CESAR QUISPE ANCCASI, el Grado Académico de MAESTRO(A] EN CIENCIAS ECONOMICAS,
MENCION EN GESTION EMPRESARIAL. Siendo 1as......., 7.5 .n...C2. 6 ..hrs. se levanta la sesion.

Se extiende el acta en la ciudad de Ayacucho, a las.......... ‘/7/5,{)/(/ ......... hrs. d;l 10 de abril de 2025.

Mg. ROALDO PINQ/ANAYA

.................................

Secretaftio Docente.
Observaciones:

.......................................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................................

Ciudad Universitaria




