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Resumen

La presente investigacion tuvo por objetivo determinar en qué medida se
relacionan la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa Electro
Sur Este en el distrito de Saylla Cusco, 2022, para lo cual se realiz6é un estudio con
enfoque cuantitativo, siendo basico por su proposito y no experimental por su
disefio, fue de tipo descriptivo correlacional y transversal segun su temporalidad.

La muestra para la presente investigacion estuvo conformada por 336
clientes de la empresa Electro Sur Este en el afio 2022, muestra extraida de manera
aleatoria de la poblacién de estudio, a quienes se aplicé dos cuestionarios mediante
la técnica de la encuesta para recolectar datos, cuestionarios sobre calidad del
servicio y satisfaccion del cliente, que fueron debidamente validados y sometidos a
andlisis de confiabilidad.

Los resultados de la investigacion permitieron concluir que existe relaciéon
significativa entre calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa
Electro Sur Este en el distrito de Saylla Cusco, lo cual se evidencia a partir de la
prueba de hipétesis para la correlacién de Spearman, en la que se obtuvo el valor
de 0.704, valor que muestra una correlacién alta y directa entre dichas variables.
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Abstract

The objective of this research was to determine to what extent the quality of
service and customer satisfaction of the company Electro Sur Este in the district of
Saylla Cusco, 2022 are related, for which a study was conducted with a quantitative
approach, being basic for its purpose and non-experimental in its design, which was
descriptive, correlational and cross-sectional according to its temporality.

The sample for this research consisted of 3336 customers of the company
Electro Sur Este in the year 2022, a sample that was randomly drawn from the study
population, to whom two questionnaires were applied using the survey technique for
data collection, service quality questionnaires and customer satisfaction
guestionnaire, which were duly validated and subjected to reliability analysis.

The results of the research allowed concluding that there is a significant
relationship between service quality and customer satisfaction in the company
Electro Sur Este in the district of Saylla Cusco, which is evidenced in the Spearman
correlation hypothesis test, in which the value of 0.704 was obtained, a value that
shows a high and direct correlation between these variables.

Key words: Quality, service, satisfaction, customer, company.
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I INTRODUCCION

La tecnologia electronica a nivel mundial, hace que la vida cotidiana cambie
con la aparicion constante de tecnologias nuevas, es asi que el mundo moderno
necesita de energia eléctrica continua, lo que le permite fluir en rumbo acelerado,
pues es una necesidad de suma importancia para la comunicacion e incluso la
comercializacion de productos mercantiles, ademas las familias lo requieren cada
vez mas, los aparatos y equipos electrodomésticos se hacen cada vez mas
indispensables en cada hogar y requieren del suministro continuo y con calidad de

energia eléctrica.

Por lo tanto, las empresas que proveen este servicio procuran hacerlo en
forma continua y con calidad a sus clientes, de modo que el servicio es durante las
24 horas del dia y los 365 dias del afio, lo que requiere la labor de un considerable
namero de recursos humanos y materiales, sin importar el clima o el ambiente para
qgue la energia sea continua. Segun Mateos (2019) Calidad de servicio es un
conglomerado de acciones que aplican las entidades para atender los
requerimientos y expectativas de los clientes y asi ofertarles servicios rapidos,
acordes, oportunos, seguros y confiables, de modo que el cliente se sienta
entendido, atendido y valorado, incluso sorprendido. Es asi que Yoon y Cheon
(2020) menciona que el servicio de calidad es un juicio de valor que hace el cliente

en relacién a un servicio, lo que implica que, un servicio debe darse sin errores.

Segun el INEI (2017) el porcentaje de viviendas con acceso a energia
eléctrica a nivel nacional alcanza al 92,3%, quedando aun una brecha de 7 % de
familias que no satisfacen esta necesidad basica; en la Region Cusco el servicio
llega a un 91% de los pobladores quedando pendiente quienes residen en
localidades mas alejadas e inaccesibles. En el distrito de Saylla el servicio cubre a
un 95 % de toda la poblacion Electro sur este S.A.A. (2020), por ende, se evidencia
que, a pesar de ser un servicio basico, todavia existen familias que no cuentan con
el servicio, por tanto, no se benefician de la tecnologia, la comunicacion y otros
beneficios que trae la energia eléctrica.

Respecto al cliente, se puede observar diversas manifestaciones, de
insatisfaccion como: Desconfianza, inseguridad, malestar en cuanto a la calidad del

producto, es decir las interrupciones por cortes de energia eléctrica, las



facturaciones y lecturas de consumo que consideran inapropiadas, debido a
diversas situaciones como la falta de informacién adecuada o servicios con mejor
trato, respuesta tardia a sus necesidades e incumplimiento de compromisos.

Luego de la descripcion problematica, se formula la siguiente pregunta ¢ En
qué medida la calidad del servicio se relaciona con la satisfaccién del cliente de la
empresa Electro Sur Este en el distrito de Saylla, Cusco, 20227 y como problemas
especificos: ¢En qué medida se relaciona la calidad organizativa con la
satisfaccion del cliente de la empresa Electro Sur Este en el distrito de Saylla,
Cusco, 20227?, ¢En qué medida se relaciona la calidad del producto con la
satisfaccion del cliente de la empresa Electro Sur Este en el distrito de Saylla,
Cusco, 20227 y ¢En qué medida se relaciona la calidad de alumbrado publico con
la satisfaccion del cliente de la empresa Electro Sur Este en el distrito de Saylla,
Cusco, 20227.

Asi mismo la justificacion teérica considera que la presente investigacion
tendra un aporte respecto a calidad de servicio y satisfaccion del cliente, sobre todo
en una poblacién que consume servicios de energia eléctrica, reafirmando teorias
existentes, ademas tiene relevancia social, puesto que se centra en conocer la
satisfaccion del cliente consumidor de servicios de electricidad, La justificacion
practica es porqué se hace el estudio en una poblacién de quintil 3, es decir
pobladores del distrito de Saylla, como muchas que existen en el pais, relacionado
a la calidad de servicio que brinda la empresa Electro Sur Este, considerando
ademas que es un servicio basico, de necesidad prioritaria en el consumidor, en
ese entender esta investigacion alcanzara los resultados y brindard apoyo a la
institucion de modo que las autoridades tomen decisiones en su beneficio y por
ende de los clientes, quienes se beneficiaran con el servicio de forma permanente.

Del mismo modo la justificacion metodoldgica es porque este estudio podra
servir de base a otros estudios que tengan la intencion de mejorar y brindar calidad
en sus servicios en bien de la sociedad.

El objetivo general planteado, es determinar en qué medida se relacionan la
calidad del servicio y satisfaccion del cliente de la empresa Electro Sur Este en el
distrito de Saylla, Cusco, 2022 y los objetivos especificos son: Determinar en qué
medida se relacionan la calidad organizativa con la satisfaccion del cliente de la

empresa Electro Sur Este en el distrito de Saylla, Cusco, 2022, Determinar en qué



medida se relacionan la calidad del producto con la satisfaccion del cliente de la
empresa Electro Sur Este en el distrito de Saylla, Cusco, 2022 y determinar en qué
medida se relacionan la calidad de alumbrado publico con la satisfaccion del cliente
de la empresa Electro Sur Este en el distrito de Saylla, Cusco, 2022.

Del mismo modo se plantea la siguiente Hipodtesis General, la calidad del
servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente de la empresa
electro sur este en el distrito de Saylla, cusco, 2022 y como hipotesis especificas :
La calidad organizativa se relaciona significativamente con la satisfaccion del
cliente de la empresa Electro Sur este del distrito de Saylla, Cusco, 2022, La calidad
operativa se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente de la
empresa Electro Sur este del distrito de Saylla, Cusco, 2022 y la calidad de
alumbrado publico se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente de

la empresa Electro Sur este del distrito de Saylla, Cusco, 2022.



Il. MARCO TEORICO

A continuacion, se describe los antecedentes del estudio: A nivel
internacional, se aprecian los trabajos de investigacion de Maggi (2018), Ganga y
Alarcon (2019), Toala e Hinojosa (2021), Villacrés (2020) y Reyes y Zavala (2021),
quienes abordan, investigaciones respecto a relacion entre calidad de servicio y
satisfaccion de clientes.

Segun, Maggi (2018) realizé un estudio analitico, tipo transversal de un
Hospital de Ecuador, el objetivo fue: Medir calidad de atencion relacionado a la
satisfaccion que conlleva ello hacia los usuarios, para ello la muestra se constituy6
de 357 pacientes, aplicando el método SERVQUAL, con la utilizacion de encuestas,
hacia los clientes, obteniendo como resultados: Las dimensiones de la calidad, que
mayor insatisfaccion promueven en la satisfaccion en el cliente, son la fiabilidad,
tangibilidad, empatiay seguridad, en tanto, la capacidad de respuesta se considera
como medianamente satisfecho, concluye en que el servicio no alcanza plenamente
garantia al paciente y la atencion es de nivel bajo en relacion a calidez y trato.

Asi también Ganga y Alarcon (2019) estudiaron la Calidad de servicio en el
tribunal penal en Chile, un estudio cuantitativo, descriptivo, transversal, aplicando
el método SERVQUAL cuyo objetivo fue identificar resultados que tengan relaciéon
con la calidad de servicios, basados en la percepcién del usuario, los resultados a
los que llegd fueron: el nivel de calidad fue negativo porque no superé las
expectativas de los clientes.

Del mismo modo Toala e Hinojosa (2021) estudiaron la calidad de prestacion
de servicios relacionado a la satisfaccion que presenta el usuario de una empresa
hotelera de Guayaquil, teniendo como proposito medir la satisfaccion de sus
clientes como resultado de la calidad de servicios prestados, para tal fin, utilizaron
un cuestionario con el método servqual, fue un estudio de tipo no experimental,
transversal, obteniendo como resultado que el grado de satisfaccion del cliente
estuvo satisfecho y muy satisfecho, demostrandose que el area de servicio de
alimentos es el que presentdé menor grado de calidad de servicio, estos resultados
favorecen al hotel estudiado, pero a la vez dan luces a administradores de otros
hoteles respecto a parametros a considerar e incrementar en los clientes el nivel

de satisfaccion y tener ventaja competitiva por medio de la calidad del servicio.



Asi mismo, Villacrés (2020) estudié sobre la satisfaccion que presenta el
cliente externo como respuesta a la calidad del servicio, estudio realizado en una
entidad de apoyo al diagndstico del sector salud en Ecuador, cuyo objetivo fue
determinar el nivel de satisfaccion del usuario como repercusion del nivel de la
calidad del servicio, la muestra estuvo constituida por 286 clientes externos, fue un
estudio cuantitativo, no experimental, transversal y para las encuestas aplico el
meétodo Servqual, las principales conclusiones a las que llegé fueron: Mas del 90 %
de los usuarios estan satisfechos y la calidad esta en nivel alto, los costos estan
por debajo de los costos en relacion a otras entidades, lo que genera satisfaccion

en el usuario.

Del mismo modo Reyes y Zavala (2021) realizaron un estudio en una entidad
publica de servicios de agua potable en Ecuador, el objetivo fue evaluar la calidad
de servicio en relacion a la satisfaccion del cliente, el estudio fue de disefio no
experimental, de tipo descriptivo y el enfoque fue cuantitativo, 326 clientes
constituyeron la muestra, se obtuvo informacién a través del método SERVQUAL,
los resultados concluyentes fueron: la imagen y actitud adecuadas, la inmediata
respuesta y el buen trato son factores de importancia en la calidad de servicio y la
correspondencia en la satisfaccion del usuario como es la satisfaccion respecto a
tiempos de atencién y resolucién pronta ante los reclamos, por lo tanto la
correlacion es positiva entre ambas variables, demostrandose que existe relacion

positiva y significativa entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

A nivel nacional se seleccionan otros estudios que abordan la calidad del
servicio relacionado al nivel de satisfaccion del cliente, como Capaquira (2019),
Saez (2019), Carhuapoma y Caro (2019), Morocho (2019), Perez y Pilar (2018) y
Vilca et al. (2021) quienes hicieron estudios en diferentes regiones de Peru.

Capaquira (2019) estudi6 la calidad de servicio, relacionado al nivel de
satisfaccion de los clientes de una entidad, que presta servicios de electricidad en
el distrito de Tacna, fue un estudio basico, de nivel relacional y no experimental,
utilizando una muestra de 376 clientes, el propdésito planteado fue, relacionar la
satisfaccion del cliente con la calidad del servicio, los resultados obtenidos fueron:
El mayor porcentaje de clientes percibe que la satisfaccion del cliente es moderada
y la calidad de servicio resulté ser moderada, se deduce entonces que la relacion

entre Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente es significativa. Respecto a la



dimension calidad de suministro result6 ser significativa la satisfaccion, asi mismo
existe relacion significativa entre la dimension calidad de alumbrado publico, calidad
del servicio: y satisfaccion del usuario en la entidad regional de electricidad

Del mismo modo Aguirre y Saez (2019) en el estudio realizado sobre calidad
de servicios eléctricos, relacionados a Satisfaccion de los Clientes en la localidad
de Satipo, planteé como propdsito determinar, si existe relacion entre las variables,
fue un estudio de, disefio transeccional, descriptivo, utilizando una poblacion de 332
clientes, concluyendo, en que mas de la mitad de los usuarios, tienen elevada
satisfaccion, relacionada a la calidad del servicio de electricidad, por lo que se
puede decir que los usuarios, manifiestan satisfaccion respecto al servicio recibido.

Asi mismo Carhuapoma y Caro (2019), estudiaron respecto, a como la
variable calidad de atencién, influye en la variable satisfaccién del usuario, en la
Oroya de la region Junin, planteando como proposito, Evaluar el grado de
afectacion, del nivel de calidad de los servicios, respecto a la satisfaccion de los
clientes; es una investigacion de tipo cuantitativa, nivel explicativo, no experimental,
aplicd, la encuesta a 374 clientes, que es el tamafio de la muestra, la conclusiéon a
la que se llegd fue la siguiente: La satisfaccion del cliente resultd estar bajo la
injerencia de la calidad del servicio, ya que una gran parte de los clientes, indica

una satisfaccion de nivel alto en relacién al servicio.

De igual manera Morocho (2019) realizé una investigacion con clientes de la
empresa Alpecorp SA. Respecto a la relacion entre satisfaccion del cliente y calidad
de servicio, el estudio fue correlacional, no experimental y transversal, para la
encuesta se aplico el método SERVQUAL, la muestra estuvo constituida por 69
clientes, se obtuvo los siguientes resultados por medio de Spearman siendo el
resultado 0.821 que demuestra la existencia de una relacién directa y significativa

entre las variables.

Por su parte Perez y Pilar (2018) Hicieron una investigacion en clientes del
planetario del Instituto geofisico en Perq, relacionado a calidad de servicio y
satisfaccion del cliente, el propdésito fue medir la relacion entre las dos variables,
para el que se utilizO como herramienta el método Servqual, La metodologia
aplicada tuvo relacién con el método cuantitativo, disefio tipo correlacional y de

transversal, 99 usuarios constituyeron la muestra del Planetario, los resultados que



se obtuvieron comprobaron que existe relacién significativa y directa (r=y p valor <
0,05).

Asi mismo Vilca et al. (2021) , Hizo una investigacion en clientes de una
entidad estatal de rubro financiero en Perd, y tuvo como propésito analizar la
relacion de la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio, la muestra la
constituyeron 352 clientes, fue un estudio cuantitativo, transversal, Se concluy6 que
es positivo el nivel de significancia con 0,003, por lo que se deduce la relacién
directa de las variables, siendo de nivel medio alto la calidad del servicio y nivel

medio la satisfaccion de los clientes.

A nivel local se selecciona, como antecedentes para el presente estudio lo
una investigacion realizada en la provincia de Abancay, region de Apurimac,
(Hanco 2020), quien hizo un estudio, respecto a la influencia, que presenta la
calidad del servicio en la satisfaccion del usuario de una empresa de servicio
eléctricos de la region Apurimac, planted, como propdsito, identificar, la injerencia
del nivel de calidad de servicio en la satisfaccion del cliente; fue un estudio
cuantitativo, correlacional, transversal y descriptivo, obteniendo los siguientes
resultados: Se concluyé que la empresa Electro Sur Este, brinda servicios que tiene
injerencia directa en la satisfaccion de los clientes, concluyendo que la
comunicacioén es la de influencia mayor hacia la satisfaccion del cliente

A continuacion, se describen las bases conceptuales necesarias para la
presente investigacion, basadas en teorias orientadas a Calidad de servicio y
Satisfaccion del cliente.

Es asi que Mateos (2019) manifiesta que, el conglomerado de acciones de
rutina desarrolladas y practicadas, por las instituciones para comprender respecto
a las expectativas y necesidades de quienes consumen un servicio, esta referido a
calidad de atencion, por lo tanto, ofertarles, servicios rapidos, acordes, oportunos,
seguros y confiables, de modo que el usuario, se sienta entendido, atendido y
valorado, incluso sorprendido con aspectos que no esperaba, de modo que el

usuario sienta la empatia de la entidad que oferta el servicio.

Del mismo modo Murali et al, (2016) refieren que la confianza y seguridad
que las empresas transmiten a sus clientes por medio de habilidades y

conocimientos en la prestacion de servicios, asi como la cortesia y relaciones



interpersonales adecuadas son elementos importantes de calidad y por su parte
Shi y Shang (2020) manifiestan que, generar calidad de cualquier tipo, sea en
entidades privadas a publicas garantiza tener satisfecho a sus clientes, lo que
permitira que la empresa obtenga ganancias.

De igual manera, Carhuapoma y Caro (2019) argumenta, cuando la calidad
de un servicio mejora la empresa también mejora y por lo tanto surge un mejor valor
econdmico, social y de imagen empresarial”, Por lo tanto, la empresa debe buscar
la calidad para el logro del éxito, por su parte Aguirre (2018) comenta, que un
servicio publico es considerado de calidad, en cuanto cumpla las necesidades del
clientes, por lo que se debe conocer el grado de satisfaccion de los mismos, siendo
el punto de partida para orientar a las entidades publicas a realizar sus actividades

orientadas a satisfacer la demanda de sus clientes,

Asi mismo, Reyes y Zavala (2021) refieren que el servicio con calidad es el
desafio que afrontan en la actualidad las entidades de servicio publico por lo que
es necesario hacer un diagnostico de la poblaciébn sobre expectativas y
necesidades para después plantear un plan de accién en busca de alcanzar un
nivel de satisfaccion adecuado, siendo esta variable de mucha importancia, pues
serd el indicador de un servicio con calidad. Por lo mismo Thompson (2019)
describe que, en el mundo globalizado actual, lograr la satisfaccion de los clientes
es requisito para ocupar un lugar en las mentes de los clientes y por lo tanto en el
comercio, como lo menciona también Murali et al, (2016) que refiere que, cuando
el cliente siente satisfaccion su comportamiento en relacion a compras, tienden a

ser repetitivas, convirtiéndose en un cliente leal.

Del mismo modo la Universidad ESAN, (2018) menciona, que viene a ser la
agrupacion de varias acciones, para brindar un servicio o buscar los beneficios de
un producto y satisfacer, las necesidades en los clientes, Acciones que tengan
relacion, con las caracteristicas propias de los usuarios, Lai y Nguyen (2017)
menciona que satisfaccion del cliente es cuando la entidad cumple del cliente sus

expectativas.

Finalmente, Aguirre y Saez (2017) indican que es la organizacion de varias

actividades, enlazadas entre si, que ofertan un servicio al mercado, buscando que



el cliente obtenga una atenciéon adecuada y asegure la eficiencia y aceptabilidad
del servicio, considerando, que es una necesidad indispensable contar con
servicios de energia eléctrica, las acciones en el servicio deben ir orientadas a ser
ininterrumpidas durante las 24 horas del dia.

De lo mencionado se deduce que, la calidad del servicio son varias acciones
que se ejecutan a fin de satisfacer las necesidades del cliente, considerando
aspectos particulares desde la perspectiva econdmica, social, y cultural, ademas
de buscar superar | que los clientes esperan, realizando acciones adicionales.
Referente a la prestacion de calidad del servicio en la entrega de energia eléctrica
es un conglomerado de acciones que permitan satisfacer

Al respecto de los componentes de la calidad del servicio Aguirre y Saez
(2017) consideran: Alumbrado Publico, referente a la iluminacion publica en calles
y plazas, pues es un indicador de calidad y que permite también medir, la
satisfaccion del cliente, otro componente es el suministro, el cual se refiere a la
continuidad de servicio de energia eléctrica hacia el cliente, quiere decir un servicio

sin interrupciones, que permitiran medir la calidad de suministro.

Servicio Comercial: La empresa concesionaria debe prestar al cliente un
buen trato, con un alto grado de satisfaccion y no debe existir retrasos a sus

solicitudes o reclamos.

Producto: Se entiende como un instrumento de las empresas para el
posicionamiento en el mercado eléctrico. Lo que quiere decir que la energia

eléctrica que llega a las viviendas debe ser constante y sin fluctuaciones.
Del mismo modo Capaquira (2019), precisa que los componentes son:

Calidad técnica: Se refiere a las propiedades del servicio y en qué condiciones las

recibe, es decir horarios, flujos, tiempo en la atencién que requieren los clientes.

Calidad funcional: Esta relacionado a la interrelacion del cliente interno de la

entidad que brinda el servicio con el cliente externo y como se da la interrelacion.

Calidad organizativa: Es lo que los usuarios perciben respecto al servicio de
electricidad respecto al producto resultante de las propiedades que brindan en el

servicio y la interaccion entre clientes internos y externos.



Calidad del producto: Esta referido al nivel de tension que llega a los
domicilios, la que debe ser constante y en la medida de onda correcta y de forma

permanente.

Calidad del suministro: Relacionado a la confiabilidad, sin interrupciones ni

cortes.

Calidad comercial del servicio: Relacionado a las formas de atencién a los
usuarios, que involucra el trato, la absolucion de reclamos, y la exactitud de medida

de la energia consumida.

Calidad del alumbrado publico: Esta relacionada a la calidad del servicio en
la via publica, que tiene que ver con la intensidad de alumbrado (luminosidad) y la

densidad (iluminancia).

Respecto a Satisfaccion del cliente se tiene los siguientes autores quienes

lo definen de la siguiente manera:

Capaquira (2019) menciona que es una situacidon que se da tanto en
entidades publicas como privadas, puesto que ambas tienen la obligacién de
brindar calidad de servicio con tendencia a mejorar cada vez mas, debiendo ser
manejada con responsabilidad, pues es compleja con ello generar bienestar en el

cliente.

Asi mismo, Guzman (2017) argumenta que es un parametro que depende
de percepciones y expectativas, resulta complejo puesto que involucra al ser
humano y la forma como la calidad es percibida por ellos, lo que involucra un sinfin
de sensaciones emocionales que difieren entre uno y otro, incluso al recibir un
servicio en las mismas condiciones, Asi mismo, Blut et al, (2017). refiere que las
entidades que no tienen informacion respecto a calidad de servicio y satisfaccion
del cliente, no sabran la direccién adecuada hacia el éxito y por su parte Kasiri et
al, (2017) indican que las utilidades de una empresa se incrementan como

consecuencia de la lealtad de sus clientes.

Finalmente, Aguirre y Saez (2017) indican que es el juicio de valor que el
cliente le da a una caracteristica del servicio que recibe en respuesta a la

satisfaccion de sus expectativas, del mismo modo Moliner (2018) menciona que un
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cliente satisfecho se convierte en un cliente leal dispuesto siempre a hacer
comentarios favorables hacia los otros clientes.

De lo mencionado se puede deducir que satisfaccion del cliente es el estado
emocional resultante de cuanto bien gener6 el servicio recibido y cuanto de las
expectativas se han cubierto.

Asi mismo Nina (2020) menciona que satisfaccion es la realizacion,
influenciada por el consumo de un servicio que desencadena placer y superacion
de expectativas, por lo tanto, hara que el cliente recomiende ese producto,
convirtiéndose en un medio de crecimiento para las empresas.

De igual manera Mateos (2019) indica que calidad son acciones que se
ejecutan para entregar un servicio o producto hacia un cliente u organizacion.

Respecto a tipos de cliente, segun Capaquira (2019), los clasifica de tres
formas: Residencial, comercial e industrial

El residencial se refiere a clientes ubicados al final de la cadena del servicio,
pues son los que utilizan la energia eléctrica en sus domicilios.

El comercial, son clientes que utilizan el servicio de manera comercial en
lugares de negocio como tiendas de expendio de alimentos, restaurantes, lugares
de juego, cabinas de internet, etc.

El industrial son clientes que utilizan la energia eléctrica para fines
industriales como empresas panificadoras, fabricas textiles u otros, mineria,
artesania, entre otros.

En tanto Mateos (2019) clasifica al cliente de dos formas:

Cliente externo, se refiere al consumidor, quien utiliza el servicio o producto
y por ende es al que se le debe dar servicios de calidad procurando siempre ir mas
alla de sus expectativas.

Cliente Interno, es aquel que brinda el servicio al interior de la entidad y que
requiere el apoyo del entorno para brindar un mejor servicio, por ende, es clave el
trabajo en equipo y clima organizacional adecuado, lo que conllevara a la buena

imagen de la institucién.

Asi mismo, se requiere conocer los indicadores de satisfaccion del cliente,

gue segun Mateos (2019) son:
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Rendimiento percibido, estéa relacionado al valor que da el cliente hacia lo que
ha conseguido, tras haber adquirido un servicio o producto, se caracteriza por darle
el valor a lo recibido desde la percepcion como cliente y no como entidad, esta
basado en el efecto que obtuvo del servicio y es influenciado también por la opinién
de otros clientes, ademas que depende del estado emocional que en el momento

atraviesa.

Expectativas, esta referido a la respuesta del cliente ante el servicio o
producto consumido y se relaciona a cuatro aspectos: primero si la empresa cumple
con promesas Y beneficios que ofertd, segundo, algunas experiencias que tuvo el
cliente, tercero, la opinion del entorno, familia, socios u otros y, por ultimo, la

competencia hace su parte al ofrecer algunos beneficios.

Niveles de satisfaccion, se refiere al nivel de conformidad que adquiere el
cliente después de adquirir un bien o servicio, por ende los clientes presentan su
satisfaccion en tres niveles: Primero insatisfaccion, cuando no han sido satisfechas
sus expectativas respecto al producto o servicio que adquirié, segundo satisfaccion,
Cuando sus expectativas han sido satisfechas en relacién al producto o servicio
adquirido, y por tercero la complacencia, cuando sus expectativas han sido

superadas respecto al bien o servicio adquirido.

Por otro lado, Capaquira (2019) Considera como indicadores de satisfaccion
en relacion a servicios de energia eléctrica: El suministro de servicios de energia
eléctrica, en la que contempla la entrega de energia de forma continua, sin variacién
en la medicién de voltaje y en caso de fallas, el restablecimiento rapido del servicio.

Asi mismo considera las notificaciones como las que se dan antes de la
interrupcién del servicio, la orientacién respecto al uso adecuado de energia
eléctrica, asi como los riesgos y peligros y derechos y deberes de los usuarios.

La facturacion es otro indicador y que esta relacionado a la distribucion
oportuna de la factura, con datos correctos, visibles y suficientes como fecha de
vencimiento, costos, lugares de pago y facilidades en caso sea necesario.

Del mismo modo la atencion al cliente es un indicador referido a la relacion

que tiene la empresa con su cliente en el proceso de prestacion del servicio,
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considerdndose el respeto, amabilidad, buen trato, empatia y cumplimiento de
compromisos asumidos.

Asi mismo, Aguirre y Saez (2017), mencionan como elementos
conformantes de la satisfaccion al cliente el rendimiento percibido, el trato al usuario
y las expectativas; Respecto a rendimiento percibido se refiere a la percepcién del
cliente en relacion al servicio recibido, el trato al cliente esté relacionado con el nivel
de cordialidad y amabilidad que recibio, finalmente esta las expectativas, que se
determinan por el deseo del cliente hacia lo que recibio de la empresa.

De lo mencionado se deduce que las dimensiones consideradas en relacion
a satisfaccion del cliente para el presente estudio son: Rendimiento percibido, es
decir, el valor que percibe el cliente del servicio de energia eléctrica en su domicilio,
las expectativas que resultan de cuanto se ha satisfecho la demanda del cliente y
finalmente los niveles de satisfaccion que considera la satisfaccion y complacencia
en relacion a si se cumplié con lo que esperaba el cliente o recibié mas de lo que
esperaba

Es necesario también considerar el marco regulador del sector de servicios
de energia eléctrica dado por el MINEN en el Perl, considerando ciertos
reglamentos que rigen esta actividad como la Ley de Concesiones Eléctricas (LCE),
vigente desde el afio 1993, en el que contempla que el sector de energia eléctrica
se clasifica en tres grupos de actividades: generacion de energia eléctrica,
transmision de la energia y distribucion a los usuarios. Se considera también el
sistema interconectado nacional (SINAC) vigente a partir del afio 2020

Otra ley a considerar es la ley del organismo supervisor de la inversion en
energia y Mineria (OSINERGMIN), que tiene la funcion de inspeccionar y
monitorear las actividades que realizan las entidades de electricidad respecto a
servicios de electricidad e hidrocarburos, evaluando el cumplimiento de normas
técnicas y reglamentos actuales, contemplando ademas lo relacionado al cuidado

de la naturaleza.
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METODOLOGIA

3.1.

Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion. Arias y Covinos (2018) Es un estudio
de investigacion tipo basica, puesto que, recopildé informacion para
comprobar la hipétesis sin manipular las variables, considera en su
objetivo, mejorar teorias y conocimientos, que servirdn de base para
otras investigaciones. Es un estudio de enfoque cuantitativo, pues
pretende analizar y corroborar informacion que confirmen una teoria

(Gallardo, 2018).

3.1.2 Disefio de investigaciéon. Rios (2017) El disefio de la actual
investigacion es no experimental, puesto que, no son manipuladas las
variables, mas al contrario se observan los hechos respecto a la
satisfaccion del cliente ante un servicio de calidad que brinda la
empresa Electro Sur Este. Asi mismo el estudio es transversal, ya que
los datos a recolectar, se realizaran en un solo momento.

Carhuancho et. al (2019) es de nivel descriptivo, ya que
sustenta en forma precisa la problematica respecto a la calidad del
servicio y satisfaccion del cliente en los servicios de energia eléctrica
lo que conlleva a describir la intencion del estudio.

Asi mismo es correlacional porque pretende evaluar las
variables del estudio en mencion, Cabezas et. al (2018) los estudios
correlacionales, buscan evaluar el grado de relacion existente entre

una y otra variable, para luego determinar la correlacion.
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3.2.

3.3.

Variables y operacionalizacion

Variable cualitativa X:

Calidad de Servicio, consta de tres dimensiones, la calidad

organizativa, calidad operativa y la calidad de alumbrado publico.

Variable cualitativa Y:

Satisfaccion del Cliente, contempla tres dimensiones,
expectativas, rendimiento percibido y nivel de satisfaccion.

Quintana (2021) Es un proceso por medio del cual se lleva la
variable desde la teoria hacia la practica, haciendo un detalle y
definicion de como se mide la variable elegida.

El detalle de las variables operacionalizadas se encuentra en

el anexo 2.

Poblacion, muestray muestreo

3.3.1. Poblacién

Los clientes, de la empresa Electro Sur Este del distrito de
Saylla constituyeron la poblacion en esta investigacion, que
ascienden, a un total de 6306, quienes se encuentran, residiendo en
las diferentes localidades del distrito segun la tabla 1.

Mandujano, et al. (2016). La poblacion con los elementos que

tienen caracteristicas comunes, los cuales expresaran informaciéon y

llegar a las conclusiones de la investigacion.
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Tabla 1

Distribucion de Clientes de Electro sur este por localidades del distrito de

Saylla
Localidades clientes
Saylla poblado 3258
Saylla Chico 982
Chingo 1049
Angostura 396
Sayhuas 124
Ferroviarios 238
Condebamba 259
Total 6306

Nota. La informacion de la tabla es con fuente de Electro sur este 2022

Criterios de Inclusion: Fueron incluidos, todos los clientes

gue habitan en las diferentes localidades del distrito.

Criterios de Exclusion: No ingresaron en la muestra para la
aplicacién de encuestas, quienes se encontraron en instituciones

publicas o privadas, es decir todo lugar que no sea vivienda.

3.3.2. Muestra

La muestra estd constituida por 336 clientes,
seleccionados de la poblacion total, el que se obtiene utilizando
una férmula matematica de poblacion finita y que se explica a

continuacion:
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Z?p(1-p)N

"TEZN-1)+22p(1-p)

Donde:
N =Total de la poblacion
E = Error maximo permitido (5 %)
Z = Limite de distribucién normal (1,96)
p = Probabilidad de éxito (50 %)
n= Tamafio de la muestra
Entonces:

1,962« 0,5 = (1 - 0,5) » 6306

N = 0,052(6306 — 1) + 1,962 = 0,5 « (1 - 0,5)

donde n = 336 clientes

3.3.3. Muestreo: Se aplicard un, muestreo probabilistico aleatorio
simple, de modo que la totalidad de componentes de la
poblacién, presenten la misma posibilidad de ser elegidos
dentro de la muestra.

3.3.4. Unidad de andlisis: Todos los clientes tienen la posibilidad
de ser incluidos en la poblacion muestral, Otzen y Manterola
(2017), indican que las unidades de andlisis son quienes

facilitan la informacion para consolidar los datos.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

Se selecciond la encuesta como técnica, lo que permitio
obtener informacion de forma ordenada y sistematica, respecto a

las dos variables intervinientes en el presente estudio, Lopez y
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3.5.

3.6.

Fachelli (2015) refieren que es levantar la informacion por medio
de interrogantes y obtener lo necesario referente a las variables
de estudio. Asi también, segun Sanchez (2017), es un medio a
través del cual se puede recoger informacién necesaria segun el
objetivo planteado.

El cuestionario fue el instrumento aplicado, para obtener
informacion, de las variables del estudio, que fue aplicado por
personal capacitado por el investigador, a cada cliente, integrante
de la muestra, la encuesta consta de 12 interrogantes sobre la
variable calidad del servicio y 20 para la variable satisfaccion del
cliente, con preguntas dicotdbmicas, dandose un valorde Oy 1 a
las respuestas, teniendo una sumatoria de puntajes por cada
variable. Tamayo (2019) Uno de los instrumentos que mas se
utilizan esté el cuestionario el cual se compone por preguntas que

tienen relacion con las variables y son sujetas a ser medidas.

Procedimientos:

La informacién se recolectd, aplicando una encuesta, a los
clientes de Electro Sur Este, para ello se capacito a 10 colaboradores,
qguienes distribuidos en las diferentes localidades seleccionaron en
forma aleatoria a los integrantes de la muestra, durante la aplicaciéon
del instrumento se explicé a cada encuestado el objetivo del estudio
ademas de pedirles su colaboracion y permiso, posteriormente se
procedi6 con la encuesta, una vez aplicado el instrumento, se llevé a
una base de datos estadisticos y su procesamiento en el SPSS 26
gue permiti6 obtener los resultados del estudio. Echaiz (2019) El
procesamiento se relaciona con el recojo de informacion, para

analizarlos.

Método de andlisis de datos:

La presente investigacion es cuantitativa, por ello se aplico el
programa Excel para hacer una base de datos, luego el SPSS 26 que
permitié el procesamiento e interpretacién de datos y resultados que

permitieron dar respuesta a los objetivos y comprobar la hipétesis, Asi
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3.7.

mismo para la confiablidad del instrumento se aplicé el sistema KR20
y se utilizé el estadistico Kolmogorov Smirnov, para definir que los
datos resultaron no paramétricos , La prueba de normalidad, segun
Mishra, et al. (2019), para realizar las pruebas estadisticas es un
requisito la evaluacion de normalidad de datos, Finalmente para la
correlacion de las variables se aplico el estadistico Spearman.

Aspectos éticos:

En el estudio presente, se recopila informacion, tanto de
estudios previos, como informacién de textos, con contenidos tedricos
y se realiza la cita correspondiente, considerando toda la informacién,
de importancia segun la norma APA. Y que fue sometido y regulado
por el codigo de ética en investigacion de la Universidad Cesar Vallejo,
considerando que la presente investigacion, es estrictamente
académica. Los datos e instrumentos, que se recolectaron fueron de
caracter anénimo y los resultados no se sometieron a ninguna
manipulacion o alteracién, ya que se busco mostrar la autenticidad del
presente trabajo de investigacion. Colomba (2018), Parte de la

filosofia se refiere a la moral y a las exigencias del hombre.
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V. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos

Tabla 2

Distribucién de frecuencias para la variable Calidad del servicio

. . _ Calidad de
Calidad del Calidad Calidad
o o . alumbrado
Categorias servicio organizativa operativa o
publico

F % f % f % f %
Bajo 156 46,4 158 47,0 154 458 165 49,1
Medio 125 37,2 116 345 126 375 131 39,0
Alto 55 16,4 62 18,5 56 16,7 40 11,9
Total 336 100,0 336 100,0 336 100,0 336 100,0

Se presenta en la tabla los resultados relacionados a la variable Calidad del

servicio, en el que se aprecia que el 46,4% de los usuarios lo ubica en el nivel bajo,

mientras que el 37,2% lo ubica en el nivel de medio y el 16,4% lo ubica en el nivel

alto; respecto a la dimensién calidad organizativa el 47,0% de los usuarios la

considera como calidad baja, mientras que el 34,5%, como calidad media y el

18,5% como calidad alta; en relacion a calidad operativa los resultados muestran

que el 45,8% de los usuarios la percibe como baja, el 37,5% como mediay el 16,7%

como alta, finalmente se tiene la dimension calidad de alumbrado publico la cual es

percibida por los usuarios como baja en un 49,1%, como medio en un 39,0% y como

alta en un 11,9%.

Chaudhar (2020), A través de tablas o figuras es posible describir la

estadistica descriptiva.
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Tabla 3

Distribucién de frecuencias para la variable Satisfaccion del cliente

Satisfaccion  Rendimiento _ Nivel de

_ o Expectativas ) »
Categorias del cliente percibido satisfaccion

F % f % f % f %
Bajo 124 36,9 115 342 110 32,7 112 33,3
Medio 135 40,2 129 384 129 384 136 40,5
Alto 77 22,9 92 27,4 97 28,9 88 26,2
Total 336 100,00 336 100,0 336 100,0 336 100,0

En la tabla se aprecia en lo que respecta a satisfaccion del cliente el 36,9%
presenta baja satisfaccion del cliente, el 40,2% satisfaccion media y el 22,9%
satisfaccion del cliente alta; se tiene también que respecto a la dimension
rendimiento percibido el 34,2% presenta nivel bajo, el 38,4% un nivel medio y el
27.4% nivel alto; respecto a la expectativas el 32,7% se ubican en nivel bajo, el
38,4% en nivel medio y el 28.9% en nivel alto; respecto nivel de satisfaccion el

33,3% se ubican en nivel bajo, el 40,5% en nivel medio y el 26,2% en nivel alto.

4.2, Resultados inferenciales

Prueba de normalidad
Mishra, et al. (2019), la prueba de normalidad es la evaluacién de los datos
para determinar si tienen distribucion normal o no, para poder definir que

estadistico se va a utilizar, por ello se plantea;. .

Ho: Los datos de las variables Calidad del servicio y satisfaccion del cliente tienen
una distribucion normal
Ha: Los datos de las variables Calidad del servicio y satisfaccion del cliente no

tienen una distribucién normal.
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Tabla 4

Resultados para la prueba de normalidad Kolmogorov Smirnov

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Calidad del servicio , 136 336 ,000
Satisfaccion del cliente ,234 336 ,000

Segun se aprecian los resultados en la tabla el p valor para las dos variables
se encuentra en niveles inferiores al 5% (0.050) de significancia estadistica, lo que
conlleva a rechazar la hip6tesis nula, asi como a adoptar la hipétesis alterna, por
cuanto los datos provienen de distribuciones poblacionales diferentes a la normal,

motivo por el cual conlleva a aplicar el Estadigrafo no paramétrico de Spearman.

Tabla 5
Interpretacion de la correlacion de Spearman

Grado de correlacion Interpretacion
0 Correlacion nula
+/- 0.000 - 0.19... Correlacién positiva muy baja
+/- 0.200 - 0.39... Correlacion positiva baja
+/- 0.400 - 0.59 Correlacién positiva
+/- 0.600 - 0.79 moderada
+/- 0.800 — 0.99 Correlacion positiva alta
+-1 Correlacion positiva muy alta

Correlacion perfecta

Nota: La informacion de la tabla es con fuente: Hernandez (2014)
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Prueba de hipoétesis general

Ho: Las Calidad del servicio y la satisfaccion del cliente no presentan correlacion
en la empresa Electro Sur Este en el distrito de Saylla Cusco
Ha: Las Calidad del servicio y la satisfaccion del cliente presentan correlacion en la

empresa Electro Sur Este en el distrito de Saylla Cusco

Tabla 6

Andlisis de correlacion entre la dimension calidad de servicio y satisfaccion del

cliente
Calidad del Satisfaccion del
servicio cliente
Coeficiente de correlacion 1,000 704"
Calidad del
o p-valor : ,000
servicio
Rho de N 336 336
Spearman Coeficiente de correlacion ,704™ 1,000
Satisfaccion del
) p-valor ,000
cliente
N 336 336

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

Los datos de la tabla, permiten apreciar que el resultado del p-valor esta por
debajo del 5% (0.050) de significancia estadistica, por lo que nos conlleva a
rechazar la hipétesis nula en favor de la hip6tesis alterna, por tanto, se concluye
que existe correlacion alta y directa entre las variables Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente en la empresa Electro Sur Este en el distrito de Saylla Cusco,

pues para el coeficiente de correlacién de Spearman se obtuvo el valor de 0,704.

Prueba de hipoétesis especifica 1

Ho: La dimension calidad organizativa y la satisfaccion del cliente no presentan
correlacion en la empresa Electro Sur Este en el distrito de Saylla Cusco
Ha: La dimension calidad organizativa y la satisfaccion del cliente presentan

correlacion en la empresa Electro Sur Este en el distrito de Saylla Cusco
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Tabla 7
Andlisis de correlacion entre la dimensién calidad organizativa y la variable

satisfaccion del cliente

Calidad Satisfaccion
organizativa del cliente

Coeficiente de

. . 1,000 ,696"
Calidad correlacion
organizativa  p-valor . ,000
Rho de N 336 336
Spearman _ 3 Coeﬁme_n}te de 696" 1,000
Satisfaccion  correlacion
del cliente p-valor ,000 .
N 336 336

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

Los datos de la tabla, permiten apreciar que el resultado del p-valor esta por
debajo del 5% (0.050) de significancia estadistica, por lo que nos conlleva a
rechazar la hipotesis nula a favor de la hipotesis alterna, por tanto, se concluye que
existe correlacion alta y directa entre la dimension calidad organizativa y
satisfaccion del cliente en la empresa Electro Sur Este en el distrito de Saylla Cusco,

pues para el coeficiente de correlacion de Spearman se obtuvo el valor de 0,696.

Prueba de hipoétesis especifica 2

Ho: La dimensién calidad operativa y la satisfaccion del cliente no presentan
correlacion en la empresa Electro Sur Este en el distrito de Saylla Cusco
Ha: La dimension calidad operativa y la satisfaccion del cliente presentan

correlacion en la empresa Electro Sur Este en el distrito de Saylla Cusco.
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Tabla 8

Andlisis de correlacion entre la dimensién calidad operativa y la variable

satisfaccion del cliente

Calidad Satisfaccion
operativa del cliente
| Coef|C|e_n,te de 1,000 728"
Calidad correlacion
operativa p-valor . ,000
Rho de N 336 336
Spearman . 5 Coef|C|e_n,te de 728" 1,000
Satisfaccion  correlacion
del cliente p-valor ,000 .
N 336 336

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

Los datos de la tabla muestran que el p-valor obtenido es 0,000 el cual es
inferior a 0,050 (5%) de significancia estadistica, lo cual nos conduce a rechazar la
hipétesis nula a favor de la hipotesis alterna, concluyéndose por tanto que existe
correlacién alta y directa entre la dimension calidad operativa y satisfaccion del
cliente en la empresa Electro Sur Este en el distrito de Saylla Cusco, pues para el

coeficiente de correlacién de Spearman se obtuvo el valor de 0,728.

Prueba de hipétesis especifica 3

Ho: La dimensién calidad de alumbrado publico y la satisfaccion del cliente no
presentan correlacién en la empresa Electro Sur Este en el distrito de Saylla Cusco
Ha: La dimensién calidad de alumbrado publico y la satisfaccion del cliente

presentan correlacion en la empresa Electro Sur Este en el distrito de Saylla Cusco.

Tabla 9

Andlisis de correlacién entre la dimensién calidad de alumbrado publico y la
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variable satisfaccion del cliente

Calidad de
alumbrado Satisfaccion
publico del cliente
Coeficiente de »
Calidad de ., 1,000 676
correlacion
alumbrado
e p-valor . ,000
publico
Rho de N 336 336
Spearman _ 5 Coef|C|e_n,te de 676" 1,000
Satisfaccion correlacion
del cliente p-valor ,000 .
N 336 336

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

Los datos de la tabla muestran que el p-valor obtenido es 0,000 el cual es

inferior a 0,050 (5%) de significancia estadistica, lo cual nos conlleva a rechazar la

hipotesis nula a favor de la hipotesis alterna, concluyéndose por tanto que existe

correlacion alta y directa entre la dimensién calidad de alumbrado publico y

satisfaccion del cliente en la empresa Electro Sur Este en el distrito de Saylla Cusco,

pues para el coeficiente de correlacién de Spearman se obtuvo el valor de 0,676.
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V. DISCUSION

En el presente acépite, se hace el analisis de los resultados obtenidos en la
investigaciébn contrastando con los estudios previos y las bases tedricas
desarrolladas en la misma.

Respecto al objetivo general el cual plantea determinar la relacion entre la Calidad
del servicio y satisfaccion del cliente de la empresa Electro Sur Este en el distrito
de Saylla Cusco, 2022, la investigacibn muestra en los resultados que en efecto
existe correspondencia entre dichas variables lo cual es comprobado a través de
la prueba de hipoétesis de correlacion entre las variables Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente, con una significancia menor al 5%, asi también se obtuvo
el valor de 0.704 para el coeficiente de correlacion, por el cual se indica que existe
correlacion directa entre dichas variables, ubicandolo en nivel de correlacion alta,
ello quiere decir que valores superiores de calidad del servicio se asocian a valores

mayores de satisfaccion del cliente.

Al respecto Maggi (2018) desarrolla en el Ecuador una investigacion
respecto de la relacion entre las variables calidad de servicio brindado y satisfaccion
del usuario, obteniéndose como resultado que existe relacion significativa entre las
dos variables. Del mismo modo Toala e Hinojosa (2021) estudiaron la satisfaccion
del usuario relacionado a la calidad de servicio de una empresa hotelera en
Guayaquil, teniendo el propoésito medir el nivel de satisfaccion de sus clientes y
evaluar la calidad del servicio, concluyendo que el cliente se encuentra muy

satisfecho y la calidad del servicio tiene relacion significativa.

Por su parte, Villacrés (2020) estudi6é sobre la satisfaccién que presenta el
cliente externo como respuesta a la calidad del servicio, en una entidad de apoyo
al diagnostico del sector salud en Ecuador, cuyo objetivo fue determinar el nivel de
satisfaccion del usuario como repercusion del nivel de la calidad del servicio,
concluyendo que mas del 90 % de los usuarios se encuentran satisfechos y la

calidad esta en nivel alto.

De igual manera Reyes y Zavala (2021) en un estudio aplicado en una
entidad publica de servicios de agua potable en Ecuador, concluyeron que, la
imagen y actitud adecuadas, la inmediata respuesta y el buen trato son factores de

importancia en la calidad de servicio y la correspondencia en la satisfaccion del
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usuario como es la satisfaccion respecto a tiempos de atencion y resolucion pronta
ante los reclamos, por lo tanto la correlacion es positiva entre ambas variables,
demostrandose que existe relacion positiva y significativa entre calidad de servicio

y satisfaccion del cliente,

Asi también Vilca et al. (2021) , en un estudio realizado en clientes de una
entidad estatal de rubro financiero en Peru, que tuvo como proposito analizar como
se relacionan la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio, concluyeron que es
positivo el nivel de significancia con 0,003, por lo que se deduce que la calidad del
servicio tiene relacion directa con la satisfaccion del cliente, siendo de nivel medio
alto la calidad del servicio y nivel medio la satisfaccién de los clientes, del mismo
modo, Perez y Pilar (2018) Hicieron una investigacion en clientes del planetario del
Instituto geofisico en Perq, relacionado a calidad de servicio y satisfaccion del
cliente y los resultados que se obtuvieron comprobaron que existe relacion

significativa y directa (r=y p valor < 0,05).

Carhuapoma y Caro (2019) respecto de la relacion de la variable calidad de
atencion sobre satisfaccion del usuario, indica que las expectativas de los usuarios
en cuanto a la calidad que presta la institucibn o empresa, constituye un aspecto
fundamental, dado que los usuarios, tienen una percepcion de como es la actuacion
de la empresa en cuanto a los servicios que brinda, en cuanto a la calidad
organizativa, la calidad operativa, la forma en que gestiona sus prestaciones a fin
de satisfacer los requerimientos de la poblacion respecto a los servicios que ofrece,
cuando dichas expectativas se confrontan con la realidad, puede ocurrir dos cosas,
en primer lugar puede ocurrir que se perciba una insatisfaccién por el servicio
prestado cuando éste esta por debajo de las expectativas generadas en el cliente,
o puede suceder que exista un adecuado nivel de satisfaccion cuando el servicio
brindado representa las expectativas que se genero del cliente o en todo caso la

supera.

Aguirre y Saez (2017) refieren que las actividades que realiza la organizacion estan
planificadas para atender los propdsitos de la entidad, en cuanto a los
requerimientos de los clientes, no se puede olvidar que las instituciones que ofertan
servicios y también productos, tienen direccionadas sus actividades a brindar

satisfaccion en los requerimientos de la poblacién, respecto a servicios de energia
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eléctrica la investigacion muestra resultados donde un porcentaje significativo de
los clientes se encuentran en nivel de descontento con el servicio prestado, asi el
46,5% de los clientes manifiesta que la calidad del servicio que recibe es bajo o

deficiente.

Asi mismo Reyes y Zavala (2021) refieren que el servicio con calidad es el
desafio que afrontan en la actualidad las entidades de servicio publico por lo que
es necesario hacer un diagndéstico sobre las necesidades y expectativas de la
poblacién para después plantear un plan de accion en busca de alcanzar un nivel
de satisfaccion adecuado, siendo esta variable de mucha importancia, pues seré el
indicador de un servicio con calidad.

Por su parte Aguirre (2018) comenta, que un servicio publico es considerado
de calidad, en cuanto cumpla con las necesidades de los clientes, por ende, se
debe conocer el grado de satisfaccion de los mismos, siendo el punto de partida
para orientar a las entidades publicas a realizar sus actividades orientadas a
satisfacer la demanda de sus clientes. Asi también Lai y Nguyen (2017) menciona
que la Satisfaccién del cliente se da cuando la entidad cumple del cliente sus

expectativas.

Del mismo modo Moliner (2018) menciona que un cliente satisfecho se
convierte en un cliente leal dispuesto siempre a hacer comentarios favorables hacia
los otros clientes y por su parte Murali et al, (2016) refieren que la confianza y
seguridad que las empresas transmiten a sus clientes por medio de habilidades y
conocimientos en la prestacion de servicios, asi como la cortesia y relaciones
interpersonales adecuadas son elementos importantes de calidad. Siendo la
calidad del servicio un juicio de valor que realiza el cliente en relacion a un servicio,

por lo que implica que un servicio debe darse sin errores. (Yoon y Cheon, 2020)

Respecto del primer objetivo especifico el cual plantea determinar en qué
medida esta relacionada la calidad organizativa y satisfaccion del cliente de la
empresa Electro Sur Este en el distrito de Saylla, la investigacion muestra en los
resultados que existe relacion moderada y directa entre la calidad organizativa y la
variable satisfaccion del cliente de acuerdo a la prueba de correlacion de
Spearman, en la que se obtuvo el valor de 0,696 para el coeficiente de correlacion,
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el mismo que muestra que cuanto mejor se presenta la calidad organizativa de la

empresa, mayor satisfaccion del cliente se tiene.

Al respecto Ganga y Alarcén (2019) en una investigacion sobre la calidad
de servicio en el tribunal penal de Chile, en el cual se aplico el método SERVQUAL
para medir la variable calidad de los servicios, basados en la percepcion del cliente
respecto a su satisfaccion con los servicios prestados, se puede evidenciar la

existencia de un nivel de calidad que no supera las expectativas de los clientes.

Capaquira (2019) hace referencia a la calidad organizativa e indica que
la percepcion manifestada por los clientes ante el servicio de electricidad respecto
del producto resultante de las propiedades que brindan el mismo vy la interaccién
con los clientes internos y externos, se percibe cierto grado de desorden en las
instalaciones de la empresa Electro Sur Este, que dista mucho de presentar una
adecuada capacidad organizativa u organizacional, en la cual se percibe que existe
un orden jerarquico entre los diferentes estamentos que conforma la organizacion,
donde las responsabilidades estan claramente delimitadas entre los funcionarios, y
en el que los perfiles del puesto de los trabajadores indican claramente cuales son

sus funciones,

Asi mismo Aguirre y Saez (2017) indican que el sservicio comercial de la
empresa concesionaria debe prestar al cliente un buen trato, con un alto grado de

satisfaccion y no debe existir retrasos a sus solicitudes o reclamos.

El segundo objetivo especifico del presente estudio plantea determinar en
qué medida se relaciona la calidad operativa y la satisfaccién del cliente de la
empresa Electro Sur Este en el distrito de Saylla, por lo que la presente
investigacién de acuerdo a los resultados permite afirmar que dicho objetivo se
cumplié de manera satisfactoria, asi los resultados encontrados para la prueba de
correlacion de Spearman muestran la existencia de una correlacion alta y directa
entre dicha dimension de la variable, dado que se encontro el valor de 0.728 para
el coeficiente de correlacion.

Hanco (2020) hizo un estudio, respecto a la influencia, que presenta la
calidad del servicio sobre la satisfaccion del cliente de la empresa Electro Sur Este
en los pobladores de Abancay obteniendo los siguientes resultados: La calidad de

servicio, tiene injerencia directa en la satisfaccion de los clientes, concluyendo que
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la comunicacion como aspecto administrativo es la de influencia mayor hacia la
satisfaccion del cliente.

Asi mismo Mateos (2019) precisa que la calidad del servicio o producto que
se brinda al cliente, es importante para la imagen institucional, por lo tanto uno de
los aspectos respecto la calidad que brinda la empresa de energia eléctrica, es
considerar una adecuada seguridad en el servicio que brinda, es asi que, el
porcentaje mencionado para la calidad percibida por los usuarios en parrafos
anteriores muestran que existe un cierto descontento por parte de la poblacion por
los cortes repentinos que genera la empresa, y sobre todo por la poca difusién que
sobre ellos se realiza, de ahi que la calidad informativa sea fundamental en la
relacion de la empresa con el cliente, porque permite crear un lazo o vinculo de
comunicacién importante en el que se comunica al cliente las interrupciones del

servicio y los motivos por el cual se realiza.

Otro aspecto que es importante en la calidad operativa viene a ser la
calidad de respuesta que presenta la organizacion, frente a las demandas o
reclamaciones del usuario, recomendandose para ello, de acuerdo con Guzman
(2017) establecer diferentes medios de comunicacién entre el clima en la empresa,
de tal manera que los funcionarios encargados de brindar el servicio de la empresa
puedan recibir de manera directa, es decir del usuario las molestias que pudieran
estar generandose. Asi mismo la calidad operativa esté relacionada con el producto
que la empresa entrega a los usuarios, asi Aguirre y Saez (2017) indican que
producto: es como un instrumento de posicionamiento de las empresas en el
mercado eléctrico”. Lo que quiere decir que la energia eléctrica que llega a las

viviendas debe ser constante y sin fluctuaciones.

El tercer objetivo especifico plantea determinar en qué medida se
relacionan la calidad del alumbrado publico con la satisfaccion del cliente en
empresa Electro Sur Este en el distrito de Saylla Cusco 2022. En la investigacion
los resultados encontrados permiten afirmar que dicho objetivo fue cumplido de
manera satisfactoria, asi se tiene que de acuerdo con la prueba de correlacién de
Spearman se obtuvo el valor de 0,676, el cual denota un nivel de correlacion
moderada y directa entre dicha dimension y variable. Es importante también
mencionar que, respecto a la calidad del alumbrado publico, los resultados

encontrados muestran que el 89.1% se ubica en nivel de percepcion bajo respecto
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a calidad del servicio, el 39.0% se ubican en nivel medio y tan solo el 8.9% en nivel
alto.

Segun Capaquira (2019) calidad del alumbrado publico se refiere a la
existencia de condiciones adecuadas de iluminancia y luminosidad del alumbrado
publico. No obstante se muestran en los resultados que existe un nivel de
descontento importante entre los usuarios o clientes que habitan en el distrito de
Saylla, respecto del alumbrado publico, motivo por el cual la empresa debe de
manera corta realizar un estudio de las necesidades de luminosidad que existe en
las diferentes avenidas que constituyen el distrito de Saylla, dado que ultimamente
se ha venido dando en incrementando el nimero de residencias que se construye
en la zona, motivo por el cual se necesita contar con una mejor iluminacién y

favorecer el desempefio de las actividades que dia a dia realizan las personas.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Se concluye que, respecto a la relacién entre el Calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa Electro Sur Este en el distrito de Saylla Cusco,
se evidenciod que existe una relacion directa y significativa, lo cual se aprecia a partir
de la prueba de hipdtesis para la correlacion de Spearman, pues el valor obtenido
fue de 0.704, valor que muestra correlacion alta y directa entre las variables en

mencion.

Segunda: Respecto a la relacion entre la dimension calidad organizativa y la
satisfaccion del cliente, se tiene que existe una relacién directa y significativa entre
las mismas, que se evidencia de acuerdo con la prueba de correlacion de
Spearman, pues el valor obtenido fue de 0,696, valor que indica un nivel de

correlacion alto y directo con una significancia estadistica del 1%.

Tercera: Respecto a la relacion entre la dimension calidad operativa y la
satisfaccion del cliente, se tiene que existe relacion directa y significativa entre las
mismas, que se evidencia de acuerdo con la prueba de correlacion de Spearman
pues el valor obtenido fue de 0,728, valor que indica un nivel de correlacion alto y

directo con una significancia estadistica del 1%.

Cuarta: Se concluye que existe relacion entre la dimensién calidad de alumbrado
publico y la satisfaccion del cliente, que se demuestra de acuerdo con la prueba de
correlacion de Spearman, pues el valor obtenido fue de 0,676, valor que indica un
nivel de correlacién alto y directo con una significancia estadistica del 1%, asi
cuanto mejor es el alumbrado publico en el distrito de Saylla la satisfaccion del

cliente incrementa.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Primera: En vista de los resultados obtenidos a los gestores de la empresa Electro
Sur Este Cusco, se recomienda, desarrollar acciones que puedan garantizar la
calidad del servicio brindado a los pobladores, de tal manera que el servicio
prestado les permita tener un adecuado nivel de satisfaccion y de este modo

puedan retribuir a la empresa con el pago puntual de sus obligaciones.

Segunda: A los gestores de la empresa Electro Sur Este Cusco, se recomienda
desarrollar un aplicativo movil, que puedan tener los clientes instalado en sus
celulares de tal manera que reporten los problemas operativos que se registran en

el servicio que brinda la empresa Electro Sur Este, en el distrito de Saylla.

Tercera: A los gestores de la empresa Electro Sur Este Cusco, se recomienda
brindar una mayor difusion de los cortes programados para el mantenimiento del
servicio eléctrico, explicando a la poblacién la necesidad de los mismos, asi como
brindando informacién util de las previsiones que se debe de tomar en estos
periodos respecto a los artefactos que se utilizan en el hogar.

Cuarta: A los gestores de la empresa Electro Sur Este del distrito de Saylla se
recomienda, revisar las necesidades de alumbrado publico que se presentan en
varias calles del distrito de Saylla, dado el incremento de vecinos, y de las
necesidades que se tienen de un mejor alumbrado publico por parte de la empresa.
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Anexo 1

Matriz de consistencia

I}

: VARIABLES E INDICADORES
FIRELENY I waikas Variable X: Calidad del Servicio i
Problem a Principal Objetivo General Hipotesis General Dim ensiones |Indicadores Items Sscala )
e . , o Ided del servici
¢En que medids se relacionan |  Determinar en que medida se r::;:::e: d:ifiz:m::\;\ete Accesiiidad
la calidad del servicioy  |relacionan ls calidad del servicio y - f'g o i Calidad i
satisfaceion del cliente dela | satisfacoion del clinte dela | SO oo eeoon CEICIEME | oy nizgtivg YT 4
de la empresa Electro Sur Este Yjo de atencion
empresa Bectro Sur Este enel [ empresa Bectro Sur Este en el 5y Faoturacin
dstt de Seylle, Cusco, 20227|  dierto de Seylls, Cusco, 2022 | °" 8 vt de Saylla, Cusco, =
istrito de Saylla, Cusco, 20227 distrito de Saylls, Cusco, - Callad de producto .
Problemaespecifico!  [Objetivo Especifico 1 Hipotesis Especifica 1 Caldad de servicio técnico g | Nommnal
L. , , o Calided  |Calidad de seguridad 910 e
+ (En que medida se relacionan ; i La calidad organizativa se : —— , NO=0
: 1§ +  Determinar en que medida se B e i AN Operstve  |Calidad informstiva
la calidad organizatia conla WS relaciona significativamente 1113
satisfaccion del cliente de la SR con la satisfaccion del cliente Caldad de respuesta u
con la satisfaccion del cliente de . "
empresa Bectro Sur Este en el b amicaxs Easito B Rk L o de la empresa Electro Sur este Calidad de stencion 15-16
distrito de Saylla, Cusco, d'stnr'; e Savla. Cusco. 22 del distrito de Saylls, Cusco | Lalidad de
007 pa s e o) Alubrado | Condiciones de mnosidad
'bli 17-20

Rublico




Problema especifico 2 Objetivo Especifico 2 Hipotesis Especifica 2 Variable Y: Satisfaccion del Cliente
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I'r.‘:i'strit de Saylls, Cu e del d'rslt'pr‘it de Sayll CI,JU iy te proble l p i
istrito de Saylla, Cusco. ditrto de Sayla, Qusco, 2022. el distrito de Saylla, Cusco |  puroipigo  (EtERIO r'rag
202277 2022, Valor en |s calidad de buentrsto | s5-5
Problema especifico 3 Objetivo Especifico 3 Hipotesis Especifica 3 Valor en la calidad informativa | 7.g | Neminal
_ . . . . m F |=
;En qué medida se relacionan |  Deterrinar en qué medida se La calidad de alurbrado Q’"pll'”l""t" de promesas sobre 10 :U lu
la Caidad de slumbrado plblico |relacionan la calidad de alumbrado plblico se relaciona Expectativas beneficios
con la satisfaccion del cliente | publico con la satisfaccion del significatvamente con la Experiencia de buen trato | 11-12
de la empresa Bectro Sur Este | cliente de la empresa Blectro Sur | satisfaccion del cliente de la —
en el distrito de Saylla, Cusco, |  Este en el distrito de Sayla, | empresa Bectro Sur este del |  Nivel de Sefistaccion 13
2022? Cusco, 2022, distrito de Saylls, Cusco 2022, | Satisfaccién |Complacencia 14
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Investigacion Poblacion y Muestra Técnicas e instrum entos

Tipo de Investigacion Basica
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Anexo 2

Operacionalizacion de Variables
Calidad del servicio y satisfaccién del cliente de la empresa Electro Sur Este en el distrito de Saylla, Cusco, 202

N DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES DE ESTUDIO DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES S
OPERATIVA MEDICION
. Accesibilidad
Calidad _ _
De Pablo Blanco, ML.A. (2019) Es un Organizativa Flujo de atencion
conjunto de actividades de rutina |ES brindaracciones de Facturacion
desarrolladas y practicadas, por las |calidad en la parte Calidad de Producto
instituciones para entender las organizativa, operativa Calidad de Servicio
necesidades y expectativas de los |Y de alumbrado Calidad Técnico si=1
Calidad del servicio consumidores , por lo tanto, publicoenen en o al ? Calidad de Seguridad NO=0
ofertarles, servicios rapidos, relacion a servicios de perativa Calidad Informativa
acordes, oportunos, segurosy  |energia eléctrica por Calidad de Respuesta
confiables, de modo que el usuario, |Parte de Electro Sur Calidad de Atencioén
se sienta entendido, atendidoy |@ste Cusco. Calidad de .
- - Condiciones de
valorado, incluso sorprendido con Alumbrado . .
B luminosidad
aspectos que no esperaba. Publico
Valor en la calidad de
energia
Valor en la calidad de
Esta relacionado a Rendimiento respuesta ante
Aguirre Ruiz y Saez Villanueva, como el cliente de Percibido problemas -
N e - Valor en la calidad de
(2017) Es la reaccion que manifiesta |Electro Sur Este percibe
. . buen trato
el consumidor, es un valor que el rendiiento del -
. . . . . . S Valor en la calidad SI=1
Satisfaccion del cliente |aplica a caracteristica del producto o | servicio, la realizacion R i
informativa NO=0

servicio que le produce un nivel de
placer o satisfaccion en relacion al
consumo.

de sus espectativasy el
nivel de satisfccion que
le genera dicho
servicio.

Expectativas

Cumplimiento de
promesas sobre
beneficios

Experiencia de buen
trato

Nivel de
Satisfaccion

Satisfaccion

Complacencia




Anexo 3

Cuestionario de la Calidad de Atencion de Electro Sur Este

Instrucciones:

El objetivo del cuestionario es conocer la Calidad de atencion de la empresa Electro
Sur Este. Se le solicita que en cada pregunta marque con un aspa (X) la respuesta

gue mas se aproxime a su opinion.

Rendimiento percibido

Valor en la calidad de energia

S

NO

[y

¢Ud. Tiene o tuvo algun aparato o equipos malogrado por las
fluctuaciones de la energia eléctrica?

N

¢En su sector suceden cortes de energia imprevistos?

Valor en la calidad de respuesta ante problemas

NO

S

w

¢Los problemas o quejas ante la empresa tuvieron solucion
rapida?

S

¢Las respuestas se dieron en tiempos que Ud. esperaba?

Valor en la calidad de buen trato

Ul

¢ El trato que recibio es con amabilidad y cordialidad?

[9))

¢La apariencia del personal le genera seguridad?

Valor en la calidad informativa

¢ Recibe informacion sobre los servicios de energia eléctrica
en forma clara?

o]

¢Recibe informacion sobre los deberes y derechos de los
clientes?

¢ Recibe informacion oportuna sobre cortes y trabajos de
mantenimiento?

Expectativas

Cumplimiento de promesas sobre beneficios

10

¢La empresa cumple con todo lo ofertado al inicio de la
instalacion? Recibos, informacion, costos

Experiencia de buen trato

11

¢La experiencia en todas las atenciones del personal de la
empresa es positiva?

12

¢, Recibe buen trato en la empresa?

Nivel de Satisfaccion

Satisfaccion

13

¢ Siente que las expectativas del servicio de energia
eléctrica estan como lo esperaba?

Complacencia

14

¢, Siente que las expectativas del servicio de energia
eléctrica estan por encima de lo que esperaba?




Anexo 4

Cuestionario satisfaccion del cliente con el servicio de Electro Sur Este

Instrucciones:

El objetivo del cuestionario es conocer la satisfaccion del cliente con respecto al
servicio que recibe Electro Sur Este. Se le solicita que en cada pregunta marque con
un aspa (X) la respuesta que mas se aproxime a su opinion.

Cuestionario de la Calidad de servicio de Electro Sur Este S.A.A.
Instrucciones: |
En cada pregunta marque con un aspa (X) a la respuesta que mas se aproxime a su opinion
N° S NO
Calidad Organizativa

Accesibilidad

¢ Electro sur este cuenta con oficinas cercanas de atencion al
1licliente?

Flujo de Atencion

¢ Existen Ventanillas de atencion suficientes?

¢ El tiempo de atencién se considera adecuado?

¢ Existen ventanillas de atencion preferencial?

Facturacion

¢Las facturaciones llegan con oportunidad al domicilio? 10 dias
antes de la fecha devencimiento de pago

¢Las facturaciones tienen el detalle y exactitud de las lecturas
de consumo de energia realizadas en el mes?

N

w

IN

ul

)]

Calidad Operativa
Calidad del producto
¢La calidad de energia electrica en su vivienda es buena?
Calidad de servicio tecnico
Ud. Recibe servicio de energia eléctrica sin interrupciones
Calidad de Seguridad
Jlectro Sur ste, realiza el mantenimiento de las instalaciones
de la via publica?
10| ¢, Recibe informacion preventiva de seguridad en su domicilio?
Calidad Informativa
¢Las interrupciones programadas son notificadas con
11]anticipacion?
¢ Existe cumplimiento sobre la informacion de corte, tiempos
12|de interrupcion u otros emitidos?
¢Conoce los telefonos de la empresa para informar problemas
13|o emergencias?
Calidad de Respuesta
14|¢ El tiempo de absolucién de los problemas es rapido?
Calidad de Atencioén
¢ El trato del trabajador de electro Sur Este, es con amabilidad
15]y cordialidad?

~

o)

(o)

16 ¢ La apariencia del trabajador le genera seguridad y confianza?

Calidad de Alumbrado Publico
Condiciones de luminosidad
17|Existen postes suficientes en las vias para iluminacion
18| Todos los focos prenden e iluminan con claridad
19|Todos los focos iluminan sin intermitencia
20|¢Las calles y plazas estan debidamente iluminadas?




Anexo 5

FORMATOS DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE

[¥] DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 RENDIMIENTO PERCIBIDO 8i No Si | No | Si | No
1 | Valor en la calidad de energia X X X
2| Valor en la calidad de respuesta XX X X
3| Valor en lIa calidad de buen frato X X X
4| Valor en Ia calidad informativa X X X
: DIMENSION 2 : EXPECTATIVAS Si | No | S | No| §i | No
ERIE de promesas X X X
DIMENSION 3 : NIVEL DE SATISFACCION Si No Si | No | Si | No
19 | Satisfaccion X X X
0 | Complaseaia X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): _ EL INSTRUMENTO DE MEDICION ES SUFICIENTEMENTE CONFIABLE _

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ |
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. José Antonio GALINDO HEREDIA ~ DNI: 43251422

Especialidad del validador: Doctor en Educacidn

"Pertinencia: El item corresponde 2l concepto tedrico formulado. 18 de JUNIO del 2022
*Relevancia: E1 tem e apropiado para representr al componete

o dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el emmciado del iter,

&5 conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensicn

Dr. José Antonio GALINDO HEREDIA
DNI 43251422
Firma del Experto Informante,

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

N DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia® | Claridad® Sugerencias
[ DIMENSION 1 CALIDAD ORGANIZATIVA S | No [ 8 | No[ Si | No
1 [A i X X X
2 | Flujo de stencién X X X
3 | Facturacién X X X
[ [ DIMENSION 2 CALIDAD OPERATIVA Si | No [ Si [ No[ S | Ne
7| Calidad del producto X X X
8 | Calidad del servicio técnico X X X
Calidad de seguridad X X X
10| Calidad Informativa X X X
1T | Calidad de respuesta X X X
12 | Calidad de atencitn X X X
: DIMENSION 3 :CALIDAD E ALUMBRADO FUBLICO Si No Si | No | Si No
| 15 | Condiciones de luminosidad X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): _ EL INSTRUMENTO DE MEDICION ES SUFICIENTEMENTE CONFIABLE _

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. José Antonio GALINDO HEREDIA ~ DNI: 43251422

Especialidad del validador: Doctor en Educacion

'Pertinencia: comesponde al concepto tedrico formmulado. P
Relevancia: El ftem e apropiado para representar al componente 18 de ypin, el 2022
© dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad algumz el emmciado del ftem,

&s conciso, exacto v directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir Ia dimension Dr. José Antonio GALINDO HEREDIA
DNI 43251422
Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Y -
v | IMENSKONES s Pertinencia [Welvaneis® | € barida Sogirencion
DIMENSION T CALIAD ORGANIZATIVA R RN R i
[T T ccoxibikind
A A

1
¥ . i | v
3 = x A
Nl wm SIS

1 3 \ =1

) A E P
= . A 2

v \ X =]

\ + x —1

| \ \ \ |

N = y X 1

0 N 3CALIBAD L ALY MIRADI 11 130T S S N | NN =
LIE T Condiciones e Misacidad (I | I (| | —i

Opeesta 0 aplicabilidad: Aplicable| A | Aplleable depuis decorregir | | Nosglicable] |
Apellidn y wsmbrees del juee validsdur, s Luz Doctlas Aharee DT 23993164
Especaalidad dot validndse: Dactann en Cremians de s Sadad

| " ——

TRelevanee: 11 lmnq-vwhmw’;w A e

(‘U“I'ﬁﬂ!‘“”__}_l
i rmwshn eecifien del consach 2
st

/

Aleridad: Sc catinde 1 do el b / n

o cnciu, v 1 s J;’Zt I“;é
Nata Safichsioc s dioe walicknes coando lov Seme plamvadn !

w3 usfcicaks paa mode b Ao Firsea el Experto Infermante.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE

N DIMENSIONES / items Pertinencia'_[Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 RENDIMIENTO PERCIBIDO Si No Si No_ | Si No

1| Valor en la calidad de energia N X
2| Valor en lu calidad de respuesta X X
3 | Valor en la calidad de buen trato N N
4 | Valor en la calidad informativa X \

zlzlele

1> |

SION 3 : NIVEL DE SATISFACCION Si o Si No Si No
19| Satisfaccion x X \
20| Complacencia X \ \

Observaciones (precisar si hay

Opinion de aplicabilidad: Aplicable | X | Aplicable después de corregir | | No aplicable | |
Apellidos y nombres del juez validador. Dra. Luz Dueas Alvarez DNI: 23993164

Especialidad del validador: Doctora en Ciencias de Ia Salud

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. Cusco, 29 de Junio del 2022
Relevancia: E item es apropiado par representar al componente
o dimension especifica del constructo

ACHaridad: Se entiende sin dificultad alguni ¢ fado del item,
es conciso, exacto ¥ directo

Nota: Suficiencia. se dice suficiencia cuando los items pl &
son suicientes para medir ks dimension Firma del Experto Informante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARTABLE CALIDAD DE SERVICIO

N DIMENSIONES { items Pertinencia |Relevancia’ | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 CALIDAD ORGANIZATIVA Si | No | Si | Ne | S Ne
T | Accesibilidad x x x
2| Fluje de ateacitn = x x
3 | Facturaciéa = x x
DIMENSION 2 CALIDAD OPERATIVA Si | No | Si [ No | S| Mo
7| Calidad del producto x x x
§ | Calidad del servicio técnico = x x
[ @ [ Calidad de segusidad = = =
[ 10 | Calidad Informativa = * *
[ 11| Calidad de respuesta = = =
T2 | Calidad de atencion = = =
|| DIMENSION 3 :CALIDAD E ALUMBRADO PUBLICO Si | No | Si | No | S| Ne
15 | Condx de i x x x
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X1 Aplicable después de corregir [ | No aplicable | ]

Apellidos y nombres del juez validador. MG. JHON ABDUL LINARES HUAMAN DNI: 23953169

Especialidad del validador: MAESTRO EN EDUCACION CON, MENCION EN DOCENCIA UNIVERSITARTA

*Pertinencia: El itera comespends al concepto tedrico formulado.
"Relevancia: E] item es apropiado para representar al componente
o dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificaltad alguna el emmeiado del item,
es conciso, exacto y directo

Cusco, 29 de Jupig del 2022

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados |EFL e
son suficientes para medir la dimension !

Firma del Experto Informante.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARTABLFE SATISFACCION DEL CLIENTE

N” DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 RENDIMIENTO PERCIBIDO Si No Si No Si No
1 Valor en la calidad de energia x X x
2 Valor en la calidad de respuesta X X X
3 Valor en la calidad de buen trato x X x
4 | Valor en la calidad informativa x X X
DIMENSION 2 : EXPECTATIVAS Si No Si No Si No
9 Cumplimiento de promesas x X X
DIMENSION 3 : NIVEL DE SATISFACCION Si No Si No Si No
19 | Satisfaccitn x E X
20 | Complacencia x x x
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
‘Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. MG JHON ABDUL LINARES HUAMAN DNI: 23953169

Especialidad del validador: MAESTRO EN EDUCACION CON, MENCION EN DOCENCIA UNIVERSITARIA

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrice formulado. Cusce, 29 de Junig del 2022
*Relevancia: El item es apropiado para al

o dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sm dificultad alguna el emmciado del item,
es conciso, exacte y directo

P

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados | EE L
son suficientes para medir la dimension v

Firma del Experto Informante.
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Documento de aceptacion para realizar trabajo de investigacion

I lElcscl:ro Sur €ste
==

www.clsc.compe

Av. Sucre N* 400 - Urb, Bancopata
Cusco - Peru

« {084) 233700

Cusco, 21. 06. 2022

A- 487 - 2022

Sefior

Fredi Centeno Medina
fredicentenom@yahoo.es
Ciudad.-

Referencia : Su carta del 30.05.2022

Es grato dirigirnos a usted, para manifestarle que hemos tomado conocimiento
=l de su documento, al respecto debemos manifestar que su requerimiento ha sido
e aceptado pararealizar la investigacion, en ese entender debera presentarse al

= area de Marketing - Ing. Mario Géngora, a fin de efectuar las coordinaciones que
el caso requiere.

Sin otro particular quedamos de usted,

Atentamente,

Firmado
Ggtaimerte por
CHAVEZ SERRANO
Luss Rarmiro FAU
20116564283 hard

Fechar 20220623
— 435533 500
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Base de datos

18 *Sin titula [ConjuntoDatos0] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
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