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RESUMEN 

 

Uno de los lineamientos generales del Acuerdo Nacional es construir un Estado 

eficiente capaz de atender las necesidades de los ciudadanos. En ese sentido el 

objetivo planteado por la autora contribuye en la búsqueda de mecanismos para 

incrementar la satisfacción del usuario al ofrecerle un servicio eléctrico de calidad. 

La presente es una investigación aplicada de nivel causal, no experimental con 

enfoque cuantitativo y de corte transversal. Para medir y contrastar la hipótesis 

global, la cual plantea que la calidad del servicio eléctrico (variable independiente) 

influye significativamente en la satisfacción del usuario (variable dependiente), se 

utilizaron encuestas válidas y fiables, de autoría propia a 384 usuarios de una 

empresa pública de distribución eléctrica en Arequipa. 

A diferencia de investigaciones anteriores que estudian la relación entre dichas 

variables usando los modelos SERVQUAL Y SERVPERF, la presente utilizó un 

constructo de tres dimensiones: calidad del suministro, calidad de producto y 

calidad comercial, basado en la Norma Técnica de Calidad del Servicio Eléctrico. 

Hallándose como resultado principal que la calidad comercial influye 

significativamente sobre la satisfacción del usuario.  

 

 

Palabras clave: Calidad del servicio eléctrico, satisfacción del usuario, calidad de 

producto, calidad de suministro, calidad comercial 
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ABSTRACT 

 

One of the general guidelines of the National Agreement is to build an efficient state 

capable of addressing the citizens' needs. In this regard, the objective proposed by 

the author contributes to the search for mechanisms to increase user satisfaction by 

offering a quality electrical service. 

This is a causal, non-experimental applied research with a quantitative and cross-

sectional approach. To measure and test the overall hypothesis, which posits that 

the quality of the electrical service (independent variable) significantly influences 

user satisfaction (dependent variable), valid and reliable surveys were used, 

authored by the researcher, targeting 384 users of a public electricity distribution 

company in Arequipa. 

Unlike previous studies that examine the relationship between these variables using 

SERVQUAL and SERVPERF models, this study used a three-dimensional 

construct: supply quality, product quality, and commercial quality, based on the 

Technical Standard for Electrical Service Quality. 

The main result obtained was that commercial quality significantly influences user 

satisfaction. 

 

Keywords: Quality of electricity service, user satisfaction, product quality, supply 

quality, commercial quality, commercial quality 
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I. INTRODUCCIÓN 

En una era de creciente interconexión global y una dependencia cada vez mayor de 

la electricidad, la importancia de mantener un servicio eléctrico de calidad se ha 

convertido en una preocupación esencial tanto en el ámbito internacional como 

nacional. La satisfacción del usuario se ha vuelto un factor clave para evaluar el 

impacto que representa en la vida cotidiana, en la eficiencia de los procesos 

industriales y en el bienestar de hogares un servicio eléctrico continuo, estable y de 

calidad. 

Según el informe del Banco Mundial, (2019), la problemática del acceso limitado a 

un servicio eléctrico de calidad es un desafío global que afecta considerablemente 

la satisfacción del usuario. Aproximadamente 2600 millones de personas, carecen 

de un suministro eléctrico confiable y de calidad, lo que les impide acceder a formas 

seguras y limpias de cocinar, afectando gravemente su bienestar y, en algunos 

casos, provocando enfermedades y muertes relacionadas con la inhalación de humo 

de cocina. 

Según Pujari, (2018) India, a pesar de ser uno de los líderes en generación y 

consumo de electricidad a nivel global, se encuentra frente a significativos desafíos 

en cuanto a la calidad de la energía eléctrica. Según un estudio de la Asociación de 

Fabricantes de Tecnología de la Información (MAIT) y Emerson Network Power en 

2009, las industrias indias sufrieron pérdidas directas de 9.600 millones de dólares 

debido a problemas de calidad de la energía eléctrica y tiempo de inactividad 

relacionado con el entorno operativo  

En América Latina y el Caribe, se han alcanzado mejoras significativas en la calidad 

del servicio eléctrico en las últimas décadas, Aunque en una proporción menor en 

comparación con otras áreas geográficas del mundo. Sin embargo, persisten 

preocupaciones constantes de los ciudadanos en relación con las interrupciones 

eléctricas, especialmente en países como Honduras, Paraguay, Perú, Jamaica y 

Argentina, donde la insatisfacción debido a estas deficiencias es más pronunciada 

según la investigación de Weiss et al. (2021). 

En el caso de México, según menciona Vaca et al., (2018) la electricidad desempeña 

un papel crucial en la economía y el desarrollo del país, al proporcionar servicios 

esenciales para el funcionamiento de otras actividades. Aunque su contribución 



 

2 
 

directa al producto interno bruto y al empleo puede no ser significativa, su capacidad 

para suministrar energía a otros sectores es vital. Lamentablemente, el acceso 

limitado a la calidad en el servicio de electricidad crea disparidades entre la población 

que disfruta de un suministro continuo en sus hogares y aquellos que residen en 

áreas remotas o afectadas por conflictos sociales, quienes tienen menores 

posibilidades de acceder a este servicio y, por tanto, elevar su calidad y estilo de 

vida.  

En el contexto de Venezuela, el otorgamiento de un suministro de energía de 

calidad, significa como menciona Mercado et al., (2017), asegurar un correcto 

funcionamiento de los equipos y mantener una alta confiabilidad en los sistemas de 

energía. Siendo que además está energía suministrada a los equipos y dispositivos 

debe darse con las condiciones y características para que funcione de una forma 

continua, sin que su rendimiento sea afectado ni se produzcan fallas. 

En el caso específico de Perú, la instauración de un sistema adecuado para medir 

la gestión de calidad en todas las compañías del sector eléctrico es considerada 

imperante para lograr altos estándares de calidad y un desarrollo sostenible dado 

que el 21% de ellas carece de dicho sistema, según Cárdenas et al. (2015). 

Así mismo, es resaltante mencionar que la calidad del servicio de energía eléctrica 

en el territorio nacional es una meta fundamental para cualquier prestación de 

servicios. Sin embargo, respecto de los monopolísticos como la electricidad, a pesar 

de que las compañías eléctricas están obligadas a cumplir con estándares 

adecuados, se observan fallas en la provisión de este servicio, lo que resulta en una 

mala calidad y la consiguiente insatisfacción de los usuarios según Mercado. J, 

(2019).  

Para Arellán, (2020), a pesar de que el Organismo Supervisor de la actividad 

eléctrica en el Perú ha mejorado considerablemente en la atención de las denuncias 

de los usuarios sobre el servicio y su calidad, se reportaron 81,271 denuncias por 

deficiencias en las instalaciones eléctricas de las empresas entre 2012 y 2018. Estas 

denuncias incluyen interrupciones del servicio, mala atención comercial, 

observaciones en el alumbrado público y otros, lo cual confirma que los usuarios no 

están recibiendo un servicio de calidad.  

En el Departamento de Arequipa, aunque la empresa de distribución eléctrica tiene 
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una cobertura del 98.5% en la provisión de servicio eléctrico según el informe del 

Instituto de Estadística (INEI, 2019), aún se reportan denuncias relacionadas con el 

servicio eléctrico en la Oficina Regional de Arequipa según el informe de Osinergmin 

en 2017 (Osinergmin, 2017). Los problemas reportados incluyen la calidad del 

suministro, riesgos eléctricos e interrupciones.  

A pesar de que la empresa bajo estudio atiende a más de 483,352 usuarios en toda 

la concesión, a través de 15 oficinas comerciales que buscan descentralizar las 

actividades y mejorar el servicio, la satisfacción de sus usuarios no ha mejorado 

según las evaluaciones de la Encuesta de Satisfacción realizada por la CIER 

(Comisión de Integración Energética Regional). En esta encuesta, el indicador 

ISCAL obtuvo un valor de 46.8%, Instituto Innovare. (2021), con un incremento de 

solo 1.0, lo que representa un 2.1% por debajo de la meta fijada en el Convenio de 

Gestión con FONAFE para el año 2021, que era del 55%. 

En contraste la empresa de electricidad ADINELSA ha logrado un índice destacado 

de satisfacción del usuario en 2022, según los resultados de la encuesta CIER 

(ADINELSA, 2022). Esto posicionó a ADINELSA en el tercer lugar entre las 

empresas del sector eléctrico dentro de la corporación de FONAFE. Es importante 

destacar que FONAFE es un organismo que emite lineamientos vinculantes para 

todas las empresas eléctricas y su cumplimiento es estricto, lo que permite la 

elaboración de esquemas para la gestión de la atención a los usuarios y clientes, 

asegurando un estándar que contribuye a cumplir con los objetivos estratégicos 

establecidos. 

En base a lo manifestado en los párrafos precedentes se planteó el siguiente 

problema principal: ¿De qué manera la calidad de los servicios eléctricos influye en 

el nivel de satisfacción de los usuarios en una empresa pública distribuidora de 

electricidad en Arequipa en el año 2023? Siendo sus problemas específicos: ¿De 

qué manera la calidad del producto (nivel de tensión) influye en el nivel de 

satisfacción de los usuarios de una empresa pública distribuidora de electricidad en 

Arequipa en el año 2023?; ¿De qué manera la calidad del suministro influye en el 

nivel de satisfacción de los usuarios de una empresa pública distribuidora de 

electricidad en Arequipa en el año 2023?, y ¿De qué manera la calidad comercial 

influye en el nivel de satisfacción de los usuarios de una empresa pública 



 

4 
 

distribuidora de electricidad en Arequipa en el año 2023?  

Para Hernández Sampieri et al., (2014). La justificación teórica se basa en 

fundamentar el estudio en un marco teórico que le dé solidez, respaldo y validez a 

la investigación. Es la selección y presentación de teorías, conceptos y modelos que 

sustentan y dan sentido al problema de investigación. Al respecto, la justificación 

teórica de la presente investigación, es la Norma Técnica de Calidad de los Servicios 

Eléctricos (NTCSE), la cual determina diversas disposiciones que deben cumplir las 

entidades del sector y que ha servido como base para elaborar la encuesta utilizada 

para evaluar la variable “Calidad del Servicio” y sus dimensiones. 

Asimismo, el modelo CIER sirvió de base para elaborar la encuesta utilizada para 

medir la variable “Satisfacción del Usuario” y sus dimensiones. 

Al analizar los resultados considerando las dimensiones planteadas, se detectaron 

las falencias en la entrega del servicio eléctrico; es decir en la oportuna resolución 

de los reclamos y solicitudes para la obtención de un nuevo suministro eléctrico, en 

ofrecerlo sin que exista interrupciones y si estas se presentan puedan ser 

compensadas.  

Para Shadish et al, (1991), la justificación práctica se refiere a la utilidad y 

aplicabilidad de los resultados de la investigación en la toma de decisiones prácticas. 

Implica mostrar cómo los hallazgos de la investigación pueden informar y mejorar la 

práctica en un campo específico. Al respecto, la presente investigación contribuirá a 

que las empresas eléctricas peruanas tomen medidas para aumentar la satisfacción 

de los usuarios. El conocimiento de las oportunidades de mejora que tiene la 

empresa distribuidora de electricidad en Arequipa permitirá ofrecer un servicio 

eléctrico de altos estándares de calidad, lo cual además incidirá en una disminución 

de los reclamos y quejas de los usuarios, así como multas del organismo regulador. 

Para Creswell, (2014), la justificación metodológica implica proporcionar una base 

teórica y empírica para la selección de un enfoque de investigación particular, así 

como de los métodos y técnicas utilizadas. Se trata de mostrar cómo los métodos 

elegidos permitirán recopilar los datos necesarios y responder a las preguntas de 

investigación de manera rigurosa y confiable. Al respecto, en el capítulo 3 se detalla 

que la presente es un estudio aplicado, transversal, de nivel causal, con un enfoque 

cuantitativo y método hipotético-inductivo y no experimental. 
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Esta investigación tuvo como objetivo general analizar la influencia de la calidad de 

los servicios eléctricos en el nivel de satisfacción de los usuarios de una empresa 

pública distribuidora de electricidad en Arequipa en el año 2023. Considerando 

además como objetivos específicos; el determinar la influencia de la calidad del 

producto (nivel de tensión) en el nivel de satisfacción de los usuarios de una empresa 

pública distribuidora de electricidad en Arequipa en el 2023, determinar la influencia 

de la calidad del suministro en el nivel de satisfacción de los usuarios de una 

empresa pública distribuidora de electricidad en Arequipa en el 2023 y determinar la 

influencia de la calidad comercial en el nivel de satisfacción de los usuarios de una 

empresa pública distribuidora de electricidad en Arequipa en el año 2023. 

Así mismo, y conforme se desarrolló esta investigación se pudo analizar la siguiente 

hipótesis general: Existe influencia significativa de la calidad de los servicios 

eléctricos sobre el nivel de satisfacción de los usuarios de una empresa pública 

distribuidora de electricidad en Arequipa en el año 2023, y como hipótesis 

especificas las mencionadas a continuación; existe influencia significativa de la 

calidad del producto (nivel de tensión) sobre el nivel de satisfacción de los usuarios 

de una empresa pública distribuidora de electricidad en Arequipa en el año 2023; 

existe influencia significativa de la calidad del suministro sobre el nivel de 

satisfacción de los usuarios de una empresa pública distribuidora de electricidad en 

Arequipa en el año 2023 y por último, existe influencia significativa de la calidad 

comercial sobre el nivel de satisfacción de los usuarios de una empresa pública 

distribuidora de electricidad en Arequipa en el año 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Este proyecto de investigación acogió la definición y modelos de medición de cada 

variable propuesto por Osinergmin y FONAFE debido a que la empresa bajo estudio 

se encuentra regulada bajo la primera al pertenecer al sector eléctrico y se encuentra 

bajo el ámbito de la segunda al ser pública. Debe considerarse que existen muchas 

investigaciones que relacionan las variables estudiadas y se han realizado en base 

a diferentes modelos y teorías de medición, de los cuales se utilizaran como 

antecedentes 5 de origen internacional y 5 de origen nacional. 

Setyadi, B., et al (2023) realizaron un estudio utilizando las variables calidad del 

servicio, lealtad y satisfacción del cliente, cuyo objetivo fue analizar el impacto de la 

calidad del servicio en la lealtad y en la satisfacción del cliente. Para lograr esto, 

utilizaron como metodología el diseño de investigación explicativo mediante una 

muestra de 150 clientes de la sucursal de Palembang de los Bancos Islámicos con 

una técnica de muestreo aleatorio simple. Así mismo, se utilizó un cuestionario como 

instrumento de investigación, y su validez y fiabilidad fueron probadas mediante 

análisis CFA (Análisis Factorial Confirmatorio) y con un modelo de causalidad 

complejo, que se analizó mediante la técnica PLS-SEM (Partial Least Squares-

Structural Equation Modeling). 

Los resultados obtenidos demostraron que la calidad del servicio tiene un impacto 

directo y relevante en la fidelidad del cliente, generando así un efecto inmediato y 

considerable en la satisfacción del cliente. Estos hallazgos tienen consecuencias 

significativas para las empresas en el sector de servicios, puesto que proporcionar 

servicios de calidad es una estrategia fundamental para lograr el éxito, 

especialmente en términos de satisfacción y lealtad del cliente. En base a ello, 

sugirieron que las empresas se centren en mejorar la calidad de sus servicios 

mediante el monitoreo y evaluación periódicos de los servicios ofrecidos a los 

clientes. 

Navarro R. et al (2023), en su investigación, consideraron como variables la calidad 

y la satisfacción. Teniendo como objetivo determinar la influencia significativa de la 

calidad del servicio en la satisfacción del cliente con respecto a la entrega de 

servicios de energía de la Cooperativa Eléctrica del Norte de Davao (NORDECO) en 

la Isla de Samal, Davao del Norte.  



 

7 
 

La metodología incluyó 415 encuestados miembros clientes de la cooperativa que 

gestionan sus servicios de energía eléctrica. Este estudio cuantitativo fue de tipo 

descriptivo-correlacional para determinar la asociación e influencia de sus variables, 

y las herramientas estadísticas utilizadas en este estudio fueron la media, el 

coeficiente de Pearson y el análisis de regresión lineal múltiple. 

Los resultados señalaron que la cooperativa presentaba un nivel de calidad del 

servicio bajo, lo que también se reflejaba en la satisfacción de los clientes, que 

también era baja. Se evidenció que la calidad está fuertemente relacionada de forma 

positiva con la satisfacción del cliente, y se identificó que la tangibilidad fue el mejor 

indicador predictivo de la satisfacción. Además, se concluyó que existe una relación 

entre la calidad y la satisfacción del cliente, lo que indica que existe una gran 

dependencia entre ambos constructos y que un aumento en uno de ellos 

probablemente conducirá al aumento en el otro. Por último, las dimensiones de la 

variable calidad han influido significativamente en la variable satisfacción general del 

cliente con un nivel de confianza del 95%. 

Indajang K., et al (2023), utilizaron la calidad del servicio, el precio y la satisfacción 

del consumidor como variables, teniendo como objetivo determinar los resultados 

del efecto de la calidad del servicio y el precio en la satisfacción del consumidor.  

La metodología empleada consideró encuestas realizadas a los consumidores que 

visitaron el negocio culinario Ayam Geprek Idola, ubicado en Sumatra del Norte 

durante marzo de 2023. Los datos se obtuvieron a través de cuestionarios 

entregados a los consumidores que visitaron el lugar, y se obtuvieron respuestas de 

182 de ellos. 

Cada ítem del cuestionario de investigación se probó para la validez con un límite 

de correlación ≤ 0,30, se utilizó una prueba de fiabilidad de Cronbach de 0,70 y una 

prueba de coeficiente de determinación, de regresión, y prueba de hipótesis.  

Los resultados hallados mostraron que la capacidad de la calidad del servicio y el 

precio para explicar la satisfacción del consumidor es del 68%, mientras que el 32% 

restante no se discutió en este estudio y podría estar relacionado con otras variables 

como la calidad del producto, descuentos, ubicación, entre otras. 

 



 

8 
 

El coeficiente de correlación de 0.82 denota una relación muy sólida, lo cual sugiere 

una asociación positiva y significativa entre la calidad del servicio, el precio y la 

satisfacción del consumidor. En otras palabras, a medida que se perfecciona la 

calidad al cliente y el precio ofrecido, la satisfacción aumenta también 

considerablemente. 

Nguyen et al. (2020), utilizaron las variables de calidad del servicio, satisfacción del 

usuario y lealtad de los clientes. Su objetivo de estudio fue determinar la correlación 

que existe entre estas variables en bancos comerciales de Vietnam.  

Respecto a la metodología empleada: “El estudio utilizó el modelo de cinco 

componentes para el servicio calidad de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) 

como un modelo básico para identificar los determinantes que afectan la calidad de 

los servicios de la banca electrónica en los bancos comerciales de Vietnam”. (p. 397) 

Los cuestionarios utilizaron la escala Likert de 7 puntos, que oscilaban entre 1 para 

estar en desacuerdo totalmente y 7 como estar totalmente de acuerdo y fueron 

distribuidas en forma impresa y en línea a 227 clientes. (p 401) 

Dicho artículo tuvo como resultados hallados, la conexión positiva entre los cinco 

componentes esenciales que determinan la calidad del servicio de banca electrónica 

y la satisfacción de los usuarios por dicho servicio. Por lo tanto, implementar mejoras 

en el servicio de las instituciones bancarias comerciales podría llevar a un aumento 

en la satisfacción de los clientes.  

Además, los resultados del análisis de regresión también mostraron que la 

satisfacción del cliente y la lealtad del cliente están fuertemente correlacionadas en 

una dirección positiva. Es decir, si un cliente se siente satisfecho con los servicios 

de banca electrónica de un banco, no solo continuará realizando transacciones con 

ese banco, sino que también lo recomendará a otros clientes.   

Y por último, la lealtad de los clientes tiene una correlación positiva con costos de 

cambio. Esta correlación es bastante fuerte. Esto significa que los clientes tienden a 

ser leales con un banco si hay un aumento de los costos de cambio entre los bancos. 

(p. 403). 

Hammoud J. et al, (2018) realizaron un estudio con las variables calidad por el 

servicio y satisfacción del cliente, cuyo objetivo fue examinar la relación entre las 
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dimensiones de las variables planteadas en un contexto de banca electrónica (E-

Banking), para determinar cuál dimensión puede tener potencialmente la influencia. 

La metodología empleada incluyó la recopilación de datos mediante un instrumento 

de encuesta que se distribuyó entre los clientes de bancos en el sector bancario 

libanés, los mismos que se analizaron estadísticamente utilizando el modelado de 

ecuaciones estructurales con SPSS y Amos. 

Los resultados mostraron que la confiabilidad, eficiencia y facilidad de uso; la 

capacidad de respuesta y la comunicación; y la seguridad y privacidad tienen una 

influencia significativa en la satisfacción del cliente, siendo la confiabilidad la 

dimensión con el impacto más fuerte.  

Señalan además que, la banca electrónica se ha convertido en uno de los servicios 

bancarios esenciales que, si se implementa correctamente, puede aumentar la 

satisfacción de sus consumidores y dotar a los bancos de una ventaja competitiva. 

Por lo tanto, tener conocimiento acerca de la relevancia relativa de las diferentes 

dimensiones de calidad del servicio puede ayudar a la industria bancaria a enfocarse 

en lo que más satisfaga a sus clientes. 

En adición a los 5 antecedentes, se considera relevante la conclusión general del 

artículo científico de Endeshaw, B (2019) en Etiopía, que tuvo como objetivo evaluar 

los diferentes modelos de medición de la calidad del servicio, seleccionando noventa 

(90) de las más renombradas publicaciones y libros. Concluye afirmando: “De la 

revisión se desprende que ninguno de los modelos es actualmente perfecto en 

diversas culturas y que todavía no se ha desarrollado ningún modelo genérico fiable 

para medir la calidad del servicio. Los modelos genéricos no han logrado captar el 

dinamismo real del entorno pragmático, por lo que su utilidad práctica es limitada. 

Los modelos de calidad de servicio existentes han sido ampliamente criticados por 

el número y la composición de las dimensiones. Todos estos modelos constan de 

dimensiones predefinidas que no son específicas de todas las organizaciones de 

servicios. Por ello, aconseja a las organizaciones que desarrollen sus propios 

modelos para medir la excelencia de sus servicios en cuanto a la calidad”. 

En resumen, los estudios internacionales abordaron los siguientes temas: el primero 

se enfocó en analizar cómo la calidad del servicio afecta la lealtad del cliente y la 

satisfacción en bancos islámicos; el siguiente buscó determinar la influencia 
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significativa de la calidad en la satisfacción de los clientes en relación con la entrega 

de servicios de energía por parte de la Cooperativa Eléctrica del Norte de Davao; 

otro estudio buscó establecer la relación entre la calidad del servicio, la satisfacción 

de los usuarios y la lealtad de los clientes en bancos comerciales de Vietnam; el 

siguiente estudio previo se centró en analizar los efectos de la calidad y el precio en 

la satisfacción del consumidor en el negocio culinario de Sumatra del Norte; y el 

último estudio tuvo como objetivo examinar la relación entre las dimensiones de la 

calidad del servicio en la banca electrónica y la satisfacción del cliente en el Líbano. 

Sobre los antecedentes nacionales, se consideró la tesis de maestría de Centeno 

(2022), cuyas variables de investigación fueron la calidad del servicio y la 

satisfacción; teniendo como objetivo determinar la medida en la que se relacionan 

las variables señaladas en una entidad eléctrica en Cuzco.  

La metodología que se aplicó fue de enfoque cuantitativo, descriptivo correlacional, 

y corte transversal por la temporalidad de la investigación no experimental. Para tal 

efecto, se llevaron a cabo encuestas compuestas de 32 interrogantes a 336 clientes 

de la empresa bajo estudio.  

Los resultados obtenidos revelaron una relación significativa y directa entre ambas 

variables, así como entre la satisfacción y las dimensiones planteadas, las cuales 

fueron calidad organizativa, operativa y alumbrado público 

Otro de los antecedentes constituyó la investigación efectuada en la administración 

pública de Perú por Izquierdo (2021), quien refirió que la calidad del servicio es un 

aspecto subjetivo y depende de la percepción y/o expectativa que tenga cada 

usuario. Sin embargo, a fin de tener una acepción estandarizada, planteó como 

objetivo de su investigación verificar que modelo metodológico se ajusta a esta 

realidad a fin de realizar una correcta medición de la calidad; por ello utilizó el modelo 

SERVQUAL, puesto que en el Perú aún no existe un modelo propio. 

Así mismo, manifestó que, a lo largo de la globalización y los cambios de paradigmas 

de las sociedades, son tanto las empresas públicas como las privadas que buscan 

alcanzar que todos los servicios sean de calidad, y de ello no ha sido ajeno la 

administración pública del Perú proponiéndolo mediante sus políticas de 

modernización. Aunado a ello, se ha constatado la estrecha relación que existe entre 

este factor y la satisfacción del usuario. 
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Por lo que para medir la calidad por el servicio ofrecido se ha seguido la literatura 

científica analizada por varios estudiosos en todo el mundo, quienes propusieron 

que dicha calidad siempre sea medida desde la óptica del usuario que recibe el 

servicio.  

Para la metodología empleada, el autor realizó una búsqueda de artículos científicos 

indexados relacionados al tema utilizando palabras claves a investigar, con lo cual 

pudo responder a dos interrogantes: La primera referida a la calidad del servicio 

ofrecida a los usuarios en la administración pública y la segunda a las tendencias 

de medición de este servicio.  

Como hallazgos de dicha investigación, se determinó que hay una estrecha relación 

entre la satisfacción respecto a la calidad del servicio recibido por parte del usuario, 

lo que asegura que el cliente volverá a la entidad a efectuar un nuevo trámite para 

recibir el servicio solicitado. Así mismo, recalcó la importancia que tienen los 

trabajadores en cada organización para ofrecer un servicio de calidad, el que va de 

la mano con la capacitación que tengan para atender al usuario, la que debe 

replicarse en todos los niveles de la organización.  

En atención a lo mencionado, el autor concluyó que la noción de calidad de servicio 

requiere un criterio exacto para ser conceptualizado y medido, que no puede ser 

estudiado en base a las percepciones individuales de las personas, ya que cada una 

tiene un criterio propio que depende de cada óptica desde la que se reciba el bien o 

servicio. Por lo que a nivel mundial el modelo utilizado para medirlo es a través del 

SERVQUAL, sin embargo, en el Perú no existe un modelo propio que sirva para 

medir la calidad en entidades de la administración pública del Estado por los 

servicios que ofrecen.  

Se ha examinado así mismo el estudio realizado por Juárez et al. (2021), cuyas 

variables de investigación fueron la calidad del servicio y la satisfacción del usuario; 

este trabajo tuvo como objetivo analizar estas variables en una empresa turística 

de Piura.  

La metodología que se utilizó fue no experimental, transversal y un enfoque 

cuantitativo, centrándose en el nivel correlacional. Para evaluar estos aspectos, se 

empleó un cuestionario compuesto por 66 preguntas, y se obtuvo un indicador de 
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consistencia y fiabilidad, medido mediante el coeficiente de Cronbach, obteniendo 

resultados de 0.92, utilizando el modelo Servqual. 

De los resultados hallados en su investigación, se evidenció una correlación entre 

las variables propuestas cuanto a hospedajes y medios de transporte. Sin embargo, 

la satisfacción con el servicio de restaurantes no ofrece ninguna relación. 

Por ello, se puede determinar que, la calidad del servicio en la actualidad se ha 

transformado en un instrumento táctico para las organizaciones. Esto se debe a 

que posibilita evaluar el grado de cumplimiento del servicio y analizar si la propuesta 

de una organización cumple con los requerimientos de los usuarios o 

consumidores. 

También se utilizó el artículo de Crispín et al. (2020) cuyas variables de 

investigación fueron la calidad del servicio y la satisfacción; y su objetivo de 

investigación, consistió en examinar la relación entre las variables propuestas en 

los bancos privados de Huánuco.  

La metodología empleada, correspondió a un enfoque cuantitativo, no 

experimental, utilizando encuestas y cuestionarios basados en el modelo 

SERVQUAL. Además, se empleó el coeficiente de correlación de Spearman.  

El autor de este estudio planteó que la satisfacción de los clientes es un elemento 

fundamental en diferentes niveles de una organización. Se argumenta que la 

calidad juega un papel esencial en la satisfacción de los usuarios y, por lo tanto, 

influye en su fidelidad. Se destaca que la primera impresión que los clientes tienen 

al recibir un servicio es crucial para evaluar su satisfacción. Además, al citar a 

(Roest y Pieters, 1997), se señala que la satisfacción abarca tanto aspectos 

cognitivos como afectivos, los cuales están presentes cuando los usuarios evalúan 

los beneficios y sacrificios asociados al realizar trámites en una organización.  

Conforme a los resultados hallados en su investigación mediante el uso de la 

herramienta SERVQUAL y sus 5 dimensiones, se determinó que la calidad del 

servicio repercute en la satisfacción del usuario, siendo la capacidad de respuesta 

un factor considerable, ya que constituye la capacidad de responder rápidamente y 

el compromiso de la organización por dar la atención necesaria y oportuna. Otro de 

los factores importantes en esta relación es la empatía con la que se atiende al 
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usuario que va de la mano con el buen trato recibido, el que crea un buen ambiente 

laboral.  

Otra de los hallazgos encontrados estuvo referida a los elementos tangibles que 

forman parte de la entidad, resalta el autor citando a Palacios que la existencia de 

material y tecnología son elementos que repercuten en la percepción del usuario y 

que son valorados de manera positiva o negativa.  

Así mismo, manifestó que, la capacitación que reciben los colaboradores en una 

entidad, son un factor importante en la relación de confianza que se ejerce con el 

cliente. Ya que la misma permite agilizar la capacidad de respuesta ante un reclamo 

o un trámite con lo cual se puede brindar una atención rápida y oportuna sobre el 

servicio brindado.  

El estudio realizado por Morocho et al. (2018), cuyas variables de investigación 

fueron la calidad del servicio y la satisfacción del cliente, tuvo como objetivo 

investigar la asociación entre estas variables en una empresa de carácter privado.  

La metodología empleada utilizó el modelo SERVQUAL como enfoque 

metodológico cuantitativo, descriptivo-correlacional, utilizando una escala Likert. La 

investigación se concentró en un enfoque no experimental y un diseño transversal. 

Los resultados de la investigación mostraron diversos elementos relacionados con 

la calidad del servicio tales como la fiabilidad, sensibilidad, la seguridad, empatía, 

los aspectos tangibles y los atributos relacionados con la satisfacción del usuario. 

Este estudio concluyó que, existe una conexión entre la calidad del servicio y la 

satisfacción del cliente en términos de cómo este último lo percibe. Se ha observado 

que conforme la calidad mejora e incrementa, la satisfacción también aumenta. Las 

dimensiones más importantes dentro de las expectativas de un cliente son la 

percepción de la calidad funcional, la calidad técnica, el valor percibido y la 

confianza. 

Se consideró de igual manera una Tesis cuyo autor Gárfias (2016), investigó las 

variables de calidad del servicio y la satisfacción de usuarios eléctricos; tuvo como 

objetivo analizar la correlación que existe entre la calidad del servicio eléctrico en 

una entidad del sector eléctrico en la región de Apurímac y la satisfacción del 

cliente.  
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En cuanto a la metodología que se empleó fue de tipo correlacional cuantitativa, de 

corte transversal no experimental. Pare ello se llevaron a cabo encuestas utilizando 

el índice de satisfacción recomendado por la CIER y las diferentes dimensiones del 

SERVQUAL. Estas encuestas se aplicaron cuestionarios a una muestra de 360 

clientes que residen en el área urbana de Andahuaylas.  

Los resultados obtenidos revelaron una correlación medianamente positiva entre la 

calidad y la satisfacción. En consecuencia, se concluyó que, si una variable 

aumenta, la otra también lo hace, y si ocurre lo contrario, ambas variables 

disminuyen en conjunto. Según este, los clientes no están conformes con la 

medición, la instalación de equipos de medición y acometidas, el cálculo de la 

facturación, los procedimientos de corte y reconexión, el reparto de recibos a 

domicilios, la atención de los usuarios en las oficinas comerciales y con el 

suministro de energía eléctrica. 

Sobre los antecedentes nacionales, el primero investigó la relación entre la calidad 

y satisfacción en una empresa eléctrica del Cuzco, observándose en sus resultados 

hallados que si existe correlación entre las variables y las dimensiones planteadas, 

el otro estudio abordo el tema de la calidad del servicio ofrecida a los usuarios en 

la administración pública y las tendencias de medición de este servicio; el siguiente 

evidenció una relación entre la satisfacción y la calidad de los servicios en 

hospedajes y medios de transporte; Se investigó acerca de la calidad del servicio y 

la satisfacción en los bancos privados en Huánuco; otro investigó acerca de la 

asociación entre la satisfacción del cliente y la calidad del servicio en una empresa 

privada, empleando el modelo SERVQUAL; y, el último analizó la correlación entre 

la calidad del servicio eléctrico y la satisfacción en una empresa ubicada en la 

región de Apurímac. 

En relación a las teorías que sustentan la presente investigación, en cuanto a la 

variable calidad del servicio, están: El Decreto Supremo N.º 020-97-EM, el cual 

aprueba la NTCSE, la misma que es fiscalizada por el Organismo Supervisor 

Osinergmin (1997). Dicha norma dispuso los niveles mínimos que deben concurrir 

en un servicio eléctrico para que este sea considerado de calidad, así como la 

función de los entes fiscalizadores para asegurar que las normas y lineamientos 

sean cumplidas por las empresas del sector eléctrico. 
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Para evaluar la calidad del servicio se consideraron como aspectos fundamentales: 

1) Calidad de producto, el cual este referido a la tensión, frecuencia y 

perturbaciones que afectan a un suministro eléctrico; 2) la calidad de suministro 

referido a las interrupciones de energía que no permitan tener continuidad en el 

servicio recibido; y, 3) la calidad del servicio comercial, en el que se midió el trato 

al usuario, los medios o canales con los que cuenta para su atención y la precisión 

con la que se factura la energía otorgada.  

En base a los aspectos que contiene la norma citada, se elaboraron las preguntas 

de los cuestionarios sobre calidad de servicio eléctrico, las mismas que se 

encuentran alineadas a la variable, sus dimensiones e indicadores.  

Se analizó otra teoría desarrollada en 1980 por los destacados académicos 

Parasuraman, Zeithaml y Berry. Esta teoría se fundamenta en la premisa de que la 

calidad del servicio está conformada por cinco dimensiones esenciales: fiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles. Lascuráin I., 

(2012)  

El modelo que se deriva de esta teoría es conocido con el acrónimo “SERVQUAL” 

y es utilizado para evaluar las expectativas y las percepciones en cuanto a las 

dimensiones mencionadas anteriormente. La disparidad entre las calificaciones de 

expectativas y percepciones en cada dimensión ofrece una valiosa comprensión 

acerca de las áreas en las que se detecta una brecha en la calidad y donde se 

deben implementar mejoras. 

Finalmente, la tercera teoría evaluada es la propuesta por Cronin y Taylor, la cual 

se enfoca únicamente en la evaluación de las percepciones sobre la calidad del 

servicio formuladas por los clientes, sin tener en cuenta las expectativas previas 

porque los autores consideraron que las expectativas pueden variar mucho entre 

los clientes y pueden ser difíciles de medir con precisión. García A., (2013) 

A diferencia del modelo SERVQUAL, el SERVPERF omite la dimensión de 

elementos tangibles, que se refiere a los aspectos físicos y visibles del servicio, 

como instalaciones, equipos y materiales.  

La medición del modelo SERVPERF se realiza a través de una encuesta que se 

administra a los clientes, donde se les pide que califiquen las dimensiones clave 
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según su experiencia reciente con el servicio. Esto proporciona a las empresas una 

evaluación más sencilla y directa de cómo los clientes perciben la calidad por el 

servicio recibido sin tener en cuenta sus expectativas previas.  

Con el objetivo de contribuir al acervo de conocimiento científico, se optó por no 

emplear los modelos SERVQUAL y SERVPERF para evaluar la calidad del servicio.  

A juicio de la investigadora, la cual por razones del cargo que ocupa en la empresa 

bajo estudio, lidia diariamente con las multas y sanciones impuestas por el órgano 

supervisor que no son gastos que puedan deducirse para la determinación del 

impuesto a la renta de tercera categoría y que consecuentemente generan un 

perjuicio económico que exige el deslinde de responsabilidades, seleccionó entre 

las tres teorías expuestas a la vinculada con el Decreto Supremo N.º 020-97-EM. 

Respecto a las teorías que se evaluaron para medir la variable satisfacción del 

usuario, se encuentra la que desarrolla el Índice de Satisfacción del Cliente 

Americano (ACSI). Modelo de medición utilizado para medir la satisfacción de los 

clientes en Estados Unidos. Abdul Z., et al (2021).  

Desarrollado por la Universidad de Michigan en colaboración con la Administración 

Nacional de Asuntos Económicos (National Economic Research Associates, 

NERA) y la Consultora ForeSee Results. 

El ACSI es reconocido como un estándar de referencia en la evaluación de la 

satisfacción del cliente en los Estados Unidos. Sus resultados son ampliamente 

utilizados por empresas, instituciones académicas y organizaciones 

gubernamentales para evaluar el desempeño de la satisfacción del cliente a lo largo 

del tiempo, comparar sectores y realizar benchmarking.  

Además del índice general, también proporciona índices específicos para diferentes 

sectores e incluso para empresas individuales. Esto permite realizar 

comparaciones y análisis detallados de la satisfacción del cliente en diferentes 

niveles. 

Otra teoría evaluada es la relacionada con el índice ECSI (European Customer 

Satisfaction Index). Modelo de medición de la satisfacción del cliente utilizado en 

Europa, Bui T., et al (2022).  
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Al igual que el Índice de Satisfacción del Cliente Americano (ACSI), el ECSI se basa 

en encuestas a consumidores para evaluar su satisfacción con respecto a 

productos, servicios o experiencias específicas. 

El ECSI fue desarrollado por la Universidad de Estocolmo en colaboración con la 

Asociación Internacional de Gestión de la Calidad (International Quality 

Management Institute, IQMI) y se ha utilizado ampliamente en toda Europa para 

medir la satisfacción del cliente en diferentes sectores y países. 

Además de medir la satisfacción del cliente, el ECSI también proporciona 

información sobre la calidad percibida, la lealtad del cliente y la probabilidad de 

recomendar. Este modelo, se ha utilizado en diversos sectores, como 

telecomunicaciones, banca, transporte, turismo, servicios públicos, entre otros. 

La última teoría sobre la segunda variable es el proyecto que la Comisión Eléctrica 

Regional, Organización No Gubernamental, formada por empresas eléctricas y 

organismos no lucrativos, que tiene como objetivo impulsar la integración del sector 

mediante una cooperación mutua, procurando una interconexión de los sistemas 

eléctricos y la gestión de conocimiento para promover negocios que sean 

sustentables. CIER (2021) 

Esta teoría fue seleccionada, entre las tres teorías expuestas, debido a que 

FONAFE, a través de sus lineamientos corporativos, dispuso que las empresas 

distribuidoras de electricidad bajo su ámbito deberán someterse a la encuesta de 

Satisfacción del Cliente Residencial realizado por CIER, para medir la gestión de 

las empresas. Así mismo, la CIER considera 8 dimensiones: aprobación del cliente, 

desempeño del atributo, desempeño del área, satisfacción con la calidad percibida, 

excelencia de la calidad percibida, insatisfacción con la calidad percibida, 

satisfacción general y aprovechamiento de oportunidades, de las cuales una de 

ellas (satisfacción con la calidad percibida) se ajustó al objetivo de la investigación 

conforme a las variables e indicadores de estudio. 

En cuanto a los enfoques conceptuales de la presente investigación, se utilizaron 

aquellos relacionados a las variables y a las dimensiones que se contrastaron. Por 

ello, se analizó el concepto de calidad del servicio eléctrico: entendido éste según 

Osinergmin (2008) como el conglomerado de características de carácter comercial 

y técnica que son propias de un suministro eléctrico y que son de estricto 
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cumplimiento de las empresas eléctricas conforme lo disponen los dispositivos 

legales, existiendo una serie de directivas que regulan su entrega y garantiza a los 

consumidores de este servicio que el suministro eléctrico sea continuo, oportuno, 

que se entregue de manera adecuada y confiable.  

Así mismo, se analizó el concepto de calidad de producto, desarrollado según el 

D.S- 020-97 como el proceso mediante el cual se puede afirmar que un suministro 

eléctrico esté libre de transgresiones de toleraciones en las escalas de tensión, 

perturbación y frecuencia en un punto de entrega del suministro. Para medir la 

calidad de producto en un suministro eléctrico se hace mediante periodos 

mensuales. 

Respecto a la calidad del suministro este se definió por Osinergmin (2008) como el 

atributo por el cual se verifica la correcta entrega del servicio eléctrico libre de 

interrupciones, y si las hubiera que estas sean compensadas. Es decir que el 

servicio eléctrico se entregue de manera continua sin que existan la falta de este. 

Para medir esta calidad, se verifica el número total de interrupciones y la duración 

de estas.  

Respecto de la calidad comercial, conforme lo dispone el D.S - 020-97, está referida 

a aquellas condiciones que deben presentarse en las actividades propias de la 

distribución de la energía eléctrica; entre las que destacan el trato al cliente en la 

realización de sus diferentes solicitudes, y/o reclamos, los medios que tiene el 

cliente a su disposición, entre ellos el conocer sus facturas, los diferentes canales 

de atención, así como el seguimiento o registro a sus reclamos. Y por último aquel 

referido a la precisión con la cual se factura su consumo de energía eléctrica. 

Respecto de la satisfacción del usuario, este concepto debe interpretarse como el 

nivel de cumplimiento que abarca la organización, en cuanto a las expectativas y 

percepciones que los usuarios tienen sobre el servicio proporcionado.  

También debe tenerse presente que la satisfacción del usuario es esencial según 

(Mejías et al. 2018) con el fin de obtener una ventaja competitiva y asegurar la 

supervivencia de la organización en un entorno en constante evolución, es crucial 

establecer y mantener relaciones satisfactorias con los clientes. Este aspecto se 

convierte en un requisito crítico y determinante para la competitividad de cualquier 

organización. Además, impacta en la rentabilidad de la mayoría de las empresas, 
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significando que los clientes insatisfechos tienen un efecto aún más significativo en 

los resultados finales, ya que al experimentar servicios deficientes tienden a 

compartir su insatisfacción con otras personas.  

En cuanto a la dimensión de la variable satisfacción del usuario referida al 

suministro de energía; ésta constituye una relación en la cual el suministrador 

provee del servicio requerido al usuario de la forma y en la oportunidad que 

contempla la ley y las necesidades del usuario. 

Para la CIER (2022) la dimensión de suministro de energía está relacionado a su 

entrega sin interrupción, es decir que no haya ausencia de energía en los hogares, 

además a que este suministro sea proporcionado sin que el voltaje contratado varíe 

es decir no haya subidas o bajadas. Y además a que el servicio interrumpido sea 

reanudado o reestablecido en un corto plazo de tiempo. 

En cuanto a la dimensión sobre información y comunicación; para la CIER (2022), 

está conformada por la comunicación anticipada cuando se originen interrupciones 

programadas por maniobras en la red, las referidas al uso eficiente de la energía, 

comunicación sobre los riesgos y peligros que se produzcan cuando no haya un 

buen uso de la energía; la comunicación respecto a los derechos y deberes de los 

clientes del servicio y la información sobre cómo se mide y lee el medidor de 

suministro eléctrico.  

Y por último en cuanto a la dimensión referida a la atención al cliente; debe 

entenderse como la obligación que tiene la empresa que distribuye energía al 

brindar al Cliente un trato razonable, que satisfaga sus requerimientos y se dé sin 

demoras prolongadas o excesivas a sus solicitudes, quejas o reclamos. Así mismo, 

esta dimensión también es señalada por la CIER. (2022) y considera aspectos 

como la facilidad para comunicarse con la empresa que distribuye el servicio. 

Tiempo de espera para ser atendido, o el tiempo que dura la atención, la 

capacitación de los colaboradores que atienden a los usuarios, calidad de la 

atención, plazo y solución para atender los reclamos, las solicitudes y para dar 

solución a sus problemas.  

Además, se han creado herramientas exactas y congruentes para evaluar tanto la 

excelencia del servicio como la satisfacción de los usuarios en la compañía pública 
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responsable de la entrega de electricidad. Es de suma importancia tener en cuenta 

que la validez se refiere al grado en el que el instrumento mide la característica en 

estudio, mientras que la fiabilidad está vinculada a la coherencia y consistencia de 

los resultados obtenidos mediante dicho instrumento. 

Según Hernández et al. (2014), expresa que es válido y confiable un mecanismo 

de medición, de la siguiente forma:  

Sobre la validez del contenido, debe revisarse como ha sido medida por otros 

estudiosos, y con ello fabricar un universo de ítems que permitan medir la variable 

de estudio y sus dimensiones, considerando que este universo tiene que ser integro 

después de habérsele consultado a los investigadores que conozcan de la variable. 

Posteriormente se debe seleccionar cada ítem uno por uno a efectos de verificar si 

estos, están compuestos por dimensiones o facetas a fin de extraer una muestra 

probable al azar o estratificada. Después de administrar cada ítem se asigna las 

puntuaciones entre sí y se efectúan las estimaciones correspondientes a fin de 

comprobar que la muestra sea representativa. 

Para calcular la validez se hace necesario varios coeficientes, y procedimientos de 

análisis multivariado; de la misma forma para calcular la fiabilidad se utilizan 

fórmulas que van desde cero, que significa nula y uno que representa la máxima. 

Por tanto, si se acerca al valor cero habrá mayor error en la medición hecha.  

Téngase en cuenta que los mecanismos más usados para medir la fiabilidad, son 

el método de formas alternativas, la medida de estabilidad, la metodología de 

formas paralelas y de consistencia interna entre otros.  

También debe considerarse los tipos de instrumentos de medición cuantitativos con 

lo que se cuenta; entre ellos está el cuestionario, el que es utilizado para recolectar 

datos y está conformado por una serie de preguntas sobre una o más variables, 

que además debe estar alineado al planteamiento del problema y la hipótesis. Las 

preguntas que deben elaborarse pueden ser abiertas o cerradas; las cerradas 

consisten en tener respuestas delimitadas con anterioridad, siendo que los 

participantes deben ceñirse a estas preguntas pudiendo ser dicotómicas o de 

respuestas múltiples. Y las preguntas abiertas, son aquellas que otorgan una 

amplia información siendo útiles cuando no se tiene mucha data sobre las posibles 
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respuestas, permitiendo además profundizar una opinión o motivo, sin embargo, 

son más difíciles de codificar y clasificar para su posterior análisis 

Un cuestionario, puede aplicarse de dos maneras; auto administrado, es decir se le 

entrega al participante para que proceda al llenado de manera individual o colectivo 

y por cualquier medio a sea tradicional o virtual, o mediante una entrevista personal 

o vía telefónica, en la cual una persona hace las preguntas y anota las respuestas 

del participante quien actúa como un filtro. Además, cabe destacar que la entrevista 

puede ser cualitativa o cuantitativa. 

Otro concepto relevante a considerar es el escalamiento de Likert, creado por 

Rensis Likert en el año 1932; para Hernández, este enfoque sigue siendo actual y 

ampliamente utilizado, y consiste en una serie de ítems presentados en forma de 

afirmaciones o juicios que los participantes deben valorar utilizando una escala de 

cinco puntos. Cada punto de la escala se asocia con un valor numérico, y al sumar 

las puntuaciones de todas las afirmaciones, se obtiene una puntuación final para 

cada participante.  

Con el propósito de analizar la información obtenida mediante las encuestas, se 

utilizó un software de análisis estadístico que facilitó la investigación. Para ello, se 

transfirieron los valores obtenidos de los instrumentos aplicados, es decir, los 

cuestionarios, a un archivo o matriz de un software de análisis estadístico como 

SPSS. Así mismo, lo datos se trasladaron a una hoja de cálculo de Excel en forma 

de matriz y posteriormente se exportaron al software de análisis correspondiente.  

En cuanto a la epistemología, este estudio investigó la relación entre la calidad del 

servicio eléctrico y la satisfacción del usuario, con el objetivo de identificar las 

dimensiones en las que la empresa distribuidora debe mejorar para cumplir con los 

estándares normados por el Organismo Supervisor y las expectativas de los 

usuarios eléctricos. Se efectuó una revisión exhaustiva de fuentes nacionales e 

internacionales para evaluar la calidad del servicio, encontrando que los modelos 

científicos existentes no eran adecuados para este contexto. En consecuencia, se 

desarrollaron dos cuestionarios propios para medir la percepción de los usuarios 

en estas variables, ambos demostraron altos niveles de validez y fiabilidad, lo que 

valida el enfoque cuantitativo y causal utilizado en este estudio. A pesar del desafío 

de encuestar a un gran número de usuarios y formular preguntas complejas, se 
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lograron obtener datos valiosos y significativos para mejorar la calidad del servicio 

eléctrico. 

Considerando que la empresa bajo estudio es pública, resulta pertinente tomar en 

consideración el enfoque de la Política Nacional de Modernización de la Gestión 

Pública al 2030, es decir, que la gestión pública moderna se orienta a resultados al 

servicio del ciudadano, siendo clave el entendimiento de sus necesidades para 

incrementar su satisfacción.  

En cuanto al constructo, la gestión pública ha desempeñado un papel fundamental 

en mejorar la calidad de los servicios eléctricos, ya que la administración de los 

recursos y la formulación de políticas públicas en el sector eléctrico son 

responsabilidades clave de las instituciones gubernamentales y reguladoras. En 

razón a ello, una gestión pública eficiente y efectiva puede implementar normas y 

disposiciones que exijan altos estándares de calidad para este servicio, además de 

establecer mecanismos de monitoreo y control para asegurar que las empresas 

distribuidoras cumplan con dichas normas. Es papel de la gestión pública también 

el fomentar la inversión en infraestructura y tecnología para mejorar la eficiencia y 

confiabilidad del servicio eléctrico, impulsando iniciativas de formación y 

concienciación para el personal de las empresas distribuidoras, con el fin de ofrecer 

un trato cordial y eficiente a los usuarios y con ello incrementar su nivel de 

satisfacción.  
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Tipo de investigación: 

De acuerdo con lo establecido por (Hernández et al., 2014), la indagación científica 

tiene dos objetivos principales: por un lado, está el generar conocimiento y teorías 

(investigación básica), y por el otro, abordar la solución de problemas específicos 

(investigación aplicada) 

Quien suscribe se desempeña como asistente del área de atención al cliente de la 

entidad pública de distribución eléctrica en Arequipa y por ello he buscado resolver 

el problema de la satisfacción del usuario a través de una investigación aplicada.  

Definiéndose según (Arias y Covinos 2021) como aquella investigación que se 

distingue del enfoque básico o puro al centrarse en la resolución de situaciones 

prácticos mediante la aplicación de teoría. Los resultados, descubrimientos y 

soluciones obtenidos están orientados a alcanzar los objetivos establecidos en el 

proyecto de investigación.  

Diseño de Investigación: 

Investigación no experimental 

Según el autor (Bernal, 2010), este tipo de investigación implica un método en el 

que se observan y evalúan los fenómenos en su entorno primigenio, sin intervenir 

en las variables independientes. Este enfoque se aplica ampliamente en diversas 

disciplinas. 

En este estudio, no se pretendió manipular deliberadamente las variables, sino más 

bien observar los fenómenos que existan en su contexto natural y luego analizarlos.  

Enfoque Cuantitativo 

Según (Sánchez. 2019); el enfoque cuantitativo de investigación se enfoca en medir 

y analizar fenómenos que pueden ser cuantificados o medidos numéricamente, 

mediante técnicas estadísticas y análisis de datos. Su objetivo principal es describir, 

explicar predecir y controlar objetivamente los factores que influyen en un 

fenómeno, fundamentando sus conclusiones en el uso riguroso de la medición y el 

procesamiento de los datos a través del método hipotético- deductivo. 
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En el presente trabajo de investigación, se efectuó un estudio de las variables 

vinculadas a la calidad del servicio eléctrico y la satisfacción del usuario. Se 

emplearon técnicas estadísticas para analizar las mediciones obtenidas, con el fin 

de obtener conclusiones que respalden las hipótesis planteadas.  

Investigación de corte transversal  

La recopilación de información se realizó en un único momento especifico con el 

objetivo de describir las variables y examinar cómo afectan e interactúan entre sí 

en ese momento determinado. (Hernández. et. al. 2014).  

Así mismo, como menciona (Manterola et al. 2023) este tipo de estudio se enfoca 

en identificar los casos en un momento especifico ya sea utilizando datos de toda 

una población o de una muestra representativa. 

En este caso, la presente investigación se desarrolló en una de las provincias del 

departamento de Arequipa en el año 2023, analizando la causa que existe en la 

variable independiente sobre la dependiente.  

Método hipotético- Deductivo 

Para (Caballero, 2014) éste es aquel que comienza con una declaración general 

hasta llegar a una conclusión especifica al descomponer partes o elementos 

particulares basados en la premisa principal.  

La elaboración del proyecto de investigación comenzó con la identificación de una 

problemática que afecta a un área de la realidad. A partir de ella, se seleccionaron 

las variables relevantes del problema, se formuló un título para la investigación y se 

estableció un objetivo general y varios específicos. Luego se planteó una hipótesis 

general y muchas más sub-hipótesis, se especificaron las variables a considerar, la 

población y la muestra de ella; así como las técnicas e instrumentos para recopilar 

los datos que sean necesarios.  

Nivel Causal 

Según la perspectiva de (García, 2016), la investigación de nivel causal se enfoca 

en la demostración de hipótesis que establece la relación de causa y efecto, con el 

propósito de brindar una explicación acerca de la razón por la cual se produce un 

fenómeno, objeto o propiedad específico. Así mismo, se busca comprender la 
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configuración de los factores que tiene impacto en una variable en particular, con 

la finalidad principal de poder realizar pronósticos sobre dicha variable en la 

mayoría de los casos.  

El propósito de este estudio fue establecer la correlación existente entre la variable 

independiente calidad de los servicios eléctricos proporcionados por una empresa 

pública distribuidora de electricidad en Arequipa durante el primer trimestre del 

2023 y la variable dependiente nivel de satisfacción de los clientes de esta empresa. 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Calidad del Servicio Eléctrico  

Definición Conceptual 

De acuerdo al Procedimiento N° 686-2008-OS/CD emitido por (Osinergmin, 2008), 

se entiende por calidad de servicio a la totalidad de las características técnicas 

comerciales inherentes al suministro eléctrico, que se encuentran establecidas en 

las normas técnicas y legales, con el propósito de asegurar a los usuarios un 

suministro eléctrico constantes, satisfactorio, confiable y oportuno por parte de las 

empresas eléctricas.  

Definición Operacional 

Para medir esta variable se realizó una encuesta a una muestra de los usuarios 

respecto a la percepción que tienen sobre la calidad del producto, la calidad del 

suministro y la calidad comercial, conforme lo exigen las normas técnicas de calidad 

del servicio eléctrico (NTCSE). Este instrumento (cuestionario) es de autoría propia, 

con la denominación “Índice Arenas de calidad del servicio eléctrico”. 

Variable 2: Satisfacción del Usuario 

Definición Conceptual 

Para Márquez et al. (2023), la satisfacción del usuario se refiere a la percepción 

que tiene una persona sobre la adecuación entre el desempeño percibido y las 

expectativas que tiene en relación con los diferentes componentes tanto 

cuantitativos como cualitativos de un producto o servicio principal. Este aspecto es 

considerado como fundamental dentro de una entidad, ya que es el principal factor 

que determina si un cliente volverá a adquirir o no un producto o servicio, así como 
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si recomendará o no la empresa, o incluso si expresara comentarios negativos 

sobre ella. 

Definición Operacional 

Para medir esta variable se realizó una encuesta a una muestra de los usuarios 

respecto de la satisfacción del usuario considerando tres (03) dimensiones del 

Modelo CIER, el cual utilizó como principales indicadores el suministro de energía, 

la información y comunicación, y la atención al cliente. Estos indicadores son 

exigidos por FONAFE en los informes de gestión. Este instrumento (cuestionario) 

es de autoría propia, con la denominación “Índice Arenas de satisfacción del 

usuario”. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Población   

La población a investigar estuvo conformada por la totalidad de usuarios 

residenciales del servicio que brinda la entidad de distribución de energía de la 

Provincia de Arequipa. Siendo un total de 365,909 usuarios con los que cuenta la 

empresa distribuidora de electricidad. 

Criterios de inclusión: Usuarios residenciales del servicio de energía eléctrica 

domiciliado en la provincia de Arequipa. 

Criterios de exclusión: Usuarios comerciales e industriales, no usuarios del 

servicio de energía eléctrica y usuarios fuera de la provincia de Arequipa.  

Muestra 

Probabilística. Cada componente de la población tiene la misma probabilidad de 

ser considerado para la encuesta. Se ha fijado un margen de error del 5% como 

límite de tolerancia para garantizar que la muestra sea representativa de la 

población.  

Nivel de confianza: 95%. 

Fórmula de la población para la muestra. 



 

27 
 

 

Muestreo: Usuarios cuyos consumos sean menores o iguales a 140 kWh por cada 

mes (Tarifa BT5B), los cuales según la formula efectuada son 384 usuarios. 

Unidad de Análisis: Según Hernández Sampieri, (2014) se refiere a los sujetos o 

casos que serán objeto de medición, es decir, los participantes que serán objeto 

para la aplicación del instrumento de medición, los que pueden ser tanto individuos 

como organizaciones. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La técnica de recolección de datos conforme lo manifestado por Hernández et al. 

(2020) son métodos y actividades empleados por los investigadores para obtener la 

información numérica y objetiva, que además sea necesaria y permita responder a 

las preguntas de investigación.  

En la investigación científica, existen numeras técnicas e instrumentos disponibles 

para recolectar información. Según Muñoz Giraldo et al (2001) citada por el autor 

mencionado, se emplean comúnmente métodos como las encuestas, entrevistas, 

observaciones sistemáticas, análisis de contenidos, fichas de cotejos y otras a fin de 

recopilar los datos. 

La encuesta posibilita la generación de datos de forma rápida y eficiente, y según 

Casas et al. (2003) Una encuesta se define como un método de investigación que 

implica una serie de procedimientos estandarizados con el propósito de recopilar y 

analizar información de una muestra representativa de una población o conjunto más 

extenso. El propósito de llevar a cabo una encuesta es indagar, describir, pronosticar 

y/o brindar explicaciones acerca de una serie de características específicas. 
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Los instrumentos de recolección siguiendo a Hernández et al. (2020) son 

herramientas útiles para obtener información requerida para cada caso, por ello es 

fundamental que cumplan con los criterios de confiabilidad, objetividad y validez. Si 

alguno de estos aspectos no se cumple, el instrumento no será efectivo y los 

resultados obtenidos carecerán de legitimidad. Por tanto, se debe seguir un 

procedimiento durante el proceso de recolección como: contar con una autorización, 

un tiempo estimado, recursos económicos y humanos, supervisión y capacitación 

entre otros.  

El instrumento empleado es el cuestionario, siendo este conforme manifiesta Arias, 

(2020) una herramienta que consiste en un conjunto de preguntas enumeradas en 

una tabla, junto con posibles respuestas que el encuestado debe seleccionar. No 

hay respuestas correctas o incorrectas, ya que todas las respuestas llevan a 

resultados diferentes. Esta técnica se aplica a una población específica de personas. 

Debe considerarse, que una característica relevante de este instrumento es que las 

preguntas son breves y no requieren la presencia del investigador o la persona que 

lo administra para su aplicación, por ello es importante que no sea demasiado largo 

ya que esto podría llevar a respuestas que no reflejen la realidad. Además, las 

preguntas deben ser formuladas de manera clara y sencilla, para permitir que el 

encuestado las responda en el menor tiempo posible. 

En esta investigación se efectuó un cuestionario dirigido a los usuarios eléctricos 

residenciales del servicio de distribución de electricidad en la Provincia de Arequipa. 

Estas encuestas se realizaron de manera presencial en los locales comerciales de 

Atención al público de la empresa pública que está siendo investigada. Cada 

instrumento cuenta con su ficha técnica y su tabla de baremos (ver anexo 5). 

Instrumentos 

Sobre el cuestionario Índice de calidad del servicio eléctrico, se ha conformado con 

15 ítems a partir de las dimensiones calidad del producto, calidad de suministro y 

calidad comercial. El cuestionario es de elaboración propia en su integridad en razón 

que no se halló cuestionario de fuente bibliográfica que se ajuste a realidad de la 

problemática de la institución. Al hacerse la revisión bibliográfica se ha constatado 

que las dimensiones utilizadas en investigaciones anteriores no eran congruentes 

con las necesidades de información de la investigación.  
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Sobre el cuestionario Índice de satisfacción del usuario, cuenta con 15 ítems, 

divididos en las dimensiones suministro de energía, información y comunicación y 

atención al cliente.  El cuestionario es de elaboración propia en lo concerniente a 7 

ítems, y se ha acogido 8 ítems del cuestionario efectuado por la CIER, en el que 

mide el índice ISCAL- Índice de satisfacción al usuario. Las 8 preguntas 

consideradas de este modelo han sido reformuladas a efectos que sean adaptadas 

a las dimensiones que se pretendían contrastar en la presente investigación.  

Las preguntas planteadas en los cuestionarios eran cerradas (dicotómicas), con 

lenguaje simple para asegurar que los participantes a quienes se les administró los 

cuestionarios comprendan las categorías de respuesta.  

Validez de instrumentos 

Los instrumentos fueron validados por juicio de expertos, para tal efecto se 

anexaron los certificados de validez y su grado académico según SUNEDU (Anexo 

6). Además, se utilizó el test de Kaiser-Meyer-Olkin y de Bartlett. 

De acuerdo a lo expresado por Hernández Sampieri et al. (2013), la validez se 

refiere al nivel en el que un instrumento evalúa de manera precisa la variable que 

pretende medir. En este sentido, los cuestionarios diseñados tienen como objeto 

medir de forma adecuada las diferentes dimensiones de las variables en cuestión, 

tales como la calidad del producto, suministro y comercialización; así como el 

suministro de energía, la comunicación e información y la atención al cliente. Con 

el fin de aumentar la validez de los cuestionarios, se incluirán varias preguntas para 

cada dimensión. 

En cuanto a la fiabilidad de los instrumentos, los mismos autores (Hernández 

Sampieri et al. 2013), manifiestan que la fiabilidad de un instrumento de medición se 

refiere a la consistencia con la que se obtienen resultados idénticos al aplicarlo 

repetidamente a mismo objeto o individuo. 

A fin de efectuar el análisis de fiabilidad para datos dicotómicos en el cuestionario 

para medir la calidad, se calculó el coeficiente correspondiente utilizando el modelo 

alfa de Cronbach. Por otro lado, todas las preguntas del cuestionario que se usó 

para medir la satisfacción del usuario recopilaron datos politómicos.  

Para aumentar la precisión de la medición, además de Cronbach, se determinó el 
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coeficiente de correlación Spearman. 

Sobre los resultados de fiabilidad (prueba piloto); de acuerdo con distintos autores, 

como (Oviedo y Campo-Arias, 2005) un valor de alfa de Cronbach, que se sitúa entre 

0.70 y 0.90, es considerado como una indicación de que el instrumento de medición 

tiene una buena consistencia interna. Por otro lado, valores menores a 0.70 señalan 

una correlación baja entre los ítems, mientras que valores que superan el 0.95 

sugieren la existencia de redundancia o duplicación de ítems. Esto significa que al 

menos dos ítems miden exactamente el mismo aspecto del constructo, y se 

recomienda eliminar uno de ellos, como menciona Frías-Navarro (2022), quien cita 

a Kline (2015). 

Siguiendo lo manifestado en los párrafos precedentes, se efectuó una prueba piloto 

el día 18 de mayo del 2023 en la sede principal de la empresa pública distribuidora 

de energía eléctrica, y se recopilaron las respuestas a las encuestas obtenidas 

durante un día hábil para conformar la base de datos. Se verificó que al día asisten 

casi 300 usuarios a las instalaciones para realizar diversas acciones como consultas, 

pagos o reclamos, y se solicitó la colaboración de 16 de ellos para participar en la 

encuesta.  

Al momento de efectuar la encuesta la cual duro aproximadamente 20 minutos por 

cada usuario, se observó la poca participación de ellos y la falta de conocimiento 

sobre el tema demoró aún más la encuesta, lo que además provocó que muchos no 

quieran continuar con el cuestionario. 

Además, los usuarios se sentían temerosos de brindar sus datos, a pesar de que lo 

único que se les solicitó en primer momento fue el número de su suministro eléctrico, 

para lo cual se informó que la encuesta sería de carácter confidencial y los datos no 

serían divulgados sin su consentimiento. Así mismo, se recalcó que no había 

respuestas correctas o incorrectas y que el apoyo en la encuesta no perjudicaría de 

ninguna manera ningún trámite en curso o iniciado en la empresa distribuidora.  

Por último y después de una previa capacitación sobre los temas a tratar, sobre el 

motivo de la encuesta, los usuarios accedieron, siendo las personas adultas las más 

colaboradoras con la encuesta. (ver Anexo 7) 
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3.5. Procedimientos 

Modo de recolección de información, la manipulación o control de variables. 

Se recolectó la información, aplicando una encuesta con dos cuestionarios 

relacionados a la calidad del servicio eléctrico y a la satisfacción del usuario, a los 

usuarios de una empresa pública distribuidora de electricidad, en la Provincia de 

Arequipa, a través de la entrega directa por parte del personal, previamente 

capacitado, de las diferentes oficinas del área comercial de atención al cliente y de 

manera digital a través de correo electrónico a efectos de completar la cantidad de 

la muestra seleccionada, es decir, 384.  

La selección de los usuarios fue aleatoria, solicitándoles su colaboración y permiso, 

además se les explicó el objetivo del estudio y una vez terminada las encuestas se 

les agradeció por su participación, posteriormente se guardaron las encuestas en un 

archivador. 

Se han llevado a cabo las gestiones institucionales necesarias para llevar a cabo la 

investigación (Anexo adjunta la Constancia de aplicación correspondiente). 

Debido a que ya se cuenta con la autorización de la empresa bajo estudio en la 

provincia de Arequipa, la semana desde el lunes 22 de mayo al viernes 26 del 

presente, se realizó la capacitación al personal de atención al cliente quienes 

apoyaran en realizar las encuestas, dicha capacitación consistió en retroalimentar 

y enseñar el tema de las encuestas, informar al usuario que se va a encuestar sobre 

los derechos que le asisten, sobre su consentimiento y la privacidad de sus datos. 

Además, se indicó en que consistían las encuestas y cuál era la forma de llenado, 

para que ninguna pregunta se quede en blanco o incompleta y luego no permita el 

total procesamiento.  

Así mismo, se enseñó a los supervisores de las oficinas descentralizadas de 

atención en la provincia de Arequipa, a fin de que verifiquen que el llenado de 

encuestas sea el correcto y que no se alteren los resultados tanto en el llenado 

como en la información que se brinde al usuario cuando no comprenda una 

pregunta de cualquiera de los dos instrumentos. 

Esta semana, se pudo completar las encuestas requeridas por la muestra, por lo 

que el avance ahora consiste en transferir los datos de cada encuesta a una base 
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de Excel para estructurar todo el contenido recopilado a fin de normalizar la base 

obtenida y poder ejecutarlo en el programa SPSS y hallar el Alfa de Cronbach.  

3.6. Método de análisis de datos 

Método de procesamiento de datos 

La presente investigación utilizó el software Microsoft Excel 2021 para construir una 

base de datos normalizada, luego el SPSS versión 27 que ayudó a procesar e 

interpretar los datos y resultados que permitieron obtener premisas para 

contrastarlas con los objetivos y comprobar las hipótesis. 

Análisis descriptivo 

El análisis descriptivo proporcionó una visión general de los datos y detectó 

patrones, tendencias y relaciones entre las variables. 

Asimismo, se utilizó para describir y resumir los datos recolectados en la 

investigación.  

Dentro de las técnicas de análisis descriptivo que se emplearon se incluyen: 

Medidas de dispersión: como el rango, la desviación estándar y la varianza, que 

señalan la variabilidad de los datos. 

Tablas de frecuencia: las cuales exhiben la distribución de frecuencias de una 

variable. 

Gráficos: como histogramas y gráficos de dispersión, que visualizan los datos y 

permiten identificar patrones y tendencias. 

Análisis inferencial  

En el caso de que se busque realizar inferencias sobre la población con base en los 

datos recolectados de las 384 encuestas, fue necesario llevar a cabo un análisis 

inferencial. Para lograr esto, se utilizaron distintas técnicas estadísticas con el 

propósito de determinar la probabilidad de que los resultados obtenidos en la 

muestra sean representativos de toda la población. Este proceso incluye la 

aplicación de pruebas de significancia estadística y la construcción de intervalos de 

confianza. Las pruebas de significancia estadística permitieron identificar si existía 

una diferencia significativa entre la muestra y la población, mientras que los 

intervalos de confianza brindaron un rango de valores en el cual se espera que se 

encuentre el verdadero valor de la población. 
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3.7. Aspectos éticos 

Aquellos que se consideraron y aplicaron en todas las etapas de la presente 

investigación fueron: 

Consentimiento informado: Los participantes en la investigación dieron su 

consentimiento informado antes de participar en el estudio. Esto significó que los 

participantes reciban información clara y detallada sobre los objetivos, metodología 

y posibles riesgos y beneficios de la investigación antes de decidir si querían 

participar o no. 

Confidencialidad y privacidad: Los datos obtenidos de los participantes en la 

investigación fueron tratados de manera confidencial y protegidos contra su 

divulgación no autorizada. 

Bienestar de los participantes y la protección de sus derechos: La presente 

investigación protegió los derechos de los participantes y su bienestar en la 

investigación, incluyendo su seguridad, integridad física y emocional. Los 

participantes no fueron sometidos a ningún tipo de daño o sufrimiento en el proceso 

de investigación. 

Equidad e inclusión: La investigación fue equitativa e inclusiva, evitando la 

discriminación y promoviendo la participación de personas de diferentes orígenes 

y culturas. 

Transparencia y honestidad: La investigación se efectuó de manera transparente 

y honesta, evitando el fraude, el plagio y la manipulación de datos. 

Así mismo, se aplicaron los siguientes principios éticos que guiaron esta 

investigación: 

Beneficencia: Para (Milán, 2017) este concepto se refiere a la responsabilidad de 

aportar al bienestar de los individuos. En otras palabras, las actuaciones de los 

científicos deben orientarse hacia el beneficio de los participantes de las 

investigaciones, colocando al ser humano como máxima prioridad por encima de los 

intereses propios de la ciencia. La presente investigación guardó el respeto a la 

voluntad y autonomía de los usuarios de la empresa pública distribuidora de 

electricidad para prestar su consentimiento e información en la encuesta realizada.  

No Maleficencia: De acuerdo con el autor previamente citado, este principio se 
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fundamenta en la prevención deliberada de causar perjuicio, tanto a los participantes 

e investigadores involucrados en el estudio, como a terceros que podrían verse 

afectados indirectamente. El concepto de daño abarca diversas formas, como 

lesiones físicas a individuos, la violación de sus derechos fundamentales, actos 

injustos hacia alguien y también la obstrucción del cumplimiento de intereses 

legítimos. 

 

Autonomía: Según la autora (Bastos, 2022); este principio se centra en la capacidad 

y derecho que poseen las personas para gobernarse a sí mismas, lo cual implica 

que cada individuo tiene la facultad de tomar decisiones sobre su propio cuerpo y su 

existencia. A su vez, esto conlleva la responsabilidad moral de reconocer que 

cualquier acción autónoma que cause daño a otros anula la autonomía personal. En 

la investigación efectuada, la autonomía estuvo presente en los encuestados, 

quienes libremente confirmaron o negaron su consentimiento para desarrollar las 

encuestas, siendo libres de responder a las preguntas planteadas.  

Justicia: Este principio implica que la persona sea capaz de tomar decisiones 

ecuánimes y actuar con equidad, como manifiesta (Suarez et al 2016). 

Entendiéndose que, cuando aplicamos el principio ético de justicia a la investigación 

científica, podemos afirmar que la justicia se asocia con lo bueno y lo correcto. Así 

mismo, la ética de justicia se fundamenta en el reconocimiento y respeto de los 

derechos legales de los demás. Esto quiere decir, respetar las acciones de las 

demás personas, siempre y cuando estas no perjudiquen los derechos de los demás. 

Esto se traduce en una restricción de nuestras propias acciones y una contención 

de comportamientos agresivos según (Carrillo, 2019). En esta investigación se 

respetó los derechos de los usuarios de participar o no en la encuesta. No se le 

obligó o coaccionó a que prestarán su consentimiento ni menos que brinden la 

información requerida. Se actuó con total libertad y de manera aleatoria en todo 

momento.  
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IV. RESULTADOS 

4.1 Análisis Descriptivo 

 

Objetivo General: Determinar si la calidad de los servicios eléctricos influye 

significativamente en la satisfacción de los usuarios de una empresa pública distribuidora 

de electricidad en Arequipa en el año 2023. 

 
Tabla 1  

       
Cruce de las Variables 

          Satisfacción del Usuario Total 

   

 
Totalmente 
insatisfecho 

Insatisfecho 
Regularmente 

satisfecho 
Satisfecho 

 

Calidad 
del 

Servicio 
Eléctrico 

Muy mala Recuento 1 4 10 6 21 

 %  4.8% 19.0% 47.6% 28.6% 5.5% 

Mala Recuento 4 55 31 47 137 

 %  2.9% 40.1% 22.6% 34.3% 35.7% 

Regular Recuento 10 45 19 33 107 

 %  9.3% 42.1% 17.8% 30.8% 27.9% 

Buena Recuento 11 40 31 37 119 

  %  9.2% 33.6% 26.1% 31.1% 31.0% 

Total   Recuento 26 144 91 123 384 

    %  6.8% 37.5% 23.7% 32.0% 100.0% 

Fuente: Elaboración propia 

 

Los resultados muestran que el 41,15% de los encuestados percibe la calidad como 

“Muy Mala” y “Mala”, mientras que el 27,86% la percibe como “Regular” y el 30,99% 

como “Buena”. 

Por otro lado, el 44,27% de los encuestados se encuentra “Totalmente Insatisfecho” 

e “Insatisfecho”, el 23,70% se encuentra “Regularmente Satisfecho” mientras que 

el 32,03% se encuentra “Satisfecho”. 

Para entender el concepto de la calidad del servicio, debe considerarse lo dispuesto 

por Osinergmin, quien manifiesta que la calidad está referida a la capacidad de la 

empresa distribuidora de energía para proporcionar un suministro eléctrico 

confiable, seguro y sin interrupciones. La evaluación de la calidad del servicio 

considera aspectos como la continuidad en el suministro, la tensión de la 

electricidad, la frecuencia y duración de las interrupciones que se presenten, entre 

otros indicadores.  
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De lo descrito en los resultados obtenidos de la calidad del servicio eléctrico, se 

observa que una parte significativa de los usuarios que fueron encuestados tienen 

una percepción negativa de la calidad del servicio eléctrico; mientras que de la 

lectura de los resultados obtenidos en la variable satisfacción del usuario muestran 

que la mayoría de los encuestados expresan insatisfacción o solo una satisfacción 

regular con el servicio eléctrico proporcionado por la empresa distribuidora. 

Esto indica que la empresa distribuidora de energía de Arequipa tiene desafíos 

pendientes en cuanto a mejorar la calidad del servicio eléctrico y, por ende, 

aumentar la satisfacción de los usuarios. Es importante que ésta se enfoque en los 

aspectos considerados por Osinergmin durante la evaluación de la calidad del 

servicio y tome medidas correctivas para abordar las deficiencias encontradas. 

Estas medidas podrían incluir la implementación de estrategias para reducir las 

interrupciones en el suministro, mejorar la estabilidad de la tensión eléctrica y 

garantizar una respuesta efectiva a las quejas y problemas reportados por los 

usuarios. Además, la empresa podría considerar la realización de campañas de 

concientización y comunicación para informar a los usuarios sobre los esfuerzos y 

las actividades que se están realizando para mejorar la calidad del servicio. 
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Objetivo Específico 1: Determinar si la calidad del producto influye significativamente 

en la satisfacción de los usuarios de una empresa pública distribuidora de electricidad 

en Arequipa en el año 2023. 

 
Tabla 2  

       
Cruce entre la Dimensión 1 "Calidad del Producto" y la Variable Satisfacción del 

Usuario 

                        Satisfacción del Usuario Total 

   

 
Totalmente 
insatisfecho 

Insatisfecho 
Regularmente 

satisfecho 
Satisfecho 

 

Calidad 
del 

Producto 

Muy mala Recuento 5 79 41 60 185 

 
%  2.7% 42.7% 22.2% 32.4% 48.2% 

Mala Recuento 13 39 17 43 112 

 %  11.6% 34.8% 15.2% 38.4% 29.2% 

Regular Recuento 8 26 33 20 87 
 

 
%  9.2% 29.9% 37.9% 23.0% 22.7% 

Total   Recuento 26 144 91 123 384 

    %  6.8% 37.5% 23.7% 32.0% 100.0% 

Fuente: Elaboración propia 

 

Los resultados del cruce de la Dimensión "Calidad del Producto" y la Variable 

Satisfacción del Usuario, muestran que el 77.34% de los encuestados percibe la 

calidad como “Muy Mala” y “Mala”, mientras que el 22,66% la percibe como 

“Regular”. 

Así mismo, el 44,27% de los encuestados se encuentra “Totalmente Insatisfecho” 

e “Insatisfecho”, mientras que el 32,03% se encuentra “Satisfecho”. 

Lo anteriormente expuesto, tiene sentido considerando que la calidad de producto 

comprende tres aspectos, tensión, frecuencia y perturbaciones, es decir está 

referida a las variaciones de tensión que afectan al suministro eléctrico, y que 

podrían averiar los artefactos de los usuarios cuando el voltaje es superior al 

contratado. Considerando además la capacidad de la empresa distribuidora de 

energía para suministrar una electricidad estable y dentro de los parámetros 

adecuados. 

Respecto a la calidad de producto, la mayoría de los usuarios participantes de la 

encuesta tienen una percepción negativa de esta dimensión del servicio eléctrico 
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suministrado por la empresa distribuidora de energía de Arequipa. En esa línea, los 

resultados de la encuesta muestran una relación entre lo que perciben como calidad 

del producto y la insatisfacción de los usuarios. Es probable que las variaciones de 

tensión y las consecuentes averías en los artefactos eléctricos de los usuarios estén 

influyendo en la baja percepción de la calidad del producto y, por ende, en la 

insatisfacción de los usuarios. 

Para abordar esta problemática, la empresa distribuidora de energía de Arequipa 

debería tomar medidas correctivas para garantizar que el suministro eléctrico se 

mantenga dentro de los parámetros adecuados de tensión contratada y evitar las 

variaciones perjudiciales. Esto puede incluir la mejora de la infraestructura, la 

implementación de reguladores de tensión y la realización de un mantenimiento 

preventivo y correctivo adecuado en la red eléctrica. 

Además, la empresa debería fortalecer su comunicación con los usuarios, 

informándoles sobre lo que viene haciendo o planeando para mejorar la calidad del 

producto y brindarles canales eficientes para reportar y resolver problemas 

relacionados con las variaciones de tensión y las averías de los artefactos 

eléctricos. 
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Objetivo Específico 2: Determinar si la calidad del suministro influye 

significativamente en la satisfacción de los usuarios de una empresa pública 

distribuidora de electricidad en Arequipa en el año 2023. 
   

 
Tabla 3 

        
Cruce entre la Dimensión 2 "Calidad del Suministro" y la Variable Satisfacción del 

Usuario 

      Satisfacción del Usuario Total 

   

 
Totalmente 
insatisfecho 

Insatisfecho 
Regularmente 

satisfecho 
Satisfecho 

 

Calidad 
del 

Suministro 

Muy 
mala 

Recuento 
2 39 24 31 96 

 %  2.1% 40.6% 25.0% 32.3% 25.0% 

Mala Recuento 4 15 17 14 50 

 %  8.0% 30.0% 34.0% 28.0% 13.0% 

Regular Recuento 8 51 22 41 122 

 %  6.6% 41.8% 18.0% 33.6% 31.8% 

Buena Recuento 10 24 21 29 84 

 %  11.9% 28.6% 25.0% 34.5% 21.9% 

Muy 
Buena 

Recuento 
2 15 7 8 32 

  %  6.3% 46.9% 21.9% 25.0% 8.3% 

Total   Recuento 26 144 91 123 384 

    %  6.8% 37.5% 23.7% 32.0% 100.0% 

Fuente: Elaboración propia 

 

Los resultados del cruce de la Dimensión "Calidad del Suministro" y la Variable 

Satisfacción del Usuario, muestran que el 38,02% de los encuestados percibe la 

calidad como “Muy Mala” y “Mala”, mientras que el 31,77% la percibe como 

“Regular” y el 30,21% como “Buena” y “Muy Buena”. 

También observamos que el 44,27% de los encuestados se encuentra “Totalmente 

Insatisfecho” e “Insatisfecho”, mientras que el 23,70% se encuentra “Regularmente 

Satisfecho” y el 32,03% se encuentra “Satisfecho”. 

Al respecto, cabe precisar que la calidad del suministro se asocia con la cantidad y 

duración de las interrupciones que afectan al servicio eléctrico e impiden que éste 

sea brindado manera continua, las que generan obviamente malestar. 

Considerando ello y de los datos obtenido en la tabla bajo análisis, se puede afirmar 

que una parte considerable de los usuarios a quienes se les realizó la encuesta 
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tiene una percepción negativa de la calidad del suministro eléctrico proporcionado 

por la empresa distribuidora de energía de Arequipa; mientras que hay un 

porcentaje significativo de usuarios insatisfechos con el servicio eléctrico 

proporcionado. 

Los resultados de la encuesta revelan una percepción negativa de la calidad del 

suministro y la insatisfacción de los usuarios, por lo que la empresa distribuidora de 

energía de Arequipa enfrenta desafíos en términos de brindar un suministro 

eléctrico confiable y satisfactorio para sus usuarios. 

Para abordar esta problemática, la empresa debe realizar acciones para mejorar la 

calidad del suministro eléctrico, tales como reducir las interrupciones del servicio, 

mantener una respuesta adecuada a los problemas reportados por los usuarios y 

compensar las interrupciones efectuadas. 

Además, es necesario que la empresa focalice sus esfuerzos en la comunicación y 

la transparencia con los usuarios, informándoles sobre los trabajos realizados para 

mejorar la calidad del suministro y brindando canales efectivos para recibir y 

resolver quejas o problemas relacionados. 
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Objetivo Específico 3: Determinar si la calidad comercial influye significativamente 

en la satisfacción de los usuarios de una empresa pública distribuidora de 

electricidad en Arequipa en el año 2023. 

  
Tabla 4 

        
Cruce entre la Dimensión 3 "Calidad Comercial" y la Variable Satisfacción del 

Usuario 

      Satisfacción del Usuario Total 

   

 
Totalmente 
insatisfecho 

Insatisfecho 
Regularmente 

satisfecho 
Satisfecho 

 

Calidad 
Comercial 

Mala Recuento 0 4 7 4 15 

 %  0.0% 26.7% 46.7% 26.7% 3.9% 

Regular Recuento 2 8 18 24 52 

 %  3.8% 15.4% 34.6% 46.2% 13.5% 

Buena Recuento 10 77 28 52 167 

 %  6.0% 46.1% 16.8% 31.1% 43.5% 

Muy 
Buena 

Recuento 
14 55 38 43 150 

  %  9.3% 36.7% 25.3% 28.7% 39.1% 

Total   Recuento 26 144 91 123 384 

    %  6.8% 37.5% 23.7% 32.0% 100.0% 

Fuente: Elaboración propia 

 

Los resultados del cruce de la Dimensión "Calidad Comercial" y la Variable 

Satisfacción del Usuario, muestran que el 3,91% de los encuestados percibe la 

calidad como “Mala”, mientras que el 13,54% la percibe como “Regular” y el 82.55% 

como “Buena” y “Muy Buena”. 

Por otro lado, el 44,27% de los encuestados se encuentra “Totalmente Insatisfecho” 

e “Insatisfecho”, mientras que el 23,70% se encuentra “Regularmente Satisfecho” 

y el 32,03% se encuentra “Satisfecho”. 

Siguiendo con lo expuesto, los usuarios tienen una percepción buena y muy buena 

en cuanto al tiempo de atención, la duración de la atención y los plazos que la 

entidad distribuidora de energía demora en evaluar las diferentes solicitudes y 

reclamos.  

Por ello, puede decirse que la mayor parte de los encuestados tienen una 

percepción positiva de la calidad comercial de la empresa distribuidora de energía 

de Arequipa, en los aspectos de atención al cliente, la claridad y transparencia de 
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la información proporcionada, la eficiencia en la resolución de consultas y 

problemas, entre otros. Mientras que sobre la satisfacción al usuario indican que un 

porcentaje significativo de usuarios expresan insatisfacción con el servicio eléctrico 

proporcionado, a pesar de tener una percepción mayoritariamente positiva de la 

calidad comercial. 

Los resultados de la encuesta revelan una discrepancia entre lo que perciben 

respecto a la calidad comercial y la insatisfacción de los usuarios. Esto sugiere que, 

aunque los usuarios pueden percibir una buena calidad comercial en términos de 

atención al cliente y comunicación, aún experimentan problemas o deficiencias en 

otros aspectos del servicio eléctrico, como la calidad del suministro o la calidad del 

producto. 

Es importante que la empresa distribuidora de energía de Arequipa tome medidas 

para abordar las áreas problemáticas identificadas por los usuarios. Esto podría 

incluir mejoras en la infraestructura eléctrica, la reducción de interrupciones en el 

suministro, el mantenimiento adecuado de la red eléctrica y la atención de forma 

oportuna y eficiente a los problemas reportados por los usuarios. 

Además, es necesario que la empresa continúe fortaleciendo su calidad comercial, 

manteniendo una comunicación clara y transparente con los usuarios, brindando 

información adecuada sobre los servicios, tarifas y políticas, y mejorando la 

eficiencia en la resolución de consultas y problemas. 
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4.2 Análisis Inferencial   

 

  Casos 

  Válido Perdidos Total 

  Muestra % Muestra % Muestra % 

Calidad del Servicio 

Eléctrico 
384 100,0% 0 0,0% 384 100,0% 

Satisfacción del 

Usuario 
384 100,0% 0 0,0% 384 100,0% 

 

Prueba del supuesto de normalidad: 

H0 = Los datos siguen una distribución normal – Hipótesis Nula  

H1 = Los datos no siguen una distribución normal - Hipótesis Alternativa 

Nivel de significación o corte predeterminado: = 0,05 

Tabla 5 

Test de Normalidad 

 

  Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk 

  Estadístico 

Grado de 

Libertad Significancia Estadístico 

Grado de 

Libertad Significancia 

Calidad del 

Servicio Eléctrico 

0,116 384 0,000 0,956 384 0,000 

Satisfacción del 

Usuario 

0,150 384 0,000 0,914 384 0,000 

 

El valor p es inferior a 0,05 para ambas variables, lo cual indica que los datos no 

siguen una distribución normal según la regla de decisión que se indica en el Anexo 

11. 

Habiéndose determinado que los datos no siguen una distribución normal, no se 

cumple con el requisito para realizar análisis paramétrico con la prueba de Pearson. 

Sin embargo, es posible hacer análisis no paramétrico con la prueba Rho de 

Spearman. 
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A continuación, se analiza cada uno de los objetivos de la investigación. 

Hipótesis General  

Con el propósito de determinar si la calidad de los servicios eléctricos influye 

significativamente en la satisfacción de los usuarios de una empresa pública 

distribuidora de electricidad en Arequipa en el año 2023, se plantean las siguientes 

hipótesis: 

Hipótesis nula (H0): La calidad de los servicios eléctricos No influye 

significativamente en la satisfacción de los usuarios.  

Hipótesis alternativa o de investigación (H1): La calidad de los servicios 

eléctricos Sí influye significativamente en la satisfacción de los usuarios. 

Nivel de significancia: = 0,05  

Nota: ver regla de decisión en el Anexo 12 

Interpretación de los resultados en pruebas de Spearman: 

- Los valores próximos a 1 denotan una correlación positiva fuerte entre las 

clasificaciones, lo que significa que ambas variables varían en el mismo 

sentido. 

-  Los valores cercanos a -1 indican una correlación negativa fuerte, lo que 

implica que ambas variables varían en sentidos opuestos. 

- Cuando el valor es 0 indica que no existe correlación entre las 

clasificaciones. 

El grado de la correlación se puede clasificar conforme se detalla en el anexo 13. 
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Tabla 6 

Correlación entre variables 

Correlaciones 

      

Calidad del 

Servicio 

Eléctrico 

Satisfacción 

del Usuario 

Test de 

Spearman 

Calidad del Servicio 

Eléctrico 

Correlación 1,000 -0,077 

Significancia   0,134 

Muestra 384 384 

Satisfacción del 

Usuario 

Correlación -0,077 1,000 

Significancia 0,134   

Muestra 384 384 

 

En la tabla anterior se observa que la correlación es -0,077, esto indica que la 

correlación es negativa débil según la tabla de clasificación por rangos del Anexo 

13. 

El valor de p= 0,134 es superior a 0,05; en ese sentido según la regla de decisión 

del Anexo 12 se acepta la hipótesis nula, la cual señala que la calidad de los 

servicios eléctricos No influye significativamente en la satisfacción de los usuarios. 
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Hipótesis Específica 1 

Con el propósito de determinar si la calidad del producto influye significativamente 

en la satisfacción de los usuarios de una empresa pública distribuidora de 

electricidad en Arequipa en el año 2023, se plantean las siguientes hipótesis: 

Hipótesis nula (H0): La calidad del producto No influye significativamente en la 

satisfacción de los usuarios.  

Hipótesis alternativa o de investigación (H1): La calidad del producto Sí influye 

significativamente en la satisfacción de los usuarios. 

Nivel de significancia: = 0,05 

 

Tabla 7 

Correlación entre Calidad del Producto y Satisfacción del Usuario 

Correlaciones 

      

Calidad del 

Producto 

Satisfacción 

del Usuario 

Test de 

Spearman 

Calidad del Producto Correlación 1,000 -0,036 

Significancia   0,477 

Muestra 384 384 

Satisfacción del 

Usuario 

Correlación -0,036 1,000 

Significancia 0,477   

Muestra 384 384 

 

En la tabla anterior se observa que la correlación es -0,036, esto indica que la 

correlación es negativa débil según la tabla de clasificación por rangos del Anexo 

13. 

El valor de p= 0,477 es superior a 0,05; en ese sentido según la regla de decisión 

del Anexo 12 se acepta la hipótesis nula, la cual señala que la calidad del producto 

No influye significativamente en la satisfacción de los usuarios.  
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Hipótesis Específica 2: 

Con el propósito de determinar si la calidad del producto influye significativamente 

en la satisfacción de los usuarios de una empresa pública distribuidora de 

electricidad en Arequipa en el año 2023, se plantean las siguientes hipótesis: 

Hipótesis nula (H0): La calidad del producto No influye significativamente en la 

satisfacción de los usuarios.  

Hipótesis alternativa o de investigación (H1): La calidad del producto Sí influye 

significativamente en la satisfacción de los usuarios. 

Nivel de significancia: = 0,05 

 

Tabla 8 

Correlación entre Calidad del Suministro y Satisfacción del Usuario 

Correlaciones 

      

Calidad del 

Suministro 

Satisfacción 

del Usuario 

Test de 

Spearman 

Calidad del Suministro Correlación 1,000 -0,069 

Significancia   0,175 

Muestra 384 384 

Satisfacción del 

Usuario 

Correlación -0,069 1,000 

Significancia 0,175   

Muestra 384 384 

 

En la tabla anterior se observa que la correlación es -0,069, esto indica que la 

correlación es negativa débil según la tabla de clasificación por rangos del Anexo 

13. 

El valor de p= 0,175 es superior a 0,05; en ese sentido según la regla de decisión 

del Anexo 12 se acepta la hipótesis nula, la cual señala que la calidad del suministro 

No influye significativamente en la satisfacción de los usuarios. 
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Hipótesis Específica 3  

Con el propósito de determinar si la calidad comercial influye significativamente en 

la satisfacción de los usuarios de una empresa pública distribuidora de electricidad 

en Arequipa en el año 2023, se plantean las siguientes hipótesis: 

Hipótesis nula (H0): La calidad comercial No influye significativamente en la 

satisfacción de los usuarios.  

Hipótesis alternativa o de investigación (H1): La calidad comercial Sí influye 

significativamente en la satisfacción de los usuarios. 

Nivel de significancia: = 0,05 

 

Tabla 9 

Correlación entre Calidad Comercial y Satisfacción del Usuario 

Correlaciones 

      

Calidad 

Comercial 

Satisfacción 

del Usuario 

Test de 

Spearman 

Calidad Comercial Correlación 
1,000 -0,099 

Significancia   0,053 

Muestra 384 384 

Satisfacción del 

Usuario 

Correlación 
-0,099 1,000 

Significancia 0,053   

Muestra 384 384 

 

En la tabla anterior se observa que la correlación es -0,099, esto indica que la 

correlación es negativa débil según la tabla de clasificación por rangos del Anexo 

13. 

Conforme al redondeo de números decimales, la cifra de 0,054 mantiene el valor 

de 0,05 en dos decimales, en ese sentido el valor de p= 0,053 es inferior a 0,054. 

Por lo tanto, según la regla de decisión del Anexo 12 se acepta la hipótesis 

alternativa o de investigación, la cual señala que la calidad comercial si influye 

significativamente en la satisfacción de los usuarios. 
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V. DISCUSIÓN 

En este estudio, se realizó una encuesta a un total de 384 usuarios a fin de evaluar 

la "Calidad del Servicio Eléctrico". El enfoque de la encuesta se concentró en la 

recopilación de la opinión de los usuarios acerca de múltiples aspectos 

relacionados con la calidad del producto (referida a la tensión), la calidad del 

suministro (referida a las interrupciones) y la calidad comercial, dimensiones 

planteadas en cumplimiento de las normas técnicas que rigen el servicio eléctrico 

(NTCSE). 

El cuestionario de autoría propia, con la denominación “Índice Arenas de calidad 

del servicio eléctrico”, obtuvo un valor de 0,941 en el coeficiente Alfa de Cronbach 

(α), lo que demuestra su alto nivel de fiabilidad. Asimismo, obtuvo un valor de 0,938 

en la prueba de KMO lo cual permite demostrar que el muestreo es adecuado. 

Para medir y analizar la variable “Satisfacción del Usuario”, de igual manera se 

efectuó una encuesta a la misma cantidad de usuarios. En dicha encuesta, se 

evaluó su nivel de satisfacción en relación al suministro de energía, la atención al 

cliente y la información y comunicación. Se tomó como referencia la encuesta 

realizada por la CIER, la cual tenía como objetivo mejorar la eficiencia de las 

compañías del sector eléctrico, así como transferir conocimiento, información y 

experiencias para promover la racionalización de la energía. 

Por tanto, el cuestionario, de autoría propia, con la denominación “Índice Arenas de 

satisfacción del usuario” utilizó como referencia el modelo planteado por la CIER 

debido a que éste contiene indicadores de gestión que monitorea FONAFE. 

Al igual que el Índice Arenas de calidad del servicio eléctrico, el cuestionario es 

altamente fiable y válido según las pruebas realizadas y el juicio de expertos 

realizado. 

Entre los principales resultados se encuentran los siguientes: 

• La Calidad del Servicio Eléctrico es percibida como “Muy Mala” por el 5,47%, 

como “Mala” por el 35,68%, como “Regular” por el 27,86%, como “Buena” 

por el 30,99% y ninguno de los encuestados la percibe como “Muy Buena”, 

lo cual significa un alto desafío para la empresa pública distribuidora de 

energía por mejorar esas percepciones y ganar la confianza por el servicio 
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prestado a sus usuarios. Ya que, al ser la única empresa prestadora de este 

servicio básico en la Región de Arequipa y ejercer un monopolio por tal 

razón, sus usuarios residenciales no tienen otra opción al elegir quien les 

provea de la energía eléctrica.  

• Respecto a la Satisfacción del Usuario, el 6,77% de los usuarios que 

participaron de la encuesta se siente “Totalmente Insatisfecho”, el 37,50% 

se siente “Insatisfecho”, el 23,70% se siente “Regularmente Satisfecho”, el 

32,03% se siente “Satisfecho” y ninguno de los encuestados se siente 

“Totalmente Satisfecho”. Es decir, a pesar que la empresa distribuidora bajo 

análisis sea la única que brinde este servicio y tenga la concesión en la 

Región de Arequipa para comercializar energía y que esta sea de calidad, 

las personas no se encuentran satisfechas con el servicio recibido. Hecho 

que representa buscar y trabajar en planes de acción para incrementar esa 

percepción. 

• Respecto a la influencia de la calidad del producto (nivel de tensión) en el 

nivel de satisfacción, 185 encuestados consideran la calidad como “Muy 

Mala”; no obstante, solo 5 de estos, es decir, el 2,7% se encuentran 

“Totalmente Insatisfechos”. Lo cual podría sugerir que, aunque los usuarios 

perciban una variación de tensión en sus domicilios, ello no es representativo 

para tener una buena o mala satisfacción. Quizá ello se deba a que, a pesar 

que la tensión suministrada en sus domicilios tenga fluctuaciones por sobre 

las tolerancias permitas por la norma técnica de calidad, no es determinante 

este hecho para el uso o continuidad de la energía eléctrica en sus hogares 

y el desarrollo normal de sus actividades. Por tanto, consideran otras 

variables o factores como más importantes al momento de valorar el servicio 

recibido en este aspecto.  

• Respecto a la influencia de la calidad del suministro en el nivel de 

satisfacción, 122 encuestados perciben la calidad como “Regular”, sin 

embargo, sólo 22 de estos se encuentran “Regularmente Satisfecho”. En 

este resultado también se ha encontrado una incongruencia, puesto que, si 

el 31% del total de usuarios consultados sobre la calidad del suministro no 

está conforme con los cortes de energía que se presentan en su suministro 

eléctrico tanto en la cantidad como en la duración de las interrupciones, 
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debería haber un mayor número de usuarios que estén regularmente 

satisfechos, sin embargo, solo 22 de 384 lo están.  

Ello podría deberse a que los usuarios saben que la empresa pública 

distribuidora de energía es la única empresa en la Región de Arequipa que 

brinda este importante servicio básico, y que a la fecha el 98% del servicio 

se encuentra cubierto, lo que de alguna manera significaría reconocer el 

denodado esfuerzo que brinda la distribuidora por mejorar sus estándares 

de calidad.  

• Respecto a la influencia de la calidad comercial en el nivel de satisfacción 

de los usuarios, 317 encuestados, es decir, el 82,6% del total perciben la 

calidad como “Buena” y “Muy Buena”, sin embargo, 156 de estos, se 

encuentran “Totalmente Insatisfecho” e “Insatisfecho”. En este aspecto, 

también se presenta una notable variación entre la calidad por como reciben 

el servicio al momento de generar un reclamo, de esperar la atención de una 

nueva solicitud de suministro eléctrico, la forma y tiempo en la atención 

efectuada en las oficinas comerciales, así como los plazos para dar solución 

a sus requerimientos, y el nivel de satisfacción percibida por estos aspectos.  

Sin embargo, y a pesar del porcentaje de insatisfacción en cuando a la 

calidad comercial, la empresa distribuidora tiene la tarea de seguir brindando 

la atención en este aspecto de manera óptima y aumentando de manera 

conjunta su calidad en los otros aspectos, con ello podría mejorarse la 

satisfacción por la calidad del servicio eléctrico en su conjunto.  

La correlación entre la variable “Calidad del Servicio Eléctrico” y la Variable 

“Satisfacción del Usuario” es negativa débil conforme las pruebas realizadas y se 

ha rechazado la hipótesis general y dos sub hipótesis, es decir: 

1. No existe influencia significativa de la calidad de los servicios eléctricos sobre 

el nivel de satisfacción de los usuarios de una empresa pública distribuidora 

de electricidad en Arequipa en el año 2023. 

2. No existe influencia significativa de la calidad del producto (nivel de tensión) 

sobre el nivel de satisfacción de los usuarios de una empresa pública 

distribuidora de electricidad en Arequipa en el año 2023. 
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3. No existe influencia significativa de la calidad del suministro sobre el nivel de 

satisfacción de los usuarios de una empresa pública distribuidora de 

electricidad en Arequipa en el año 2023. 

Sin embargo, se aprueba la tercera sub-hipótesis, es decir: 

1. Si existe influencia significativa de la calidad comercial sobre el nivel de 

satisfacción de los usuarios de una empresa pública distribuidora de 

electricidad en Arequipa en el año 2023. 

En la literatura científica actual no existe evidencia sobre estudios que desarrollen 

un modelo de medición de calidad del servicio para el sector eléctrico basada en 

aspectos regulados en la Norma Técnica de calidad y/o que estén alineados a los 

aspectos fiscalizados por el ente Supervisor de la actividad eléctrica, sino que, 

existen adecuaciones de los Modelos SERVQUAL y SERVPERF; lo cual ha 

dificultado la comparación de los resultados. La mayoría se centra en la 

importancia de conocer el nivel de satisfacción para fidelizar a sus clientes y que 

éstos a su vez puedan transmitir sus experiencias favorables para incrementar los 

ingresos y/o atraer nuevos clientes.  

En la distribución eléctrica hay un mercado cautivo porque atiende de manera 

exclusiva un área de concesión, no hay competidores como en el presente caso, 

pero si la obligación de brindar un servicio de calidad. Y considerando que los 

modelos mencionados toman dimensiones para su estudio distintas a las que 

están reguladas, no se han sido utilizados en la presente investigación 

No obstante, con el propósito de debatir los hallazgos de esta investigación, se 

han tomado en cuenta dos (02) Tesis de Maestría que comparten el enfoque del 

análisis de la satisfacción del cliente en empresas públicas de distribución de 

energía eléctrica en el Perú, además de los conceptos desarrollados en el marco 

teórico.  

En la investigación realizada por Solís C. (2020), se examinó el impacto de la 

variable independiente "Calidad del Servicio" en la variable dependiente 

"Satisfacción del Cliente". Se emplearon diversas dimensiones para medir la 

calidad, como Suministro, Comercial, Alumbrado Público y Calidad en la Atención 

al Cliente. Sobre la evaluación de la satisfacción, se tuvieron en cuenta 
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dimensiones como el Rendimiento Percibido, el Trato al Cliente y las Expectativas. 

Los resultados obtenidos revelaron una relación directa entre ambas variables. 

Además, en otro estudio llevado a cabo por Nina J. (2020), también se investigó 

el impacto de la calidad del servicio en una empresa de distribución eléctrica en 

Abancay y la satisfacción del cliente. Aunque el objetivo general de esta 

investigación es similar, es importante realizar una comparación más detallada 

que la mencionada anteriormente. Nina J. utilizó la herramienta SERVPERF como 

método de medición de la calidad, ya que este enfoque tiene ventajas sobre el 

modelo SERVQUAL al centrarse en las percepciones de los clientes del servicio 

público. En contraste con los resultados obtenidos en este estudio Nina J., 

concluyó que la calidad del servicio tiene una influencia significativa en la 

satisfacción del cliente. 

Según lo planteado por Endeshaw (2019), hasta el momento no se ha 

desarrollado un modelo genérico confiable para medir la calidad de los servicios, 

ya que no se ha logrado capturar la dinámica del entorno en el que se llevan a 

cabo. En este sentido, después de analizar la literatura científica, se concluyó que 

las organizaciones deben crear sus propios modelos, adaptados para medir la 

excelencia de sus servicios en términos de calidad. 

Sin embargo, lo mencionado anteriormente, no impidió que Garfias (2016) 

evaluará la calidad del servicio y la satisfacción en una empresa del sector 

eléctrico utilizando el modelo SERVQUAL. En su estudio, se encontró una relación 

entre estas variables, pero al utilizar las dimensiones propuestas por dicho 

modelo, no se puede predecir si la calidad proporcionada a los usuarios cumple 

con los estándares mínimos establecidos por el organismo encargado de fiscalizar 

y regular las acciones de las empresas del sector eléctrico, a diferencia de lo que, 

si se ha evaluado en la presente investigación, la cual utilizó los aspectos de la 

Norma Técnica como dimensiones. 

Por lo que, después de realizar una búsqueda exhaustiva, se ha constatado que 

no se han encontrado investigaciones que señalen que no existe influencia 

significativa entre las dimensiones calidad de producto y de suministro sobre la 
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satisfacción del usuario, así como entre las variables calidad del servicio eléctrico 

y satisfacción del usuario.  

Uno de los aportes valiosos a la comunidad científica, que ha sido encontrado en 

esta investigación, es la correlación entre la satisfacción del usuario y la dimensión 

de calidad comercial. Este hallazgo puede incentivar a las empresas del sector a 

invertir en la capacitación del personal con el objetivo de mejorar la atención al 

cliente, reducir los tiempos de respuesta a sus diversas solicitudes y reclamos, y 

perfeccionar sus canales de atención.  

En cuando a las fortalezas de la metodología utilizada son: 

Fiabilidad y validez de los cuestionarios: Según las pruebas aplicadas, se ha 

verificado que el nivel de fiabilidad y validez de los cuestionarios es elevado. Esto 

significa que las preguntas son consistentes y miden correctamente los conceptos 

que se desean evaluar. Como resultado, los resultados obtenidos son precisos y 

representativos de la población encuestada. 

Distinguir la performance operativa y comercial: La metodología aplicada ha 

permitido distinguir la performance de la parte operativa y la comercial en el sector 

eléctrico. Esto es especialmente relevante en un sector tan especializado, ya que 

brinda información detallada sobre el desempeño de cada área y puede ayudar a 

identificar fortalezas y debilidades específicas. 

Sobre las debilidades de la metodología, se verificó que la presencia de términos 

técnicos y complejos en las preguntas, dificultó la comprensión por parte de los 

usuarios, especialmente aquellos que no tenían un conocimiento especializado en 

el campo eléctrico. Como resultado, se pudo observar que algunos usuarios 

tenían dificultad para responder con precisión y se mostraban temerosos de 

participar en la encuesta. Lo que significó un mayor esfuerzo en brindarles una 

mejor explicación de los términos y un mayor tiempo en responder el cuestionario. 

Otra de las debilidades fue el tamaño de la muestra; además de realizar una 

encuesta aleatoria, en la que no se consideraron factores demográficos como 

edad, sexo o nivel de educación, fue arduo el trabajo de encuestar a los usuarios 

que acudían a las instalaciones de la empresa distribuidora de energía.  
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La presente investigación consideró dimensiones de las variables de estudio 

completamente diferentes a las utilizadas en el Perú y en el mundo, lo cual implica 

un valioso aporte en relación con el contexto científico social, y sobre todo en el 

ámbito eléctrico, que permitirá mejorar esos estándares de calidad fiscalizados 

por el supervisor de este sector.  
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VI. CONCLUSIONES 

1. Considerando que la empresa bajo estudio es pública, resultó pertinente 

tomar en consideración el enfoque de la Política Nacional de Modernización 

de la Gestión Pública al 2030, es decir, que la gestión pública moderna se 

oriente a resultados al servicio del ciudadano, siendo clave el entendimiento 

de sus necesidades para incrementar su satisfacción. 

2. Con un enfoque innovador este estudio investigó la influencia de la calidad 

del servicio eléctrico sobre la satisfacción del usuario, con el objetivo de 

identificar las dimensiones en las que la empresa distribuidora debe mejorar 

para cumplir con los estándares normados por el Organismo Supervisor. 

3. Los modelos científicos revisados no resultaron adecuados para el contexto 

normativo del sector eléctrico, en consecuencia, se desarrollaron dos 

cuestionarios propios para medir las variables. Ambos demostraron altos 

niveles de validez y fiabilidad, a pesar del desafío de encuestar a un gran 

número de usuarios con preguntas complejas, lográndose obtener datos 

valiosos y significativos para mejorar la calidad del servicio eléctrico. 

4. La gran mayoría de los encuestados tienen una percepción positiva de la 

calidad comercial de la empresa distribuidora de energía de Arequipa, en los 

aspectos de atención al cliente, la claridad y transparencia de la información 

proporcionada, la eficiencia en la resolución de consultas y problemas, entre 

otros. Mientras que sobre su nivel de satisfacción expresan insatisfacción 

con el servicio eléctrico proporcionado al experimentar problemas o 

deficiencias en aspectos del servicio eléctrico, como la calidad del suministro 

y la calidad del producto.  

5. El conocimiento de las oportunidades de mejora que tiene la empresa, como 

reducir las variaciones de tensión y las interrupciones, permitirá ofrecer un 

servicio eléctrico de altos estándares de calidad, lo cual además incidirá en 

una disminución de los reclamos y quejas de los usuarios, así como multas 

y sanciones del organismo regulador, contribuyendo a que las empresas 

eléctricas peruanas tomen medidas para aumentar la satisfacción de los 

usuarios. 
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VII. RECOMENDACIONES 

1. Es fundamental que la empresa distribuidora de energía de Arequipa tome 

medidas para abordar las áreas problemáticas identificadas por los usuarios. 

Esto incluye, por un lado, mejorar la infraestructura eléctrica para la 

reducción de variaciones de tensión e interrupciones en el suministro y, por 

otro lado, incrementar el presupuesto para el mantenimiento y 

modernización de la red eléctrica.  

2. Es necesario que la empresa continúe fortaleciendo su calidad comercial, 

manteniendo una comunicación clara y transparente con los usuarios, 

brindando información adecuada sobre los servicios, tarifas y políticas, y 

mejorando la eficiencia en la resolución de consultas y problemas. 

3. La empresa distribuidora de electricidad en Arequipa deberá Impulsar 

programas de capacitación y sensibilización del personal del área dedicada 

a la atención al cliente, con el fin de mantener el trato cordial ofrecido a los 

usuarios.   
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VARIABLES DE 

ESTUDIO

DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL
DIMENSIÓN INDICADORES ÍTEM ESCALA DE MEDICIÓN

Volumen de variaciones de tensión 

en el suministro eléctrico
2 Likert, 5 alternativas

Medición de variaciones de la 

tensión en el suministro eléctrico
2 Likert, 5 alternativas

Volumen de compensaciones por 

mala calidad de tensión 
1 Likert, 5 alternativas

Volumen de compensaciones por 

interrupciones en el suministro 

eléctrico

1 Likert, 5 alternativas

Duración de las interrupciones que 

afectan al suministro eléctrico
4 Likert, 5 alternativas

Volumen de reclamos 2 Likert, 5 alternativas

Instalación de nuevos suministros 

eléctricos 
1 Likert, 5 alternativas

Canales de atención puestos a 

disposicón de los usuarios
2 Likert, 5 alternativas

ANEXO 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLE

Titulo:     Calidad de servicios eléctricos y su influencia en satisfacción de usuarios en una empresa pública distribuidora de electricidad, Arequipa, 2023

Variable (X): 

Calidad del 

Servicio eléctrico

La calidad de servicio es el 

conjunto de características, 

técnicas y comerciales, 

inherentes al suministro 

eléctrico exigible en las 

normas técnicas y legales 

para el cumplimiento de las 

empresas eléctricas, con la 

finalidad de garantizar a los 

usuarios un suministro 

eléctrico continuo, 

adecuado, confiable y 

oportuno. 

(Procedimiento N° 686-

2008-OS/CD - Osinergmin).

Para medir esta variable se 

realizó una encuesta a una 

muestra de los usuarios 

respecto a la percepción 

que tienen sobre la calidad 

del producto, la calidad del 

suministro y la calidad 

comercial, conforme lo 

exigen las normas técnicas 

de calidad del servicio 

eléctrico (NTCSE). Este 

instrumento (cuestionario) 

es de autoría propia, con la 

denominación “Índice 

Arenas de calidad del 

servicio eléctrico”

D1

Calidad de 

Producto (nivel 

de tensión)

D2

Calidad del 

Suministro

D3

Calidad 

Comercial



 

 

 

 

 

VARIABLES DE 

ESTUDIO

DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL
DIMENSIÓN INDICADORES ÍTEM ESCALA DE MEDICIÓN

Interrupciones y variaciones de 

voltaje en la vivienda del usuario
3 Likert, 5 alternativas

Rapidez en la reanudación de la 

interrupción del suministro eléctrico
2 Likert, 5 alternativas

Volumen de notificaciones de las 

interrupciones en el suministro 

eléctrico

1 Likert, 5 alternativas

Volumen de comunicaciones 

relacionadas a los deberes y 

derechos

4 Likert, 5 alternativas

Tiempo de espera hasta ser 

atendido
1 Likert, 5 alternativas

Tiempo que dura la atención 1 Likert, 5 alternativas

Tiempo de solución definitiva del 

reclamo
3 Likert, 5 alternativas

Variable (Y): 

Satisfacción del 

Usuario

La satisfacción del usuario 

se refiere a la percepción 

que tiene una persona 

sobre la adecuación entre 

el desempeño percibido y 

las expectativas que tiene 

en relación con los 

diferentes componentes 

tanto cuantitativos como 

cualitativos de un producto 

o servicio principal 

(Márquez et al. 2023)

Para medir esta variable se 

realizó una encuesta a una 

muestra de los usuarios 

respecto de la satisfacción 

del usuario considerando 

tres (03) dimensiones del 

Modelo CIER, el cual utilizó 

como principales 

indicadores el suministro 

de energía, la información y 

comunicación, y la atención 

al cliente. Estos 

indicadores son exigidos 

por FONAFE en los 

informes de gestión. Este 

instrumento (cuestionario) 

es de autoría propia, con la 

denominación “Índice 

Arenas de satisfacción del 

usuario”.

D1

Suministro de 

Energía

D2

Información y 

Comunicación

D3

Atención al 

Cliente



 

 

ANEXO 3 

GRÁFICO SAIDI SOBRE MEDICIÓN DE LA CALIDAD DEL SERVICIO 

 

 

Figura 1: Índice SAIDI en Latinoamérica 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ANEXO 4 

GRÁFICO SAIDI SOBRE MEDICIÓN DE LA CALIDAD DEL SERVICIO 

 

 

Figura 2: Índice SAIFI en Latinoamérica 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ANEXO 5 

INSTRUMENTOS Y FICHAS TÉCNICAS 

INSTRUMENTO 1 – Calidad del servicio 

 



 

 

Calidad del servicio 

FICHA TÉCNICA 
Nombre del instrumento índice Arenas de calidad del servicio eléctrico 

Autor Arenas Mantilla, Stephanie Danniela 

Objetivo del estudio Medir la calidad del servicio eléctrico 

Técnica e instrumento Encuesta; Cuestionario 

Población objeto de estudio Usuarios de la empresa distribuidora de electricidad 

Ubicación de la población Provincia de Arequipa 

Total de población 483,352 usuarios  

Muestra 384 usuarios 

Fecha o período de recolección 
de información 

del 3 al 18 de mayo 2023 

Período de procesamiento de 
la información 

15 días 

Dimensiones que mide Calidad de producto; Calidad de suministro y Calidad comercial 

Rangos o niveles 5 

Tipo de escala Ordinal 

Baremación Valor mínimo 15; valor máximo 75 

Método de validez Juicio de Expertos 

Método de fiabilidad Alfa de Cronbach 

Observaciones Sector eléctrico se caracteriza por su complejidad 

 

 

 



 

 

INSTRUMENTO 2 – Satisfacción del usuario 

 

 



 

 

Satisfacción del usuario 

FICHA TÉCNICA 

Nombre del instrumento índice Arenas de satisfacción del usuario 

Autor Arenas Mantilla, Stephanie Danniela 

Objetivo del estudio Medir la satisfacción del usuario 

Técnica e instrumento Encuesta; Cuestionario 

Población objeto de estudio Usuarios de la empresa distribuidora de electricidad 

Ubicación de la población Provincia de Arequipa 

Total de población 483,352 usuarios  

Muestra 384 usuarios 

Fecha o período de recolección 
de información 

del 3 al 18 de mayo 2023 

Período de procesamiento de la 
información 

15 días 

Dimensiones que mide 
Suministro de energía; Información y comunicación; y, Atención 
al cliente 

Rangos o niveles 5 

Tipo de escala Ordinal 

Baremación Valor mínimo 15; valor máximo 75 

Método de validez Juicio de Expertos 

Método de fiabilidad Alfa de Cronbach 

Observaciones Sector eléctrico se caracteriza por su complejidad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ANEXO 6 

Certificados de expertos y verificación de grado 

Instrumento 1 – Indice Arenas de calidad del servicio 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Instrumento 2 – Indice Arenas de satisfacción del usuario 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ANEXO 7 

INSTRUMENTO 1 – Prueba Piloto índice Arenas de calidad del servicio eléctrico 

 



 

 

 

 

 

Encuestado Pregunta 1 Pregunta 2 Pregunta 3 Pregunta 4 Pregunta 5 Pregunta 6 Pregunta 7 Pregunta 8 Pregunta 9 Pregunta 10 Pregunta 11 Pregunta 12 Pregunta 13 Pregunta 14 Pregunta 15 SUMA

1 2 4 4 3 4 2 5 3 2 2 2 2 4 5 4 48

2 1 5 4 4 1 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 61

3 2 5 4 4 2 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 64

4 1 5 4 5 1 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 60

5 1 4 4 4 2 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 60

6 1 5 5 5 2 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 63

7 1 5 4 4 2 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 61

8 4 2 1 2 1 2 4 5 1 4 4 4 4 4 3 45

9 1 5 5 5 1 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 61

10 2 5 4 4 1 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 60

11 2 5 5 5 2 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 63

12 2 5 5 4 2 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 64

13 2 5 5 4 2 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 63

14 2 4 5 5 2 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 65

15 2 5 5 4 2 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 63

16 1 4 5 4 1 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 61

Varianza 0.59 0.62 0.96 0.61 0.56 0.98 0.25 0.37 1.23 0.56 0.48 0.62 0.25 0.25 0.34

Sumatoria 

de Varianza
8.6875

Varianza de 

la suma de 

los Ítems

29.109375

α Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0.75

K Número de ítems del Instrumento 15.00

Sumatoria de las varianzas de los ítems 8.69

29.11

Si
2

ST
2

Varianza total del instrumento

ÍTEMS



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

INSTRUMENTO 2 – Prueba Piloto índice Arenas de satisfacción del usuario 

 



 

 

 

 

 

Encuestado Pregunta 1 Pregunta 2 Pregunta 3 Pregunta 4 Pregunta 5 Pregunta 6 Pregunta 7 Pregunta 8 Pregunta 9 Pregunta 10 Pregunta 11 Pregunta 12 Pregunta 13 Pregunta 14 Pregunta 15 SUMA

1 2 4 4 3 4 2 5 3 2 2 2 2 4 5 4 48

2 1 5 4 4 1 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 61

3 1 4 5 4 1 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 60

4 1 4 4 4 2 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 59

5 1 4 4 5 2 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 62

6 2 4 5 5 2 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 62

7 2 5 4 4 1 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 62

8 5 2 1 3 1 1 4 4 2 4 4 5 4 4 3 47

9 1 4 4 5 2 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 60

10 2 4 5 5 2 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 62

11 2 5 4 4 2 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 66

12 2 4 5 5 1 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 63

13 1 4 4 5 1 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 60

14 2 4 5 5 1 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 62

15 2 5 5 4 1 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 64

16 2 5 4 5 1 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 61

Varianza 0.90 0.53 0.90 0.48 0.62 1.31 0.23 0.34 0.68 0.61 0.59 0.63 0.23 0.21 0.37

Sumatoria 

de Varianza
8.65234375

Varianza de 

la suma de 

los Ítems

24.8085938

α Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0.70

K Número de ítems del Instrumento 15.00

Sumatoria de las varianzas de los ítems 8.65

24.81

ÍTEMS

Si
2

ST
2

Varianza total del instrumento



 

 

 



 

 

ANEXO 8 

CARTA DE PRESENTACIÓN  

 

 

 



 

 

 

 



 

 

ANEXO 9 

FORMULA PARA HALLAR LA MUESTRA 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ANEXO 10 

ANÁLISIS DE LA MUESTRA  

Fiabilidad del Instrumento para medir la Calidad del Servicio Eléctrico 

 

 

ALFA DE CRONBACH 

 

 

Encuestado Pregunta 1 Pregunta 2 Pregunta 3 Pregunta 4 Pregunta 5 Pregunta 6 Pregunta 7 Pregunta 8 Pregunta 9 Pregunta 10 Pregunta 11 Pregunta 12 Pregunta 13 Pregunta 14 Pregunta 15 SUMA

ÍTEMS

382 2 2 3 3 3 3 4 3 4 4 5 5 4 4 4 53

383 2 2 2 3 3 3 4 4 4 4 4 5 5 5 5 55

384 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 3 3 3 3 3 29

Varianza 0,24 0,25 0,86 0,85 0,73 0,96 1,14 1,52 1,78 1,69 0,75 0,80 0,71 0,66 0,82

Sumatoria 

de Varianza
13,7612237

Varianza de 

la suma de 

los Ítems

112,616313

α Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0,94

K Número de ítems del Instrumento 15,00

Sumatoria de las varianzas de los ítems 13,76

112,62

Si
2

ST
2

Varianza total del instrumento



 

 

ALFA DE CRONBACH (SPSS v 27) 

 

 



 

 

Validez del Instrumento para medir la Calidad del Servicio Eléctrico 

 

Prueba realizada con SPSS para el análisis factorial que comprueba la validez del instrumento 

(en adición al juicio de expertos) 

 

Prueba de KMO y Bartlett  
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuación de muestreo 0,939 

Prueba de 
esfericidad 
de Bartlett 

Aprox. Chi-cuadrado 5035,217 

gl 105 

Sig. 0,000 

 

Validez del constructo: Las preguntas se relacionan a las dimensiones 

 

 

 

 

 

 



 

 

Preguntas del Cuestionario: Calidad del Servicio Eléctrico 

 

Pregunta 1.-  
 
Se producen variaciones de tensión en el suministro eléctrico de mi domicilio  

   

 

 

    
 Respuesta Frecuencia  %   

1 Totalmente en desacuerdo 146 38,02%   

2 En desacuerdo 238 61,98%   

3 Ni en desacuerdo ni de acuerdo 0 0,00%   

4 De acuerdo 0 0,00%   

5 Totalmente de acuerdo 0 0,00%   

 Total 384 100,00%   

 

 

 

Figura 3: Resultado pregunta 1 del Cuestionario de Calidad del Servicio 

 

 

 

 

 

 



 

 

Pregunta 2.-  
 
La empresa cuenta con instrumentos para medir la variación de tensión 

 

     
 Respuesta Frecuencia  %  
1 Totalmente en desacuerdo 195 50,78%  
2 En desacuerdo 189 49,22%  
3 Ni en desacuerdo ni de acuerdo 0 0,00%  
4 De acuerdo 0 0,00%  
5 Totalmente de acuerdo 0 0,00%  

 Total 384 100,00%  
 

 

 

Figura 4: Resultado pregunta 2 del Cuestionario de Calidad del Servicio 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Pregunta 3.- 

La empresa verifica las mediciones por variación de tensión 

 
 

    
 Respuesta Frecuencia  % 

1 Totalmente en desacuerdo 205 53,39% 

2 En desacuerdo 41 10,68% 

3 Ni en desacuerdo ni de acuerdo 138 35,94% 

4 De acuerdo 0 0,00% 

5 Totalmente de acuerdo 0 0,00% 

 Total 384 100,00% 

 

 

 

Figura 5: Resultado pregunta 3 del Cuestionario de Calidad del Servicio 
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Pregunta 4.- 

La empresa utiliza materiales de calidad para disminuir las variaciones de tensión 
 
 

      
 Respuesta Frecuencia  %   

1 Totalmente en desacuerdo 138 35,94%   

2 En desacuerdo 50 13,02%   

3 Ni en desacuerdo ni de acuerdo 196 51,04%   

4 De acuerdo 0 0,00%   

5 Totalmente de acuerdo 0 0,00%   

 Total 384 100,00%   

 

 

 

Figura 6: Resultado pregunta 4 del Cuestionario de Calidad del Servicio 
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Pregunta 5.-  
 
La empresa realiza compensaciones por mala calidad de tensión  

   

 

   
 Respuesta Frecuencia  %  
1 Totalmente en desacuerdo 181 47,14%  
2 En desacuerdo 90 23,44%  
3 Ni en desacuerdo ni de acuerdo 113 29,43%  
4 De acuerdo 0 0,00%  
5 Totalmente de acuerdo 0 0,00%  

 Total 384 100,00%  
 

 

 

Figura 7: Resultado pregunta 5 del Cuestionario de Calidad del Servicio 
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Pregunta 6.- 

La empresa realiza compensaciones por interrupciones en mi domicilio 

 

     
 Respuesta Frecuencia  %  
1 Totalmente en desacuerdo 115 29,95%  
2 En desacuerdo 83 21,61%  
3 Ni en desacuerdo ni de acuerdo 155 40,36%  
4 De acuerdo 31 8,07%  
5 Totalmente de acuerdo 0 0,00%  

 Total 384 100,00%  
 

 

 

Figura 8: Resultado pregunta 6 del Cuestionario de Calidad del Servicio 
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Pregunta 7.- 

La duración de las interrupciones es mínima 

   

    
 Respuesta Frecuencia  % 

1 Totalmente en desacuerdo 28 7,29% 

2 En desacuerdo 55 14,32% 

3 Ni en desacuerdo ni de acuerdo 91 23,70% 

4 De acuerdo 174 45,31% 

5 Totalmente de acuerdo 36 9,38% 

 Total 384 100,00% 

 

 

 

Figura 9: Resultado pregunta 7 del Cuestionario de Calidad del Servicio 
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Pregunta 8.- 

La empresa cuenta con acciones de mejora para reducir las interrupciones 

   

 

    
 Respuesta Frecuencia  %   

1 Totalmente en desacuerdo 95 24,74%   

2 En desacuerdo 28 7,29%   

3 Ni en desacuerdo ni de acuerdo 154 40,10%   

4 De acuerdo 78 20,31%   

5 Totalmente de acuerdo 29 7,55%   

 Total 384 100,00%   

 

 

 

Figura 10: Resultado pregunta 8 del Cuestionario de Calidad del Servicio 
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Pregunta 9.-  
 
La empresa monitorea la cantidad de interrupciones en mi domicilio  

     
 Respuesta Frecuencia  %  
1 Totalmente en desacuerdo 110 28,65%  
2 En desacuerdo 69 17,97%  
3 Ni en desacuerdo ni de acuerdo 73 19,01%  
4 De acuerdo 103 26,82%  
5 Totalmente de acuerdo 29 7,55%  

 Total 384 100,00%  
 

 

 

Figura 11: Resultado pregunta 9 del Cuestionario de Calidad del Servicio 
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Pregunta 10.- 

La empresa garantiza a los usuarios un suministro sin interrupciones 

 
 

     
 Respuesta Frecuencia  %  
1 Totalmente en desacuerdo 105 27,34%  
2 En desacuerdo 94 24,48%  
3 Ni en desacuerdo ni de acuerdo 70 18,23%  
4 De acuerdo 86 22,40%  
5 Totalmente de acuerdo 29 7,55%  

 Total 384 100,00%  
 

 

 

Figura 12: Resultado pregunta 10 del Cuestionario de Calidad del Servicio 

 

 

 

 

 

 

 

0

20

40

60

80

100

120

Totalmente
en

desacuerdo

En
desacuerdo

Ni en
desacuerdo ni

de acuerdo

De acuerdo Totalmente
de acuerdo

105
94

70
86

29

2
7

.3
4

%

2
4

.4
8

%

1
8

.2
3

% 2
2

.4
0

%

7
.5

5
%



 

 

Pregunta 11.- 

La empresa tiene una baja cantidad de reclamos 
 

    
 Respuesta Frecuencia  % 

1 Totalmente en desacuerdo 0 0,00% 

2 En desacuerdo 15 3,91% 

3 Ni en desacuerdo ni de acuerdo 204 53,13% 

4 De acuerdo 82 21,35% 

5 Totalmente de acuerdo 83 21,61% 

 Total 384 100,00% 

 

 

 

Figura 13: Resultado pregunta 11 del Cuestionario de Calidad del Servicio 
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Pregunta 12.- 

La empresa atiende los reclamos dentro de los plazos establecidos 

     

     
 Respuesta Frecuencia  %  
1 Totalmente en desacuerdo 0 0,00%  
2 En desacuerdo 18 4,69%  
3 Ni en desacuerdo ni de acuerdo 99 25,78%  
4 De acuerdo 132 34,38%  
5 Totalmente de acuerdo 135 35,16%  

 Total 384 100,00%  
 

 

 

 

Figura 14: Resultado pregunta 12 del Cuestionario de Calidad del Servicio 
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Pregunta 13.- 

La empresa instala nuevos suministros dentro de los plazos establecidos 
  

      
 Respuesta Frecuencia  %   

1 Totalmente en desacuerdo 0 0,00%   

2 En desacuerdo 18 4,69%   

3 Ni en desacuerdo ni de acuerdo 97 25,26%   

4 De acuerdo 164 42,71%   

5 Totalmente de acuerdo 105 27,34%   

 Total 384 100,00%   

 

 

 

Figura 15: Resultado pregunta 13 del Cuestionario de Calidad del Servicio 
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Pregunta 14.- 

La empresa proporciona múltiples canales de atención (presencial, página web, 

central telefónica, chat, etc) 

 

     
 Respuesta Frecuencia  % 

1 Totalmente en desacuerdo 0 0,00% 

2 En desacuerdo 15 3,91% 

3 Ni en desacuerdo ni de acuerdo 75 19,53% 

4 De acuerdo 174 45,31% 

5 Totalmente de acuerdo 120 31,25% 

 Total 384 100,00% 

 

 

 

Figura 16: Resultado pregunta 14 del Cuestionario de Calidad del Servicio 
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Pregunta 15.- 

Los canales de atención son de fácil acceso 
 

    
 Respuesta Frecuencia  % 

1 Totalmente en desacuerdo 0 0,00% 

2 En desacuerdo 25 6,51% 

3 Ni en desacuerdo ni de acuerdo 78 20,31% 

4 De acuerdo 143 37,24% 

5 Totalmente de acuerdo 138 35,94% 

 Total 384 100,00% 

 

 

 

Figura 17: Resultado pregunta 15 del Cuestionario de Calidad del Servicio 

 

 

 

 

 

 

0

20

40

60

80

100

120

140

160

Totalmente
en

desacuerdo

En
desacuerdo

Ni en
desacuerdo ni

de acuerdo

De acuerdo Totalmente
de acuerdo

0
25

78

143 138

0
.0

0
% 6

.5
1

%

2
0

.3
1

%

3
7

.2
4

%

3
5

.9
4

%



 

 

Resultados totales de encuestas por Variable Calidad del servicio y sus dimensiones 

 

 

 

 

Mayor o 

Igual que

Menor 

que
Cantidad %

Muy Mala 15 27 21 5.47%

Mala 27 39 137 35.68%

Regular 39 51 107 27.86%

Buena 51 63 119 30.99%

Muy Buena 63 75 0 0.00%

384 100.00%

Calidad del Servicio

Mayor o 

Igual que

Menor 

que
Cantidad % Cantidad % Cantidad %

Muy Mala 5 9 185 48.18% 96 25.00% 0 0.00%

Mala 9 13 112 29.17% 50 13.02% 15 3.91%

Regular 13 17 87 22.66% 122 31.77% 52 13.54%

Buena 17 21 0 0.00% 84 21.88% 167 43.49%

Muy Buena 21 25 0 0.00% 32 8.33% 150 39.06%

384 100.00% 384 100.00% 384 100.00%

Calidad del Producto Calidad del Suministro Calidad Comercial



 

 

Fiabilidad del Instrumento para medir la Satisfacción del Usuario 

 

 

ALFA DE CRONBACH 

 

 

Encuestado Pregunta 1 Pregunta 2 Pregunta 3 Pregunta 4 Pregunta 5 Pregunta 6 Pregunta 7 Pregunta 8 Pregunta 9 Pregunta 10 Pregunta 11 Pregunta 12 Pregunta 13 Pregunta 14 Pregunta 15 SUMA

ÍTEMS

380 1 2 2 2 2 2 4 4 2 4 3 4 3 3 3 41

381 1 1 1 2 2 2 3 4 3 2 4 3 3 4 3 38

382 2 1 1 1 1 2 4 3 4 4 3 3 3 4 4 40

383 2 2 2 3 3 4 4 4 4 4 3 5 5 5 5 55

384 3 1 1 2 2 4 2 3 3 3 3 5 3 4 3 42

Varianza 0,39 0,46 0,48 0,86 0,86 1,52 1,61 1,57 1,56 1,49 0,57 0,69 0,60 0,52 0,64

Sumatoria 

de Varianza
13,8286472

Varianza de 

la suma de 

los Ítems

120,135573

α Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0,95

K Número de ítems del Instrumento 15,00

Sumatoria de las varianzas de los ítems 13,83

120,14

Si
2

ST
2

Varianza total del instrumento



 

 

ALFA DE CRONBACH (SPSS v 27) 

 

 

 



 

 

Validez del Instrumento para medir la Satisfacción del Usuario 

 

Prueba realizada con SPSS para el análisis factorial que comprueba la validez del instrumento 

(en adición al juicio de expertos) 

 

 

Prueba de KMO y Bartlett 

Medida Kaiser-Meyer-Olkin 
de adecuación de muestreo 

0,942 

Prueba de 
esfericidad de 
Bartlett 

Aprox. Chi-
cuadrado 

5460,776 

gl 105 

Sig. 0,000 

 
Validez del constructo: Las preguntas se relacionan a las dimensiones 

 

 

 

 

 

 



 

 

Preguntas del Cuestionario: Satisfacción del Usuario 

 

Pregunta 1.-  

¿Cuál es su nivel de satisfacción respecto a las interrupciones? 

 

     
 Respuesta Frecuencia  %  
1 Totalmente insatisfecho 143 37,24%  
2 Insatisfecho 204 53,13%  
3 Regularmente satisfecho 37 9,64%  
4 Satisfecho 0 0,00%  
5 Totalmente satisfecho 0 0,00%  

 Total 384 100,00%  
 

 

Figura 18: Resultado pregunta 1 del Cuestionario de Satisfacción del Usuario 
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Pregunta 2.-  
 
¿Cuál es su nivel de satisfacción con respecto a la variación de voltaje en su 
domicilio? 
 

 

    
 Respuesta Frecuencia  % 

1 Totalmente insatisfecho 194 50,52% 

2 Insatisfecho 147 38,28% 

3 Regularmente satisfecho 43 11,20% 

4 Satisfecho 0 0,00% 

5 Totalmente satisfecho 0 0,00% 

 Total 384 100,00% 

 

 

Figura 19: Resultado pregunta 2 del Cuestionario de Satisfacción del Usuario 
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Pregunta 3.-  
 
¿Cuántas interrupciones ha tenido en su domicilio durante los tres primeros 
meses del año? 
 

 

    
 Respuesta Frecuencia  % 

1 Más de 3 interrupciones 204 53,13% 

2 3 interrupciones 135 35,16% 

3 2 interrupciones 45 11,72% 

4 1 interrupción 0 0,00% 

5 Ninguna interrupción 0 0,00% 

 Total 384 100,00% 

 

 

Figura 20: Resultado pregunta 3 del Cuestionario de Satisfacción del Usuario 
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Pregunta 4.-  
 
¿Cuál es su nivel de satisfacción con respecto al tiempo que tarda en volver la 
energía en su domicilio? 

 

 

    
 Respuesta Frecuencia  % 

1 Totalmente insatisfecho 191 49,74% 

2 Insatisfecho 47 12,24% 

3 Regularmente satisfecho 146 38,02% 

4 Satisfecho 0 0,00% 

5 Totalmente satisfecho 0 0,00% 

 Total 384 100,00% 

 

 

 

Figura 21: Resultado pregunta 4 del Cuestionario de Satisfacción del Usuario 
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Pregunta 5.-  
 
¿Cuánto duraron en promedio las interrupciones en su domicilio durante los tres 
primeros meses del año? 

 

 

    
 Respuesta Frecuencia  % 

1 Más de 7 horas 186 48,44% 

2 Entre 5 y 6 horas 51 13,28% 

3 Entre 3 y 4 horas 147 38,28% 

4 Menos de 2 horas 0 0,00% 

5 Nada 0 0,00% 

 Total 384 100,00% 

 

 

Figura 22: Resultado pregunta 5 del Cuestionario de Satisfacción del Usuario 
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Pregunta 6.-  
 
¿Cuántas comunicaciones sobre interrupciones ha recibido durante los tres 
primeros meses del año? 

 

 

    
 Respuesta Frecuencia  % 

1 Ninguna comunicación 115 29,95% 

2 1 comunicación 89 23,18% 

3 2 comunicaciones 51 13,28% 

4 3 comunicaciones 129 33,59% 

5 Más de 3 comunicaciones 0 0,00% 

 Total 384 100,00% 

 

 

 

Figura 23: Resultado pregunta 6 del Cuestionario de Satisfacción del Usuario 
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Pregunta 7.- ¿Cuántas comunicaciones sobre sus derechos y deberes como 
usuario ha recibido durante los tres primeros meses del año? 
 

 

    
 Respuesta Frecuencia  % 

1 Ninguna comunicación 115 29,95% 

2 1 comunicación 53 13,80% 

3 2 comunicaciones 65 16,93% 

4 3 comunicaciones 151 39,32% 

5 Más de 3 comunicaciones 0 0,00% 

 Total 384 100,00% 

 

 

 

Figura 24: Resultado pregunta 7 del Cuestionario de Satisfacción del Usuario 
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Pregunta 8.-  
 
¿Cuál es su nivel de satisfacción respecto a la información sobre la medición de 
su consumo de energía? 
 

 

    
 Respuesta Frecuencia  % 

1 Totalmente insatisfecho 110 28,65% 

2 Insatisfecho 57 14,84% 

3 Regularmente satisfecho 69 17,97% 

4 Satisfecho 148 38,54% 

5 Totalmente satisfecho 0 0,00% 

 Total 384 100,00% 

 

 

 

Figura 25: Resultado pregunta 8 del Cuestionario de Satisfacción del Usuario 
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Pregunta 9.- 
 
 ¿Cuál es su nivel de satisfacción respecto a las orientaciones brindadas por la 
empresa sobre riesgos eléctricos? 
 

 

    
 Respuesta Frecuencia  % 

1 Totalmente insatisfecho 110 28,65% 

2 Insatisfecho 74 19,27% 

3 Regularmente satisfecho 57 14,84% 

4 Satisfecho 143 37,24% 

5 Totalmente satisfecho 0 0,00% 

 Total 384 100,00% 

 

 

 

Figura 26: Resultado pregunta 9 del Cuestionario de Satisfacción del Usuario 
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Pregunta 10.- 
 
 ¿Cuál es su nivel de satisfacción respecto a las informaciones brindadas por la 
empresa sobre el uso eficiente de la energía? 
 

 

    
 Respuesta Frecuencia  % 

1 Totalmente insatisfecho 110 28,65% 

2 Insatisfecho 95 24,74% 

3 Regularmente satisfecho 73 19,01% 

4 Satisfecho 95 24,74% 

5 Totalmente satisfecho 11 2,86% 

 Total 384 100,00% 

 

 

 

Figura 27: Resultado pregunta 10 del Cuestionario de Satisfacción del Usuario 
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Pregunta 11.-  
 
¿Cuánto tiempo espera para ser atendido? 

 

 

    
 Respuesta Frecuencia  % 

1 Más de 30 minutos 0 0,00% 

2 Entre 21 y 30 minutos 0 0,00% 

3 Entre 16 y 20 minutos 230 59,90% 

4 Entre 10 y 15 minutos 91 23,70% 

5 Menos de 10 minutos 63 16,41% 

 Total 384 100,00% 

 

 

 

Figura 28: Resultado pregunta 11 del Cuestionario de Satisfacción del Usuario 
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Pregunta 12.- 
 
¿Cuánto tiempo dura su atención? 
 

  

    
 Respuesta Frecuencia  % 

1 Más de 30 minutos 0 0,00% 

2 Entre 21 y 30 minutos 7 1,82% 

3 Entre 16 y 20 minutos 102 26,56% 

4 Entre 10 y 15 minutos 139 36,20% 

5 Menos de 10 minutos 136 35,42% 

 Total 384 100,00% 

 

 

Figura 29: Resultado pregunta 12 del Cuestionario de Satisfacción del Usuario 
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Pregunta 13.-  
 
¿Cuánto tiempo toma la empresa para brindarle una solución definitiva a su 
reclamo? 
 

 

    
 Respuesta Frecuencia  % 

1 Más de 30 días 0 0,00% 

2 Entre 21 y 30 días 7 1,82% 

3 Entre 16 y 20 días 110 28,65% 

4 Entre 10 y 15 días 171 44,53% 

5 Menos de 10 días 96 25,00% 

 Total 384 100,00% 

 

 

 

Figura 30: Resultado pregunta 13 del Cuestionario de Satisfacción del Usuario 
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Pregunta 14.-  
 
¿Cuál es su nivel de satisfacción respecto al conocimiento que los empleados 
tienen sobre el tema de su consulta o reclamo? 
 

 

    
 Respuesta Frecuencia  % 

1 Totalmente insatisfecho 0 0,00% 

2 Insatisfecho 4 1,04% 

3 Regularmente satisfecho 80 20,83% 

4 Satisfecho 194 50,52% 

5 Totalmente satisfecho 106 27,60% 

 Total 384 100,00% 

 

 

 

 

Figura 31: Resultado pregunta 14 del Cuestionario de Satisfacción del Usuario 
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Pregunta 15.-  
 
¿Cuál es su nivel de satisfacción respecto a la calidad de la atención, cortesía, 
respeto y amabilidad que le brinda el personal de la empresa? 
 

 

    
 Respuesta Frecuencia  % 

1 Totalmente insatisfecho 0 0,00% 

2 Insatisfecho 16 4,17% 

3 Regularmente satisfecho 61 15,89% 

4 Satisfecho 184 47,92% 

5 Totalmente satisfecho 123 32,03% 

 Total 384 100,00% 

 

 

 

Figura 32: Resultado pregunta 15 del Cuestionario de Satisfacción del Usuario 
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Resultados totales de encuestas por Variable Satisfacción del usuario y sus dimensiones 

 

 

 

 

 

 

Mayor o 

Igual que
Menor que Cantidad %

Totalmente insatisfecho 15 27 26 6.77%

Insatisfecho 27 39 144 37.50%

Regularmente satisfecho 39 51 91 23.70%

Satisfecho 51 63 123 32.03%

Totalmente satisfecho 63 75 0 0.00%

384 100.00%

Satisfacción del Usuario

Mayor o 

Igual que
Menor que Cantidad % Cantidad % Cantidad %

Totalmente insatisfecho 5 9 199 51.82% 115 29.95% 0 0.00%

Insatisfecho 9 13 145 37.76% 36 9.38% 4 1.04%

Regularmente satisfecho 13 17 40 10.42% 103 26.82% 49 12.76%

Satisfecho 17 21 0 0.00% 119 30.99% 194 50.52%

Totalmente satisfecho 21 25 0 0.00% 11 2.86% 137 35.68%

384 100.00% 384 100.00% 384 100.00%

Atención al ClienteInformación y ComunicaciónSuministro de Energía



 

 

ANEXO 11 

REGLA DE DECISIÓN – PRUEBA DE NORMALIDAD 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ANEXO 12 

REGLA DE DECISIÓN SOBRE LA RELACIÓN ENTRE LAS VARIABLES, ASÍ 

COMO ENTRE CADA DIMENSIÓN DE CALIDAD DEL SERVICIO Y LA 

VARIABLE SATISFACCIÓN DEL USUARIO 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

ANEXO 13 

TABLA DE NIVELES DE CORRELACIÓN 

 

 

                          *Cuadro basado en Hernández Sampieri y Fernández Collado (1998) 
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