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Resumen 

 

En la investigación se analizó la metodología de atención para mejorar la calidad 

del servicio y la satisfacción al agente en el sector eléctrico nacional, 2020, que 

para Cruz, Blanco y Monge (2014) mencionaron sobre el diseño de un modelo 

integral, llevado a un conjunto de modelos, herramientas y metodologías, en donde 

tiene como resultado una herramienta de competencia, enfocado a complacer al 

cliente. 

El tipo de objetivo fue determinar la conexión que hay con la calidad del servicio y 

la satisfacción al agente en el sector eléctrico nacional, 2020. La investigación fue 

de tipo básica, diseño no experimental, descriptivo correlacional, para lo cual la 

muestra fue de 113 trabajadores, el sistema de recopilación de los datos fue la 

encuesta y como instrumento el cuestionario. Los resultados establecieron que el 

rango de la calidad de servicio respecto a lo percibido por los agentes en el sector 

eléctrico nacional, 2020, identificaron un nivel alto del 56%. Así como, el rango de 

satisfacción de los agentes en el sector eléctrico nacional, 2020, indicaron un nivel 

alto del 63%; asimismo, concluyendo que hay un efecto positivo en la calidad del 

servicio y la satisfacción al agente en el sector eléctrico nacional, 2020, pues el 

coeficiente de correlación Rho de Spearman es 0.859 y un p-valor de 0.000 inferior 

que 0.05; en consecuencia, a mayor calidad del servicio del mismo modo será el 

rango de satisfacción al agente. 

Palabras claves: calidad del servicio, satisfacción al agente, sector eléctrico. 
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Abstract 

 

In the research, the attention methodology was analyzed to improve the quality of 

the service and the satisfaction of the agent in the national electricity sector, 2020, 

which for Cruz, Blanco and Monge (2014) mentioned about the design of a 

comprehensive model, led to a set of models, tools and methodologies, which 

results in a competition tool, focused on pleasing the customer. 

The type of objective was to determine the connection that exists with the quality of 

the service and the satisfaction of the agent in the national electricity sector, 2020. 

The research was of a basic type, non-experimental, descriptive correlational 

design, for which the sample was 113 workers, the data collection system was the 

survey and the questionnaire as an instrument. The results established that the 

range of service quality with respect to what is perceived by agents in the national 

electricity sector, 2020, identified a high level of 56%. As well as, the satisfaction 

rank of the agents in the national electricity sector, 2020, indicated a high level of 

63%; also, concluding that there is a positive effect on the quality of the service and 

the satisfaction of the agent in the national electricity sector, 2020, since the 

Spearman Rho correlation coefficient is 0.859 and a p-value of 0.000 is lower than 

0.05; consequently, the higher the quality of the service, in the same way will be the 

rank of satisfaction to the agent. 
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I.  INTRODUCCIÓN 
 

Actualmente, el parque eléctrico realiza un papel elemental en el comportamiento 

económico en todos los países del mundo, cuya finalidad de las infraestructuras 

energéticas es presentar un suministro de energía continuo e ininterrumpido; en 

donde, se puede lograr si la cadena energética, desde la generación al suministro, 

funciona oportunamente y de forma fehaciente. Al respecto, OSINERGMIN (2008) 

menciona mediante Resolución de Consejo Directivo, que la calidad del servicio es 

la agrupación de característica técnicas y como legales para el cumplimiento de las 

entidades eléctricas. En consecuencia, es importante señalar que, ante la 

pandemia vivida a nivel mundial, para Echevarria, Yepez y Hallack (2020) 

mencionaron que el sector eléctrico nacional tiene un reto sumamente importante, 

el de conservar la continuidad del servicio en estado de calidad y fiable durante las 

medidas presentadas a nivel mundial. En el contexto nacional, para OSINERGMIN 

(2016) señala que la electricidad es un servicio gubernamental clave para gestionar 

los procesos de producción y mantener el consumo de la población. De esta 

manera, proporciona un origen de energía que estimula la actividad económica, 

promueve el comercio internacional, sostiene el funcionamiento adecuado de los 

mercados y contribuye a una mayor prosperidad al consentir que la población 

disfruten de buenos estándares de calidad. 

En el ámbito general del sector eléctrico en la calidad de servicio, para Levy (2020) 

menciona que el contento del usuario proviene de la apreciación que se tienen en 

los diversos servicios que prestan las distintas empresas del sector, no sólo en el 

acto de un buen desempeño técnico, sino que implica otras presencias como la 

simplicidad para comunicarse, resolución de quejas y/o reclamos dentro de lo 

establecido y la confiabilidad a los servicios. Es por ello, Siado y Mejías (2015) 

indicaron que en la perspectiva del cliente forma parte básica de la gestión de la 

calidad y propone que las entidades requieran de sus clientes; asimismo, deben 

entender sus necesidades de hoy y del mañana, complaciendo sus requisitos y 

maximizar en sus expectativas. 

A nivel local, el Comité de Operación Económica del Sistema Interconectado 

Nacional (en adelante COES) es una entidad donde se encuentra conformado por 

empresas relacionadas al sector eléctrico, integradas en el Sistema Electrico 
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Interconectado Nacional (SEIN) conformados por entidades calificadas como 

Generadoras, Transmisoras, Distribuidoras y Usuarios Libres. En donde, tiene 

como objetivo en dirigir la operación eléctrica nacional, protegiendo la seguridad 

del sistema eléctrico; así como, proyectar el crecimiento de la transmisión eléctrica 

y coordinar el mercado eléctrico. En consecuencia, dentro de las responsabilidades 

de la organización, existen también obligaciones y deberes que deben de cumplir 

los Agentes en el sector eléctrico, donde se encuentran descritos en el estatuto; así 

como, de cumplimiento dispuesto por Ley, el Reglamento, el Estatuto, 

Procedimientos Técnicos, las Normas Técnicas y las demás normas legales 

pertinentes. 

Ante las exigencias normativas (decretos y leyes) en que se rigen los Agentes, se 

identificaron algunos problemas que se encuentran afectados, como el 

desconocimiento en los procesos a seguir y cumplir con lo exigido, identificar el tipo 

de información que se debe de reportar en los tiempos y de manera oportuna, en 

donde son factores que pueden traer prejuicios a ellos mismos, ya sea en sanciones 

y penalidades efectuadas por la empresa fiscalizadora OSINERGMIN. En 

consecuencia, es de suma importancia la información que se recibe de los agentes, 

al no disponer de dicha información de manera oportuna o en los parámetros 

establecido e indicados en los procedimientos técnicos, implicaría una operación 

en el sistema eléctrico nacional no adecuada, siendo perjudicados los mismos 

agentes, como los grandes consumidores de energía y la sociedad, ante posibles 

cortes de suministros de energía eléctrica en distintos puntos del país. 

El compromiso que enfrenta la organización, responsable de la coordinación 

eléctrica es de alcanzar un servicio de calidad, por ello la importancia de identificar 

las necesidades de los agentes y a su vez sus expectativas, para luego diseñar el 

mejor método de proveerlos; así como también, estimar el porcentaje de 

satisfacción que se viene alcanzando en referencia al servicio brindado, ya que este 

punto es vital en la medición de la satisfacción que se encuentra el agente, que 

como organización se desea alcanzar.  

Es por ello, aparece la obligación de realizar un análisis basado a metodologías de 

gestión y de calidad total, con la intención de brindar soporte técnico, herramientas 

y accesos eficientes a los agentes (generador, transmisor, distribuidor y usuarios 

libres) con la intensión de satisfacer sus necesidades y a su vez apoyar en el 
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cumplimiento de las exigencias establecidas por el estado, teniendo en cuenta el 

alcance y limitantes que tendría la organización; mostrando así, el compromiso 

hacia el contento de las expectativas del agente. 

Para la formulación del problema se propone como problema general: ¿Cuál es la 

relación que existe entre la calidad de servicio y la satisfacción al agente en el sector 

eléctrico nacional, 2020?, y para los problemas específicos serian: ¿Cuál es la 

relación que existe entre los elementos tangibles de la calidad de servicio y la 

satisfacción al agente en el sector eléctrico nacional, 2020?, ¿Cuál es la relación 

que existe entre la capacidad de respuesta de la calidad de servicio y la satisfacción 

al agente en el sector eléctrico nacional, 2020?, ¿Cuál es la relación que existe 

entre la fiabilidad de la calidad del servicio y la satisfacción al agente en el sector 

eléctrico nacional, 2020?, ¿Cuál es la relación que existe entre la empatía de la 

calidad de servicio y la satisfacción al agente en el sector eléctrico nacional, 2020?, 

¿Cuál es la relación que existe entre la seguridad que se transmite y la satisfacción 

al agente en el sector eléctrico nacional, 2020?. 

La justificación de la investigación es el adecuado porque realizará mejorar la 

satisfacción de los agentes del sector eléctrico nacional, en base a las gestiones y 

métodos realizadas para la organización, a través de los datos obtenidos por la 

investigación. En donde, tiene una implicancia social debido a que beneficiará a los 

agentes y a la sociedad en general, porque mejorará la calidad del servicio, a través 

de las recomendaciones de este estudio, enfocándose en los procesos claves; así 

efectuar, una decisión efectiva para la mejora del servicio. Para su valor teórico, 

estuvo justificado a través de las definiciones conceptuales y metodológicas en 

conexión a la calidad del servicio, donde se menciona en los autores Dammert, 

García y Molinelli (2013) y referente a la satisfacción del cliente se menciona a Bruni 

(2017). Para la implicancia práctica de la investigación, muestra beneficios para la 

organización, mejorando la calidad del servicio en sus indicadores claves que son 

capacidad de respuesta, fiabilidad y empatía, generando un mayor rendimiento por 

parte del agente; en consecuencia, mostraría mayor expectativa a los servicios 

brindados. Por último, se justificó por su beneficio metodológico debido al tipo y 

diseño de investigación basadas a los conceptos de Hernández, Fernández y 

Baptista (2014) en su contenido de metodologías de estudios de direcciones de 

aprendizajes; asimismo, del instrumento empleado para la investigación, en donde 
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fueron validados por el juicio experto y representado por una alta fiabilidad, y en 

donde se respondió el objetivo principal con el método de correlación del spearman.  

Asimismo, como objetivo general fue el identificar la relación que existe entre la 

calidad del servicio y la satisfacción al agente en el sector eléctrico nacional, 2020; 

y como objetivos específicos, el determinar el impacto que hay entre los elementos 

tangibles de la calidad de servicio y la satisfacción al agente en el sector eléctrico 

nacional, 2020. Determinar el impacto que hay entre la capacidad de respuesta de 

la calidad del servicio y la satisfacción al agente en el sector eléctrico nacional, 

2020. Determinar el impacto que hay entre la fiabilidad de la calidad del servicio y 

la satisfacción al agente en el sector eléctrico nacional, 2020. Determinar el impacto 

que hay entre la empatía de la calidad del servicio y la satisfacción al agente en el 

sector eléctrico nacional, 2020. Determinar el impacto que hay entre la seguridad 

que se transmite y la satisfacción al agente en el sector eléctrico nacional, 2020. 

En la investigación se propone la hipótesis general: Existe impacto positivo con la 

calidad del servicio y la satisfacción al agente en el sector eléctrico nacional, 2020. 

Y como también las hipótesis especificas donde se tiene: H1: Existe un impacto 

positivo con los elementos tangibles de la calidad del servicio y la satisfacción al 

agente en el sector eléctrico nacional, 2020. H2: Existe un impacto positivo con la 

capacidad de respuesta de la calidad del servicio y la satisfacción al agente en el 

sector eléctrico nacional, 2020. H3: Existe un impacto positivo con la fiabilidad de 

la calidad del servicio y la satisfacción al agente en el sector eléctrico nacional, 

2020. H4: Existe un impacto positivo con la empatía de la calidad del servicio y la 

satisfacción al agente en el sector eléctrico nacional, 2020. H5: Existe un impacto 

positivo con la seguridad que se transmite y la satisfacción al agente en el sector 

eléctrico nacional, 2020. 
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II.  MARCO TEÓRICO 

 

A nivel nacional, se tuvo como antecedentes a Vargas (2020) quien concluyó sobre 

el desarrollo de un sistema de monitoreo de modo permanente de manera que 

aporta en la vigilancia constante de los mercados eléctricos a nivel nacional, 

brindando una calidad en el servicio. Asimismo, se afianza la responsabilidad legal 

en relación a largo plazo entre el operador y los agentes, de brindar acceso a la 

información relevante para evaluar indicadores de capacidad y de estructura que 

ningún otro órgano estatal dispone, con la finalidad de efectuarlo eficientemente y 

así contribuir con el desarrollo y bienestar del país. Ante ello, para Manayalle y 

Floríndez (2020) quienes afirmaron que con aplicaciones de mecanismos de control 

se tiene grandes resultado al equipar al Perú con niveles altos de seguridad 

energética, brindando mayor seguridad y confiabilidad en el sistema eléctrico. Por 

último, Cairampoma y Villegas (2018) sostuvieron en el desarrollo de la política 

nacional de energía 2010 - 2040 en donde tuvo como objetivo garantizar que el 

suministro eléctrico sea seguro, suministrado de manera competitiva dentro de los 

márgenes técnicos del sector y asimismo accesible para toda la población, 

apoyando en el mejor rendimiento del sector y en el perfeccionamiento en la calidad 

del servicio.  

Para Vásquez, Campos, Campos y Huanca (2020) en donde concluyeron en la 

aplicación de análisis y de metodologías científicas (estadísticas) e identificar la 

conexión que existe con la calidad del servicio y la lealtad del cliente, identificando 

la correlación directa y significativamente entre ambas variables. Por ello, para 

Segura (2016) precisó sobre una propuesta de inteligencia competitiva en donde 

impacta sobre la estrategia en la organización, teniendo una evolución 

considerablemente debido a su estrecha vinculación con temas como la 

planificación estratégica, la productividad, la eficiencia y eficacia, la productividad, 

la investigación, la competitividad, la innovación, la vigilancia tecnológica, etc. Por 

lo tanto, es importante ejercitar el manejo de la tecnología y las comunicaciones 

para administrar adecuadamente la información y para su aplicación oportuna a los 

clientes.  
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Asimismo, para Rojas y Calderón (2021) concluye en la ejecución de estudios y 

aplicación de metodologías teóricas en el enfoque de la atención al cliente, con la 

finalidad de satisfacer y fidelizar; como también, el garantizar la perdurabilidad de 

la empresa en el transcurso del tiempo. Para Chavez y Escalante (2018) 

concluyeron en desarrollar nuevas condiciones de atención que percibe el cliente, 

asimismo en orientar como plantear estrategias de mejora en el servicio a través 

programas de capacitación y motivación al personal que ayuden a minimizar los 

procesos, el tiempo de respuesta, mejorando la calidad de información, permitiendo 

así también en generar habilidades y técnicas para entablar con el cliente en el 

tiempo oportuno; del mismo modo, proponer un plan de expansión al uso de las 

variedades de canales alternos, con el objetivo de que el cliente utilice dichos 

medios y así reducir los tiempos de espera; como también, disponer de métodos el 

cual conceda cuantificar el nivel de satisfacción del cliente. Asimismo, para 

Cárdenas, Paucar, Porlles y Rubiños (2015) sostuvieron que las empresas de la 

industria energética están tratando de crear sistemas de gestión integrados a largo 

plazo, integrando sistemas de gestión medioambiental, de salud ocupacional y de 

seguridad, para garantizar las operaciones generales y minimizar todos los riesgos 

en el proceso de producción y de manera más eficiente, teniendo como propósito 

el de incrementar la calidad y la satisfacción de los agentes del sistema. Otro 

resultado fue el de Tamayo, Vásquez y García (2015) quienes afirmaron que el 

esquema de monitoreo y régimen de sanciones ha mejorado significativamente 

referente a la calidad y seguridad del servicio que disfrutan los consumidores de 

electricidad en Perú. La adopción del buen modelo de incentivo implementado por 

el ente fiscalizador, donde tiene como objetivo prevenir multas por parte de las 

entidades a la calidad y seguridad de los servicios eléctricos, incentivando la 

conclusión de estándares técnicos y de seguridad, ya que refuerza esta visión 

precautoria, en donde dichas multas en el sector eléctrico son aprobadas por dicha 

organización.  

Asimismo, para Mendoza (2021) indicó una propuesta de mejoras en el sector 

eléctrico nacional, que deben incluir la modernización del marco regulatorio acorde 

con los cambios que se darán en los sistemas eléctricos por la transición 

energética; así como, el planteamiento a largo plazo del objetivo del fortalecimiento 

del marco institucional transformando el COES en una tendencia a evolucionar y 
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ser un operador independiente del sistema, en donde sus decisiones serán más 

neutras y ya no dependerá de las que la financian. Por ello, Mendoza (2016) 

concluyó en la propuesta de diseño y ejecución de una oficina de gestión dentro de 

la organización, con la finalidad de contribuir en las propuestas y desarrollar 

mejoras en los servicios, teniendo en cuenta las necesidades y satisfacer a los 

clientes del sector, como de la sociedad en general. Otro resultado, fue el de Aguilar 

(2020) quien afirmó que, con la proposición de efectuar una mejora continua a 

través del método del “círculo de Deming” en el sistema de comunicación, logrando 

minimizar el tiempo dedicado a la gestión, mejorar los sistemas internos y enviar 

comunicaciones (alertas) a los clientes, implementando nuevas prácticas y 

consecuentemente mejorando los controles de calidad de los servicios vigentes. 

Asimismo,  para Fernández (2021) concluye en la aplicación de un procedimiento 

de atención al cliente, referido a reclamos y solicitudes realizadas por los agentes, 

con la finalidad de medir la satisfacción desde una posición de la calidad del servicio 

que recibe; es por ello, el generar en el interno un mayor ordenamiento y 

capacitaciones de los servicios a ser brindados. 

Dentro del entorno internacional, se menciona a Vergara (2021) en donde precisó 

que el objetivo del estudio es diseñar estrategias para enriquecer la calidad de la 

información mediante la mejora continua y de una estructura de calidad total, en el 

orden de los servicios energéticos, en el momento de tomar decisiones en la 

organización de forma sistemática. Por lo que, se propone una visión que permita 

seleccionar distintas dimensiones que repercute en el proceso de las solicitudes de 

servicio en los aspectos de la perfección de la información. Con la ejecución de una 

cultura de calidad, lo que se necesitará día a día en las organizaciones es mayor 

desempeño para el crecimiento del mercado y mayor posicionamiento estratégico 

como eficiencia operativa, convirtiendo en una oportunidad para permitir una mejor 

implementación de su sistema operativo, con la finalidad de lograr la madurez de la 

calidad. Para, Villegas (2015) afirmo que, la mayoría de los usuarios creen que no 

se les brinda asistencia de manera oportuna y apoyo total de acuerdo con las 

disposiciones según Ley, donde es una prioridad para los empleados de las 

empresas distribuidoras de energía recibir capacitación periódica en atención al 

cliente y relaciones humanas, con la finalidad de incrementar la eficacia operativa 

y lograr el grado de estar complacido en el servicio al cliente. Asimismo, sostuvo 
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que, la técnica de gestión de la calidad podría ofrecer en mejorar el control de todos 

los desarrollos internos de una entidad, desde una perspectiva en procesos 

interdependientes; por tanto, la calidad debe basarse en requisitos explícitos como 

la satisfacción al cliente y la mejora continua. Asimismo para Santiago (2021), 

concluye que dicha investigación apertura la probabilidad de ahondar en el 

liderazgo adaptativo de una manera más holística mediante sus diversas métricas 

como en la capacidad de respuesta ante la incertidumbre, la toma de riesgos con 

la innovación y la creatividad, comunicación sobre el cambio deseado, flexibilidad 

de la estructura organizativa, motivar a partir del ejemplo, conocimiento y 

aprendizaje organizacional, y su relación con la pandemia. 

También, Callejas (2019) concluyo en la propuesta de gestionar un sistema de 

calidad que abarca las siguientes etapas: diagnóstico del SGC, equipo gestor de 

mejora, y un eje transversal, gestión cultura de calidad. En donde, se describen en 

apartados que incluyen el diagnóstico de fuentes adecuadas, la estructuración del 

equipo, los procedimientos y medios para establecer las actividades del servicio, el 

nivel de competencia y el enfoque de la evaluación. Las acciones se basan en 

factores transversales (gestión del conocimiento e innovación, entre otros); 

asimismo, dicho modelo destaca la utilidad de incidir en la cultura de la calidad en 

la organización mediante acciones que se beneficien tanto de la definición de 

declaraciones claras de responsabilidad y desempeño en la vida diaria de los 

funcionarios públicos como de sus interacciones con diferentes objetos. 

Adicionalmente, Díaz y Guambi (2018) concluyeron en estudiar la innovación desde 

distintas puntos de vista, aplicado como una herramienta estratégica potente para 

la organización, en donde se utilizó como metodología estudios bibliográficas de 

carácter descriptivos, correlacional y dentro de la perspectiva de diferentes autores. 

Recalcando, que las organizaciones no deben dudar en innovar, ya que es una 

prioridad en el ambiente organizacional actual; asimismo, la innovación no se limita 

a realizar pequeñas mejoras en los procesos productivos del sector, sino que 

engloba todo el proceso de gestión de una empresa, en un sentido amplio, para 

que el producto se ofrezca al mercado. Otro resultado fue el de Terán, Gonzáles, 

Ramirez y Palomino (2021) donde sostuvieron que, se utilizó como metodología de 

análisis, la selección de artículos de distintos países que tengan relación con la 

calidad del servicio; por ello, para dicha medición se aplicó como modelo 
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SERVQUAL, facilitando en la apreciación del usuario en referencia al rendimiento 

de los servicios prestados en las organizaciones. 

Asimismo, para Pabón, Torres y Bucheli (2020) concluyeron en implementar un 

sistema CRM, basado en análisis de datos con el propósito de apoyar las relaciones 

con el cliente, agrupando en tres fases: análisis de datos, minería de datos y 

procesamiento del lenguaje natural (NPL). El extraer dicha data e integrarla con 

otros orígenes puede ser una ventaja competitiva que las organizaciones, en donde 

son utilizadas para perfeccionar sus procesos, aprovechando sus orígenes de datos 

estructuradas y no estructuradas para lograr métricas donde sean beneficiosos y 

respalden la relación con los clientes. Asimismo, desde otra perspectiva Morales 

(2019) concluye sobre una estrategia competitiva en los tiempos en que vivimos, 

basada en el servicio al cliente, estructurando patrones competitivos de alto 

impacto, en donde son evidenciados en las finanzas de la organización, 

produciendo análisis importantes en la toma de decisiones y empleando 

herramientas tecnológicas para la recolección de información en sus distintas 

fuentes de datos, conceptualizar el servicio al cliente es la parte de mayor eficiencia 

para que una organización en donde pueda desarrollar esa lealtad del cliente. Otro 

resultado fue el de Carchipulla y Menéndez (2017) quienes afirmaron el de aplicar 

metodología y herramientas del buen servicio al cliente, donde las interacciones 

con el cliente varían dependiente las circunstancias. Por lo tanto, es necesario 

capacitar y motivar continuamente a los empleados para ofrecer un efectivo servicio 

al cliente; asimismo, el aplicar un buen servicio al cliente se produce no solo durante 

el proceso, sino también después de su finalización. 

Asimismo, para Cruz, Blanco y Monge (2014) concluyeron en la aplicación de un 

diseño integral de satisfacción al cliente basados en modelos como: Kano, ACSI, 

SERVQUAL, SPC, QFD, basados en herramientas y metodologías, en donde son 

usado para perfeccionar la satisfacción del cliente en el que se vinculen con los 

objetivos organizacionales, como el incremento de las expectativas, identificar los 

requerimientos del producto y/o servicios y su eficiencia, entre otros objetivos, 

donde son aspectos intrínsecos de la gestión de una empresa, escuchando la voz 

de los clientes y confiando en realizar las actividades de manera excelente. Por otro 

lado, para Zavala y Vélez (2020) precisaron que, la gestión de la calidad puede 
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conceptualizarse desde distintos autores como un desarrollo de un sistema 

estratégico, en donde la gestión de la calidad se ha transformado ahora en un 

instrumento clave para las entidades de servicios, para lograr este objetivo se debe 

de superar inconvenientes externos e internos para satisfacer las necesidades del 

usuario y desempeñar un papel protagónico en el apoyo a la organización y así 

crear una filosofía de servicio que trascienda en la percepción del cliente. Otro 

resultado fue el de Sierra, Orta y Moreno (2017) quienes afirmaron que la finalidad 

de la investigación fue concretar la posibilidad de adaptar un método SERVQUAL, 

enfocado en el marketing para cuantificar la calidad del servicio de manera general, 

por ello es importante identificar qué dimensiones y variables integran esta escala, 

examinando el por qué se agrupan de una determinada forma y en qué se 

diferencian del modelo. En donde, para Rodríguez, Grisales, Almanza, Medina, 

Barrera y Troncoso  (2021) concluyeron que una buena aplicación de metodologías 

de calidad implementadas como diagrama Ishikawa y Pareto, se identifican 

favorablemente las dimensiones que influyen en la pérdida de tiempo en los 

procesos internos de la organización, hallando la causa del problema y el exceso 

de procedimientos. 

Por ello, Vásquez, Cepeda, Echevarría y Ramos (2017) sostuvieron que, la 

ejecución de un desarrollo de gestión de conocimiento para un operador eléctrico, 

ayuda a identificar fortalezas y oportunidades de mejora para la existencia actual 

en la organización. Esta percepción se determinó mediante la identificación de las 

variables especificas basadas a metodologías y técnicas, empleando una encuesta 

de diagnósticos situacionales efectuada a los empleados. Los resultados 

alcanzados fueron el inicio para la ejecución del proceso de gestión del 

conocimiento, permitiendo a la entidad diseñar un ambiente de cultura, aprendizaje, 

transferencia de conocimiento, potenciando la capacidad de gestión del talento y 

logrando la ventaja competitiva del éxito en el sector eléctrico. Asimismo, Vinces y 

Gutierrez (2021) concluyeron de manera de análisis conceptual, basado a una 

metodología de tipo descriptivo identificando los factores que desarrollan influencia, 

aspectos teóricos y conceptuales. Señalando, que el sector eléctrico nacional ha 

tenido un desarrollo positivo referente en la prestación de servicios eléctricos, 

teniendo resultados buenos en la gestión, con notables cambios durante la última 

década, en referencia a la calidad de los servicios eléctricos como en la generación, 
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transmisión, distribución, gestión comercial, entre otras cosas; respetando, los 

principios señalados en la estructuración de la entidad. En donde, Salerno (2016) 

adiciona que existe a un limitantes en las decisiones tomadas en el sector eléctrico, 

al no contar con autoridad propia en conceptos de decisiones; como también, la 

falta de un presupuesto propio que en donde se encuentra escrito por las leyes del 

estado. En la misma línea, Ortiz ( 2019) indico que para cumplir con las misiones 

del Estado, es necesario en la implementación de políticas de cambios 

estructurales para el sector eléctrico, en donde beneficien a la sociedad, generando 

una institucionalidad sólida y con capacidad técnica; es por ello, que se necesitan 

organizaciones especializadas, procedimientos claros y confiables, así como el 

mejor manejo adecuado de la información. 

También, Gálvez y Vargas (2018) en donde concluyeron en el análisis de conceptos 

teóricos para la satisfacción al cliente, en donde se tuvo como resultado que las 

empresas tienen que desarrollar nuevas estrategias, comenzando por una mejor 

capacitación de los empleados e inversiones en estrategias y del como fidelizar a 

los clientes; asimismo, el emplear técnicas referente al marketing, son necesarias 

para hacer que estos cambios sucedan en las organizaciones. Asimismo, para 

Chévez, Martini y Discoli (2020) donde concluyeron en desarrollar una metodología 

basada en tres niveles: estructura, determinación de la muestra y ejecución de una 

encuesta energética; así como, dirección de medidas específicas de energía y 

eficiencia por cada perfil. En consecuencia, dicha clasificación y caracterización de 

perfiles de usuarios energéticos se pueda brindar una mejor calidad del servicio, 

con la finalidad de implementar métodos de bajo costo sin utilizar herramientas 

tecnológicas de alta resolución, como los controles inteligentes. Otro resultado fue 

el de Dávila, Coronado y Cerecer (2012) en donde contribuyeron a un estudio 

teórico, metodológico y en resultados de conceptos generales de la calidad del 

servicio, en el desarrollo de un modelo de calidad integrado por dimensiones 

funcionales y de proceso de distribución de energía eléctrica. 

Asimismo, Mena y Perez (2018) concluyeron en la utilización de un modelo 

SERVPERF, el cual es adecuado para el análisis del entorno de los servicios 

públicos y es un instrumento confiable, eficaz para cuantificar la calidad percibida 

de dichos servicios. En donde también indicaron, que es deber del estado 
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garantizar de manera eficiente a todos los habitantes del territorio nacional, 

respecto a los servicios públicos. Del mismo modo, para Alarcón, Sarmiento, Mejía, 

Castaño y Troncoso (2020) donde precisaron que utilizar herramientas de calidad 

como el diagrama de Ishikawa, se puedo evidenciar que la organización tiene 

deficiencias en el personal para realizar las funciones y desarrollos especificados 

en cada campo. Por tal motivo, se recomienda efectuar eventos de capacitación a 

todos los colaboradores para fortalecer los procedimientos y dotar a cada puesto 

del personal adecuado. Es por ello, Ortega y Mercado (2014) sostuvieron que es 

prioridad examinar el clima organización y el servicio al cliente, permitiendo evaluar 

y medir los servicios brindados al cliente, es por ello la importancia que todos los 

procesos se encuentren diseñados para lograr resultados misioneros; así como, el 

personal que integra a la organización se encuentran directamente comprometidas 

con los resultados. Además, es necesario seleccionar a la persona idónea para el 

puesto, considerando ciertos atributos personales que son elementos individuales, 

expresados mediante el respeto, adaptabilidad, tacto, destreza y sensibilidad 

social, persuasión y capacidad de comunicación. Es por ello, para González, 

Cabrera y Piguave (2017) concluyeron en la utilización de la herramienta ACSI 

(American Customer Satisfaction Index) de satisfacción al cliente, en donde 

establece el rango de satisfacción de los productos y/o servicios brindados al 

cliente, basándose en tres niveles: expectativas, calidad percibida y el valor 

percibido. Para dicho estudio, fue importante en entender a sus clientes, entre sus 

necesidades y expectativas, investigar a consumidores que hayan efectuado 

alguna queja en particular o una inadecuada atención; con ello, ayudaría a 

examinar posibles causas y en lo mejor resolverlas, evitando actitudes en algún 

futuro. 

Asimismo, para Marín, Quintero y Medina (2013) concluyeron en el desarrollo de 

un sistema integrado de gestión que afecte de manera positiva a la organización, 

en donde se centre en detectar, crear y compartir conocimiento. En consecuencia, 

la ejecución de estrategias como el desarrollo de sistemas de gestión de calidad 

brinda una ventaja competitiva, identificando perfeccionar los procesos y 

procedimientos de la entidad, con el objetivo en desarrollar perfecciones en la 

calidad del producto y/o servicio. En consecuencia, para Pineda y García (2021) 

concluyeron, en proponer un esquema conceptual que ayude al seguimiento de las 
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estrategias de operaciones a través de herramientas como el CRM y MS (Marketing 

de servicios); de manera que, sea viable comprender el valor para el cliente desde 

una estrategia de operaciones con atributos de calidad del servicio y donde se 

relacionan, respectivamente al control de las operaciones como de servicio. 

Asimismo, para Peñafiel, Ruíz, Castillo y Torres (2020) donde concluyeron en 

implementar un sistema de gestión de calidad en las organizaciones, teniendo 

como beneficio en perfeccionar la calidad de los procesos, ya que facilitan la 

correcta toma de decisiones sin grandes inversiones, eliminando procesos 

inexactos dentro de la empresa, aumentando el desempeño de sus empleados; en 

consecuencia, logrará la satisfacción del cliente dentro y fuera de la entidad. 

Adicionando en lo comentado por el autor, para García (2016) concluye en 

implementar una metodología para causar una cultura de servicio, en donde se 

identifica algunos aspectos que dificulta el control de un servicio que son: 

intangibilidad, integración, heterogeneidad, producción y consumo simultáneos. 

Asimismo, para lograr una cultura organizacional solidaria, es necesario abordar la 

identidad de los integrantes, el énfasis en el equipo, el énfasis en las personas, la 

integración de unidades, el control, la capacidad de tolerancia al riesgo, los criterios 

de recompensa, el perfil hacia metas y/o objetivos, acercamiento a los medios y 

sistemas abiertos. Para ello, Morales (2018) sostuvo en la aplicación de 

componentes de control interno muestra una herramienta eficaz para desarrollar la 

competitividad de las empresas porque satisface a los clientes de forma sostenible 

y rentable en el mercado eléctrico. 

Asimismo, para Orozco, Sánchez y Santiago (2017) concluyeron en la importancia 

en desarrollar un control de la red eléctrica, ya que sería la clave en garantizar la 

calidad del servicio, planificando y desarrollando un diseño de generación, 

transmisión y distribución, en donde el operador pueda gestionar con los patrones 

de calidad y confiabilidad del servicio impuesto por las normas. Otro resultado fue 

el de Preciado (2015) en donde concluye en aplicar y descubrir prácticas como 

metodologías para estudiar el entorno desde una perspectiva comunicacional. Por 

lo que, una comunicación estratégica aporta en opciones útiles en la evolución del 

pensamiento de manera estratégica; así como, de mentalidad de los profesionales 

en la comunicación, identificando problemas y buscar nuevas formas de 

resolverlos; rastrean información, la analizan y la recopilan. Como resultado, es 
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posible hacer recomendaciones, generar nuevas propuestas, desarrollar políticas y 

demostrar el impacto de lo que hacen. Asimismo, para Torres, Torres y Torres 

(2013) concluyeron en efectuar un análisis de las estrategias efectivas que se 

realiza para perfeccionar la calidad del servicio de energía eléctrica en los 

indicadores operativos de frecuencia y tiempo total de interrupción. En donde, es 

importante analizar las estrategias para perfeccionar paulatinamente el rango de 

calidad de la energía brindada a los usuarios y así lograr la satisfacción efectiva.  

Para Barboza, Echauri y Flores (2020) donde concluyeron en proponer el desarrollo 

de políticas a la modernización y expansión de la infraestructura del sector eléctrico, 

con el objetivo de aplicar las mejores prácticas de modelos de gestión aplicadas en 

los distintos países; así mejorar la capacidad de gestión, garantizar la operación; 

como brindar, seguridad, confiabilidad y flexibilidad operativa en el sector eléctrico. 

También, Tristancho (2017) precisó en la implementación de una gestión de la 

comunicación, a través de estrategias enfocadas a la gestión empresarial con 

herramientas de gestión válidas, como la política de comunicación e información, 

fiables y con visión de futuro. Ello conduce, inevitablemente a una mayor eficiencia 

dentro de la organización, asegurando que el público esté bien informado y 

frecuentado en términos de cantidad y calidad. Asimismo, para Zuluaga (2020) 

sostuvo que es importante la implementación de un esquema de ciberseguridad 

para el control y seguridad de la información, en donde mantenga seguro las 

operaciones; así, pueda permitir solucionar los riesgos de ciberataques en el sector 

nacional. Y en donde, para Giral, Celedón, Galvis y Zona (2017) confirmaron en la 

misma línea, en el entorno de la seguridad eléctrica, igualdad social y disminución 

del impacto ambiental, en donde el sistema energético debe encarar los nuevos 

desafíos tecnológicos requeridos, la propuesta de la implementación de redes 

inteligentes (Smart Grid) es una opción para cubrir las necesidad del agente. 

También, Neira y Quintanilla (2012) en donde concluyeron en la importancia de la 

implementación de sistemas informáticos (PMD, PREPAC, SIGDE) para el 

monitorio y control del servicio; así como, en mejorar de procesos relacionado a la 

necesidad de la información, es vital el perfeccionar la calidad de los servicios 

eléctricos, concientizar a todas las partes involucradas sobre la importancia de la 

automatización, formar a los profesionales e implementar planes sistemáticos de 
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operación, mantenimiento e inversión, en donde se tendría resultados favorables 

para la satisfacción del usuario final. Asimismo, para Villegas, Fajardo y Vásquez 

(2014) precisaron que la ejecución de un sistema integral de vinculación con la 

información, en donde acelera el flujo de información y asegura resultados 

oportunos; incorporando tecnología para la presentación de quejas, a través del 

uso de Internet, como medio de recibir quejas y dar respuesta a la información para 

brindar retroalimentación y soluciones de manera ágil. En consecuencia, la 

incorporación de medidas periódicas del servicio percibido prestado como parte de 

las actividades de satisfacción del cliente será la próxima medida de mejora 

continua, de acuerdo con las políticas. Ante lo indicado, para Vera, Balderramo, 

Pico, Rodríguez y Dávila (2019) donde confirmaron que para lograr el objetivo de 

mejorar el servicio en el sistema eléctrico, es importante la modernización del sector 

y lograr satisfacer la creciente demanda de energía eléctrica, con herramientas de 

implementación de tecnologías inteligentes vigentes; con ello, brindará a la 

sociedad una seguridad y confiabilidad para el sistema eléctrico. Asimismo, se 

puede precisar los obstáculos que tuvieron que afrontar los agentes del sector, a 

raíz de la pandemia mundial COVID-19, en donde García, Moreno y Schuschny 

(2020) mencionaron que desde un enfoque económico, la crisis provocada por la 

pandemia afecto en muchos aspectos y sectores de la economía; así como en el 

sector eléctrico. 

En cuanto a la variable calidad del servicio para Larrea (1991) considera que, la 

percepción del cliente corresponde entre el desempeño y las expectativas, incluidos 

todos los subelementos, cuantitativos y cualitativos, de un producto o servicio 

importante. Es importante indicar que, la calidad de servicio define como la 

discrepancia entre lo que anhela los usuarios acerca del servicio y la percepción 

del servicio recibido. Asimismo, Cottle (1991) manifiesta que, el objetivo para 

garantizar una efectiva calidad de servicio es cumplir o superar las expectativas que 

sus clientes tienen de usted o de su organización. Por tanto, es fundamental definir 

con precisión la dificultad que el cliente espera de ti y el nivel de felicidad que espera 

recibir. 

Para la importancia de la calidad del servicio, Tamayo, Vásquez y García (2015) 

donde mencionaron que es el conjunto de propiedades de un definido bien o 



16 
 

servicio prestado; en donde, la calidad del servicio eléctrico está agrupada por la 

calidad técnica, la calidad comercial y la calidad del alumbrado público, asimismo 

tienen como propósito de afianzar la seguridad pública para el mejor 

aprovechamiento de los usuarios. 

Por otro lado, Díaz (2015) define el servicio y que sea mencionado de calidad, debe 

tener lo siguiente: facilidad de contactar con la entidad, ofrecer confianza al recibir 

servicios o bienes, capacidad de respuesta efectiva a los clientes, fijar vías de 

comunicación de manera oportuna y capacitar a los trabajadores para brindar buen 

servicio. 

Dentro de las características de la calidad del servicio, Serrano y Lopez (2007) 

mencionaron al modelo de Grönross que propone tres dimensiones que determina 

la calidad del servicio que son: Interacciones empleado y cliente (calidad funcional), 

entorno de servicio y el resultado del servicio (calidad técnica).  

Podemos indicar también, que la calidad del servicio para los agentes eléctricos se 

controla en las siguientes condiciones y se efectúa durante la operación del sistema 

eléctrico nacional: buen trato con los agentes; el operador eléctrico, debe brindar a 

los usuarios del sistema un trato razonable, satisfactorio y altamente eficiente en 

respuesta a sus solicitudes o quejas. El propósito de estos medios es asegurar que 

el agente cuente con las herramientas adecuadas y brinde toda la información 

necesaria sobre el servicio recibido, de manera sencilla y precisa, sobre todo los 

trámites necesarios bajo la ley establecida. 

Asimismo, podemos definir a la calidad del servicio, según Bollen (2002) en donde 

define a la industria eléctrica como un grupo de atributos de un servicio o en el caso 

de un producto, según se otorga a la acción de satisfacer las necesidades explícitas 

o implícitas. Es por ello, que la calidad del servicio eléctrico se define como una 

agrupación de propiedades que deben ser respetadas en la interacción entre los 

proveedores de servicios eléctricos, los usuarios de electricidad y el público. En 

dicha línea, para Spence (1975) define que la calidad del servicio energético tiene 

una serie de atributos que no podrían entregarse de manera efectiva sin una 

regulación, en referencia a la calidad técnica del servicio y la calidad comercial. Es 

por ello, para Dammert, Gallardo y Quiso (2004) donde mencionaron que la gestión 
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de la calidad se ocupa de la calidad de los servicio o en el caso de producto que 

brindan las entidades; como también, del aseguramiento, seguimiento y control de 

los procesos. 

Para Kleyman (2009) indicó que la calidad del servicio percibida es el resultado de 

un proceso de evaluación en el que los clientes analizan sus percepciones de la 

prestación del servicio con lo que esperan. Del mismo modo, García (2016) lo 

define como una agrupación de estrategias que una entidad diseña para satisfacer 

las necesidades de sus competidores y las expectativas de los clientes externos. 

Se puede decir, que las empresas de cualquier nivel (pequeñas o grandes) tienen 

el deber de conocer qué quieren sus clientes, cómo complacer en sus 

requerimientos. Con el panorama establecido, las empresas deben de planificar y 

sistematizar sus actividades de marketing, ejecutando liderazgo, calidad, lealtad y 

productividad. Podemos definir también que, dentro de la calidad de servicio en el 

sector eléctrico, incluye algunos de los siguientes parámetros: cumplir con las 

reglas y condiciones establecidas en los decretos de concesión, la pronta atención 

y remediación de emergencias, interrupciones de suministro y otros imprevistos, el 

uso de sistemas de información y atención adecuados a los clientes.  

Para las dimensiones de la calidad de servicio, Druker (1990) que fue citado por 

Duque (2005) en donde menciona las dimensiones como: tangibilidad, que cubren 

infraestructura, equipos, materiales impresos y personas, en la dimensión: fiabilidad 

se indica en la capacidad de ofrecer servicios de modo segura y precisa, en la 

dimensión: capacidad de respuesta, se basa en la capacidad de los empleados 

para ofrecer soluciones rápidas, soporte, responder rápidamente a las consultas y 

manejar adecuadamente las quejas de los clientes, en la dimensión: seguridad, es 

la creencia que un empleado exhibe para manifestar confianza en un cliente, así 

como los medios utilizados para inspirar certeza, por último en la dimensión: 

empatía, es el canal por el cual la organización hace que sus clientes se sientan 

especiales y que estén felices de ser parte de ellos. Dentro de dichas dimensiones 

podemos conceptualizarlo de la siguiente manera: 

Para lo tangible, según para Bustamante, Zerda, Obando y Tello (2020) define a la 

apariencia de las estructuras físicas, equipos, infraestructura y así como del 

personal. De lo dicho anteriormente se puede precisar que es el término que se 
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refiere a todo lo que es material y se puede percibir con cada uno de los cinco 

sentidos. Algo tangible es, por ejemplo, algo que se puede sentir con el tacto o ver 

con la vista. El término tangible, sin embargo, se refiere particularmente a cosas 

que se pueden percibir a través del sentido del tacto. 

Con respecto a la fiabilidad, según Cottle (1991) define nuestra competencia para 

brindar el servicio de manera fidedigno, segura y cuidadosa, que incorpora la 

precisión de todos los componentes que autoriza al cliente distinguir su formación 

profesional y su nivel de conocimientos. Señalamos que el cliente evalúa al 

empleado, la organización y valora su confiabilidad. 

Para la capacidad de respuesta, según Cottle (1991) se indica a la postura que uno 

predispone para colaborar a los clientes y brindar un servicio eficiente; igualmente 

incluye el cumplimiento de períodos de obligaciones contractuales. 

Asimismo para la empatía, según Cottle (1991) se indica a la aptitud de brindar a 

sus clientes soporte y atención individualizada; en donde se puede decir, abarca 

más que una simple cumplido, es un fuerte pacto y dedicación con el cliente que 

conoce exactamente sus particularidades y necesidades personales así como sus 

requerimientos específicos. 

Por último en la seguridad, según para Bustamante Zerda, Obando y Tello (2020) 

define al entendimiento y  cumplimiento de sus empleados, en la facultad para 

infundir buena fe. También podemos agregar, que es un factor la confianza 

elemento esencial en la relación con nuestros clientes, más aún cuando se trata de 

seguridad de la información, los clientes confían en la organización para proteger 

la información de su empresa que comparten con nosotros. 

Para lo cual, Bustamante Zerda, Obando y Tello (2020) mencionaron que, el 

modelo SERVQUAL es un método de estimación que se efectuar a través de la 

aplicación de una encuesta y en base a un cuestionario, que intenta medir la 

relación de dimensiones e ítems que manifiestan los elementos de la calidad del 

servicio. Este modelo hace posible satisfacer de manera justa las expectativas y 

percepciones de los clientes de cualquier organización dentro de un período de 

tiempo específico; llevado a cabo para resaltar las similitudes y diferencias, 

mejorando con éxito la percepción de la calidad del servicio. Asimismo, se pueden 
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establecer paralelismos entre distintas entidades que brindan el mismo servicio en 

otros lugares. Es un modelo de fácil desarrollo, que puede modificarse según las 

características de la organización que se evalúa. Finalmente, le permite evaluar una 

variedad de opiniones, percepciones y expectativas de los clientes con respecto a 

la calidad. 

Para Begazo (2006), menciona que la herramienta SERVQUAL es una escala 

desarrollada con la finalidad de medir la calidad del servicio, tanto como lo esperado 

como percibida, en la que está compuesta por 22 afirmaciones agrupadas en cinco 

dimensiones, cada una identificada con sus propias diferencias en la prestación de 

servicios. 

En referencia a la segunda variable de satisfacción al agente, empezaremos 

definiendo lo que es agente, según MINEM (1992) se refiere a la designación 

genérica brindada al conjunto de generadores, transmisores, distribuidores y 

usuarios libres. En consecuencia, Armstrong (2013) define la satisfacción del cliente 

como el rendimiento percibido de un producto, en conexión a sus expectativas. En 

el caso, que el rendimiento del producto no cumple con las expectativas, el cliente 

no quedará satisfecho, caso contrario estará conforme. 

Para la importancia en la satisfacción al cliente, se menciona a Bruni (2017) en 

donde indica que los datos del análisis de satisfacción del cliente deben usarse 

para rastrear y mejorar los pasos operativos que determinan el resultado del 

servicio o en el caso del producto ofrecido en el mercado. Si la referencia es un 

cliente, el objetivo principal es determinar lo que requieren, cuáles son la necesidad 

implícita, explícita y latente, todo en un contexto legislativo que a menudo impone 

restricciones al diseño del producto. 

Dentro de las características de la satisfacción al cliente, para Armstrong (2013) 

señala que existen varias ventajas en todas las entidades en el momento de 

alcanzar la satisfacción del cliente, se puede presentar en tres aspectos principales 

para que se comprenda el significado de satisfacción: Como primer punto, los 

clientes complacidos tienen la tendencia de comprar mayores productos al mismo 

tiempo; en ese sentido, la entidad ha de desarrollar algún provecho de fidelización 

y puede ofrecer productos con el mismo contenido o productos de alta rotación en 
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el futuro. Como segundo punto, los clientes complacidos se transforman en voceros 

activos de la entidad y ofrecen una buena experiencia de servicio, teniendo esto en 

cuenta, las entidades pueden cotizar una cierta cantidad sin gastar dinero, y estos 

anuncios también se pueden entregar a sus amigos, familiares y conocidos. Como 

tercer punto, los clientes complacidos son fieles, brindando a la entidad ventajas 

especiales y una posición potencial en el mercado.  

Asimismo, podemos definir a la satisfacción al cliente, para Villegas (2015) concluye 

que, en el sector eléctrico la satisfacción del cliente es un elemento que se aplica 

en las entidades privadas y públicos sin excepción, de modo general. Por ello, para 

Andreassen, Cha, Gustafsson, Johnson y Lervik (2001) definieron en el concepto 

de satisfacción del cliente en donde puede tomar muchos enfoques diferentes, pero 

es fundamental tener en cuenta que modelar la satisfacción del cliente requiere del 

cómo se conceptualice la satisfacción del cliente. Así como también, para 

González, Carmona y Rivas (2021) mencionaron que lo importante de conocer sus 

necesidades y analizar su cumplimiento, en donde son dos principios 

fundamentales para lograr un buen desarrollo de medición en la satisfacción del 

cliente. Para Sánchez y Sánchez (2016) indicaron que, la satisfacción del cliente 

está influenciada por las propiedades del producto o servicio y por la percepción de 

calidad del cliente. En consecuencia, para Montoya y Boyero (2013) concluyeron la 

importancia de la interacción y comunicación con el cliente, es conociendo sus 

necesidades y proyecciones en referencia al sector, y si es posible la utilización de 

herramientas tecnológicas que apoye a las exigencias del cliente. 

Para las dimensiones de la satisfacción al cliente, se menciona a Thompson (2019) 

donde indico que están integradas por dos elementos donde uno de ellos es el 

rendimiento percibido, que define al rendimiento de los bienes adquiridos por el 

cliente y los beneficios que cree haber obtenido, y el otro elemento son las 

expectativas, que son los resultados que los clientes esperan lograr, incluyendo dos 

dimensiones: estructura y emoción. Por lo indicado, podemos definir los elementos 

esenciales para la satisfacción al cliente: 

Respecto al rendimiento percibido, para Ferrer, Petit y Vallejo (2006) en donde 

mencionaron que, permite el comprender la opinión del usuario sobre el servicio 
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recibido a través de una encuestas, y el efecto se considera como indicadores de 

satisfacción del cliente. 

Para las expectativas, según Sánchez y Sánchez (2016) donde cita a Rust, Zahorik, 

y Keiningham (1996) indicaron que las expectativas del cliente es lo más deseado 

del servicio o producto que espera recibir; donde los rangos de expectativas es 

diferente para cada cliente, que se mencionan como: expectativas ideales, 

expectativas de lo que debería ser y expectativas esperadas. 
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

 

El estudio en mención es de tipo básica, donde se identifica por el hecho cuya 

finalidad no asume un término fáctico cercano, por lo que tiene como objetivo 

incrementar el conocimiento del concepto del estudio. Asimismo, para Ñaupas, 

Mejía, Novoa y Villagómez (2014) mencionaron que sirve como base para el estudio 

aplicada, así como tecnológica y fundamental, ya sea que es sustancial para el 

crecimiento de la ciencia. Consta de dos rangos, en donde otros autores distinguen 

tres: exploratorio, descriptivo y explicativo. 

En el diseño del estudio, se adecua a un diseño no experimental, descriptivo, 

correlacional, ya que su ejecución se realiza sin variar las condiciones naturales de 

las variables; asimismo, se representan una a una las propiedades de la muestra. 

De manera sistemática y estructurada, permitiendo que las relaciones causales 

sean aceptadas; mientras que, para el tratamiento de los datos, se lleva a cabo en 

un punto específico y en un período determinado. Según Hernández, Fernández y 

Baptista (2014) mencionaron que, un diseño no experimental son los estudios que 

se efectúa sin adulteración consciente de variables y en los que los fenómenos solo 

se examina en su medio natural para analizarlos. 

El diseño se esquematizó de la siguiente manera: 
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3.2. Variables y operacionalización 

 

Se indican las delimitaciones de las variables estudiadas, a partir de una óptica 

ideal y operacional, con el objetivo de conocer los conceptos de autores principales; 

así como también, en conocer cómo se realizará la medición de estas. 

Variable 1: Calidad del Servicio 

Definición conceptual: Para Larrea (1991) considera que, la percepción del cliente 

corresponde entre el desempeño y las expectativas, incluidos todas las 

subelementos, cuantitativos y cualitativos, de un producto o servicio importante. 

Definición operacional: La calidad de servicio se cuantifico en un nivel de alto, 

moderado y bajo, empleando escala de valoración Baremo. Así como, en la medida 

de los indicadores se empleó una encuesta de tipo ordinal Likert. 

Variable 2: Satisfacción al cliente 

Definición conceptual: Para Armstrong (2013) conceptualiza a la satisfacción del 

cliente, como el rendimiento que se percibe del producto, en conexión con las 

expectativas del que adquiere el producto y/o servicio. Si las propiedades del 

producto no cumplen con las expectativas, el cliente no estará complacido; por otro 

lado, si cumple con las expectativas estará satisfecho o incluso feliz. 

Definición operacional: La satisfacción al cliente, se cuantifico en un nivel de, alto, 

moderado y bajo, empleando escala de valoración Baremo. Para la medida de los 

indicadores se efectuó una encuesta de tipo ordinal Likert. 
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Tabla 1 

Operacionalización de Calidad del Servicio 

 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 2  

Operacionalización de Satisfacción al Cliente 

 
Fuente: Elaboración propia 

 

3.3. Población y muestra 

 

Para Hernández, Fernández y Baptista (2014) mencionaron que, una población es 

la agrupación de todos los casos que coinciden con una serie de descripciones. 

Asimismo, en referencia a la población para medir el nivel de influencia de la 

presente investigación, indicamos que son todas las empresas que integran a la 

organización (COES) que son 170 al cierre del año 2020; en donde, es 

representado por un colaborador para cada empresa y es quien mantiene contacto 

frecuente con las operaciones de la organización.  
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Asimismo, para identificar la muestra en concepto general según Hernández, 

Fernández y Baptista (2014) manifestaron que, es un subgrupo de la población en 

donde se recogen los datos y debe ser característico de ésta. En consecuencia, se 

aplicó en la investigación una muestra probabilística en donde el mismo Hernández, 

Fernández y Baptista (2014) definieron como el subgrupo de la población en la cual 

todos tendrían la probabilidad de ser escogidos. 

Para definir dicha parte representativa de la población, se procedió en seleccionar 

una muestra probabilística de aleatorio simple, en donde Ñaupas, Mejía, Novoa y 

Villagómez (2014) indicaron que es uno de los métodos más simples en obtener 

una muestra al azar. En consecuencia, se procedió mediante el siguiente método: 

Formula: 

 

 

 

 

 

 

Resultado de la muestra = 113 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

Para el caso de la técnica, en donde Casas, Repullo y Donado (2003) mencionaron 

que es un método que se emplea mediante una serie de procedimientos de 

investigación estandarizados para recopilar y analizar una variedad de datos de una 

muestra de casos representativos de una población o universo más extenso, de los 

cuales han estudiado, descrito, predicho y/o explicado una serie de características. 

Podemos adicionar, que permite la recopilación de datos y en donde contiene 

preguntas cerradas; para lo cual, es más fácil de cifrar y elaborar para el estudio de 

los resultados. 

Dónde: 
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Respecto al instrumento, según Ñaupas, Mejía, Novoa y Villagómez (2014) 

indicaron que el cuestionario consiste en reformular un grupo estructurado de 

preguntas escritas relativas a las hipótesis de trabajo; así como, a las variables e 

indicadores de investigación.  

Asimismo, para la construcción del instrumento del estudio fue realizado de acuerdo 

con las dimensiones especificadas por Druker (1990) que fue citado por Duque 

(2005) adecuando los indicadores para la instrumentación del modelo SERVQUAL 

de calidad de servicio; de la misma manera para Thompson (2019) en las 

dimensiones de satisfacción al cliente. En consecuencia, se desarrollaron dos 

encuestas, donde uno de ellos es de la variable: calidad de servicio realizando 22 

preguntas, dividido en 5 dimensiones: fiabilidad (5), capacidad de respuesta (4), 

seguridad (4), empatía (5) y elementos tangibles (4), en donde los niveles de 

calificación fueron: totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, indiferente, de 

acuerdo y totalmente de Acuerdo. Para la segunda variable tuvo 15 preguntas, 

dividiéndose en 2 dimensiones: rendimiento percibido y las expectativas; en donde, 

para cada una de ellas con 9 y 6 preguntas respectivamente. Los niveles de 

calificación fueron: nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre. 

En la validez, para Ñaupas, Mejía, Novoa y Villagómez (2014) manifestaron que es 

la suficiencia de un instrumento de medida, para validar lo que se va a medir; así 

como, la precisión con la que el instrumento pretende medir, como también, la 

efectividad de un instrumento para representar, describir o predecir el atributo de 

interés para el examinador.  

Tabla 3  

Validez de contenido de los instrumentos por juicio de expertos 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Para el caso de la confiabilidad, para Bernal (2010) indica que está declarado a las 

comprobaciones donde está sometida el instrumento a través de un software 

estadístico. Para el análisis de dicho punto, se empleó el software del SPSS v.25 

mediante el análisis del Alfa de Cronbach, utilizando una muestra 113 

colaboradores para el análisis de la confiabilidad. 

Tabla 4  

Análisis de confiabilidad: Calidad del Servicio 

 
Fuente: Software SPSS v.25 

 

Tabla 5 

Análisis de confiabilidad: Satisfacción al Cliente 

 
Fuente: Software SPSS v.25 

 

3.5. Procedimientos 
 

En la ejecución del estudio, inicia con la realidad de la problemática de la entidad; 

luego, se detallaron los trabajos previos de acuerdo con las variables a estudiar a 

nivel internacional como nacional. Posteriormente, se conceptualizaron las 

dimensiones con sus respectivas variables; así como también, se especificaron la 

justificación del estudio de valor teórico, practico, metodológico y social. En 

consecuencia, se desarrollaron los problemas, hipótesis, objetivos, tanto generales 

como específicos y como las justificaciones de la investigación. 

Para la parte del método, se efectuó el tipo de diseño de estudio; así como, la 

población y muestra, la aplicación de la técnica e instrumento de recojo de datos se 

realizó durante 8 días (noviembre 2021) de manera virtual, encuestando a 113 

colaboradores de las distintas empresas integrantes del COES utilizando dos 

herramientas en la recolección de datos, una para cada variable, en donde ambas 
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fueron verificadas por tres juicios expertos y su confiabilidad fue analizada por el 

alfa de cronbach, a los colaboradores se les indicó sobre el recojo de los datos y el 

agradecimiento por su valiosa contribución; para así mismo, se tabulan con el SPSS 

versión v.25 y Excel donde luego se especificó el procedimiento de análisis de datos 

y la parte ética. Al finalizar, se realizaron las conclusiones y se formularon 

recomendaciones. 

3.6. Método de análisis de datos 

 

Según Bernal (2010) menciona que, los estudios descriptivos son sobre todo por 

encuestas, entrevistas, observaciones, hojas de cálculo de recolección de datos y 

la revisión documental. Con los datos obtenidos, se procedió al cálculo de 

calificación de baremos según Coll (2020) en donde se establece escala de 

mediciones recogidas del instrumento, analizando las dimensiones de cada 

variable junto con Excel (Office 365), para luego sea procesado con el software del 

SPSS v.25, en donde toda la información relacionada a la investigación adquirida 

a través de los análisis estadísticos descriptivos e inferenciales, fueron presentados 

en el análisis mediante tablas estadísticas, con el propósito de poder comparar con 

las hipótesis de la investigación; asimismo, se aplicó el coeficiente de correlación 

denominado rho spearman, donde los resultados se presentó en tablas. 

3.7. Aspectos éticos 

 

En el desarrollo del estudio, se actuaron de manera ética y profesional al realizar la 

investigación. La información fue utilizada con la confiabilidad necesaria, en donde 

los informantes se mantuvieron en secreto. Para uso científico exclusivo, se obtuvo 

el consentimiento de los informantes y este consentimiento fue comunicado. 
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IV. RESULTADOS 

 

El resultado forma parte de la evaluación del estudio, los cuales son recolectados 

con la aplicación a las encuestas realizadas a 113 colaboradores integrantes del 

COES; en donde, dicha encuesta medirá las respuestas de los colaboradores del 

sector eléctrico en referencia a la calidad y la satisfacción del agente. 

4.1. Resultados descriptivos 

 

4.1.1. Descripción de la Variable Calidad del Servicio 

Tabla 6  

Niveles de la Calidad del Servicio 

 
 

 

Gráfico 1. Niveles de la Calidad del Servicio 
 

En la Tabla 4 y Gráfico 1, en donde la calidad del servicio en el sector eléctrico 

nacional se identifica que el 55,75% es decir que 63 trabajadores de los distintos 

agentes del sector (empresas) percibieron que la calidad del servicio muestra un 

rango alto y con un 44,25% es decir que 50 trabajadores presentaron un nivel 

moderado; en donde, a pesar de que los porcentajes son los adecuados se 

identifica que los agentes aún consideran procesos por mejorar en la organización. 
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4.1.2. Descripción de las dimensiones de la variable Calidad del Servicio 

Tabla 7  

Niveles de las dimensiones de la Calidad del Servicio 

 

 

Gráfico 2. Niveles de las dimensiones de la calidad del servicio 

 

En la Tabla 5 y en el Gráfico 2, en referencia a los componentes que integran la 

calidad del servicio donde fue aplicado a 113 trabajadores de los distintos agentes 

del sector (empresas), calificando a los elementos tangibles, seguridad y fiabilidad 

como alto con porcentajes de 61,95%, 64,60% y 60,18% respectivamente; 

asimismo, con una calificación moderado de 38,05%, 35,40% y 37,17% 

respectivamente y solo para la dimensión fiabilidad tuvo 2,65% como bajo, en 

donde los agentes consideran que aún se tiene problemas en recibir una buena 

comunicación de los servicios. Para el caso, empatía se tuvo una calificación en 

relación con las dimensiones anteriores del 55,75% como alto, con un 41,59% como 

moderado y un 2,65% como bajo, en donde los agentes consideran que no se le 

atiende sus necesidades de manera personalizada; por último, se tiene a la 



31 
 

capacidad de respuesta con 38,05% como alto, con un 54,87% como moderado y 

7,08% como bajo, en donde los agentes sienten que las respuestas a sus 

solicitudes y/o consultas toman un tiempo mayor a lo previsto. 

4.1.3. Descripción de la Variable Satisfacción al Cliente 

Tabla 8  

Niveles de Satisfacción al Cliente 

 

 

Gráfico 3. Niveles de la Satisfacción al Cliente 

 

En la Tabla 6 y Gráfico 3, respecto a la satisfacción del cliente en el sector eléctrico 

nacional se identifica que el 62,83% es decir que 71 trabajadores de los distintos 

agentes del sector (empresas) percibieron que la satisfacción al cliente presenta un 

nivel alto; caso contrario, que el 37,17% es decir 42 trabajadores percibieron que la 

satisfacción al cliente aún es moderada, en donde los agentes consideran que la 

comunicación y difusión de los servicios deben de mejorar. 
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4.1.4. Descripción de las dimensiones de la satisfacción al cliente 

Tabla 9  

Niveles de las dimensiones de la satisfacción al cliente 

 

 

Gráfico 4. Niveles de las dimensiones de la satisfacción al cliente 

 

En la Tabla 7 y en el Gráfico 4, en referencia a los componentes que integran a la 

satisfacción del cliente en el sector eléctrico nacional, en donde fue aplicado a 113 

trabajadores de los distintos agentes del sector (empresas), calificando el 

rendimiento percibido como alto con 61,95% y moderado con 38,05%, en donde los 

agentes consideran mejorar los canales de atención y comunicación. Asimismo, 

para las expectativas similar a la dimensión anterior con una calificación de 66,37% 

como alto y 33,63% como moderado, en donde los agentes consideran que existe 

una demora de tiempo en la atención a lo solicitado. 
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4.2. Resultados inferenciales 

En referencia a la prueba de normalidad para la hipótesis general, se escogió a 

Kolmogórov-Smirnov, al tener una muestra mayor a 50 colaboradores, en donde se 

señala la hipótesis: 

En la variable calidad del servicio, se indica: 

Ho: La calidad del servicio tiene distribución normal. 

H1: La calidad del servicio no tiene distribución normal. 

Para la variable satisfacción al cliente, se puede decir: 

Ho: La satisfacción al cliente tiene distribución normal. 

H1: La satisfacción al cliente no tiene distribución normal. 

Asimismo, para considerar la regla de decisión, se realiza el siguiente criterio:  

Si p-valor < 0.05 (rechazar Ho) y si p-valor ≥ 0.05 (aceptar Ho). 

Tabla 10 

 Prueba de normalidad hipótesis general 

 

Fuente: Software SPSS v.25 

 

En respuesta a lo mostrado en la Tabla 10 de la prueba de normalidad por 

Kolmogórov-Smirnov, en que se aprecia para la calidad del servicio es inferior al 

valor de significación (< 0.05); en donde, se puede decir que la distribución no es 

normal. Asimismo, en el caso de la satisfacción del cliente es inferior que el valor 

de significación (< 0.05), finalizando también que los datos proceden de una 

distribución no normal. Es por ello, en base a los resultados obtenidos se eligió el 

coeficiente de rho de spearman; en donde para Martínez, Tuya, Martínez, Pérez y 
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Cánovas (2009) recomienda utilizar para distribuciones no normales, en 

consecuencia es utilizado en las pruebas estadísticas de la investigación. 

 

4.2.1  Hipótesis general 

Ho: No existe impacto positivo entre la calidad del servicio y la satisfacción al 

agente en el sector eléctrico nacional, 2020. 

H1: Existe impacto positivo entre la calidad del servicio y la satisfacción al agente 

en el sector eléctrico nacional, 2020. 

Criterio de decisión: Si p-valor < 0.05 (rechazar Ho) y si p-valor ≥ 0.05 (aceptar Ho). 

Tabla 11  

Correlación entre Calidad del Servicio y Satisfacción al Agente 

 
Fuente: Software SPSS v.25 

 

Como resultado obtenido en la Tabla 11, se identifica que la significancia bilateral 

o p-valor es equivalente a 0.00 < 0.05, de modo que hay relación entre calidad del 

servicio y satisfacción al agente en el sector eléctrico nacional, 2020. Por ello, el 

coeficiente de correlación rho de spearman es de 0.859, identificando una 

correlación positiva alta, en referencia a la escala de interpretación indicado por 

Martínez, Tuya, Martínez, Pérez y Cánovas (2009). Por lo cual, se rechaza Ho y se 

indica que hay relación entre calidad del servicio y la satisfacción al agente en el 

sector eléctrico nacional. 
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Ho: No existe un impacto positivo entre los elementos tangibles de la calidad del 

servicio y la satisfacción al agente en el sector eléctrico nacional, 2020. 

H1: Existe un impacto positivo entre los elementos tangibles de la calidad del 

servicio y la satisfacción al agente en el sector eléctrico nacional, 2020. 

Tabla 12 

Correlación entre Elementos Tangibles y Satisfacción al Agente 

 

Fuente: Software SPSS v.25 

 

Como resultado obtenido en la Tabla 12, se identifica que la significancia bilateral 

o p-valor es equivalente a 0.00 < 0.05, de modo que existe conexión entre 

elementos tangibles y satisfacción al agente en el sector eléctrico nacional, 2020. 

Por ello, el coeficiente de correlación rho de spearman es de 0.981, identificando 

una correlación positiva muy alta, en referencia a la escala de interpretación 

indicado por Martínez, Tuya, Martínez, Pérez y Cánovas (2009). En consecuencia, 

se rechaza Ho y se indica que hay una conexión entre elementos tangibles y la 

satisfacción al agente en el sector eléctrico nacional, 2020. 

Ho: No existe un impacto positivo entre la capacidad de respuesta de la calidad 

del servicio y la satisfacción al agente en el sector eléctrico nacional, 2020. 

4.2.2  Hipótesis específica 1 

4.2.3  Hipótesis específica 2 
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H1: Existe un impacto positivo entre la capacidad de respuesta de la calidad del 

servicio y la satisfacción al agente en el sector eléctrico nacional, 2020. 

Criterio de decisión: Si p-valor < 0.05 (rechazar Ho) y si p-valor ≥ 0.05 (aceptar Ho). 

Tabla 13 

Correlación entre Capacidad de Respuesta y Satisfacción al Agente 

 

Fuente: Software SPSS v.25 

Como resultado obtenido en la Tabla 13, se identifica que la significancia bilateral 

o p-valor es equivalente a 0.00 < 0.05, de modo que hay una conexión entre 

capacidad de respuesta y satisfacción al agente en el sector eléctrico nacional, 

2020. Por ello, el coeficiente de correlación rho de spearman es de 0.567, 

identificando una correlación positiva moderado, en referencia a la escala de 

interpretación indicado por Martínez, Tuya, Martínez, Pérez y Cánovas (2009). En 

consecuencia, se rechaza Ho y se indica que hay una conexión entre capacidad de 

respuesta y la satisfacción al Agente en el sector eléctrico nacional, 2020. 

Ho: No existe un impacto positivo entre la fiabilidad de la calidad del servicio y la 

satisfacción al agente en el sector eléctrico nacional, 2020. 

 

4.2.4  Hipótesis específica 3 



37 
 

H1: Existe un impacto positivo entre la fiabilidad de la calidad del servicio y la 

satisfacción al agente en el sector eléctrico nacional, 2020. 

Criterio de decisión: Si p-valor < 0.05 (rechazar Ho) y si p-valor ≥ 0.05 (aceptar Ho). 

Tabla 14  

Correlación entre Fiabilidad y Satisfacción al Agente 

 

Fuente: Software SPSS v.25 

Como resultado obtenido en la Tabla 14, se identifica que la significancia bilateral 

o p-valor es equivalente a 0.00 < 0.05, de modo que hay una conexión entre 

fiabilidad y satisfacción al agente en el sector eléctrico nacional, 2020. Por ello, el 

coeficiente de correlación de Spearman es de 0.589, identificando una correlación 

positiva moderado, en referencia a la escala de interpretación indicado por 

Martínez, Tuya, Martínez, Pérez y Cánovas (2009). En consecuencia, se rechaza 

Ho y se indica que hay una conexión entre fiabilidad y la satisfacción al agente en 

el sector eléctrico nacional, 2020. 

Ho: No existe un impacto positivo entre la empatía de la calidad del servicio y la 

satisfacción al agente en el sector eléctrico nacional, 2020. 

 

4.2.5  Hipótesis específica 4 
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H1: Existe un impacto positivo entre la empatía de la calidad del servicio y la 

satisfacción al agente en el sector eléctrico nacional, 2020. 

Criterio de decisión: Si p-valor < 0.05 (rechazar Ho) y si p-valor ≥ 0.05 (aceptar Ho). 

Tabla 15 

Correlación entre Empatía y Satisfacción al Agente 

 

Fuente: Software SPSS v.25 

Como resultado obtenido en la Tabla 15, se identifica que la significancia bilateral 

o p-valor es equivalente a 0.00 < 0.05, de modo que hay una conexión entre 

empatía y satisfacción al agente en el sector eléctrico nacional, 2020. Por ello, el 

coeficiente de correlación rho de spearman es de 0.617, identificando una 

correlación positiva moderado, en referencia a la escala de interpretación indicado 

por Martínez, Tuya, Martínez, Pérez y Cánovas (2009). En consecuencia, se 

rechaza Ho y se indica que hay una conexión entre empatía y la satisfacción al 

agente en el sector eléctrico nacional, 2020. 

Ho: No existe un impacto positivo entre la seguridad que se transmite y la 

satisfacción al agente en el sector eléctrico nacional, 2020. 

H1: Existe un impacto positivo entre la seguridad que se transmite y la 

satisfacción al agente en el sector eléctrico nacional, 2020. 

Criterio de decisión: Si p-valor < 0.05 (rechazar Ho) y si p-valor ≥ 0.05 (aceptar Ho). 

4.2.6  Hipótesis específica 5 
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Tabla 16 

Correlación entre Seguridad y Satisfacción al Agente 

 

Fuente: Software SPSS v.25 

Como resultado obtenido en la Tabla 16, se identifica que la significancia bilateral 

o p-valor es equivalente a 0.00 < 0.05, de modo que hay una conexión entre 

seguridad y satisfacción al agente en el sector eléctrico nacional, 2020. Por ello, el 

coeficiente de correlación rho de spearman es de 0.941, identificando una 

correlación positiva muy alta, en referencia a la escala de interpretación indicado 

por Martínez, Tuya, Martínez, Pérez y Cánovas (2009). En consecuencia, se 

rechaza Ho y se indica que hay una conexión entre seguridad y la satisfacción al 

agente en el sector eléctrico nacional, 2020. 
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V. DISCUSIÓN 

 

El estudio tuvo como objetivo general el identificar la relación que existe entre la 

calidad del servicio y la satisfacción al agente en el sector eléctrico nacional, 2020; 

quien para Vergara (2021) dicho antecedente tiene relación con el estudio ya que 

apoya en el proceso de la información en la parte estratégica, operativo y de apoyo 

dentro de la organización como modelo metodológico, con el objetivo de delinear 

estrategias para mejorar la calidad del servicio al momento de tomar decisiones en 

la entidad de manera sistemática; asimismo, en contar con un proceso de calidad 

de acuerdo a las necesidades de los clientes, concluyendo de la importancia de 

implementar una cultura de calidad, ya que es indispensable en las entidades 

obteniendo mejor desempeño en el sector y una eficiencia operacional; así como 

también, es importante mencionar que en muchas ocasiones se visualizan barreras 

que temen a la gestión del cambio y a brindar una calidad total. 

También se consideró a Terán, Gonzáles, Ramirez y Palomino (2021), donde 

utilizaron el método cualitativo no experimental de tipo descriptiva, por lo que tuvo 

por objetivo analizar conceptos internacionales que contenga aplicaciones o 

métodos utilizados en la atención y satisfacción al cliente. Concluyendo que, como 

resultado de los estudios recopilados en el análisis en la medición de la calidad del 

servicio utilizaron como instrumento de evaluación el modelo SERVQUAL, 

garantizando su utilización ya que facilita conocer la percepción que tienen los 

clientes en vista a la calidad del servicio ofrecido por la entidad. 

Sobre el estudio de Montoya y Boyero (2013), se consideró como antecedente al 

tener relación con la calidad del servicio y la satisfacción al cliente, en donde 

concluyeron en la propuesta de optimización de los servicios con la implementación 

de un sistema de gestión de clientes (CRM), permitiendo que haya un conocimiento 

estratégico de los clientes y sus preferencias, así como un manejo eficiente de la 

información de ellos dentro de la organización. En la misma línea para Pineda y 

García (2021) el implementar un esquema conceptual que apoye al seguimiento de 

las estrategias de operaciones a través de herramientas como el CRM y MS 

(Marketing de servicios), permite que sea viable comprender el valor para el cliente 
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desde una estrategia de operaciones con atributos de calidad del servicio y donde 

se relacionan, respectivamente al control de las operaciones como de servicio. 

Finalmente, la calidad del servicio es el nivel en que el servicio satisface o excede 

las necesidades o expectativas que el cliente tiene en razón al servicio de modo 

positiva o negativa, y en referencia a diferentes estudios realizados en 

metodologías de innovación en el servicio que se proporciona a los clientes, se 

establecieron una adecuada integración en la organización con el entorno, 

considerando como base de cambio y mejora continua, la innovación tecnológica y 

la gestión administrativa. 

En referencia al primer objetivo específico, que fue el determinar el impacto que 

hay entre los elementos tangibles de la calidad de servicio y la satisfacción al agente 

en el sector eléctrico nacional, 2020; en donde, se consideró al estudio de Orozco, 

Sánchez y Santiago (2017), que tuvieron como objetivo en el estudio de la 

infraestructura e implicancias jurídicas en el funcionamiento y monitoreo del sector 

eléctrico nacional; en donde, concluyeron que es importante apostar en el 

mejoramiento del control de la red eléctrica, ya que es vital para asegurar la calidad 

del servicio; asimismo, es prioridad que Estado tendría que intervenir por mandato 

constitucional, puesto que la energía eléctrica es una necesidad básica para la 

población; en consecuencia, es de vital importancia planificar e impulsar el 

desarrollo de la infraestructura de generación, transmisión y distribución de 

electricidad, en donde se opere con los estándares de calidad y confiabilidad del 

servicio establecido por las normas.  

En la misma línea para Vargas  (2020), concluyó que en la medida que la industria 

de la electricidad es esencial y fundamental para el bienestar de la economía y 

ciudadanos, se justifica la existencia de un sistema de monitoreo permanente del 

nivel de competencia en el mercado en el que se desarrollan las actividades 

eléctricas; es por ello, que es necesaria una vigilancia constante y periódica de los 

mercados eléctricos, en el entendido que una restricción a la competencia en ellos 

perjudicará a toda la población y actividades económicas que dependen de la 

electricidad. De igual forma Vinces y Gutierrez (2021) señalaron que, el sector 

eléctrico se ha modernizado y colocado en vanguardia a las nuevas tendencias 
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tecnológicas que persiguen perfeccionar el aprovechamiento de los recursos 

naturales para brindar un servicio de energía eléctrica óptimo para el país. 

Como segundo objetivo específico, que fue el determinar el impacto que hay entre 

la capacidad de respuesta de la calidad del servicio y la satisfacción al agente en 

el sector eléctrico nacional, 2020; en donde, se consideró como antecedente a 

Villegas, Fajardo y Vásquez (2014) quienes concluyeron que la falta de atención 

oportuna generó un fuerte impacto negativo en la satisfacción al cliente, por lo que 

el cliente no percibe que existe una sujeción a las leyes del sector eléctrico y al 

apoyo integro a sus requerimientos. En consecuencia, lo conveniente es plantear 

en diseñar un sistema integral de comunicación, que establezca el flujo acelerado 

de información y garantice los resultados oportunamente; incorporando la 

tecnología para presentar solicitudes y/o reclamos, mediante plataformas 

personalizadas y así generar soluciones en forma ágil.  

Asimismo, para Preciado (2015) como referencia de la dimensión de capacidad de 

respuesta, en donde concluye que al realizar una comunicación estratégica 

empresarial, apoya en la evolución de un pensamiento y mentalidad entre los 

colaboradores; en consecuencia, dichos colaboradores aprenden a pensar de 

manera metódica y articulada, definiendo problemas con el objetivo de resolverlos; 

buscan información, la procesan y la contrastan, para luego realizar opiniones, 

diseñar políticas, elaborar propuestas comunicativas originales, basadas en 

visiones globales de la entidad en su relación con el entorno global, así como 

demostrar la impresión de lo que hacen.  

En la misma línea se considera a Santiago (2021), ya que el antecedente tiene 

relación con el estudio, en donde apertura la probabilidad de ahondar en un 

liderazgo adaptativo de una manera más holística mediante sus diversas métricas 

como en la capacidad de respuesta ante la incertidumbre, la toma de riesgos con 

la innovación y la creatividad, comunicación sobre el cambio deseado, flexibilidad 

de la estructura organizativa, motivar a partir del ejemplo, conocimiento y 

aprendizaje organizacional. 

Finalmente, para Alarcón, Sarmiento, Mejía, Castaño y Troncoso (2020) 

concluyeron que, debido a estudios realizados de posibles causas para una 
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satisfacción al cliente, en donde con el apoyo de herramientas de calidad aplicadas 

en la investigación, se evidenció la presencia de casos notorios, como al personal 

capacitado para cumplir con las tareas y compromisos establecidos por cada área 

de la institución, por tal motivo existe deficiencia de conocimiento y esto hace que 

el trabajo sea menos eficiente. Por ello, el planteamiento de efectuar cursos de 

capacitaciones a personal clave para mejorar los procedimientos y además 

disponer del correcto personal para cada puesto; asimismo, es importante evaluar 

la disponibilidad del personal en el puesto para realizar dichas labores. 

En referencia al tercer objetivo específico, que fue el determina el impacto que hay 

entre la fiabilidad de la calidad del servicio y la satisfacción al agente en el sector 

eléctrico nacional, 2020; en donde, se consideró al estudio de Peñafiel, Ruiz, 

Castillo y Torres (2020) quienes concluyeron que es indispensable evaluar una 

herramienta empresarial que permita determinar el planteamiento del problema, los 

objetivos del proyecto, los beneficios tanto para el cliente interno y/o externo, de 

esta manera mejorar el escenario actual de la organización; asimismo, apoyará en 

la gestión de la capacidad de ejecución del servicio, teniendo indicadores de 

seguimiento. Bajo el mismo concepto Neira y Quintanilla (2012) concluyeron que, 

para perfeccionar la calidad del servicio eléctrico es necesario incrementar la 

conciencia de todos los involucrados sobre la importancia del tema, como capacitar 

a los colaboradores que se encuentran en constante comunicación con el cliente; 

como también, efectuar planes sistemáticos de la operación.  

Asimismo, para Villegas (2015) en donde concluye en su investigación que la gran 

parte de los clientes perciben que no se les brinda asistencia de manera oportuna 

y adecuada en referencia a las disposiciones según ley; en consecuencia, es de 

prioridad que la entidad brinde al personal capacitación periódica referente a temas 

como atención al cliente y relaciones humanas, con la finalidad de incrementar la 

eficacia operativa y lograr una cercanía referente en el servicio al cliente. Asimismo, 

se complementa en generar una técnica de gestión de la calidad brindando en 

mejorar el control de todos los desarrollos internos de una entidad, desde una 

perspectiva en procesos interdependientes; por tanto, la calidad debe basarse en 

requisitos explícitos como la satisfacción al cliente y la mejora continua.  



44 
 

En consecuencia, para lograr un objetivo optimo en la capacidad de ejecución del 

servicio, para Cruz, Blanco y Monge (2014) indicaron que la aplicación de un diseño 

integral de satisfacción al cliente basados en modelos, herramientas y 

metodologías como Kano, ACSI, SERVQUAL, SPC, QFD, apoya directamente en 

la búsqueda de las necesidades y expectativas del cliente, teniendo un flujo de 

entradas y salidas de los requerimientos del producto y/o servicios, así como de su 

eficiencia, entre otros objetivos, donde son aspectos intrínsecos de la gestión de 

una empresa, escuchando la voz de los clientes y confiando en realizar las 

actividades de manera excelente. 

Como cuarto objetivo específico, que fue el determinar el impacto que hay entre la 

empatía de la calidad del servicio y la satisfacción al agente en el sector eléctrico 

nacional, 2020; en donde, se consideró a Callejas (2019) quien afirmo que existe 

relación positiva con la satisfacción al cliente, en donde se establece fortalecer el 

sistema de gestión de la calidad de la organización, para lo cual se plantea en 

afectar la cultura de la entidad a partir de las normas y principios de calidad como 

son: cultura, comunicación, estructura, liderazgo, organización, trabajo en equipo, 

cliente, procesos, gestión, con ello se tendrá mejoras en la comunicación de 

manera oportuna; así como también, en proporcionar una atención integral, con 

respuestas y soluciones inmediatas, como resultados óptimos a las solicitudes de 

los clientes. 

Por ello, Tristancho (2017) afirmo que es inevitable en generar un incremento en la 

eficacia en las entidades, asegurando que los clientes sean informadas y atendidas 

de forma adecuada en cantidad y calidad; en donde, las entidades deberán de 

soportar mediante estrategias con dirección hacia el gerenciamiento corporativo 

con valiosas herramientas de gestión, políticas de comunicación e información que 

fortalecen la imagen de manera sólida, rentables, serias, confiables y con 

proyección futura. 

Por último, como quinto objetivo específico que fue el determinar el impacto que 

hay entre la seguridad que se transmite y la satisfacción al agente en el sector 

eléctrico nacional, 2020; en donde, se consideró como antecedente a González, 

Cabrera y Piguave (2017), quienes concluyeron que las entidades deben también 

centrarse en comprender y entender a sus clientes, en cuanto a sus necesidades y 
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expectativas, identificar a dichos clientes que realicen alguna queja sobre algún 

producto y/o servicio de una inadecuada atención, para explorar las posibles 

causas y así como en resolverlas lo más pronto posible para evitar repeticiones en 

algún futuro, esto con el objetivo de brindar un servicio confiable y de calidad total. 

Del mismo modo, según Ortega y Mercado (2014) concluyeron que el aprendizaje, 

desarrollo y fortalecimiento de las competencias es una presencia clave y decisivo 

dentro de la cultura del servicio; por ello, esto demanda la capacitación de manera 

continua de todos los colaboradores, enfatizando en los que tienen trato directo con 

el cliente, respecto a su desempeño dependerá la satisfacción y la fidelización del 

cliente. 

Asimismo, para Vásquez, Cepeda, Echevarría y Ramos (2017) en donde 

sostuvieron que la ejecución de un desarrollo de gestión de conocimiento en un 

operador eléctrico ayuda a identificar fortalezas y oportunidades de mejora para la 

existencia actual en la organización, así mismo, permite a la entidad diseñar un 

ambiente de cultura, aprendizaje, transferencia de conocimiento, potenciando la 

capacidad de gestión del talento y logrando una ventaja competitiva del éxito en el 

sector, con el objetivo de adquirir en la práctica niveles de conocimiento de los 

procesos internos. Es importante recalcar que, pueden existir complicaciones en el 

ejercicio que se relacionan con las acciones de cambios y la falta de una técnica 

que se aplique de manera eficiente: resistencia al cambio por parte de los 

colaboradores. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

Primero. Se alcanzó de precisar en el objetivo general, que existe relación 

significativa entre calidad del servicio y la satisfacción al agente en el 

sector eléctrico nacional, 2020; en donde, los resultados inferenciales 

indican que existe una correlación positiva fuerte (0.859) y una 

significancia bilateral altamente significativa (0.000). 

Segundo. Se alcanzó de precisar en el primer objetivo específico, que existe 

relación significativa entre elementos tangibles y la satisfacción al agente 

en el sector eléctrico nacional, 2020; en donde, los resultados 

inferenciales se demuestran que existe una correlación positiva muy 

fuerte (0.981) y una significancia bilateral altamente significativa (0.000). 

Tercero. Se alcanzó de precisar en el segundo objetivo específico, que existe 

relación significativa entre capacidad de respuesta y la satisfacción al 

agente en el sector eléctrico nacional, 2020; en donde, los resultados 

inferenciales se demuestran que existe una correlación positiva 

moderada (0.567) y una significancia bilateral altamente significativa 

(0.000). Demostrando, que los agentes sienten que las respuestas a sus 

solicitudes y/o consultas toman un tiempo mayor a lo previsto. 

Cuarto. Se alcanzó de precisar en el tercer objetivo específico, que existe relación 

significativa entre la fiabilidad y la satisfacción al agente en el sector 

eléctrico nacional, 2020; en donde, los resultados inferenciales se 

demuestran que existe una relación positiva moderada (0.589) y una 

significancia bilateral altamente significativa (0.000). Demostrando, que 

los agentes consideran que se tiene problemas en recibir una buena 

comunicación de los servicios brindados por la entidad. 

Quinto. Se alcanzó de precisar en el cuarto objetivo específico, que existe relación 

significativa entre la empatía y la satisfacción al agente en el sector 

eléctrico nacional, 2020; en donde, los resultados inferenciales se 

demuestran que existe una relación positiva moderada (0.617) y una 

significancia bilateral altamente significativa (0.000). Demostrando, que 
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los agentes consideran que no se le atiende sus necesidades de manera 

personalizada. 

Sexto. Se alcanzó de precisar en el quinto objetivo específico, que existe relación 

significativa entre la seguridad y la satisfacción al agente en el sector 

eléctrico nacional, 2020; en donde los resultados inferenciales se 

demuestran que existe una relación positiva alta (0.941) y una significancia 

bilateral altamente significativa (0.000). 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

Primero. Se recomienda a la organización realizar la implementación de un sistema 

de gestión de clientes (CRM) permitiendo disponer de un mayor 

conocimiento estratégico hacia los agentes, en base a sus necesidades y 

preferencias; así mismo, el disponer de una base de datos único para un 

manejo eficiente de la propia información, y llegar a cumplir las 

necesidades y expectativas. 

Segundo. Se recomienda a la organización realizar una propuesta de diseño con 

redes inteligentes (Smart Grids), permitiendo modernizar el sistema de 

suministro de energía eléctrica nacional a miras al futuro, teniendo un 

mayor monitoreo sistematizado, asimismo protegiendo y optimizando la 

operación de los elementos del sistema interconectado, iniciando en la 

generación, luego en la transmisión de alto voltaje, el sistema de 

distribución y culminando en los consumidores residenciales e 

industriales. 

Tercero. Se recomienda a la dirección de la organización en capacitar de manera 

continua al personal técnico, en temas de aspecto técnico que involucra 

el sector eléctrico; así mismo, brindar inducciones a los agentes del 

manejo y funcionamiento de las diversas plataformas vigentes de envío 

de información, que con ello se verá reflejado en la entrega oportuna de 

la información como en la relación con los agentes de modo más eficiente.  

Cuarto. Se recomienda al área de recursos humanos junto con los lideres de áreas 

en brindar mayor atención a la capacitación al personal en fortalecer las 

habilidades blandas al personal clave que se allá identificado falencias en 

el desempeño, con el objetivo de mejorar los servicios y obtener confianza 

del agente, con el resultado de brindar una atención oportuna y lograr una 

mayor satisfacción. 

Quinto. Se recomienda a la organización en mejorar en la disponibilidad de la 

información y comunicación efectiva que se realiza a los agentes, en 

donde se notifique a través de herramientas de plataformas tecnológicas 

vigentes (correo electrónico, mensajes de textos, redes sociales y portal 
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web), referente a hechos relevantes del sector eléctrico, ya sea de manera 

informativo o de impacto en el sector eléctrico que conlleve a una toma de 

decisión. 

Sexto. Se recomienda a la organización en relación con las encuestas que se 

realizan a los agentes de manera anual en referencia a los servicios 

brindados, sean analizados identificando los problemas críticos, para 

luego se apliquen las mejoras en coordinación con todas áreas generando 

equipos de trabajo; asimismo, establecer plazos y evitar incidentes que a 

mediano o largo plazo conlleve a un deterioro en relación con el agente. 

Finalmente, se recomienda a la organización realizar una propuesta de diseño 

integral de gestión de clientes, con la intención de mejorar la relación con el agente, 

efectuando un benchmarking con operadores eléctricos de los países de 

Latinoamérica, y analizar las buenas prácticas, tecnología y técnicas que realizan 

con sus clientes. 
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ANEXOS 

Matriz de consistencia - Metodología de atención para mejorar la calidad del servicio y la satisfacción al agente en el sector 
eléctrico nacional, 2020. 
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Instrumentos de recolección de datos. 
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Validación del instrumento. 
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Constancia de autorización de la investigación. 
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Base de datos estadísticos. 

VARIABLE: CALIDAD DEL SERVICIO 

PREGUNTAS 
N° PERSONAS 

ELEMENTOS  
TANGIBLES DE LA 

INFRAESTRUCTURA 
CAPACIDAD DE RESPUESTA FIABILIDAD EMPATIA SEGURIDAD 

TOTAL 

P1 P2 P3 P4 
SUB 
TOT. 

P5 P6 P7 P8 
SUB 
TOT. 

P9 P10 P11 P12 P13 
SUB 
TOT. 

P14 P15 P16 P17 P18 
SUB 
TOT. 

P19 P20 P21 P22 
SUB 
TOT. 

1 3 4 3 3 13 2 4 3 3 12 4 2 3 2 4 15 4 2 3 2 4 15 4 4 4 4 16 71 

2 4 5 5 5 19 4 3 3 3 13 3 3 2 3 2 13 4 4 4 3 3 18 5 5 4 5 19 82 

3 3 3 3 2 11 3 4 4 3 14 2 3 3 4 2 14 2 3 3 4 2 14 3 2 3 3 11 64 

4 2 3 2 3 10 4 5 4 3 16 4 3 2 3 2 14 4 3 2 3 2 14 3 3 2 3 11 65 

5 4 5 4 4 17 3 5 4 3 15 4 3 4 5 4 20 4 3 4 5 4 20 5 4 4 5 18 90 

6 4 3 4 3 14 2 4 2 5 13 2 3 2 3 2 12 2 3 2 3 2 12 3 3 4 3 13 64 

7 3 4 3 4 14 4 4 4 4 16 4 4 4 3 4 19 4 4 4 1 4 17 4 4 4 4 16 82 

8 3 3 2 2 10 3 3 2 3 11 2 3 2 3 2 12 2 3 2 3 2 12 3 2 3 3 11 56 

9 2 3 2 3 10 3 4 4 4 15 4 4 5 2 5 20 4 4 5 2 5 20 3 3 2 3 11 76 

10 5 5 4 4 18 5 5 4 5 19 4 5 4 5 4 22 4 5 4 5 4 22 5 4 5 5 19 100 

11 2 3 3 2 10 5 4 4 4 17 3 5 5 3 4 20 3 5 5 3 4 20 3 2 2 3 10 77 

12 4 4 2 4 14 2 3 2 3 10 2 3 2 3 2 12 2 3 2 3 2 12 4 4 4 4 16 64 

13 4 2 3 3 12 2 2 3 2 9 3 2 3 2 3 13 3 2 3 2 3 13 2 3 4 2 11 58 

14 4 4 3 5 16 3 4 3 4 14 3 4 5 4 3 19 3 4 5 4 3 19 4 5 4 4 17 85 

15 3 2 2 3 10 2 3 2 3 10 2 4 4 3 3 16 2 4 4 3 3 16 2 3 3 2 10 62 

16 3 2 3 3 11 2 2 3 2 9 3 4 3 3 3 16 3 4 3 3 3 16 2 3 3 2 10 62 

17 4 5 3 4 16 4 3 3 3 13 3 4 3 4 4 18 3 4 3 4 4 18 5 4 4 5 18 83 

18 3 3 2 2 10 2 4 2 4 12 3 4 4 2 2 15 3 4 4 2 2 15 3 2 3 3 11 63 

19 2 3 2 3 10 4 4 2 5 15 3 3 4 4 2 16 3 3 4 4 2 16 3 3 2 3 11 68 

20 5 3 4 4 16 3 5 4 3 15 4 5 3 5 4 21 4 5 3 5 4 21 4 4 5 3 16 89 

21 2 3 2 3 10 2 4 2 4 12 3 3 5 4 5 20 3 3 5 4 5 20 3 3 2 3 11 73 

22 4 3 3 4 14 4 4 4 4 16 4 5 4 4 5 22 4 5 4 4 5 22 3 4 4 3 14 88 

23 3 3 2 2 10 3 3 2 3 11 2 4 3 3 2 14 2 4 3 3 2 14 3 2 3 3 11 60 

24 5 4 4 4 17 3 4 4 4 15 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 17 89 

25 5 5 4 4 18 5 5 4 5 19 4 2 1 5 4 16 4 2 1 5 4 16 5 4 5 5 19 88 

26 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 4 5 3 4 4 20 4 5 3 4 4 20 4 4 4 4 16 89 

27 4 3 4 2 13 2 3 2 3 10 2 4 3 3 2 14 2 4 3 3 2 14 3 2 4 3 12 63 

28 4 2 3 3 12 2 2 3 2 9 3 4 4 5 3 19 3 4 4 5 3 19 2 3 4 2 11 70 

29 4 4 4 4 16 3 4 5 4 16 3 5 3 4 4 19 3 5 3 4 4 19 4 4 4 4 16 86 

30 3 3 2 2 10 2 2 3 3 10 2 5 4 3 5 19 2 5 4 2 5 18 3 2 3 3 11 68 

31 3 3 2 2 10 3 2 3 3 11 2 5 5 5 2 19 2 5 5 5 2 19 3 2 3 3 11 70 

32 3 5 4 4 16 2 4 4 5 15 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 5 4 3 5 17 88 

33 2 3 3 3 11 3 4 3 4 14 3 3 3 1 3 13 3 3 3 1 3 13 3 3 2 3 11 62 

34 4 4 5 3 16 4 3 5 3 15 5 2 2 3 3 15 5 2 2 3 3 15 4 4 4 4 16 77 

35 5 3 3 5 16 3 2 3 2 10 3 4 4 4 4 19 3 4 4 5 5 21 3 5 5 3 16 82 

36 4 3 5 5 17 3 3 2 3 11 2 2 3 3 2 12 2 2 3 3 2 12 4 5 4 3 16 68 

37 3 4 3 4 14 3 4 4 5 16 3 5 3 3 2 16 3 5 3 3 2 16 4 4 3 4 15 77 

38 2 3 3 2 10 2 4 4 4 14 2 4 4 1 2 13 2 4 4 1 2 13 3 2 2 3 10 60 

39 2 3 2 3 10 2 2 4 2 10 2 3 3 3 2 13 2 3 3 3 2 13 3 3 2 3 11 57 

40 4 5 3 4 16 4 5 3 4 16 3 4 3 5 4 19 3 4 3 5 4 19 5 4 4 5 18 88 

41 2 3 3 3 11 2 2 1 2 7 1 3 2 1 5 12 1 3 2 1 5 12 3 3 2 3 11 53 

42 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 5 5 4 3 21 4 5 5 4 3 21 4 4 4 4 16 90 

43 2 3 3 2 10 3 3 3 2 11 3 5 4 5 2 19 3 5 4 5 2 19 3 2 2 3 10 69 

44 4 5 4 4 17 4 5 4 4 17 4 5 4 4 5 22 4 5 4 4 5 22 5 4 4 5 18 96 



71 
 

45 4 5 5 4 18 5 5 5 4 19 5 3 4 5 4 21 5 3 4 5 4 21 5 4 4 5 18 97 

46 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 3 5 4 4 20 4 3 5 4 4 20 4 4 4 4 16 88 

47 5 4 3 4 16 3 3 3 2 11 3 3 4 3 2 15 3 3 4 3 2 15 4 4 5 4 17 74 

48 3 2 2 3 10 3 2 2 3 10 2 3 2 2 2 11 2 3 2 2 2 11 2 3 3 2 10 52 

49 5 4 4 3 16 4 4 4 3 15 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 3 5 4 16 87 

50 2 3 2 3 10 2 2 2 2 8 2 4 5 5 3 19 2 4 5 5 2 18 3 3 2 3 11 66 

51 2 3 2 3 10 2 2 2 2 8 2 2 3 3 2 12 2 2 3 3 2 12 3 3 2 3 11 53 

52 4 5 3 5 17 4 4 4 4 16 4 5 2 1 2 14 4 5 3 3 2 17 5 5 4 5 19 83 

53 3 3 4 3 13 2 4 1 3 10 2 3 3 1 2 11 2 3 3 1 2 11 3 3 3 3 12 57 

54 3 5 5 4 17 3 4 3 3 13 3 5 4 5 5 22 3 5 4 5 5 22 5 4 3 5 17 91 

55 3 3 2 3 11 3 3 2 3 11 2 4 4 4 5 19 2 4 4 3 5 18 3 3 3 3 12 71 

56 4 5 5 4 18 5 5 5 4 19 5 3 3 5 5 21 5 3 3 5 5 21 5 4 4 5 18 97 

57 5 5 4 3 17 4 5 4 3 16 4 4 3 5 4 20 4 4 3 5 4 20 5 3 5 5 18 91 

58 5 5 4 5 19 5 5 4 5 19 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 5 21 5 5 5 5 20 100 

59 2 4 2 2 10 3 4 2 2 11 2 3 3 2 2 12 2 3 3 2 2 12 4 2 2 4 12 57 

60 5 3 4 5 17 3 3 4 5 15 4 1 3 3 3 14 4 1 3 3 3 14 3 5 5 3 16 76 

61 2 2 4 2 10 3 3 4 5 15 4 4 5 4 3 20 4 4 5 4 3 20 2 3 3 2 10 75 

62 5 5 2 5 17 3 3 2 3 11 2 4 2 2 2 12 2 4 2 2 2 12 5 5 5 5 20 72 

63 4 5 4 4 17 3 4 4 5 16 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 5 21 5 4 4 5 18 93 

64 4 5 3 4 16 4 4 4 4 16 4 4 2 3 2 15 4 4 4 3 2 17 5 4 4 5 18 82 

65 2 3 3 2 10 2 4 2 4 12 2 2 3 3 4 14 2 2 3 3 4 14 3 2 2 3 10 60 

66 4 5 3 4 16 4 4 3 4 15 3 3 5 5 3 19 3 3 5 5 3 19 5 4 4 5 18 87 

67 4 5 3 4 16 4 3 3 4 14 3 2 1 3 4 13 3 2 1 3 4 13 5 4 4 5 18 74 

68 5 5 4 5 19 5 5 4 5 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 5 5 5 5 20 98 

69 4 3 5 4 16 4 4 5 4 17 3 4 3 3 4 17 3 4 4 3 4 18 3 4 4 3 14 82 

70 3 2 3 3 11 3 3 3 3 12 3 5 4 3 5 20 3 5 4 3 5 20 2 3 3 2 10 73 

71 5 4 3 4 16 4 4 3 4 15 3 4 3 3 4 17 3 4 3 3 4 17 4 4 5 4 17 82 

72 2 3 4 4 13 4 4 4 4 16 4 4 4 1 4 17 4 4 4 1 4 17 3 4 2 3 12 75 

73 4 4 5 3 16 4 5 3 4 16 3 2 2 1 2 10 3 2 2 1 2 10 4 4 4 4 16 68 

74 3 3 2 3 11 3 3 3 3 12 3 4 4 1 4 16 3 4 4 1 4 16 3 3 3 3 12 67 

75 4 2 3 3 12 4 4 3 5 16 3 4 3 1 1 12 3 4 3 1 1 12 2 3 4 2 11 63 

76 3 3 2 3 11 3 3 2 3 11 2 4 5 4 5 20 2 4 5 4 5 20 3 3 3 3 12 74 

77 5 4 4 3 16 5 4 3 4 16 3 2 2 3 4 14 3 2 2 3 4 14 4 3 5 4 16 76 

78 3 4 3 3 13 2 4 2 4 12 4 4 4 1 2 15 4 4 4 1 2 15 4 4 4 4 16 71 

79 3 2 3 3 11 2 2 3 2 9 3 2 2 2 3 12 3 2 2 2 3 12 2 3 3 2 10 54 

80 5 5 4 5 19 5 5 4 5 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 5 5 5 5 20 98 

81 4 4 3 4 15 4 2 4 4 14 4 4 4 3 1 16 4 4 4 3 1 16 4 4 4 4 16 77 

82 4 5 5 4 18 4 4 4 4 16 3 4 5 5 4 21 3 4 5 5 4 21 5 4 4 5 18 94 

83 3 5 4 4 16 4 4 4 4 16 3 3 5 4 4 19 3 3 5 4 4 19 5 4 3 5 17 87 

84 4 4 5 4 17 2 4 4 4 14 4 4 4 5 4 21 4 4 4 5 4 21 4 4 4 4 16 89 

85 5 5 5 5 20 3 5 3 4 15 4 5 5 5 5 24 4 5 5 5 5 24 5 5 5 5 20 103 

86 4 3 4 5 16 2 4 4 4 14 4 4 3 4 5 20 4 4 3 4 5 20 4 5 4 4 17 87 

87 5 5 4 5 19 4 3 3 5 15 3 5 5 4 5 22 3 5 5 4 5 22 5 5 5 5 20 98 

88 4 5 3 4 16 3 5 5 2 15 4 4 5 5 4 22 4 4 5 5 4 22 5 4 4 5 18 93 

89 5 4 3 4 16 5 4 4 5 18 4 4 4 5 4 21 4 4 4 5 4 21 4 4 5 4 17 93 

90 4 5 5 4 18 5 5 5 4 19 3 4 5 5 4 21 3 4 5 5 4 21 5 4 4 5 18 97 

91 3 5 4 4 16 4 3 4 3 14 3 3 5 4 4 19 3 3 5 4 4 19 5 4 3 5 17 85 

92 4 4 5 4 17 4 5 4 5 18 5 4 5 5 4 23 5 4 5 5 4 23 4 4 4 4 16 97 

93 5 5 5 5 20 2 4 4 4 14 4 5 5 5 5 24 4 5 5 5 5 24 5 5 5 5 20 102 

94 4 3 4 5 16 4 4 4 3 15 4 4 3 4 5 20 4 4 3 4 5 20 3 5 4 4 16 87 

95 5 5 4 5 19 3 3 3 3 12 3 5 5 4 5 22 3 5 5 4 5 22 5 5 5 5 20 95 

96 4 5 3 4 16 3 2 1 2 8 4 4 5 3 4 20 4 4 5 3 4 20 5 4 4 5 18 82 



72 
 

97 4 4 5 5 18 4 4 4 4 16 3 4 4 5 5 21 3 4 4 5 5 21 4 5 4 4 17 93 

98 5 3 4 4 16 4 4 3 2 13 4 5 3 4 4 20 4 5 3 4 4 20 3 4 5 4 16 85 

99 4 5 3 4 16 2 4 4 3 13 4 4 3 5 4 20 4 4 3 5 4 20 5 4 4 5 18 87 

100 4 4 5 4 17 3 5 4 4 16 3 4 4 4 4 19 3 4 4 3 4 18 4 4 4 4 16 86 

101 5 5 3 4 17 4 5 3 3 15 4 5 5 3 4 21 4 5 5 3 4 21 5 4 5 5 19 93 

102 5 4 3 4 16 2 4 4 5 15 4 4 4 3 1 16 4 4 4 3 1 16 4 4 5 4 17 80 

103 4 5 5 4 18 5 4 3 5 17 3 4 5 5 4 21 3 4 5 5 4 21 5 4 4 5 18 95 

104 3 5 4 4 16 4 5 4 4 17 3 3 5 4 4 19 3 3 5 4 4 19 5 4 3 5 17 88 

105 4 4 5 4 17 3 5 3 5 16 4 4 4 5 4 21 4 4 4 5 4 21 4 4 4 4 16 91 

106 5 5 5 5 20 2 3 5 5 15 4 5 5 5 5 24 4 5 5 5 5 24 5 5 5 5 20 103 

107 4 3 4 5 16 5 3 4 4 16 4 4 3 4 5 20 4 4 3 4 5 20 3 5 4 3 15 87 

108 5 5 4 5 19 4 4 4 4 16 3 5 5 4 5 22 3 5 5 4 5 22 5 5 5 5 20 99 

109 4 5 3 5 17 4 5 4 5 18 4 4 5 5 5 23 4 4 5 5 5 23 5 5 4 5 19 100 

110 4 4 5 4 17 2 4 4 5 15 4 4 4 5 4 21 4 4 4 5 4 21 4 4 4 4 16 90 

111 4 4 5 4 17 5 4 5 5 19 5 4 4 5 4 22 5 4 4 5 4 22 4 4 4 4 16 96 

112 5 5 5 5 20 4 4 4 5 17 3 5 5 5 5 23 3 5 5 5 5 23 5 5 5 5 20 103 

113 5 5 4 4 18 4 5 4 5 18 5 5 5 4 4 23 5 5 5 4 4 23 5 4 5 5 19 101 

SUBTOTAL 423 438 398 419 1678 378 424 383 416 1601 373 429 418 407 403 2030 374 430 424 405 404 2037 441 424 427 441 1733 9079 

 

VARIABLE: SATISFACCION AL CLIENTE 

PREGUNTAS 
N° PERSONAS 

RENDIMIENTO PERCIBIDO   EXPECTATIVAS 

TOTAL 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 
SUB 
TOT. 

P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 
SUB 
TOT. 

1 3 4 3 3 3 4 3 23 3 3 4 3 3 3 4 4 27 50 

2 4 5 5 5 4 5 5 33 5 4 5 5 5 4 5 5 38 71 

3 3 3 3 2 3 3 3 20 2 3 3 3 2 3 3 3 22 42 

4 2 3 2 3 2 3 2 17 3 2 3 2 3 2 3 3 21 38 

5 4 5 4 4 4 5 4 30 4 4 5 4 4 4 5 5 35 65 

6 4 3 4 3 4 3 4 25 3 4 3 4 3 4 3 3 27 52 

7 3 4 3 4 3 4 3 24 4 3 4 4 4 3 4 4 30 54 

8 3 3 2 2 3 3 2 18 2 3 3 2 2 3 3 3 21 39 

9 2 3 2 3 2 3 2 17 3 2 3 2 3 2 3 3 21 38 

10 5 5 4 4 5 5 4 32 4 5 5 4 4 5 5 5 37 69 

11 2 3 3 2 2 3 3 18 2 2 3 3 2 2 3 3 20 38 

12 4 4 2 4 4 4 2 24 4 4 4 2 4 4 4 4 30 54 

13 4 2 3 3 4 2 3 21 3 4 2 3 3 4 2 2 23 44 

14 4 4 3 5 4 4 3 27 5 4 4 3 5 4 4 4 33 60 

15 3 2 2 3 3 2 2 17 3 3 2 2 3 3 2 2 20 37 

16 3 2 3 3 3 2 3 19 3 3 2 3 3 3 2 2 21 40 

17 4 5 3 4 4 5 3 28 4 4 5 3 4 4 5 5 34 62 

18 3 3 2 2 3 3 2 18 2 3 3 2 2 3 3 3 21 39 

19 2 3 2 3 2 3 2 17 3 2 3 2 3 2 3 3 21 38 

20 5 3 4 4 5 3 4 28 4 5 3 4 4 5 3 3 31 59 

21 2 3 2 3 2 3 2 17 3 2 3 2 3 2 3 3 21 38 

22 4 3 3 4 4 3 3 24 4 4 3 3 4 4 3 3 28 52 

23 3 3 2 2 3 3 2 18 2 3 3 2 2 3 3 3 21 39 

24 5 4 4 4 5 4 4 30 4 5 4 4 4 5 4 4 34 64 

25 5 5 4 4 5 5 4 32 4 5 5 4 4 5 5 5 37 69 



73 
 

26 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 4 32 60 

27 4 3 4 2 4 3 4 24 2 4 3 4 4 4 3 3 27 51 

28 4 2 3 3 4 2 3 21 3 4 2 3 3 4 2 2 23 44 

29 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 4 32 60 

30 3 3 2 2 3 3 2 18 2 3 3 2 2 3 3 3 21 39 

31 3 3 2 2 3 3 2 18 2 3 3 2 2 3 3 3 21 39 

32 3 5 4 4 3 5 4 28 4 3 5 4 4 3 5 5 33 61 

33 2 3 3 3 2 3 3 19 3 2 3 3 3 2 3 3 22 41 

34 4 4 5 3 4 4 5 29 3 4 4 5 3 4 4 4 31 60 

35 5 3 3 5 5 3 3 27 5 5 3 3 5 5 3 3 32 59 

36 4 3 5 5 4 3 5 29 5 4 3 5 5 4 3 3 32 61 

37 3 4 3 4 3 4 3 24 4 4 4 3 4 3 4 4 30 54 

38 2 3 3 2 2 3 3 18 2 2 3 3 2 2 3 3 20 38 

39 2 3 2 3 2 3 2 17 3 2 3 2 3 2 3 3 21 38 

40 4 5 3 4 4 5 3 28 4 4 5 3 4 4 5 5 34 62 

41 2 3 3 3 2 3 3 19 3 2 3 3 3 2 3 3 22 41 

42 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 4 32 60 

43 2 3 3 2 2 3 3 18 2 2 3 3 2 2 3 3 20 38 

44 4 5 4 4 4 5 4 30 4 4 5 4 4 4 5 5 35 65 

45 4 5 5 4 4 5 5 32 4 4 5 5 4 4 5 5 36 68 

46 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 4 32 60 

47 5 4 3 4 5 4 3 28 4 5 4 3 4 5 4 4 33 61 

48 3 2 2 3 3 2 2 17 3 3 2 2 3 3 2 2 20 37 

49 5 4 4 3 5 4 4 29 3 5 4 4 3 5 4 4 32 61 

50 2 3 2 3 2 3 2 17 3 2 3 2 3 2 3 3 21 38 

51 2 3 2 3 2 3 2 17 3 2 3 2 3 2 3 3 21 38 

52 4 5 3 5 4 5 3 29 5 4 5 3 5 4 5 5 36 65 

53 3 3 4 3 3 3 4 23 3 3 3 4 3 3 3 3 25 48 

54 3 5 5 4 3 5 5 30 4 3 5 5 4 3 5 5 34 64 

55 3 3 2 3 3 3 2 19 3 3 3 2 3 3 3 3 23 42 

56 4 5 5 4 4 5 5 32 4 4 5 5 4 4 5 5 36 68 

57 5 5 4 3 5 5 4 31 3 5 5 4 3 5 5 5 35 66 

58 5 5 4 5 5 5 4 33 5 5 5 4 5 5 5 5 39 72 

59 2 4 2 2 2 4 2 18 2 2 4 2 2 2 4 4 22 40 

60 5 3 4 5 5 3 4 29 5 5 3 4 5 5 3 3 33 62 

61 2 2 4 2 2 2 4 18 2 2 3 4 2 3 2 2 20 38 

62 5 5 2 5 5 5 2 29 5 5 5 2 5 5 5 5 37 66 

63 4 5 4 4 4 5 4 30 4 4 5 4 4 4 5 5 35 65 

64 4 5 3 4 4 5 3 28 4 4 5 3 4 4 5 5 34 62 

65 2 3 3 2 2 3 3 18 2 2 3 3 2 2 3 3 20 38 

66 4 5 3 4 4 5 3 28 4 4 5 3 4 4 5 5 34 62 

67 4 5 3 4 4 5 3 28 4 4 5 3 4 4 5 5 34 62 

68 5 5 4 5 5 5 4 33 5 5 5 4 5 5 5 5 39 72 

69 4 3 5 4 4 3 5 28 4 4 3 5 4 4 3 3 30 58 

70 3 2 3 3 3 2 3 19 3 3 2 3 3 3 2 2 21 40 

71 5 4 3 4 5 4 3 28 4 5 4 3 4 5 4 4 33 61 

72 2 3 4 4 2 3 4 22 4 4 3 4 4 2 3 3 27 49 

73 4 4 5 3 4 4 5 29 3 4 4 5 3 4 4 4 31 60 

74 3 3 2 3 3 3 2 19 3 3 3 2 3 3 3 3 23 42 

75 4 2 3 3 4 2 3 21 3 4 2 3 3 4 2 2 23 44 

76 3 3 2 3 3 3 2 19 3 3 3 2 3 3 3 3 23 42 

77 5 4 4 3 5 4 4 29 3 5 4 4 3 5 4 4 32 61 



74 
 

78 3 4 3 3 3 4 3 23 4 3 4 3 4 4 4 4 30 53 

79 3 2 3 3 3 2 3 19 3 3 2 3 3 3 2 2 21 40 

80 5 5 4 5 5 5 4 33 5 5 5 4 5 5 5 5 39 72 

81 4 4 3 4 4 4 3 26 4 4 4 3 4 4 4 4 31 57 

82 4 5 5 4 4 5 5 32 4 4 5 5 4 4 5 5 36 68 

83 3 5 4 4 3 5 4 28 4 3 5 4 4 3 5 5 33 61 

84 4 4 5 4 4 4 5 30 4 4 4 5 4 4 4 4 33 63 

85 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 5 40 75 

86 4 3 4 5 4 3 4 27 5 4 3 4 5 4 3 3 31 58 

87 5 5 4 5 5 5 4 33 5 5 5 4 5 5 5 5 39 72 

88 4 5 3 4 4 5 3 28 4 4 5 3 4 4 5 5 34 62 

89 5 4 3 4 5 4 3 28 4 5 4 3 4 5 4 4 33 61 

90 4 5 5 4 4 5 5 32 4 4 5 5 4 4 5 5 36 68 

91 3 5 4 4 3 5 4 28 4 3 5 4 4 3 5 5 33 61 

92 4 4 5 4 4 4 5 30 4 4 4 5 4 4 4 4 33 63 

93 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 5 40 75 

94 4 3 4 5 4 3 4 27 5 4 3 4 5 4 3 3 31 58 

95 5 5 4 5 5 5 4 33 5 5 5 4 5 5 5 5 39 72 

96 4 5 3 4 4 5 3 28 4 4 5 3 4 4 5 5 34 62 

97 4 4 5 5 4 4 5 31 5 4 4 5 5 4 4 4 35 66 

98 5 3 4 4 5 3 4 28 4 5 3 4 4 5 3 3 31 59 

99 4 5 3 4 4 5 3 28 4 4 5 3 4 4 5 5 34 62 

100 4 4 5 4 4 4 5 30 4 4 4 5 4 4 4 4 33 63 

101 5 5 3 4 5 5 3 30 4 5 5 3 4 5 5 5 36 66 

102 5 4 3 4 5 4 3 28 4 5 4 3 4 5 4 4 33 61 

103 4 5 5 4 4 5 5 32 4 4 5 5 4 4 5 5 36 68 

104 3 5 4 4 3 5 4 28 4 3 5 4 4 3 5 5 33 61 

105 4 4 5 4 4 4 5 30 4 4 4 5 4 4 4 4 33 63 

106 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 5 40 75 

107 4 3 4 5 4 3 4 27 5 4 3 4 5 4 3 3 31 58 

108 5 5 4 5 5 5 4 33 5 5 5 4 5 5 5 5 39 72 

109 4 5 3 5 4 5 3 29 5 4 5 3 5 4 5 5 36 65 

110 4 4 5 4 4 4 5 30 4 4 4 5 4 4 4 4 33 63 

111 4 4 5 4 4 4 5 30 4 4 4 5 4 4 4 4 33 63 

112 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 5 40 75 

113 5 5 4 4 5 5 4 32 4 5 5 4 4 5 5 5 37 69 

SUB TOTAL 423 438 398 419 423 438 398 2937 420 426 439 399 422 425 438 438 3407 6344 


