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Resumen 

La presente investigación tuvo por objetivo determinar en qué medida se 

relacionan la calidad del servicio y la satisfacción del cliente de la empresa Electro 

Sur Este en el distrito de Saylla Cusco, 2022, para lo cual se realizó un estudio con 

enfoque cuantitativo, siendo básico por su propósito y no experimental por su 

diseño, fue de tipo descriptivo correlacional y transversal según su temporalidad. 

La muestra para la presente investigación estuvo conformada por 336 

clientes de la empresa Electro Sur Este en el año 2022, muestra extraída de manera 

aleatoria de la población de estudio, a quienes se aplicó dos cuestionarios mediante 

la técnica de la encuesta para recolectar datos, cuestionarios sobre calidad del 

servicio y satisfacción del cliente, que fueron debidamente validados y sometidos a 

análisis de confiabilidad. 

Los resultados de la investigación permitieron concluir que existe relación 

significativa entre calidad del servicio y la satisfacción del cliente en la empresa 

Electro Sur Este en el distrito de Saylla Cusco, lo cual se evidencia a partir de la 

prueba de hipótesis para la correlación de Spearman, en la que se obtuvo el valor 

de 0.704, valor que muestra una correlación alta y directa entre dichas variables. 

Palabras clave: Calidad, servicio, satisfacción, cliente, empresa  
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Abstract 

The objective of this research was to determine to what extent the quality of 

service and customer satisfaction of the company Electro Sur Este in the district of 

Saylla Cusco, 2022 are related, for which a study was conducted with a quantitative 

approach, being basic for its purpose and non-experimental in its design, which was 

descriptive, correlational and cross-sectional according to its temporality. 

The sample for this research consisted of 3336 customers of the company 

Electro Sur Este in the year 2022, a sample that was randomly drawn from the study 

population, to whom two questionnaires were applied using the survey technique for 

data collection, service quality questionnaires and customer satisfaction 

questionnaire, which were duly validated and subjected to reliability analysis. 

The results of the research allowed concluding that there is a significant 

relationship between service quality and customer satisfaction in the company 

Electro Sur Este in the district of Saylla Cusco, which is evidenced in the Spearman 

correlation hypothesis test, in which the value of 0.704 was obtained, a value that 

shows a high and direct correlation between these variables. 

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

La tecnología electrónica a nivel mundial, hace que la vida cotidiana cambie 

con la aparición constante de tecnologías nuevas, es así que el mundo moderno 

necesita de energía eléctrica continua, lo que le permite fluir en rumbo acelerado, 

pues es una necesidad de suma importancia para la comunicación e incluso la 

comercialización de productos mercantiles, además las familias lo requieren cada 

vez más, los aparatos y equipos electrodomésticos se hacen cada vez más 

indispensables en cada hogar y requieren del suministro continuo y con calidad de 

energía eléctrica. 

Por lo tanto, las empresas que proveen este servicio procuran hacerlo en 

forma continua y con calidad a sus clientes, de modo que el servicio es durante las 

24 horas del día y los 365 días del año, lo que requiere la labor de un considerable 

número de recursos humanos y materiales, sin importar el clima o el ambiente para 

que la energía sea continua. Según Mateos (2019) Calidad de servicio es un 

conglomerado de acciones que aplican las entidades para atender los 

requerimientos y expectativas de los clientes y así ofertarles servicios rápidos, 

acordes, oportunos, seguros y confiables, de modo que el cliente se sienta 

entendido, atendido y valorado, incluso sorprendido. Es así que Yoon y Cheon 

(2020) menciona que el servicio de calidad es un juicio de valor que hace el cliente 

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

Según el INEI (2017) el porcentaje de viviendas con acceso a energía 

eléctrica a nivel nacional alcanza al 92,3%, quedando aún una brecha de 7 % de 

familias que no satisfacen esta necesidad básica; en la Región Cusco el servicio 

llega a un 91% de los pobladores quedando pendiente quienes residen en 

localidades más alejadas e inaccesibles. En el distrito de Saylla el servicio cubre a 

un 95 % de toda la población Electro sur este S.A.A. (2020), por ende, se evidencia 

que, a pesar de ser un servicio básico, todavía existen familias que no cuentan con 

el servicio, por tanto, no se benefician de la tecnología, la comunicación y otros 

beneficios que trae la energía eléctrica. 

Respecto al cliente, se puede observar diversas manifestaciones, de 

insatisfacción como: Desconfianza, inseguridad, malestar en cuanto a la calidad del 

producto, es decir las interrupciones por cortes de energía eléctrica, las 
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facturaciones y lecturas de consumo que consideran inapropiadas, debido a 

diversas situaciones como la falta de información adecuada o servicios con mejor 

trato, respuesta tardía a sus necesidades e incumplimiento de compromisos.   

Luego de la descripción problemática, se formula la siguiente pregunta ¿En 

qué medida la calidad del servicio se relaciona con la satisfacción del cliente de la 

empresa Electro Sur Este en el distrito de Saylla, Cusco,  2022? y como problemas 

específicos: ¿En qué medida se relaciona la calidad organizativa con la  

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

Cusco, 2022?, ¿En qué medida se relaciona la calidad del producto con la 

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

Cusco, 2022? y ¿En qué medida se relaciona la calidad de alumbrado público con 

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

Cusco, 2022?. 

Así mismo la justificación teórica considera que la presente investigación 

tendrá un aporte respecto a calidad de servicio y satisfacción del cliente, sobre todo 

en una población que consume servicios de energía eléctrica, reafirmando teorías 

existentes, además tiene relevancia social, puesto que se centra en conocer la 

satisfacción del cliente consumidor de servicios de electricidad, La justificación 

práctica es porqué se hace el estudio en una población de quintil 3, es decir 

pobladores del distrito de Saylla, como muchas que existen en el país, relacionado 

a la calidad de servicio que brinda la empresa Electro Sur Este, considerando 

además que es un servicio básico, de necesidad prioritaria en el consumidor, en 

ese entender esta investigación alcanzará los resultados y brindará apoyo a la 

institución de modo que las autoridades tomen decisiones en su beneficio y por 

ende de los clientes, quienes se beneficiarán con el servicio de forma permanente. 

Del mismo modo la justificación metodológica es porque este estudio podrá 

servir de base a otros estudios que tengan la intención de mejorar y brindar calidad 

en sus servicios en bien de la sociedad.  

El objetivo general planteado, es determinar en qué medida se relacionan la 

calidad del servicio y satisfacción del cliente de la empresa Electro Sur Este en el 

distrito de Saylla, Cusco, 2022 y los objetivos específicos son: Determinar en qué 

medida se relacionan la calidad organizativa con la satisfacción del cliente de la 

empresa Electro Sur Este en el distrito de Saylla, Cusco, 2022, Determinar en qué 
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medida se relacionan la calidad del producto con la satisfacción del cliente de la 

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

medida se relacionan la calidad de alumbrado público con la satisfacción del cliente 

de la empresa Electro Sur Este en el distrito de Saylla, Cusco, 2022. 

Del mismo modo se plantea la siguiente Hipótesis General, la calidad del 

servicio se relaciona significativamente con la satisfacción del cliente de la empresa 

electro sur este en el distrito de Saylla, cusco, 2022 y como hipótesis específicas : 

La calidad organizativa se relaciona significativamente con la satisfacción del 

cliente de la empresa Electro Sur este del distrito de Saylla, Cusco, 2022, La calidad 

operativa se relaciona significativamente con la satisfacción del cliente de la 

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

alumbrado público se relaciona significativamente con la satisfacción del cliente de 

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

A continuación, se describe los antecedentes del estudio: A nivel 

internacional, se aprecian los trabajos de investigación de Maggi (2018), Ganga y 

Alarcón (2019), Toala e Hinojosa (2021), Villacrés (2020) y Reyes y Zavala (2021), 

quienes abordan, investigaciones respecto a relación entre calidad de servicio y 

satisfacción de clientes.  

Según, Maggi (2018) realizó un estudio analítico, tipo transversal de un 

Hospital de Ecuador, el objetivo fue: Medir calidad de atención relacionado a la 

satisfacción que conlleva ello hacia los usuarios, para ello la muestra se constituyó 

de 357 pacientes, aplicando el método SERVQUAL, con la utilización de encuestas, 

hacia los clientes, obteniendo como resultados: Las dimensiones de la calidad, que 

mayor insatisfacción promueven en la satisfacción en el cliente, son la fiabilidad, 

tangibilidad,  empatía y seguridad, en tanto, la capacidad de respuesta se considera 

como medianamente satisfecho, concluye en que el servicio no alcanza plenamente 

garantía al paciente y la atención es de nivel bajo en relación a calidez y trato. 

Así también Ganga y Alarcón (2019) estudiaron la Calidad de servicio en el 

tribunal penal en Chile, un estudio cuantitativo, descriptivo, transversal, aplicando 

el método SERVQUAL cuyo objetivo fue identificar resultados que tengan relación 

con la calidad de servicios, basados en la percepción del usuario, los resultados a 

los que llegó fueron: el nivel de calidad fue negativo porque no superó las 

expectativas de los clientes.  

Del mismo modo Toala e Hinojosa (2021) estudiaron la calidad de prestación 

de servicios relacionado a la satisfacción que presenta el usuario de una empresa 

hotelera de Guayaquil, teniendo como  propósito medir la satisfacción de sus 

clientes como resultado de la calidad de servicios prestados, para tal fin, utilizaron 

un cuestionario con el método servqual, fue un estudio de tipo no experimental, 

transversal, obteniendo como resultado que el grado de satisfacción del cliente 

estuvo satisfecho y muy satisfecho, demostrándose que el área de servicio de 

alimentos es el que presentó menor grado de calidad de servicio,  estos resultados 

favorecen al hotel estudiado, pero a la vez dan luces a administradores de otros 

hoteles respecto a parámetros a considerar  e incrementar en los clientes el nivel 

de satisfacción y tener ventaja competitiva por medio de la calidad del servicio.  
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Así mismo, Villacrés (2020) estudió sobre la satisfacción que presenta el 

cliente externo como respuesta a la calidad del servicio, estudio realizado en una 

entidad de apoyo al diagnóstico del sector salud en Ecuador, cuyo objetivo fue 

determinar el nivel de satisfacción del usuario como repercusión del nivel de la 

calidad del servicio, la muestra estuvo constituida por 286 clientes externos, fue un 

estudio cuantitativo, no experimental, transversal y para las  encuestas aplicó el 

método Servqual, las principales conclusiones a las que llegó fueron: Más del 90 % 

de los usuarios están satisfechos y la calidad está en nivel alto,  los costos están 

por debajo de  los costos en relación a otras entidades, lo que genera satisfacción 

en el usuario.  

Del mismo modo Reyes y Zavala (2021) realizaron un estudio en una entidad 

pública de servicios de agua potable en Ecuador, el objetivo fue evaluar la calidad 

de servicio en relación a la satisfacción del cliente, el estudio fue de diseño no 

experimental, de tipo descriptivo y el enfoque fue cuantitativo, 326 clientes  

constituyeron la muestra, se obtuvo información a través del método  SERVQUAL, 

los resultados concluyentes fueron: la imagen y actitud adecuadas, la inmediata 

respuesta y el buen trato son factores de importancia en la calidad de servicio y la 

correspondencia en la satisfacción del usuario como es la satisfacción respecto a 

tiempos de atención y resolución pronta ante los reclamos, por lo tanto la 

correlación es positiva entre ambas variables, demostrándose que existe relación 

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

A nivel nacional se seleccionan otros estudios que abordan la calidad del 

servicio relacionado al nivel de satisfacción del cliente, como Capaquira (2019), 

Saez (2019), Carhuapoma y Caro (2019), Morocho (2019), Perez y Pilar (2018) y 

Vilca et al. (2021) quienes hicieron estudios en diferentes regiones de Perú.  

 Capaquira (2019) estudió la calidad de servicio, relacionado al nivel de 

satisfacción de los clientes de una entidad, que presta servicios de electricidad en 

el distrito de Tacna, fue un estudio básico, de nivel relacional y no experimental, 

utilizando una muestra de 376 clientes, el propósito planteado fue, relacionar la 

satisfacción del cliente con la calidad del servicio, los resultados obtenidos fueron: 

El mayor porcentaje de clientes percibe que la satisfacción del cliente es moderada 

y  la calidad de servicio resultó ser moderada, se deduce entonces que la relación 

entre Calidad de servicio y la satisfacción del cliente es significativa. Respecto a la 
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dimensión calidad de suministro resultó ser significativa la satisfacción, así mismo 

existe relación significativa entre la dimensión calidad de alumbrado público, calidad 

del servicio: y satisfacción del usuario en la entidad regional de electricidad 

Del mismo modo Aguirre y Saez (2019) en  el estudio realizado sobre calidad 

de servicios eléctricos, relacionados a Satisfacción de los Clientes en la localidad 

de Satipo, planteó como propósito determinar, si existe relación  entre las variables, 

fue un estudio de, diseño transeccional, descriptivo, utilizando una población de 332 

clientes, concluyendo, en que  más de la mitad de los usuarios, tienen elevada 

satisfacción, relacionada a la calidad del servicio de electricidad, por lo que se 

puede decir que los usuarios,  manifiestan satisfacción respecto al servicio recibido.  

Así mismo Carhuapoma y Caro (2019), estudiaron respecto, a cómo la 

variable calidad de atención, influye en la variable satisfacción del usuario, en la 

Oroya de la región Junín, planteando como propósito, Evaluar el grado de 

afectación, del nivel de calidad de los servicios, respecto a la satisfacción de los 

clientes; es una investigación de tipo cuantitativa, nivel explicativo, no experimental, 

aplicó, la encuesta a 374 clientes, que es el tamaño de la muestra, la conclusión a 

la que se llegó fue la siguiente: La satisfacción del cliente resultó estar bajo la 

injerencia  de la calidad del servicio, ya que una gran parte de los clientes, indica 

una satisfacción de nivel alto en relación al servicio. 

De igual manera Morocho (2019) realizó una investigación con clientes de la 

empresa Alpecorp SA. Respecto a la  relación entre satisfacción del cliente y calidad 

de servicio, el estudio fue correlacional, no experimental y transversal, para la 

encuesta se aplicó el método SERVQUAL, la muestra estuvo constituida por 69 

clientes, se obtuvo los siguientes resultados por medio de Spearman siendo el 

resultado 0.821 que demuestra la existencia de una relación directa y significativa 

entre las variables.  

Por su parte Perez y Pilar (2018) Hicieron una investigación en clientes del 

planetario del Instituto geofísico en Perú, relacionado a calidad de servicio y 

satisfacción del cliente, el propósito fue medir la relación entre las dos variables, 

para el que se utilizó  como herramienta el método Servqual, La metodología 

aplicada tuvo relación con el método cuantitativo, diseño tipo correlacional y de 

transversal, 99 usuarios constituyeron la muestra del Planetario, los resultados que 
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se obtuvieron comprobaron que existe relación significativa y directa (r= y p valor < 

0,05). 

Así mismo Vilca et al. (2021) , Hizo una investigación en clientes de una 

entidad estatal de rubro financiero en Perú, y tuvo como propósito analizar la 

relación de la satisfacción del cliente y la calidad del servicio, la muestra la 

constituyeron 352 clientes, fue un estudio cuantitativo, transversal, Se concluyó que 

es positivo el nivel de significancia con 0,003, por lo que se deduce la relación 

directa de las variables, siendo de nivel medio alto la calidad del servicio y nivel 

medio la satisfacción de los clientes. 

 A nivel local se selecciona, como antecedentes para el presente estudio lo 

una investigación realizada en la provincia de Abancay, región de Apurímac, 

(Hanco 2020), quien hizo un estudio, respecto a la influencia, que presenta la 

calidad del servicio en la satisfacción del usuario de una empresa de servicio 

eléctricos de la región Apurímac,  planteó, como propósito, identificar, la injerencia 

del nivel de calidad de servicio en la satisfacción del cliente; fue un estudio 

cuantitativo, correlacional, transversal y descriptivo, obteniendo los siguientes 

resultados: Se concluyó que la empresa Electro Sur Este, brinda servicios que tiene 

injerencia directa en la satisfacción de los clientes, concluyendo que la 

comunicación es la de influencia mayor hacia la satisfacción del cliente 

A continuación, se describen las bases conceptuales necesarias para la 

presente investigación, basadas en teorías orientadas a Calidad de servicio y 

Satisfacción del cliente.  

Es así que Mateos (2019) manifiesta que, el conglomerado de acciones  de 

rutina desarrolladas y practicadas, por las instituciones para comprender respecto 

a las expectativas y necesidades de quienes consumen un servicio, está referido a 

calidad de atención, por lo tanto, ofertarles, servicios rápidos, acordes, oportunos, 

seguros y confiables, de modo que el usuario, se sienta entendido, atendido y 

valorado, incluso sorprendido con aspectos que no esperaba, de modo que el 

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

Del mismo modo Murali et al, (2016) refieren que la confianza y seguridad 

que las empresas transmiten a sus clientes por medio de habilidades y 

conocimientos en la prestación de servicios, así como la cortesía y relaciones 
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interpersonales adecuadas son elementos importantes de calidad y por su parte 

Shi y Shang (2020) manifiestan que, generar calidad de cualquier tipo, sea en 

entidades privadas a públicas garantiza tener satisfecho a sus clientes, lo que 

permitirá que la empresa obtenga ganancias.  

De igual manera, Carhuapoma y Caro (2019) argumenta, cuando la calidad 

de un servicio mejora la empresa también mejora y por lo tanto surge un mejor valor 

económico, social y de imagen empresarial”, Por lo tanto, la empresa debe buscar 

la calidad para el logro del éxito, por su parte Aguirre (2018) comenta, que un 

servicio público es considerado de calidad, en cuanto cumpla las necesidades del 

clientes, por lo que se debe conocer el grado de satisfacción de los mismos, siendo 

el punto de partida para  orientar a las entidades públicas a realizar sus actividades 

orientadas a  satisfacer la demanda  de sus clientes, 

Así mismo, Reyes y Zavala (2021) refieren que el servicio con calidad es el 

desafío que afrontan en la actualidad las entidades de servicio público por lo que 

es necesario hacer un diagnóstico de la población sobre expectativas y 

necesidades para después plantear un plan de acción en busca de alcanzar un 

nivel de satisfacción adecuado, siendo esta variable de mucha importancia, pues 

será el indicador de un servicio con calidad. Por lo mismo Thompson (2019) 

describe que, en el mundo globalizado actual, lograr la satisfacción de los clientes 

es requisito para ocupar un lugar en las mentes de los clientes y por lo tanto en el 

comercio, como lo menciona también Murali et al, (2016) que refiere que, cuando 

el cliente siente satisfacción su comportamiento en relación a compras, tienden a 

ser repetitivas, convirtiéndose en un cliente leal. 

Del mismo modo la Universidad ESAN, (2018) menciona, que viene a ser la 

agrupación de varias acciones, para brindar un servicio o buscar los beneficios de 

un producto y satisfacer, las necesidades en los clientes, Acciones que tengan 

relación, con las características propias de los usuarios, Lai y Nguyen (2017) 

menciona que satisfacción del cliente es cuando la entidad cumple del cliente sus 

expectativas.  

 

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

actividades, enlazadas entre sí, que ofertan un servicio al mercado, buscando que 
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el cliente obtenga una atención adecuada y asegure la eficiencia y aceptabilidad 

del servicio, considerando, que es una necesidad indispensable contar con 

servicios de energía eléctrica, las acciones en el servicio deben ir orientadas a ser 

ininterrumpidas durante las 24 horas del día.  

De lo mencionado se deduce que, la calidad del servicio son varias acciones 

que se ejecutan a fin de satisfacer las necesidades del cliente, considerando 

aspectos particulares desde la perspectiva económica, social, y cultural, además 

de buscar superar l que los clientes esperan, realizando acciones adicionales. 

Referente a la prestación de calidad del servicio en la entrega de energía eléctrica 

es un conglomerado de acciones que permitan satisfacer   

Al respecto de los componentes de la calidad del servicio Aguirre y Saez 

(2017) consideran: Alumbrado Público, referente a la iluminación pública en calles 

y plazas, pues es un indicador de calidad y que permite también medir, la 

satisfacción del cliente, otro componente es el suministro, el cual se refiere a la 

continuidad de servicio de energía eléctrica hacia el cliente, quiere decir un servicio 

sin interrupciones, que permitirán medir la calidad de suministro. 

Servicio Comercial: La empresa concesionaria debe prestar al cliente un 

buen trato, con un alto grado de satisfacción y no debe existir retrasos a sus 

solicitudes o reclamos. 

Producto: Se entiende como un instrumento de las empresas para el 

posicionamiento en el mercado eléctrico. Lo que quiere decir que la energía 

eléctrica que llega a las viviendas debe ser constante y sin fluctuaciones. 

Del mismo modo Capaquira (2019), precisa que los componentes son:  

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

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

Calidad funcional: Está relacionado a la interrelación del cliente interno de la 

entidad que brinda el servicio con el cliente externo y cómo se da la interrelación.  

Calidad organizativa: Es lo que los usuarios perciben respecto al servicio de 

electricidad respecto al producto resultante de las propiedades que brindan en el 

servicio y la interacción entre clientes internos y externos.  
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Calidad del producto: Está referido al nivel de tensión que llega a los 

domicilios, la que debe ser constante y en la medida de onda correcta y de forma 

permanente.  

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

cortes.  

Calidad comercial del servicio: Relacionado a las formas de atención a los 

usuarios, que involucra el trato, la absolución de reclamos, y la exactitud de medida 

de la energía consumida.  

Calidad del alumbrado público: Está relacionada a la calidad del servicio en 

la vía pública, que tiene que ver con la intensidad de alumbrado (luminosidad) y la 

densidad (iluminancia).  

Respecto a Satisfacción del cliente se tiene los siguientes autores quienes 

lo definen de la siguiente manera: 

Capaquira (2019) menciona que es una situación que se da tanto en 

entidades públicas como privadas, puesto que ambas tienen la obligación de 

brindar calidad de servicio con tendencia a mejorar cada vez más, debiendo ser 

manejada con responsabilidad, pues es compleja con ello generar bienestar en el 

cliente.  

Así mismo, Guzmán (2017) argumenta que es un parámetro que depende 

de percepciones y expectativas, resulta complejo puesto que involucra al ser 

humano y la forma como la calidad es percibida por ellos, lo que involucra un sinfín 

de sensaciones emocionales que difieren entre uno y otro, incluso al recibir un 

servicio en las mismas condiciones, Así mismo, Blut et al, (2017). refiere que las 

entidades que no tienen información respecto a calidad de servicio y satisfacción 

del cliente, no sabrán la dirección adecuada hacia el éxito y por su parte Kasiri et 

al, (2017) indican que las utilidades de una empresa se incrementan como 

consecuencia de la lealtad de sus clientes. 

Finalmente, Aguirre y Saez (2017) indican que es el juicio de valor que el 

cliente le da a una característica del servicio que recibe en respuesta a la 

satisfacción de sus expectativas, del mismo modo Moliner (2018) menciona que un 
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cliente satisfecho se convierte en un cliente leal dispuesto siempre a hacer 

comentarios favorables hacia los otros clientes. 

De lo mencionado se puede deducir que satisfacción del cliente es el estado 

emocional resultante de cuanto bien generó el servicio recibido y cuanto de las 

expectativas se han cubierto. 

Así mismo Nina (2020) menciona que satisfacción es la realización, 

influenciada por el consumo de un servicio que desencadena placer y superación 

de expectativas, por lo tanto, hará que el cliente recomiende ese producto, 

convirtiéndose en un medio de crecimiento para las empresas.  

De igual manera Mateos (2019) indica que calidad son acciones que se 

ejecutan para entregar un servicio o producto hacia un cliente u organización.   

Respecto a tipos de cliente, según Capaquira (2019), los clasifica de tres 

formas: Residencial, comercial e industrial 

El residencial se refiere a clientes ubicados al final de la cadena del servicio, 

pues son los que utilizan la energía eléctrica en sus domicilios.  

El comercial, son clientes que utilizan el servicio de manera comercial en 

lugares de negocio como tiendas de expendio de alimentos, restaurantes, lugares 

de juego, cabinas de internet, etc. 

El industrial son clientes que utilizan la energía eléctrica para fines 

industriales como empresas panificadoras, fábricas textiles u otros, minería, 

artesanía, entre otros. 

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

Cliente externo, se refiere al consumidor, quien utiliza el servicio o producto 

y por ende es al que se le debe dar servicios de calidad procurando siempre ir más 

allá de sus expectativas.  

Cliente Interno, es aquel que brinda el servicio al interior de la entidad y que 

requiere el apoyo del entorno para brindar un mejor servicio, por ende, es clave el 

trabajo en equipo y clima organizacional adecuado, lo que conllevará a la buena 

imagen de la institución. 

 

Así mismo, se requiere conocer los indicadores de satisfacción del cliente, 

que según Mateos (2019) son:   
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Rendimiento percibido, está relacionado al valor que da el cliente hacia lo que 

ha conseguido, tras haber adquirido un servicio o producto, se caracteriza por darle 

el valor a lo recibido desde la percepción como cliente y no como entidad, está 

basado en el efecto que obtuvo del servicio y es influenciado también por la opinión 

de otros clientes, además que depende del estado emocional que en el momento 

atraviesa. 

Expectativas, está referido a la respuesta del cliente ante el servicio o 

producto consumido y se relaciona a cuatro aspectos: primero si la empresa cumple 

con promesas y beneficios que ofertó, segundo, algunas experiencias que tuvo el 

cliente, tercero, la opinión del entorno, familia, socios u otros y, por último, la 

competencia hace su parte al ofrecer algunos beneficios.  

Niveles de satisfacción, se refiere al nivel de conformidad que adquiere el 

cliente  después de adquirir un bien o servicio, por ende los clientes presentan su 

satisfacción en tres niveles: Primero insatisfacción, cuando no han sido satisfechas 

sus expectativas respecto al producto o servicio que adquirió, segundo satisfacción, 

Cuando sus expectativas han sido satisfechas en relación al producto o servicio 

adquirido, y por tercero la complacencia, cuando sus expectativas han sido 

superadas respecto al bien o servicio adquirido. 

Por otro lado, Capaquira (2019) Considera como indicadores de satisfacción 

en relación a servicios de energía eléctrica: El suministro de servicios de energía 

eléctrica, en la que contempla la entrega de energía de forma continua, sin variación 

en la medición de voltaje y en caso de fallas, el restablecimiento rápido del servicio.  

Así mismo considera las notificaciones como las que se dan antes de la 

interrupción del servicio, la orientación respecto al uso adecuado de energía 

eléctrica, así como los riesgos y peligros y derechos y deberes de los usuarios. 

La facturación es otro indicador y que está relacionado a la distribución 

oportuna de la factura, con datos correctos, visibles y suficientes como fecha de 

vencimiento, costos, lugares de pago y facilidades en caso sea necesario.  

Del mismo modo la atención al cliente es un indicador referido a la relación 

que tiene la empresa con su cliente en el proceso de prestación del servicio, 
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considerándose el respeto, amabilidad, buen trato, empatía y cumplimiento de 

compromisos asumidos.  

Así mismo, Aguirre y Saez (2017), mencionan como elementos 

conformantes de la satisfacción al cliente el rendimiento percibido, el trato al usuario 

y las expectativas; Respecto a rendimiento percibido se refiere a la percepción del 

cliente en relación al servicio recibido, el trato al cliente está relacionado con el nivel 

de cordialidad y amabilidad que recibió, finalmente está las expectativas, que se 

determinan por el deseo del cliente hacia lo que recibió de la empresa. 

De lo mencionado se deduce que las dimensiones consideradas en relación 

a satisfacción del cliente para el presente estudio son: Rendimiento percibido, es 

decir, el valor que percibe el cliente del servicio de energía eléctrica en su domicilio, 

las expectativas que resultan de cuanto se ha satisfecho la demanda del cliente y 

finalmente los niveles de satisfacción que considera la satisfacción y complacencia 

en relación a  si se cumplió con lo que esperaba el cliente o recibió más de lo que 

esperaba  

Es necesario también considerar el marco regulador del sector de servicios 

de energía eléctrica dado por el MINEN en el Perú, considerando ciertos 

reglamentos que rigen esta actividad como la Ley de Concesiones Eléctricas (LCE), 

vigente desde el año 1993, en el que contempla que el sector de energía eléctrica 

se clasifica en tres grupos de actividades: generación de energía eléctrica, 

transmisión de la energía y distribución a los usuarios. Se considera también el 

sistema interconectado nacional (SINAC) vigente a partir del año 2020 

Otra ley a considerar es la ley del organismo supervisor de la inversión en 

energía y Minería (OSINERGMIN), que tiene la función de inspeccionar y 

monitorear las actividades que realizan las entidades de electricidad respecto a 

servicios de electricidad e hidrocarburos, evaluando el cumplimiento de normas 

técnicas y reglamentos actuales, contemplando además lo relacionado al cuidado 

de la naturaleza.  
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

 3.1.1 Tipo de investigación. Arias y Covinos (2018) Es un estudio 

de investigación tipo básica, puesto que, recopiló información para 

comprobar la hipótesis sin manipular las variables, considera en su 

objetivo, mejorar teorías y conocimientos, que servirán de base para 

otras investigaciones. Es un estudio de enfoque cuantitativo, pues 

pretende analizar y corroborar información que confirmen una teoría 

(Gallardo, 2018). 

3.1.2 Diseño de investigación. Ríos (2017) El diseño de la actual 

investigación es no experimental, puesto que, no son manipuladas las 

variables, más al contrario se observan los hechos respecto a la 

satisfacción del cliente ante un servicio de calidad que brinda la 

empresa Electro Sur Este. Así mismo el estudio es transversal, ya que 

los datos a recolectar, se realizarán en un solo momento.  

Carhuancho et. al (2019) es de nivel descriptivo, ya que 

sustenta en forma precisa la problemática respecto a la calidad del 

servicio y satisfacción del cliente en los servicios de energía eléctrica 

lo que conlleva a describir la intención del estudio.  

Así mismo es correlacional porque pretende evaluar las 

variables del estudio en mención, Cabezas et. al (2018) los estudios 

correlacionales, buscan evaluar el grado de relación existente entre 

una y otra variable, para luego determinar la correlación. 
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  3.2. Variables y operacionalización 

Variable cualitativa X:  

Calidad de Servicio, consta de tres dimensiones, la calidad 

organizativa, calidad operativa y la calidad de alumbrado público. 

Variable cualitativa Y:  

Satisfacción del Cliente, contempla tres dimensiones, 

expectativas, rendimiento percibido y nivel de satisfacción. 

  Quintana (2021) Es un proceso por medio del cual se lleva la 

variable desde la teoría hacia la práctica, haciendo un detalle y 

definición de cómo se mide la variable elegida. 

   El detalle de las variables operacionalizadas se encuentra en 

el anexo 2.   

 

3.3. Población, muestra y muestreo 

 

3.3.1. Población 

Los clientes, de la empresa Electro Sur Este del distrito de 

Saylla constituyeron la población en esta investigación, que 

ascienden, a un total de 6306, quienes se encuentran, residiendo en 

las diferentes localidades del distrito según la tabla 1. 

Mandujano2, et2 al2. (2016). La población con los elementos que 

tienen características comunes, los cuales expresarán información y 

llegar a las conclusiones de la investigación. 
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Tabla 1 

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

Saylla  

 

Localidades clientes 

Saylla poblado 

Saylla Chico 

Chingo 

Angostura 

Sayhuas 

Ferroviarios 

Condebamba 

3258 

982 

1049 

396 

124 

238 

259 

Total 6306 

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

 

  Criterios de Inclusión: Fueron incluidos, todos los clientes 

que habitan en las diferentes localidades del distrito. 

 

  Criterios de Exclusión: No ingresaron en la muestra para la 

aplicación de encuestas, quienes se encontraron en instituciones 

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

 
 

3.3.2. Muestra  

 La muestra está constituida por 336 clientes, 

seleccionados de la población total, el que se obtiene utilizando 

una fórmula matemática de población finita y que se explica a 

continuación: 
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3.3.3. Muestreo: Se aplicará un, muestreo probabilístico aleatorio 

simple, de modo que la totalidad de componentes de la 

población, presenten la misma posibilidad de ser elegidos 

dentro de la muestra. 

3.3.4. Unidad de análisis: Todos los clientes tienen la posibilidad 

de ser incluidos en la población muestral, Otzen y Manterola 

(2017), indican que las unidades de análisis son quienes 

facilitan la información para consolidar los datos. 

   

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos. 

Se seleccionó la encuesta como técnica, lo que permitió 

obtener información de forma ordenada y     sistemática, respecto a 

las dos variables intervinientes en el presente estudio, López y 
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Fachelli (2015) refieren que es levantar la información por medio 

de interrogantes y obtener lo necesario referente a las variables 

de estudio. Así también, según  Sánchez (2017), es un medio a 

través del cuál se puede recoger información necesaria según el 

objetivo planteado.  

El cuestionario fue el instrumento aplicado, para obtener 

información, de las variables del estudio, que fue aplicado por 

personal capacitado por el investigador, a cada cliente, integrante 

de la muestra, la encuesta consta de 12 interrogantes sobre la 

variable calidad del servicio y 20 para la variable satisfacción del 

cliente, con preguntas dicotómicas, dándose un valor de 0 y 1 a 

las respuestas, teniendo una sumatoria de puntajes por cada 

variable. Tamayo (2019) Uno de los instrumentos que más se 

utilizan está el cuestionario el cuál se compone por preguntas que 

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

 
3.5.   Procedimientos:  

   La información se recolectó, aplicando una encuesta, a los 

clientes de Electro Sur Este, para ello se capacitó a 10 colaboradores, 

quienes distribuidos en las diferentes localidades seleccionaron en 

forma aleatoria a los integrantes de la muestra, durante la aplicación 

del instrumento se explicó a cada encuestado el objetivo del estudio 

además de pedirles su colaboración y permiso, posteriormente se 

procedió con la encuesta, una vez aplicado el instrumento, se llevó a 

una base de datos estadísticos y su procesamiento en el SPSS 26 

que permitió obtener los resultados del estudio. Echaiz (2019) El 

procesamiento se relaciona con el recojo de información, para 

analizarlos. 

 

3.6. Método de análisis de datos:  

La presente investigación es cuantitativa, por ello se aplicó el 

programa Excel para hacer una base de datos, luego el SPSS 26 que 

permitió el procesamiento e interpretación de datos y resultados que 

permitieron dar respuesta a los objetivos y comprobar la hipótesis, Así 
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mismo para la confiablidad del instrumento se aplicó el sistema KR20 

y se utilizó el estadístico Kolmogorov Smirnov, para definir que los 

datos resultaron no paramétricos , La prueba2 de2 normalidad2, según 

Mishra, et al. (2019), para realizar las pruebas estadísticas es un 

requisito la evaluación  de normalidad de datos, Finalmente para la 

correlación de las variables se aplicó el estadístico Spearman.  

3.7. Aspectos éticos:  

En el estudio presente, se recopila información, tanto de 

estudios previos, como información de textos, con contenidos teóricos 

y se realiza la cita correspondiente, considerando toda la información, 

de importancia según la norma APA. Y que fue sometido y regulado 

por el código de ética en investigación de la Universidad Cesar Vallejo, 

considerando que la presente investigación, es estrictamente 

académica. Los datos e instrumentos, que se recolectaron fueron de 

carácter anónimo y los resultados no se sometieron a ninguna 

manipulación o alteración, ya que se buscó mostrar la autenticidad del 

presente trabajo de investigación. Colomba (2018), Parte de la 

filosofía se refiere a la moral y a las exigencias del hombre. 
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IV. RESULTADOS 

4.1. Resultados descriptivos 

 

Tabla 2 

 

Distribución de frecuencias para la variable Calidad del servicio  

 

Categorías 

Calidad del 

servicio 

Calidad 

organizativa 

Calidad 

operativa 

Calidad de 

alumbrado 

público 

F % f % f % f % 

Bajo 156 46,4 158 47,0 154 45,8 165 49,1 

Medio 125 37,2 116 34,5 126 37,5 131 39,0 

Alto 55 16,4 62 18,5 56 16,7 40 11,9 

Total 336 100,0 336 100,0 336 100,0 336 100,0 

 
 

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

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

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

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

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

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

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

como alta, finalmente se tiene la dimensión calidad de alumbrado público la cual es 

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

alta en un 11,9%. 

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

estadística descriptiva.  
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Tabla 3 

 

Distribución de frecuencias para la variable Satisfacción del cliente 

 

Categorías 

 Satisfacción 

del cliente 

Rendimiento 

percibido 
Expectativas 

Nivel de 

satisfacción 

 F % f % f % f % 

Bajo  124 36,9 115 34,2 110 32,7 112 33,3 

Medio  135 40,2 129 38,4 129 38,4 136 40,5 

Alto  77 22,9 92 27,4 97 28,9 88 26,2 

Total  336 100,0 336 100,0 336 100,0 336 100,0 

 

En la tabla se aprecia en lo que respecta a satisfacción del cliente el 36,9% 

presenta baja satisfacción del cliente, el 40,2% satisfacción media y el 22,9% 

satisfacción del cliente alta; se tiene también que respecto a la dimensión 

rendimiento percibido el 34,2% presenta nivel bajo, el 38,4%  un nivel medio y el 

27.4%  nivel alto; respecto a la expectativas el 32,7% se ubican en nivel bajo, el 

38,4% en nivel medio y el 28.9% en nivel alto; respecto nivel de satisfacción el 

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

 

 

4,2, Resultados inferenciales 

Prueba de normalidad 

 Mishra, et al. (2019), la prueba de normalidad es la evaluación de los datos 

para determinar si tienen distribución normal o no, para poder definir que 

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

Ho: Los datos de las variables Calidad del servicio y satisfacción del cliente tienen 

una distribución normal  

Ha: Los datos de las variables Calidad del servicio y satisfacción del cliente no 

tienen una distribución normal. 
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Tabla 4 

 

Resultados para la prueba de normalidad Kolmogorov Smirnov 

 

 

Kolmogorov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

 

Calidad del servicio 

 

,136 

 

336 

 

,000 

 

Satisfacción del cliente ,234 336 ,000 

 

 
Según se aprecian los resultados en la tabla el p valor para las dos variables 

se encuentra en niveles inferiores al 5% (0.050) de significancia estadística, lo que 

conlleva a rechazar la hipótesis nula, así como a adoptar la hipótesis alterna, por 

cuanto los datos provienen de distribuciones poblacionales diferentes a la normal, 

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

 

 

Tabla 5 

Interpretación de la correlación de Spearman  

 

Grado de correlación Interpretación 

        0 Correlación nula 

+/- 0.000 – 0.19… Correlación positiva muy baja 

+/- 0.200 – 0.39… 

+/- 0.400 – 0.59 

+/- 0.600 – 0.79 

+/- 0.800 – 0.99 

+/- 1 

Correlación positiva baja 

Correlación positiva 

moderada 

Correlación positiva alta 

Correlación positiva muy alta 

Correlación perfecta 

Nota: La información de la tabla es con fuente: Hernández (2014) 
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Prueba de hipótesis general 

Ho: Las Calidad del servicio y la satisfacción del cliente no presentan correlación 

en la empresa Electro Sur Este en el distrito de Saylla Cusco  

Ha: Las Calidad del servicio y la satisfacción del cliente presentan correlación en la 

empresa Electro Sur Este en el distrito de Saylla Cusco 

 

Tabla 6 

Análisis de correlación entre la dimensión calidad de servicio y satisfacción del 

cliente 

Los datos de la tabla, permiten apreciar que el resultado del p-valor está por 

debajo del 5% (0.050) de significancia estadística, por lo que nos conlleva a 

rechazar la hipótesis nula en favor de la hipótesis alterna, por tanto, se concluye 

que existe correlación alta y directa entre las variables Calidad del servicio y 

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

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

Prueba de hipótesis específica 1 

Ho: La dimensión calidad organizativa y la satisfacción del cliente no presentan 

correlación en la empresa Electro Sur Este en el distrito de Saylla Cusco 

Ha: La dimensión calidad organizativa y la satisfacción del cliente presentan 

correlación en la empresa Electro Sur Este en el distrito de Saylla Cusco 
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Tabla 7 

Análisis de correlación entre la dimensión calidad organizativa y la variable 

satisfacción del cliente 

 

Calidad 

organizativa 

Satisfacción 

del cliente 

Rho de 

Spearman 

Calidad 

organizativa 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,696** 

p-valor . ,000 

N 336 336 

Satisfacción 

del cliente 

Coeficiente de 

correlación 
,696** 1,000 

p-valor ,000 . 

N 336 336 

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

Los datos de la tabla, permiten apreciar que el resultado del p-valor está por 

debajo del 5% (0.050) de significancia estadística, por lo que nos conlleva a 

rechazar la hipótesis nula a favor de la hipótesis alterna, por tanto, se concluye que 

existe correlación alta y directa entre la dimensión calidad organizativa y 

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

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

 

Prueba de hipótesis específica 2 

Ho: La dimensión calidad operativa y la satisfacción del cliente no presentan 

correlación en la empresa Electro Sur Este en el distrito de Saylla Cusco 

Ha: La dimensión calidad operativa y la satisfacción del cliente presentan 

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

Análisis de correlación entre la dimensión calidad operativa y la variable 

satisfacción del cliente 

 

Calidad 

operativa 

Satisfacción 

del cliente 

Rho de 

Spearman 

Calidad 

operativa 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,728** 

p-valor . ,000 

N 336 336 

Satisfacción 

del cliente 

Coeficiente de 

correlación 
,728** 1,000 

p-valor ,000 . 

N 336 336 

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

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

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

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

correlación alta y directa entre la dimensión calidad operativa y satisfacción del 

cliente en la empresa Electro Sur Este en el distrito de Saylla Cusco, pues para el 

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

 

Prueba de hipótesis específica 3 

Ho: La dimensión calidad de alumbrado público y la satisfacción del cliente no 

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

Ha: La dimensión calidad de alumbrado público y la satisfacción del cliente 

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

 

 

 

 

Tabla 9 

Análisis de correlación entre la dimensión calidad de alumbrado público y la 
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variable satisfacción del cliente 

 

Calidad de 

alumbrado 

público 

Satisfacción 

del cliente 

Rho de 

Spearman 

Calidad de 

alumbrado 

público 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,676** 

p-valor . ,000 

N 336 336 

Satisfacción 

del cliente 

Coeficiente de 

correlación 
,676** 1,000 

p-valor ,000 . 

N 336 336 

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

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

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

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

correlación alta y directa entre la dimensión calidad de alumbrado público y 

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

pues para el coeficiente de correlación de Spearman se obtuvo el valor de 0,676. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

27 
 

V. DISCUSIÓN 

En el presente acápite, se hace el análisis de los resultados obtenidos en la 

investigación contrastando con los estudios previos y las bases teóricas 

desarrolladas en la misma. 

Respecto al objetivo general el cual plantea determinar la relación entre la Calidad 

del servicio y satisfacción del cliente de la empresa Electro Sur Este en el distrito 

de Saylla Cusco, 2022, la investigación muestra en los resultados que en efecto 

existe correspondencia  entre dichas variables lo cual es comprobado a través de 

la prueba de hipótesis de correlación entre las variables Calidad del servicio y 

satisfacción del cliente, con una significancia menor al 5%, así también se obtuvo 

el valor de 0.704 para el coeficiente de correlación, por el cual se indica que existe 

correlación directa entre dichas variables, ubicándolo en  nivel de correlación alta, 

ello quiere decir que valores superiores de calidad del servicio se asocian a valores 

mayores de satisfacción del cliente. 

Al respecto Maggi (2018) desarrolla en el Ecuador una investigación 

respecto de la relación entre las variables calidad de servicio brindado y satisfacción 

del usuario, obteniéndose como resultado que existe relación significativa entre las 

dos variables. Del mismo modo Toala e Hinojosa (2021) estudiaron la satisfacción 

del usuario relacionado a la calidad de servicio de una empresa hotelera en 

Guayaquil, teniendo el propósito medir el nivel de satisfacción de sus clientes y 

evaluar la calidad del servicio, concluyendo que el cliente se encuentra muy 

satisfecho y la calidad del servicio tiene relación significativa. 

Por su parte, Villacrés (2020) estudió sobre la satisfacción que presenta el 

cliente externo como respuesta a la calidad del servicio, en una entidad de apoyo 

al diagnóstico del sector salud en Ecuador, cuyo objetivo fue determinar el nivel de 

satisfacción del usuario como repercusión del nivel de la calidad del servicio, 

concluyendo que más del 90 % de los usuarios se encuentran satisfechos y la 

calidad esta en nivel alto.   

De igual manera Reyes y Zavala (2021) en un estudio aplicado en una 

entidad pública de servicios de agua potable en Ecuador, concluyeron que, la 

imagen y actitud adecuadas, la inmediata respuesta y el buen trato son factores de 

importancia en la calidad de servicio y la correspondencia en la satisfacción del 
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usuario como es la satisfacción respecto a tiempos de atención y resolución pronta 

ante los reclamos, por lo tanto la correlación es positiva entre ambas variables, 

demostrándose que existe relación positiva y significativa entre calidad de servicio 

y satisfacción del cliente,  

Así también Vilca et al. (2021) , en un estudio realizado en clientes de una 

entidad estatal de rubro financiero en Perú, que tuvo como propósito analizar cómo 

se relacionan la satisfacción del cliente y la calidad del servicio, concluyeron que es 

positivo el nivel de significancia con 0,003, por lo que se deduce que la calidad del 

servicio tiene relación directa con la satisfacción del cliente, siendo de nivel medio 

alto la calidad del servicio y nivel medio la satisfacción de los clientes, del mismo 

modo, Perez y Pilar (2018) Hicieron una investigación en clientes del planetario del 

Instituto geofísico en Perú, relacionado a calidad de servicio y satisfacción del 

cliente y los resultados que se obtuvieron comprobaron que existe relación 

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

Carhuapoma  y Caro (2019) respecto de la relación de la variable calidad de 

atención sobre satisfacción del usuario, indica que las expectativas de los usuarios 

en cuanto a la calidad que presta la institución o empresa, constituye un aspecto 

fundamental, dado que los usuarios, tienen una percepción de cómo es la actuación 

de la empresa en cuanto a los servicios que brinda, en cuanto a la calidad 

organizativa, la calidad operativa, la forma en que gestiona sus prestaciones a fin 

de satisfacer los requerimientos de la población respecto a los servicios que ofrece, 

cuando dichas expectativas se confrontan con la realidad, puede ocurrir dos cosas, 

en primer lugar puede ocurrir que se perciba una insatisfacción por el servicio 

prestado cuando éste está por debajo de las expectativas generadas en el cliente, 

o puede suceder que exista un adecuado nivel de satisfacción cuando el servicio 

brindado representa las expectativas que se generó del cliente o en todo caso la 

supera. 

Aguirre y Sáez (2017) refieren que las actividades que realiza la organización están 

planificadas para atender  los propósitos  de la entidad, en cuanto a los 

requerimientos de los clientes, no se puede olvidar que las instituciones que ofertan 

servicios y también productos, tienen direccionadas sus actividades a brindar 

satisfacción en los requerimientos de la población, respecto a servicios de energía 
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eléctrica la investigación muestra resultados donde un porcentaje significativo de 

los clientes se encuentran en nivel de descontento con el servicio prestado, así el 

46,5% de los clientes manifiesta que la calidad del servicio que recibe es bajo o 

deficiente. 

Así mismo Reyes y Zavala (2021) refieren que el servicio con calidad es el 

desafío que afrontan en la actualidad las entidades de servicio público por lo que 

es necesario hacer un diagnóstico sobre las necesidades y expectativas de la 

población para después plantear un plan de acción en busca de alcanzar un nivel 

de satisfacción adecuado, siendo esta variable de mucha importancia, pues será el 

indicador de un servicio con calidad.  

Por su parte Aguirre (2018) comenta, que un servicio público es considerado 

de calidad, en cuanto cumpla con las necesidades de los clientes, por ende, se 

debe conocer el grado de satisfacción de los mismos, siendo el punto de partida 

para orientar a las entidades públicas a realizar sus actividades orientadas a 

satisfacer la demanda de sus clientes. Así también Lai y Nguyen (2017) menciona 

que la Satisfacción del cliente se da cuando la entidad cumple del cliente sus 

expectativas.  

Del mismo modo Moliner (2018) menciona que un cliente satisfecho se 

convierte en un cliente leal dispuesto siempre a hacer comentarios favorables hacia 

los otros clientes y por su parte Murali et al, (2016) refieren que la confianza y 

seguridad que las empresas transmiten a sus clientes por medio de habilidades y 

conocimientos en la prestación de servicios, así como la cortesía y relaciones 

interpersonales adecuadas son elementos importantes de calidad. Siendo la 

calidad del servicio un juicio de valor que realiza el cliente en relación a un servicio, 

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

Respecto del primer objetivo específico el cual plantea determinar en qué 

medida está relacionada la calidad organizativa y satisfacción del cliente de la 

empresa Electro Sur Este en el distrito de Saylla, la investigación muestra en los 

resultados que existe relación moderada y directa entre la calidad organizativa y la 

variable satisfacción del cliente de acuerdo a la prueba de correlación de 

Spearman, en la que se obtuvo el valor de 0,696 para el coeficiente de correlación, 
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el mismo que muestra que cuanto mejor se presenta la calidad organizativa de la 

empresa, mayor satisfacción del cliente se tiene.  

Al respecto Ganga y Alarcón (2019) en una investigación sobre la calidad 

de servicio en el tribunal penal de Chile, en el cual se aplicó el método SERVQUAL 

para medir la variable calidad de los servicios, basados en la percepción del cliente 

respecto a su satisfacción con los servicios prestados, se puede evidenciar la 

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

 Capaquira (2019) hace referencia a la calidad organizativa e indica que 

la percepción manifestada por los clientes ante el servicio de electricidad respecto 

del producto resultante de las propiedades que brindan el mismo y la interacción 

con los clientes internos y externos, se percibe cierto grado de desorden en las 

instalaciones de la empresa Electro Sur Este, que dista mucho de presentar una 

adecuada capacidad organizativa u organizacional, en la cual se percibe que existe 

un orden jerárquico entre los diferentes estamentos que conforma la organización, 

donde las responsabilidades están claramente delimitadas entre los funcionarios, y 

en el que los perfiles del puesto de los trabajadores indican claramente cuáles son 

sus funciones,  

Así mismo Aguirre y Saez (2017) indican que el sservicio comercial de la 

empresa concesionaria debe prestar al cliente un buen trato, con un alto grado de 

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

El segundo objetivo específico del  presente estudio plantea determinar en 

qué medida se relaciona la calidad operativa y la satisfacción del cliente de la 

empresa Electro Sur Este en el distrito de Saylla, por lo  que la presente 

investigación de acuerdo a los resultados permite afirmar que dicho objetivo se 

cumplió de manera satisfactoria, así los resultados encontrados para la prueba de 

correlación de Spearman muestran la existencia de una correlación alta y directa 

entre dicha dimensión de la variable, dado que se encontró el valor de 0.728 para 

el coeficiente de correlación. 

Hanco (2020) hizo un estudio, respecto a la influencia, que presenta la 

calidad del servicio sobre la satisfacción del cliente de la empresa Electro Sur Este 

en los pobladores de Abancay obteniendo los siguientes resultados: La calidad de 

servicio, tiene injerencia directa en la satisfacción de los clientes, concluyendo que 
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la comunicación como aspecto administrativo es la de influencia mayor hacia la 

satisfacción del cliente.  

Así mismo Mateos (2019) precisa que la calidad del servicio o producto que 

se brinda al cliente, es importante para la imagen institucional, por lo tanto uno de 

los aspectos respecto la calidad que brinda la empresa de energía eléctrica, es 

considerar una adecuada seguridad en el servicio que brinda, es así que, el 

porcentaje mencionado para la calidad percibida por los usuarios en párrafos 

anteriores muestran que existe un cierto descontento por parte de la población por 

los cortes repentinos que genera la empresa, y sobre todo por la poca difusión que 

sobre ellos se realiza, de ahí que la calidad informativa sea fundamental en la 

relación de la empresa con el cliente, porque permite crear un lazo o vínculo de 

comunicación importante en el que se comunica al cliente las interrupciones del 

servicio y los motivos por el cual se realiza. 

Otro aspecto que es importante en la calidad operativa viene a ser la 

calidad de respuesta que presenta la organización, frente a las demandas o 

reclamaciones del usuario, recomendándose para ello, de acuerdo con Guzmán 

(2017) establecer diferentes medios de comunicación entre el clima en la empresa, 

de tal manera que los funcionarios encargados de brindar el servicio de la empresa 

puedan recibir de manera directa, es decir del usuario las molestias que pudieran 

estar generándose. Así mismo la calidad operativa está relacionada con el producto 

que la empresa entrega a los usuarios, así Aguirre y Sáez (2017) indican que 

producto: es como un instrumento de posicionamiento de las empresas en el 

mercado eléctrico”. Lo que quiere decir que la energía eléctrica que llega a las 

viviendas debe ser constante y sin fluctuaciones. 

 El tercer objetivo específico plantea determinar en qué medida se 

relacionan la calidad del alumbrado público con la satisfacción del cliente en 

empresa Electro Sur Este en el distrito de Saylla Cusco 2022. En la investigación 

los resultados encontrados permiten afirmar que dicho objetivo fue cumplido de 

manera satisfactoria, así se tiene que de acuerdo con la prueba de correlación de 

Spearman se obtuvo el valor de 0,676, el cual denota un nivel de correlación 

moderada y directa entre dicha dimensión y variable. Es importante también 

mencionar que, respecto a la calidad del alumbrado público, los resultados 

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

alto.  

Según Capaquira (2019) calidad del alumbrado público se refiere a la 

existencia de condiciones adecuadas de iluminancia y luminosidad del alumbrado 

público. No obstante se muestran en los resultados que existe un nivel de 

descontento importante entre los usuarios o clientes que habitan en el distrito de 

Saylla, respecto del alumbrado público, motivo por el cual la empresa debe de 

manera corta realizar un estudio de las necesidades de luminosidad que existe en 

las diferentes avenidas que constituyen el distrito de Saylla, dado que últimamente 

se ha venido dando en incrementando el número de residencias que se construye 

en la zona, motivo por el cual se necesita contar con una mejor iluminación y 

favorecer el desempeño de las actividades que día a día realizan las personas.  
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VI. CONCLUSIONES 

Primera: Se concluye que, respecto a la relación entre el Calidad del servicio y la 

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

se evidenció que existe una relación directa y significativa, lo cual se aprecia a partir 

de la prueba de hipótesis para la correlación de Spearman, pues el valor obtenido 

fue de 0.704, valor que muestra correlación alta y directa entre las variables en 

mención. 

Segunda: Respecto a la relación entre la dimensión calidad organizativa y la 

satisfacción del cliente, se tiene que existe una relación directa y significativa entre 

las mismas, que se evidencia de acuerdo con la prueba de correlación de 

Spearman, pues el valor obtenido fue de 0,696, valor que indica un nivel de 

correlación alto y directo con una significancia estadística del 1%. 

Tercera: Respecto a la relación entre la dimensión calidad operativa y la 

satisfacción del cliente, se tiene que existe relación directa y significativa entre las 

mismas, que se evidencia de acuerdo con la prueba de correlación de Spearman 

pues el valor obtenido fue de 0,728, valor que indica un nivel de correlación alto y 

directo con una significancia estadística del 1%. 

Cuarta: Se concluye que existe relación entre la dimensión calidad de alumbrado 

público y la satisfacción del cliente, que se demuestra de acuerdo con la prueba de 

correlación de Spearman, pues el valor obtenido fue de 0,676, valor que indica un 

nivel de correlación alto y directo con una significancia estadística del 1%, así 

cuanto mejor es el alumbrado público en el distrito de Saylla la satisfacción del 

cliente incrementa. 
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VII. RECOMENDACIONES 

Primera: En vista de los resultados obtenidos a los gestores de la empresa Electro 

Sur Este Cusco, se recomienda, desarrollar acciones que puedan garantizar la 

calidad del servicio brindado a los pobladores, de tal manera que el servicio 

prestado les permita tener un adecuado nivel de satisfacción y de este modo 

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

Segunda: A los gestores de la empresa Electro Sur Este Cusco, se recomienda 

desarrollar un aplicativo móvil, que puedan tener los clientes instalado en sus 

celulares de tal manera que reporten los problemas operativos que se registran en 

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

Tercera: A los gestores de la empresa Electro Sur Este Cusco, se recomienda 

brindar una mayor difusión de los cortes programados para el mantenimiento del 

servicio eléctrico, explicando a la población la necesidad de los mismos, así como 

brindando información útil de las previsiones que se debe de tomar en estos 

periodos respecto a los artefactos que se utilizan en el hogar. 

Cuarta: A los gestores de la empresa Electro Sur Este del distrito de Saylla se 

recomienda, revisar las necesidades de alumbrado público que se presentan en 

varias calles del distrito de Saylla, dado el incremento de vecinos, y de las 

necesidades que se tienen de un mejor alumbrado público por parte de la empresa. 
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Anexo 1 

Matriz de consistencia 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 2 

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

VARIABLES DE ESTUDIO DEFINICIÒN CONCEPTUAL
DEFINICIÒN 

OPERATIVA
DIMENSIONES INDICADORES

ESCALA DE 

MEDICIÒN

Accesibilidad

Flujo de atención

Facturación

Calidad de Producto

Calidad de Servicio 

Técnico

Calidad de Seguridad

Calidad Informativa

Calidad de Respuesta

Calidad de Atención

Calidad de 

Alumbrado 

Público

Condiciones de 

luminosidad

Valor en la calidad de 

energía

Valor en la calidad de 

respuesta ante 

problemas

Valor en la calidad 

informativa

Cumplimiento de 

promesas sobre 

beneficios 

Experiencia de buen 

trato

Satisfacción

Complacencia

SI= 1         

NO= 0

SI= 1         

NO= 0

Expectativas

Nivel de 

Satisfacción

Calidad del servicio

Satisfacciòn del cliente

De Pablo Blanco, M.A. (2019) Es un 

conjunto de actividades de rutina 

desarrolladas y practicadas, por las 

instituciones para entender las 

necesidades y expectativas de los 

consumidores , por lo tanto, 

ofertarles, servicios rápidos, 

acordes, oportunos, seguros y 

confiables, de modo que el usuario, 

se sienta entendido, atendido y 

valorado, incluso sorprendido con 

aspectos que no esperaba.

Es brindar acciones de 

calidad en la parte 

organizativa, operativa 

y de alumbrado 

pùblicoenen en 

relaciòn a servicios de 

energia elèctrica por  

parte de  Electro Sur 

este Cusco. 

Aguirre Ruiz y Saez Villanueva, 

(2017) Es la reacciòn que manifiesta 

el consumidor, es un valor que 

aplica a característica del producto o 

servicio que le produce un nivel de 

placer o satisfacciòn en relaciòn al 

consumo.

Està relacionado a 

còmo el cliente de 

Electro Sur Este percibe 

el rendiiento del 

servicio, la realizaciòn 

de sus espectativas y el 

nivel de satisfcciòn que 

le genera dicho 

servicio. 

Rendimiento 

Percibido
Valor en la calidad de 

buen trato

Calidad 

Organizativa

Calidad 

Operativa



 

 

Anexo 3 

Cuestionario de la Calidad de Atención de Electro Sur Este 

 
Instrucciones: 

El objetivo del cuestionario es conocer la Calidad de atención de la empresa Electro 

Sur Este. Se le solicita que en cada pregunta marque con un aspa (X) la respuesta 

que más se aproxime a su opinión. 

 

 

 

 

 

Rendimiento percibido

N° Valor en la calidad de energía SI NO

1

¿Ud. Tiene o tuvo algun aparato o equipos malogrado por las 

fluctuaciones de la energía eléctrica?

2 ¿En su sector suceden cortes de energía imprevistos?

Valor en la calidad de respuesta ante problemas NO SI

3

¿Los problemas o quejas ante la empresa tuvieron solucion 

rapida?

4 ¿Las respuestas se dieron en tiempos que Ud. esperaba?

Valor en la calidad de buen trato

5 ¿El trato que recibió es con amabilidad y cordialidad?

6 ¿La apariencia del personal le genera seguridad?

Valor en la calidad informativa

7
¿Recibe información sobre los servicios de energía eléctrica 

en forma clara?

8

¿Recibe información sobre los deberes y derechos de los 

clientes?

9

¿Recibe información oportuna sobre cortes y trabajos de 

mantenimiento?

Expectativas

Cumplimiento de promesas sobre beneficios 

10

¿La empresa cumple con todo lo ofertado al inicio de la 

instalación? Recibos, información, costos

Experiencia de buen trato

11

¿La experiencia en todas las atenciones del personal de la 

empresa es positiva?

12 ¿ Recibe buen trato en la empresa?

Nivel de Satisfacciòn

Satisfacción

13

¿Siente que las expectativas del servicio de energía 

eléctrica están como lo esperaba?

Complacencia

14

¿Siente que las expectativas del servicio de energía 

eléctrica están por encima de lo que esperaba?



 

 

Anexo 4 

Cuestionario satisfacción del cliente con el servicio de Electro Sur Este 

 
Instrucciones: 
El objetivo del cuestionario es conocer la satisfacción del cliente con respecto al 

servicio que recibe Electro Sur Este. Se le solicita que en cada pregunta marque con 

un aspa (X) la respuesta que más se aproxime a su opinión. 

Instrucciones:

En cada pregunta marque con un aspa (X) a la respuesta que mas se aproxime a su opinion 

N° SI NO

Calidad Organizativa

Accesibilidad

1
¿Electro sur este cuenta con oficinas cercanas de atención al 

cliente?

Flujo de Atención

2 ¿Existen Ventanillas de atención suficientes?

3 ¿El tiempo de atención se considera adecuado?

4 ¿Existen ventanillas de atención preferencial?

Facturación

5
¿Las facturaciones llegan con oportunidad al domicilio? 10 días 

antes de la fecha devencimiento de pago

6
¿Las facturaciones tienen el detalle y exactitud de las lecturas 

de consumo de energía realizadas en el mes?

Calidad Operativa

Calidad del producto

7 ¿La calidad de energia electrica en su vivienda es buena?

Calidad de servicio tecnico

8 Ud. Recibe servicio de energía eléctrica sin interrupciones

Calidad de Seguridad

9
¿lectro Sur ste, realiza el mantenimiento de las instalaciones 

de la vía pública?

10 ¿Recibe información preventiva de seguridad en su domicilio?

Calidad Informativa

11
¿Las interrupciones programadas son notificadas con 

anticipacion?

12
¿Existe cumplimiento sobre la información de corte, tiempos 

de interrupciòn u otros emitidos?

13
¿Conoce los telefonos de la empresa para informar problemas 

o emergencias?

Calidad de Respuesta

14 ¿El tiempo de absolución de los problemas es rápido?

Calidad de Atención

15
¿El trato del trabajador de electro Sur Este, es con amabilidad 

y cordialidad?

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

Calidad de Alumbrado Público

Condiciones de luminosidad

17 Existen postes suficientes en las vias para iluminación

18 Todos los focos prenden e iluminan con claridad

19 Todos los focos iluminan sin intermitencia

20 ¿Las calles y plazas  estan debidamente iluminadas?

Cuestionario de la Calidad de servicio de Electro Sur Este S.A.A.



 

 

Anexo 5 

FORMATOS DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 6 

Documento de aceptación para realizar trabajo de investigación 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 7 

Base de datos 

 



 

 

 

 

 


