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Resumen 

En la actualidad es transcendental que se gestione adecuadamente la atención de los 

usuarios con el propósito de que se encuentren satisfechos, permitiendo de esta 

manera la sostenibilidad de cualquier organización; por tal razón se realizó esta 

investigación presentando como objetivo determinar si la gestión de atención afecta la 

satisfacción del usuario en el área comercial de Electro Oriente S.A. Su desarrollo se 

basó en la metodología de tipo aplicada, diseño no experimental correlacional; 

utilizando para el acopio de la información el cuestionario, siendo este aplicado a 320 

usuarios. Los resultados muestran un nivel desfavorable en la gestión de atención 

(46.9%) e insatisfacción en los usuarios (44.4%); así también, efecto considerable 

entre la variable gestión de atención y las dimensiones de la satisfacción del usuario. 

Concluyendo que la gestión de atención tiene efecto positivo y considerable con la 

satisfacción del usuario. 

Palabras clave: gestión, atención, satisfacción, usuario.  
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Abstract 

At present it is transcendental that the attention of the users is adequately managed in 

order for them to be satisfied, thus allowing the sustainability of any organization; For 

this reason, this research was carried out with the objective of determining if care 

management affects user satisfaction in the commercial area of Electro Oriente S.A. 

Its development was based on the applied type methodology, non-experimental 

correlational design; using the questionnaire for the collection of information, this being 

applied to 320 users. The results show an unfavorable level in care management 

(46.9%) and user dissatisfaction (44.4%); as well as a considerable effect between the 

care management variable and the dimensions of user satisfaction. Concluding that 

attention management has a positive and considerable effect on user satisfaction. 

Keywords: management, attention, satisfaction, user. 
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I. INTRODUCCIÓN

A nivel internacional los servicios como el de la electricidad juega un determinante 

papel para reducir la pobreza, mejorar la salud y promover el crecimiento económico; 

siendo reconocida su importancia para el desarrollo sostenible, por lo que se requiere 

que se gestione una adecuada atención para satisfacción de los usuarios. Por lo que, 

según Mancebo (2021), Izquierdo (2021), Villagómez, et al. (2021) y Contreras y 

Montecinos (2019), la gestión en los servicios públicos es sumamente importante para 

los derechos, protección y satisfacción de los ciudadanos. Por lo contrario Villegas y 

Zúñiga (2014), así como Villegas et al. (2014), sostienen que la gestión hacia el usuario 

incumple las solicitudes en el suministro de energía eléctrica; por tal razón Orellana et 

al. (2019); Zaid et al. (2020); Alzaydi et al. (2018); y Budianto (2019) afirman que una 

organización debe modificar su enfoque de producto hacia el usuario, pues las 

diversas actividades se encuentran formuladas no sólo en la búsqueda de calidad, sino 

en obtener asesoramiento, información, garantía, servicio a tiempo, entre otros. 

De acuerdo a Campos y Lazo (2018), en la parte occidente la actual tendencia es 

adoptar una gestión de mejora en los servicios que ofrecen; por lo cual Huergo (2016); 

Roy et al. (2019) y Wilson et al. (2019), reconocen la necesidad de mejorar los servicios 

para poder competir. Siendo de interés aplicar una gestión correcta para mejorar 

operaciones y procesos que incrementen el desempeño y satisfacción de los usuarios 

(Erazo y Narváez, 2020; Dehghanpouri et al., 2020; Otto et al., 2020); convirtiéndose 

en un indispensable instrumento para las organizaciones que brindan servicio y 

deseen mantenerse en el negocio (Zavala y Vélez, 2020; Akhmedova et al. 2020); sin 

embargo, es escaso el trabajo en lo que deberían tener cuidado al evidenciarse 

usuarios insatisfechos tras una mala experiencia en la atención (Gonzales et al., 2020); 

aunado a esto, la estructura tradicional de arriba hacia abajo conlleva a inadecuados 

resultados, lo que genera usuarios afectados por la atención recibida en las entidades 

(Flores, 2020; Ameen, 2019).  

En diversas organizaciones se observa la ineficiente gestión por los empleados, los 

cuales producen un ambiente inadecuado para la realización de sus actividades en 
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atención al cliente (Castro et al., 2020). Es conveniente señalar también que tras la 

pandemia denominada SARS-CoV-2, las organizaciones reaccionaron tomando 

nuevas maneras de realizar sus labores, situación que a propiciando desfavorables 

acontecimientos relacionado a la gestión con su comunidad vinculada (Ribot et 

al.,2020); de esta manera surge en la gestión de organizaciones promover estrategias 

para el logro de los objetivos, entre ellos la adaptación a la nueva realidad y la nueva 

forma de atender a los usuarios para satisfacerlos (Anaya y Astuhuamán, 2020; Qaiser 

et al. 2018; Priyanka & Sarang, 2018). 

El mundo depende en todo sentido de la energía eléctrica al suplir necesidades como 

comercio, seguridad, iluminación, entre otros (Medina, 2020); así también, la empresa 

de energía propició cambios en su gestión, observándose acciones desfavorables que 

impide el logro de objetivos (Martínez et al., 2020). Cuando la energía no llega a su 

lugar de destino, produce inconvenientes que perturba a la sociedad propiciando su 

insatisfacción (Levy y Carrasco, 2020); asimismo, el suministro eléctrico presenta 

inconvenientes, manifestándose reclamos e insatisfacciones en los usuarios (Seymour 

y Horsley, 2013); por lo tanto, la seguridad reside en garantizar la energía, por lo 

contrario en la actualidad, existe población en el mundo sin acceso a energía, sobre 

todo en los países del tercer mundo y de pobreza, así como baja calidad y servicio en 

quienes sí la tienen (Guayo, 2020).  

En el Perú, una empresa ha incrementado los reclamos por las continuas 

interrupciones de energía eléctrica sumando 945, reflejándose el descontento, no solo 

viéndose afectado los usuarios sino también la empresa registrando pérdidas de S/ 

187,103.33, además de las penalidades de Osinergmin de S/ 200,000 (Medina, 2020). 

Organizaciones como Enel Distribución Perú, Líderes Luz del Sur y Kallpa Generación, 

están inmersas a interrupciones de energía, causando insatisfacción en los usuarios 

lo cual provoca toma de locales, manifestaciones sociales, etc., situación que no 

permite el funcionamiento de mercados e instituciones (Cedeño, 2019). El Estado 

financia pequeños proyectos eléctricos mediante la Empresa Nacional de 

Electrificación Rural; asimismo, genera proyectos financiados por PRONAMACH, 

FONCODES o PRODEIS con el propósito de cubrir la alta demanda de alumbrado 
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público y servicio doméstico; sin embargo, el servicio sigue siendo deficiente, 

evidenciado en las largas colas de reclamos y no obtener una respuesta adecuada y 

solución a los problemas de los usuarios. (Ministerio de Energía y Minas, 2019). 

El servicio que brinda Electro Oriente S.A. es a través de sus diferentes canales de 

atención como en oficinas, fono servicio, página web, redes sociales y las razones por 

las cuales el usuario acude a oficinas es: reclamos por el cobro excesivo en su 

consumo de energía, instalaciones nuevas, reposición de servicio, solicitan cambio de 

medidores, inspecciones, entro otras motivos; dentro de todo ello cabe resaltar que los 

usuarios se presentan en oficina por no lograr obtener información correcta según lo 

solicitado, no cumplen con el plazo establecido, demoran en atender su reclamo, el 

cobro excesivo en su consumo de energía eléctrica, cortes constantes en su servicio 

que como consecuencia afecta a sus artefactos electrodomésticos, entre otros puntos. 

Entre los canales de atención que resuelven las consultas o reclamos de sus usuarios 

en las oficinas de Electro Oriente es en módulos de atención al cliente, cobranza y 

orientación al usuario; cabe recalcar que por cada reclamo que se realice es importante 

que el usuario deba tener conocimiento del procedimiento que se realiza al presentarlo 

y si la empresa está cumpliendo según plazos de la normativa, además de brindar un 

servicio inmediato, por ello es importante considerar que todo personal de la empresa 

esté capacitado para brindar la información adecuada según la consulta, solicitud, 

duda o reclamo que el usuario presente. Tomando en consideración los 2 últimos 

meses; en diciembre del 2021 se han presentado 30 reclamos por monto en el recibo, 

20 denuncias por quema de artefactos, 163 quejas por falta de servicio y 97 por 

alumbrado público; mientras que enero de 2022 en solo 15 días por cierre de oficina 

tras contagios por la pandemia, 29 reclamos por cantidad excesiva de cobro, 13 por 

quema de artefactos, 78 por falta de servicio y 45 por alumbrado público.     

Es muy importante conocer las molestias que tienen los usuarios al momento de 

realizar una consulta, pago, reclamo o solicitar información; teniendo como propósito 

conocer la gestión de atención que se realiza en Electro Oriente y si sus usuarios se 

encuentran satisfechos, teniendo conocimiento de las diferentes deficiencias y 
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dificultades de los usuarios producidos por la pandemia COVID 19, de tal manera que 

la empresa pueda tomar acciones correctivas a partir de estrategias de gestión y 

enfoque hacia la satisfacción de los usuarios para disminuir o evitar las quejas y 

reclamos, lo cual le permitirá tener una mejor imagen como empresa eléctrica. 

Ante lo descrito, se formula como problema de investigación ¿cuál es el efecto entre 

la gestión de atención y la satisfacción del usuario en el área comercial de Electro 

Oriente S.A. de Jaén en el 2022?; de la misma manera, se justifica la investigación de 

forma teórica ya que al hacer revisión de las bases que contempla las variables se 

promoverá un incremento en el conocimiento; asimismo, mediante el uso de la 

metodología se desarrolla un trabajo concatenado y coherente para el logro de los 

objetivos; en lo referente a la justificación práctica, se puede aportar que si se lleva 

acertadamente una gestión de calidad para mejorar la atención, la organización 

producirá cambios que permitirán el logro de sus objetivos. En lo que respecta a la 

satisfacción que adquiere un usuario cuando recibe el servicio, si este satisface sus 

requerimientos quedará complacido con la organización, posicionándose la marca de 

forma positiva, incrementando sus utilidades por medio del aumento de usuarios y la 

felicidad de este, refiriendo que valió la pena acudir a las instalaciones para solucionar 

sus problemas o solicitudes.  

El trabajo de investigación en cuanto a la justificación social, presenta real importancia 

a las investigadoras y organización, debido a que busca identificar las deficiencias para 

manifestarlas y que los tomadores de decisiones den solución a los problemas 

encontrados en la presente. Los resultados que se hallen serán de gran utilidad para 

los principales representantes, siendo una herramienta de apoyo que mejore su 

gestión no solo en esta oficina sino también tomarlo como fuente en las diferentes 

sucursales que cuenta; de la misma manera, se espera sirva el desarrollo y los 

resultados para otros investigadores interesados en las variables y en el rubro. 

Para el logro favorable de la investigación se propuso como objetivo general 

determinar el efecto entre la gestión de atención y la satisfacción del usuario en el área 

comercial de Electro Oriente S.A. de Jaén en el 2022. Para tal efecto se concibieron 
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objetivos específicos: (1) identificar el nivel de gestión de atención percibida en el área 

comercial de Electro Oriente S.A. de Jaén en el 2022; (2) identificar el nivel de 

satisfacción del usuario en el área comercial de Electro Oriente S.A. de Jaén en el 

2022; (3) conocer el efecto entre la gestión de atención y la dimensión calidad funcional 

percibida en el área comercial de Electro Oriente S.A. de Jaén en el 2022; (4) conocer 

el efecto entre la gestión de atención y la dimensión calidad técnica percibida en el 

área comercial de Electro Oriente S.A. de Jaén en el 2022; (5) conocer el efecto entre 

la gestión de atención y la dimensión valor del servicio en el área comercial de Electro 

Oriente S.A. de Jaén en el 2022; (6) conocer el efecto entre la gestión de atención y la 

dimensión confianza en el área comercial de Electro Oriente S.A. de Jaén en el 2022; 

y (7) conocer el efecto entre la gestión de atención y la dimensión expectativa, 

correspondientes a la variable satisfacción del usuario en el área comercial de Electro 

Oriente S.A. de Jaén en el 2022. La hipótesis de investigación que se plasma es que 

si existe efecto positivo, considerable y significativo entre la gestión de atención y la 

satisfacción del usuario en el área comercial de Electro Oriente S.A. de Jaén en el 

2022. 
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II. MARCO TEÓRICO

Se inicia este apartado presentando investigaciones internacionales, entre las que se 

muestra Vinces y Gutiérrez (2021) “Gestión de servicios de energía eléctrica. Un 

estudio de caso sobre empresas monopólicas en Ecuador”; empleando la metodología 

descriptiva y estudio de caso”, la obtención de los datos fue desarrollada de forma 

cuantitativa y cualitativa mediante archivos y documentos, estando comprendida en la 

unidad de análisis estudios globales detallando la actual situación. Los resultados 

muestran que en Ecuador las empresas del sector eléctrico han mejorado su gestión 

al adquirir positivos resultados, surgiendo adelantos en su infraestructura lo cual le 

permite otorgar un servicio que garantiza calidad, incrementando su capacidad de 

energía instalada, logrando reducir pérdidas de 11,40%, mejorando gradualmente la 

calidad del servicio, adicionando la modernización de sistemas comerciales y técnicos. 

Reyes y Ortega (2020) investigaron “Gestión técnico - administrativa del área de 

comercialización y su incidencia en las pérdidas no técnicas de energía en la empresa 

eléctrica CNEL EP – Unidad de Negocio Los Ríos, 2018”; teniendo como fin el 

determinar la gestión incide en las pérdidas; el estudio fue descriptivo explicativo; la 

muestra presenta 326 clientes, utilizando en la recolección de datos la historia de cada 

cliente. Los resultados referente a la gestión muestran que un 2.87% las solicitudes no 

han sido atendidas, el tiempo en promedio para instalar un sistema de medida es de 

53 días lo cual genera pérdidas de energía e insatisfacción del usuario; se ingresa 

tardíamente el consumo de energía 36.03%; las lecturas son erróneas 32.11% lo cual 

genera reclamos por su alta facturación; es deficiente el control en cuanto a la 

supervisión de los usuarios que se encuentran sometidos a corte, lo cual genera robo 

de energía y pérdidas a la empresa. 

Cano y Ziadet (2020)  desarrolló la “Evaluación de la satisfacción del usuario de la 

tarifa comercial de las empresas distribuidoras de electricidad en Ecuador”; teniendo 

como objetivo el establecer mejoras que optimicen el servicio para mejorar la atención 

al cliente; la metodología fue básica, mixta, no experimental, correlacional; las técnicas 

que se utilizaron fue la entrevista y la encuesta; en base al resultado de las encuestas 

realizadas, no es eficiente el servicio, no alcanzando los niveles de aceptación que 
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requieren los usuarios. Así también existen demasiados problemas en las áreas que 

promueve bajo desempeño de los funcionarios, falencias por los escasos 

procedimientos para desarrollar las actividades y las carencias en cuanto a 

capacitación. También el nivel de eficiencia es menor al 60%, las pérdidas en la 

energía de más del 20%, precios altos de energía e interrupciones mayores a 30 horas. 

Manzo y Villegas (2019) evidencian la “Evaluación de la satisfacción del cliente de una 

empresa distribuidora de electricidad del Ecuador”; con el propósito de evaluar el 

servicio para mejora de la satisfacción de los usuarios; presenta un enfoque 

cuantitativo tipo descriptivo con la utilización de la encuesta como técnica, la cual fue 

aplicada a 383 clientes los cuales fueron considerados como muestra. Los resultados 

ante las 10 interrogantes fueron analizados individualmente y en conjunto, mostrando 

como resultado que la satisfacción de sus usuarios es regular. Se muestra que más 

del 50% no cree que sea confiable la empresa; el 31% sostiene que nunca existe 

preocupación satisfacer al cliente; es regular 34% la información que requieren; 

señalan como regular 33% los plazos para resolver reclamos; el tiempo de reposición 

tras un corte es regular 36%; el tiempo para la atención es regular 43% y solo a veces 

la empresa es moderna y ágil 28%. 

Se culmina con la investigación de Hortueta (2018) denominada “Despliegue de la 

calidad desde el nivel estratégico hasta el operativo en la Unidad Empresarial de Base 

Atención al Cliente de la Empresa Eléctrica Villa Clara”. El trabajo se realizó con el 

objetivo de diagnosticar el centro de atención al cliente mediante una tipo descriptivo 

y método propositivo; tras la revisión y el análisis se encontró serias dificultades en la 

comunicación interna con los usuarios, deficiente atención de las llamadas que se 

reciben, el sistema de gestión para la calidad no se mantiene al 100%; daños a la 

propiedad, falta de registro de quejas las cuales no son tramitadas con un establecido 

proceso ni en el tiempo establecido, incumplimiento en los servicios ofrecidos, los 

objetivos se encuentran a la par con la política; sin embargo, las actividades para 

cumplirlas no se encuentran definidas; incumpliendo con el índice de satisfacción del 

usuario, necesitando realizar despliegues para mejorar la calidad en la atención del 

servicio eléctrico. 
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Entre los antecedentes a nivel nacional se encuentra la investigación de Peña et al. 

(2020) “Diseño de un sistema de gestión de la calidad para mejorar la continuidad del 

servicio eléctrico, Huarandoza-Perú”; realizada con el objetivo de diagnosticar el 

estado situacional de esta organización; su desarrollo fue mediante el método de 

elaboración de propuesta; como técnicas se abordó la revisión documental, entrevistas 

al personal y encuestas a los usuarios. Al realizar la revisión y análisis se encontró la 

falta de visión, misión, valores y organigrama, así como un esquema de procesos a 

seguir; no se contaba con capacitaciones al personal para atención al usuario; falta de 

objetivos y política de calidad; no contar con instructivos, procedimientos y registros 

que estandaricen sus actividades; falta de cuantificación y programación de 

interrupciones del servicio; no contar con un sistema de gestión de la calidad; hechos 

que han generado un nivel de satisfacción bajo 47% y que su grado de cumplimiento 

fuera solo del 4% evidenciando la falta de dirección y gestión en la organización.     

Nina (2020) realizó “Estudio de la calidad de servicio y su influencia en la satisfacción 

al cliente en Electro Sur Este de la provincia de Abancay – Apurímac”; presentando 

como finalidad determinar influencia en las variables; el enfoque fue cuantitativo, nivel 

de estudio correlacional y su diseño no experimental; la técnica aplica en el trabajo fue 

la encuesta y como instrumentos el modelo SERVPERF para identificar la calidad de 

servicio y el cuestionario para satisfacción del cliente, las interrogantes fueron 

aplicadas a una muestra de 380 usuarios; encontrando que el 56.6% y 52.4% 

consideran regular los niveles en las variables; asimismo, se evidencia la relación entre 

ellas al encontrarse como significancia de 0.000. Todas las dimensiones de la 

satisfacción se encuentran medianamente satisfechos: calidad funcional 59.7%, 

calidad técnica 53.7%, confianza 49.7%, expectativas 43.54%   

Otro de los antecedentes es el trabajo de Sosa (2019) “Estrategias de gestión y su 

relación con la atención de reclamos de los clientes de la empresa eléctrica 

Electronoroeste S.A. en la Unidad Sullana – 2018”; pretendiendo como objetivo 

relacionar las variables por medio de un enfoque cuantitativo y tipo descriptivo 

correlacional de diseño no experimental; la muestra tomada en cuenta fue de 245 

usuarios, aplicando en ente caso 2 cuestionarios como instrumentos. Los resultados 
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muestran que la dimensión principio de orientación 63.3%, capacidad del personal 

72.2% y planificación del área 66.7% presentan niveles regulares; mientras que la 

dimensión medios de difusión es favorable 61.6%; en conjunto las estrategias de 

gestión presentan un nivel regular 66.5%. Al ser evaluada la atención de reclamos se 

observa que el 66.9% refiere que es buena; similar calificación 57.9% se encuentra la 

dimensión capacidad de respuesta; por otro lado, las dimensiones prestación del 

servicio 60% y procedimientos de reclamo 72.2% son regulares. 

Chávez y Puicón (2018) realizó el trabajo de investigación denominado “Nivel de 

percepción de la atención al cliente empresarial de una empresa eléctrica, 2017”; el 

desarrollo fue mediante la metodología descriptiva con diseño no experimental; la 

encuesta como técnica y medición el cuestionario; la muestra mantuvo presencia 

representativa siendo esta 316 usuarios. Los resultados hallados por los 

investigadores es un nivel regular 53% en cuanto a la satisfacción del usuario; 

debiéndose considerar una mejor gestión en cuanto a los tiempos de espera en sala 

pues son pocas las ventanillas que atienden; los horarios deben ampliarse pues no 

son los más adecuados por las diversas ocupaciones de los usuarios y que la 

capacitación debe ser continua para mejorar la atención.  

Culminando con Oliva (2017) quien desarrolló “la calidad de servicio y satisfacción del 

cliente de la empresa regional de servicio público de electricidad ElectroSur S.A. en el 

distrito de Tacna 2016”; el objetivo de búsqueda entre las variables si existe relación 

mediante un tipo de investigación básica, descriptiva y también correlacional, a la vez 

con diseño no experimental; se compuso la muestra por 375 clientes, siendo ellos 

quienes desarrollaron el cuestionario como instrumento; los resultados son regulares 

para ambas variables, 73.3% para calidad de servicio y 72% para satisfacción de 

cliente; así también, se demuestra la correlación positiva 0,522; y al tener como nivel 

de significancia 0,000 permite determinar que existe relación entre las variables de 

estudio. 

La gestión de atención al usuario según Torres (2018), es el servicio que otorgan las 

organizaciones que brindan productos o servicios a los usuarios con la finalidad de 
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satisfacer sus necesidades como el que expresen sus dudas o inquietudes, realicen 

sugerencias, reclamos o quejas, solicitar adicional información y poder usar el servicio 

técnico. Así mismo, puede ser concebido como un significado de trabajo al realizar 

actividades que afligen a la organización en su totalidad al atender al público interno 

como externo. En base a Conexión ESAN (2016), la gestión de atención tiene como 

importancia el permitir clasificar, monitorear y medir los comportamientos de los 

usuarios, teniendo como propósito atenderlos de manera segmentada e inclusive 

personalizarles el servicio; siendo necesaria una adecuada gestión para incrementar 

valor traduciéndose en usuarios satisfechos. 

Campos y Hidalgo (2018), señalan que la atención al usuario es un intangible que se 

puede observar, de definida duración, basada en específicas actividades y que debe 

sostenerse por la organización para la satisfacción del usuario. Entre sus 

características asevera que es perceptivo, dependiendo del nivel de satisfacción 

valorado por el cliente (regular, bueno, malo); transitorio, tiempo en que se desarrolla 

el servicio; fluido unidireccional, quien lo produce es el proveedor también; foco en la 

necesidad, orientándose en las solicitudes del cliente; por último, integral, 

comprometiendo a la organización en su totalidad, sosteniéndose en la transparencia 

y veracidad.  

Los esenciales elementos de acuerdo a Camison et al. (2015) para la mejora de la 

calidad, sostienen que se debe entender que los usuarios tienen un crucial papel para 

una organización; siendo importante satisfacer las necesidades para que se garantice 

un servicio de calidad hacia los individuos; se sostiene además que la calidad de 

servicio tiene asociación con la satisfacción del usuario, convirtiéndose en parte de la 

mercadotecnia; por último, la satisfacción influye de forma directa, positiva y 

significativa en la recomendación del servicio, por lo que mediante la comunicación 

hacia otras personas podrán acceder a una nueva compra o también a no volver a 

adquirir los servicios si la experiencia ha sido negativa.  

En cuanto a los factores que influyen según Pérez (2010) en la atención del cliente se 

encuentran los trabajadores, quienes deben mostrar trato, celeridad, amabilidad y 
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responsabilidad; otro factor son los productos, los cuales deben existir en variedad, 

precio, cantidad, tamaño entre otros; por último, la organización, esta debe mantener 

su imagen, orden, higiene y comodidad. Respecto a los principios para gestionar la 

calidad de acuerdo a Chamorro (2016), se requiere de mejora continua, enfoque de 

sistema, buenas relaciones con el proveedor, decisiones basadas en hechos, 

liderazgo, participación por parte de los colaboradores, definición de adecuados 

procesos y orientación hacia el cliente o usuario.  

Las dimensiones son tomadas en base a Siado y Mejías (2006), quienes establecieron 

seis dimensiones; la primera solicitudes y reclamos, la cual se compone por el 

cumplimiento de los plazos acordados de los reclamos y/o solicitudes, tiempo en que 

son resueltos definitivamente, plazo para resolverlos, tiempo de atención, agilidad y 

modernidad, conocimiento del personal y asesorías técnicas; calidad de servicio 

comercial, dispuesto por la apariencia de las instalaciones, información del personal, 

cortesía, profesionalismo, credibilidad, confianza, honestidad, transparencia, seriedad, 

facilidad para ser atendido, entendimiento de la factura; calidad de producto técnico, 

frecuencia con que varía el suministro, suministro de energía, fluctuaciones 

instantáneas, suministro en cuanto a los armónicos; calidad de servicio técnico, 

notificación, frecuencia, cantidad y duración de interrupciones; atención al cliente, 

funcionamiento de contadores, tiempo de atención y espera, costo de servicio; 

facturación, facturación con error y anticipación de entrega de la factura.    

La satisfacción del usuario como lo refiere Kotler y Keller (2012) son los sentimientos 

de decepción o placer generados en un individuo como resultado al comparar el valor 

que percibe al utilizar un producto en diferencia a las exceptivas que tenía. Dentro de 

sus teorías se encuentran la Teoría de las expectativas, siendo el nivel de satisfacción 

e insatisfacción establecido por sus experiencias y expectativas luego de una compra 

de un bien o servicio (Simón, 2005). Los estudios de satisfacción son manifestados en 

el beneplácito o no de las expectativas. Los usuarios pueden encontrar la conformidad 

si el servicio obtenido supera sus expectativas o también no encontrarla si el servicio 

no es lo que esperaban. En otras palabras, un usuario está satisfecho al recibir el bien 
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o prestación de servicio esperado y no está satisfecho si la compra del bien o la 

prestación del servicio está por debajo a lo que esperaban (Gonzáles, 2015). 

La teoría de la disparidad del valor percibido, sostiene a la satisfacción como una 

reacción de las emociones de la persona, un procedimiento cognitivo y de evaluación, 

comparándose la percepción con las exigencias e intereses; cuando la diferencia entre 

lo percibido es mayor, se elevará la insatisfacción. Cuanto menor sea la diferencia 

entre la percepción, entonces, será la satisfacción mayor (Setó, 2004). La Teoría de la 

equidad, establece que los individuos cotejan su output/input con las de otros que 

guardan relación con sus correspondientes inputs. La equidad significa que para estar 

satisfecho obedece no solamente del cotejo entre lo recibido y lo esperado, sino 

también del cotejo de lo que corresponde y lo que se recibió (Simón, 2005).  

Los Beneficios de lograr la satisfacción del cliente según Millones (2010) pueden ser 

resumidos en tres: a. Un cliente satisfecho, comúnmente vuelve a adquirir los 

productos de la empresa, obteniéndose como beneficio la lealtad, así como también 

es posible que comercialice el mismo los productos en un futuro; b. Un cliente que está 

satisfecho promociona a otros su agradable experiencia al adquirir un producto; siendo 

así, obtiene la empresa como beneficio gratuita difusión por parte del cliente que se 

encuentra satisfecho, comunicándole a familiares, conocidos y amistades; y c. Si el 

cliente se encuentra satisfecho deja a la competencia; obteniendo de esta manera el 

beneficio de posicionamiento y participación de mercado. En resumen, todas las 

organizaciones que satisfacen a los clientes, obtendrán como beneficio: a) lealtad del 

cliente, incrementando sus futuras ventas, b) difusión gratuita, teniendo nuevos 

clientes, y c) participación en el mercado.  

La Importancia de la satisfacción del usuario, según Botia y Rivera (2008) tiene cuatro 

objetivos claves: satisfacción de sus clientes; obtener mayor satisfacción en los 

clientes que la de su competencia; conservación de clientes a un largo plazo y tener 

una mayor penetración de mercado. Para el logro de estos objetivos, una empresa 

tiene que entregar un creciente valor a sus clientes o usuarios, este valor debe tener 
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entre el precio y la calidad relación. El lograr la satisfacción del cliente, es cuando las 

empresas otorgan productos que cumplen o superan sus expectativas. 

En cuanto a las Dimensiones Mejías y Manrique (2011) establecieron las siguientes 

dimensiones que se detalla a continuación: a. Calidad funcional percibida: es el 

proceso que se cumple al atender al cliente, en otras palabras, cómo se debe otorgar 

el servicio que requieren. Comprende la presentación, recepción hacia el cliente, 

procedimiento para solicitarle su requerimiento, interés al atenderlo, así como entender 

sus necesidades; b. Calidad técnica percibida: las características en tecnología o 

aquellas intrínsecas de un producto, casi siempre se comparan con la competencia 

para establecer un juicio de cual producto es mejor; c. Valor del servicio: es la relación 

o asociación entre la calidad-precio; calidad-tasas y las tarifas tras recibir un servicio;

d. Confianza: la confianza del cliente es lograda con el tiempo, con destacadas pero

limitadas experiencias. Transcurre un determinado tiempo para conseguirla; se 

acumula y fortifica poco a poco. Es normal no confiar cuando no se conoce el producto, 

se puede apostar en ciertos aspectos, pero no confiar plenamente. A medida que 

avanza la relación se sentirá la seguridad de confiar; y e. Expectativa: las expectativas 

están influenciadas por continuas particularidades del mercado, así como por la 

interacción que crean la persona con dicho ambiente. Se concluye que el concepto de 

expectativa, es lo que se espera lograr, deseo generado por un evento que se refuerza 

y retroalimenta la condición psicológica y social por la que se creó. 

Según Arias (2013), la Satisfacción y retención de clientes se genera cuando la suma 

de otorgar productos se ajuste o exceden a las necesidades que presentaron los 

clientes. Las expectativas y necesidades son conocidas como "calidad esperada" 

asumiendo el cliente lo que debería recibir del bien o servicio. Quien produce, busca 

identificar la calidad que el cliente espera, por lo cual diseña los productos convirtiendo 

la calidad esperada en especificaciones o características de los bienes o servicios 

ofrecidos. Al adquirir un producto, el cliente percibe la calidad y diferencia entre lo que 

esperaba del producto. Se evidencia tres tipos de expectativas: a. lo que desea el 

cliente relacionado al servicio. Que le agradaría recibir y piensa que esto sería lo 
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adecuado; b. lo que de manera realista el cliente aguarda obtener. Pensamiento que 

tienen de lo que debería tener el servicio; y c. lo que se piensa que el cliente necesita. 

El capítulo culmina la definición de términos con el propósito de que el tema de 

investigación tenga un mejor entendimiento; entre ellos: Gestión: es la actividad que 

los directivos desarrollan en el interior de una organización para alcanzar objetivos 

(Aguilar, 2014). Servicio: desempeño o acto que alguien brinda a otra persona, 

esencialmente no es visible y no otorga la propiedad de este (Kotler y Keller, 2012). 

Calidad de servicio: evaluación que muestra la percepción del cliente en base a 

dimensiones como: confiabilidad, respuesta, seguridad, empatía y tangibles (Zeitahlm 

y Bitner, 2002). Satisfacción del cliente: sentimientos de decepción o placer generados 

en un individuo como resultado al comparar el valor que percibe al utilizar un producto 

en diferencia a las exceptivas que tenía (Kotler y Keller, 2012). Percepción: proceso 

que una persona elige, interpreta y organiza ingresos de información para crearse una 

imagen coherente (Kotler y Keller, 2012). Expectativa: estándar interno utilizado por el 

consumidor para calificar la calidad ante una experiencia (Lovelock y Wirtz, 2009). 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Tipo de investigación 

La investigación desarrollada de acuerdo CONCYTEC (2018) es aplicada, 

encontrándose encaminada para determinar mediante la ciencia, los medios 

(protocolos, metodologías y tecnologías), satisfaciendo necesidades reconocidas y 

específicas. 

Diseño de investigación. 

El diseño que se aplicó en el trabajo investigativo es el no experimental correlacional, 

al realizarse sin la intervención de las investigadoras en los conceptos, variables y 

categorías, siendo los hechos observados en base a su real contexto; como lo señalan 

Hernández y Mendoza (2018) la investigación se realiza sin manipular 

premeditadamente las variables, observándose los fenómenos para analizarlos tal 

como están. Así también el alcance es correlacional al determinar la relación entre 

variables. 

Figura 1  

Diseño de investigación 

Donde: 

M: muestra de usuarios 

X1: Gestión de atención 

X2: Satisfacción del usuario 
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O:   Observación 

r:    Relación 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: gestión de atención 

Definición conceptual: es el servicio que otorgan las organizaciones que brindan 

productos o servicios a los usuarios con la finalidad de satisfacer sus necesidades 

como el que expresen sus dudas o inquietudes, realicen sugerencias, reclamos o 

quejas, solicitar adicional información y poder usar el servicio técnico. Así mismo, 

puede ser concebido como un significado de trabajo al realizar actividades que afligen 

a la organización en su totalidad al atender al público interno como externo (Torres, 

2018). 

Definición operacional: son las actividades basadas en los servicios que se brindan a 

los usuarios para satisfacer sus necesidades la cual es medida en base a solicitudes 

y reclamos; calidad de servicio comercial; calidad de producto técnico; calidad de 

servicio técnico; atención al cliente; facturación, facturación con error y anticipación de 

entrega de la factura. 

Indicadores: cumplimiento de solicitudes; tiempo de resolver solicitudes; plazos para 

resolver; tiempo de atención; empresa ágil y moderna; conocimiento del personal; 

asesorías técnicas; apariencias de las instalaciones; información del personal; 

cortesía, credibilidad, confianza y profesionalismo; honestidad, transparencia y 

seriedad; facilidad de ser atendido; entendimiento del recibo; variaciones de la tensión; 

suministro de energía; fluctuaciones; armónicos; interrupciones programadas; 

frecuencia de interrupciones; cantidad de interrupciones; duración de las 

interrupciones; conocimiento; tiempo hacia el cliente; tiempo de espera; costo del 

servicio; error en la factura y recepción de la factura  

Escala de medición: ordinal. 
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Variable 2: satisfacción del usuario 

Definición conceptual: son los sentimientos de decepción o placer generados en un 

individuo como resultado al comparar el valor que percibe al utilizar un producto en 

diferencia a las expectativas que tenía (Kotler y Keller, 2012). 

Definición operacional: encanto o desilusión que presenta una persona al recibir un 

servicio el cual pude medirlo a través de la calidad funcional percibida; calidad técnica 

percibida; valor del servicio; confianza y expectativa. 

Indicadores: saludo; identificación; proceso de atención; interés; entendimiento; 

satisfacción; automatización; equipos tecnológicos; servicio; tarifa justa; nivel de 

consumo; equidad; experiencia; confianza en la empresa; confianza en el personal; 

mejora en el servicio; satisfacción de necesidades; mejora en la atención;  

Escala de medición: ordinal. 

3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

Población: se consideraron a los usuarios que en promedio mensual son 10600 los 

cuales acuden al área de comercialización; de acuerdo a Hernández y Mendoza (2018) 

se define como el conjunto de la totalidad de casos concordantes con especificaciones 

ya determinadas.  

a. Criterios de inclusión: usuarios que acudieron y han sido atendidos en las

instalaciones del área de comercialización. 

b. Criterios de exclusión: usuarios que acudieron y no recibieron ninguna atención en

el área de comercialización. 

Muestra: de acuerdo a los autores Hernández y Mendoza (2018) es un subgrupo de 

la población a la cual se recolectarán datos, debiendo ser representativa para que los 

resultados se generalicen. Se consideró a los usuarios de acuerdo a los criterios de 

inclusión que en número fueron 371 según fórmula estadística (Anexo 3); sin embargo, 

se logró encuestar a 320 usuarios, porque el restante no quiso participar y el tiempo 

era el planeado. 
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Muestreo: se considera como un proceso que se orienta por el contexto y 

características de la investigación, por encima de un criterio de generalización 

estadístico (Hernández y Mendoza, 2018); para la presente se utilizó en la 

investigación el muestreo no probabilístico aleatorio simple.  

Unidad de análisis: cada uno de los usuarios que acudieron al área de comercialización 

de Electro Oriente y fueron atendidos.  

3.4. Técnicas e instrumento de recolección de datos, validez y confiabilidad 

Técnica: fue la encuesta, la cual en palabras de López y Pérez (2011) “utiliza un 

conjunto de procedimientos estandarizados de investigación, mediante los cuales se 

recoge y analiza una serie de datos de una determinada población o universo que se 

pretende explorar, describir, predecir y/o explicar una serie de características” (p.485). 

Instrumentos: se desarrollaron 2 cuestionarios; según López y Pérez (2011) es un 

medio que permite recolectar de manera escrita información, siendo resuelta sin que 

intervenga el investigador. Los cuestionarios son: 

Cuestionario 1: gestión de atención desarrollado por Siado y Mejías (2006), comprende 

27 preguntas (Anexo 2) y para su identificación 5 niveles: “muy favorable, favorable, 

regular, desfavorable y muy desfavorable” Cuestionario 2: satisfacción del usuario: 

comprende 18 preguntas (Anexo 2) y para su identificación 5 niveles: “muy satisfechos, 

satisfechos, regularmente satisfechos, insatisfechos y muy satisfechos”.  

Los instrumentos requirieron de valides, siendo los encargados para esta parte 

expertos en el tema y también en investigación, estos profesionales manifestaron su 

aprobación para ser utilizados (Anexo 5); asimismo, se necesitó que sean confiables, 

realizando esta acción mediante el Alfa de Cronbach, obteniendo resultados favorables 

(Anexo 4) por estar entre los valores 0,70 y 0,90 (Celina y Campo, 2005). 

3.5. Procedimientos 

Para complementar la investigación se solicitó el permiso al gerente regional 

Amazonas Cajamarca de Electro Oriente, con el propósito de que autorice la 
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realización del trabajo; contestando de forma positiva su aceptación para el desarrollo 

de la investigación (Anexo 6).  Los cuestionarios fueron proporcionados a los usuarios 

que habían sido atendidos en el área de comercialización; previo a la entrega se les 

manifestó el propósito que se pretendía, encontrando en algunos casos renuencia para 

el llenado del cuestionario. Las encuestas se realizaron en horario de mañana y tarde 

de lunes a viernes, los sábados solo era por la mañana; el tiempo aproximado que se 

utilizaba era de aproximadamente entre 8 a 10 minutos. Una vez recolectada la 

información los datos fueron trasladaron a las hojas de cálculo del programa Excel, 

para después realizar con apoyo estadístico su desarrollo en el sistema estadístico 

SPSS 26 logrando los objetivos propuestos.  

3.6. Método de análisis de datos 

Específicamente para el análisis de los datos se tomó la estadística descriptiva, esta 

permitió obtener tablas y figuras que fueron analizadas e interpretadas llegando a 

acertadas conclusiones; de la misma manera, se realizó la prueba de normalidad de 

Kolmogorov-Smirnov por ser la muestra mayor a 50 elementos la cual tuvo como 

finalidad conocer que distribución presentan los datos, de esta forma con apoyo del 

SPSS 26 se determinó que los datos no presentan normalidad (Anexo 8), utilizando 

para este caso el coeficiente de correlación de Spearman.  

3.7. Aspectos éticos 

Entre estos aspectos fueron la confidencialidad, estableciéndose que toda información 

que se conozca solo será utilizada para propósito de estudio o académico. El 

consentimiento informado, proporcionando a los usuarios de la organización el 

propósito de la investigación, señalándoles que su información objetiva permitirá 

mejoras en el desempeño de la institución. Libertad de participación, en este apartado 

solo se encuestarán a los usuarios que deseen participar sin ninguna obligación. Por 

último, el anonimato, al manifestarles que no se requieren de datos personales al ser 

la encuesta anónima. (Hernández y Mendoza, 2018).  

Así mismo, se consideró lo señalado por la guía de elaboración de la Universidad 

César Vallejo, el cual de acuerdo a la Resolución de Consejo Universitario N° 0262-
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2020/UCV refiere aspectos como: Autonomía, siendo capaces como personas de 

poder deliberar sobre los propósitos individuales y tomar propias decisiones; 

Beneficencia, teniendo como finalidad el beneficio de la organización y de quienes la 

componen; No Maleficencia, previniendo los daños y sin producirlos; Justicia, al buscar 

la equidad entre las personas sin discriminación alguna para el desarrollo de la 

investigación.  
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IV. RESULTADOS

Objetivo general: determinar el efecto entre la gestión de atención y la 

satisfacción del usuario en el área comercial de Electro Oriente S.A. de Jaén en 

el 2022. 

Tabla 1 

Efecto entre la gestión de atención y satisfacción del usuario

Gestión de 
Atención 

Satisfacció
n del 

usuario 

Rho de 

Spearman 

Gestión de 

atención 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,882** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 320 320 

Satisfacción del 

usuario 

Coeficiente de 

correlación 

,882** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 320 320 

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

Nota. Correlación con Rho de Spearman   

Para el logro del objetivo general se propusieron hipótesis estadísticas: 

H1 (Hipótesis alterna): si existe efecto positivo, considerable y significativo entre la 

gestión de atención y la satisfacción del usuario en el área comercial de Electro Oriente 

S.A. de Jaén en el 2022.  

H0 (Hipótesis nula): no existe efecto positivo, considerable y significativo entre la 

gestión de atención y la satisfacción del usuario en el área comercial de Electro Oriente 

S.A. de Jaén en el 2022.  

Al realizar la correlación entre la variable gestión de atención y satisfacción del usuario, 

se identificó correlación positiva considerable 0,882; de la misma manera, se evidencia 

un nivel de significancia de 0.000; dando a conocer relación positiva y muy significativa; 

por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna o H1, determinando que la gestión de 

atención tiene efecto positivo y considerable con la variable satisfacción del usuario. 
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En otras palabras; si se mejora la gestión de atención se incrementará la satisfacción 

de los usuarios en el área comercial de Electro Oriente S.A. de Jaén. 
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Objetivo específico 1: identificar el nivel de gestión de atención percibida en el 

área comercial de Electro Oriente S.A. de Jaén en el 2022. 

Tabla 2  

Nivel gestión de atención

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Muy 

desfavorable 

63 19,7 19,7 19,7 

Desfavorable 150 46,9 46,9 66,6 

Regular 87 27,2 27,2 93,8 

Favorable 20 6,3 6,3 100,0 

Total 320 100,0 100,0 

Nota. usuarios del área comercial de Electro Oriente S.A. 

Figura 2   

Nivel gestión de atención 

Nota. Como lo hace notar la figura estadística, se identifica que el mayor porcentaje 

de usuarios encuestados 46.88% manifiestan que es desfavorable la gestión de 

atención en el área comercial de Electro Oriente S.A.; seguido de regular con 27.19%; 

continúa con muy desfavorable 19.69%; culminando con menor porcentaje el nivel 

favorable con 6.25%. 
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Objetivo específico 2: identificar el nivel de satisfacción del usuario en el área 

comercial de Electro Oriente S.A. de Jaén en el 2022 

Tabla 3  

Nivel satisfacción del usuario

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Muy insatisfechos 45 14,1 14,1 14,1 

Insatisfechos 142 44,4 44,4 58,4 

Regularmente 

satisfechos 

123 38,4 38,4 96,9 

Satisfechos 10 3,1 3,1 100,0 

Total 320 100,0 100,0 

Nota. usuarios del área comercial de Electro Oriente S.A. 

Figura 3  

Nivel satisfacción del usuario

Nota. Tal como se visualiza en la figura estadística, se identifica que el mayor 

porcentaje de usuarios encuestados 44.38% refieren sentirse insatisfechos con el área 

comercial de Electro Oriente S.A.; seguido de regularmente satisfechos con 38.44%; 

continuando con muy insatisfechos 14.06%; por último, con menor porcentaje 3.13% 

se observa que se encuentran satisfechos. 
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Objetivo específico 3: conocer el efecto entre la gestión de atención y la 

dimensión calidad funcional percibida en el área comercial de Electro Oriente 

S.A. de Jaén en el 2022. 

 Tabla 4  

Efecto entre la gestión de atención y dimensión calidad funcional percibida

Gestión de 

atención 

Calidad 

funcional 

percibida 

Rho de 

Spearman 

Gestión de 

atención 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,841** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 320 320 

Calidad funcional 

percibida 

Coeficiente de 

correlación 

,841** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 320 320 

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

Nota. Correlación con Rho de Spearman 

Interpretación: 

Al desarrollar la correlación entre la variable gestión de atención y la dimensión calidad 

funcional percibida, se identificó correlación positiva considerable 0,841; de la misma 

manera tal como se muestra, el nivel de significancia es de 0.000; resultado que 

permite evidenciar relación positiva y muy significativa; por lo tanto, la gestión de 

atención tiene efecto considerable con la dimensión calidad funcional percibida. 
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Objetivo específico 4: conocer el efecto entre la gestión de atención y la 

dimensión calidad técnica percibida en el área comercial de Electro Oriente S.A. 

de Jaén en el 2022. 

Tabla 5  

Efecto entre la gestión de atención y dimensión calidad técnica percibida

Gestión de 

atención 

Calidad 

técnica 

percibida 

Rho de 

Spearman 

Gestión de 

atención 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,792** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 320 320 

Calidad técnica 

percibida 

Coeficiente de 

correlación 

,792** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 320 320 

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

Nota. Correlación con Rho de Spearman  

Interpretación: 

Al desarrollar la correlación entre la variable gestión de atención y la dimensión calidad 

técnica percibida, se identificó correlación positiva considerable 0,792; de la misma 

manera tal como se muestra, el nivel de significancia es de 0.000; resultado que 

permite demostrar relación positiva y muy significativa; por lo tanto, la gestión de 

atención tiene efecto considerable con la dimensión calidad técnica percibida. 
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Objetivo específico 5: conocer el efecto entre la gestión de atención y la 

dimensión valor del servicio en el área comercial de Electro Oriente S.A. de Jaén 

en el 2022. 

Tabla 6  

Efecto entre la gestión de atención y dimensión valor del servicio

Gestión de 

atención 

Valor del 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Gestión de 

atención 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,798** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 320 320 

Valor del 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 

,798** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 320 320 

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

Nota. Correlación con Rho de Spearman  

Interpretación: 

Al realizar la correlación entre la variable gestión de atención y la dimensión valor del 

servicio, se identificó correlación positiva considerable 0,798; así mismo, un nivel de 

significancia de 0.000; resultado que permite afirmar relación positiva y muy 

significativa; por lo tanto, la gestión de atención tiene efecto considerable con la 

dimensión valor del servicio. 



28 

Objetivo específico 6: conocer el efecto entre la gestión de atención y la 

dimensión confianza en el área comercial de Electro Oriente S.A. de Jaén en el 

2022. 

Tabla 7  

Efecto entre gestión de atención y dimensión confianza

Gestión de 

atención 

Confianz

a 

Rho de 

Spearman 

Gestión de 

atención 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,758** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 320 320 

Confianza Coeficiente de 

correlación 

,758** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 320 320 

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

Nota. Correlación con Rho de Spearman  

Al desarrollar la correlación entre la variable gestión de atención y la dimensión 

confianza, se identificó correlación positiva considerable 0,758; de la misma manera 

tal como se observa, el nivel de significancia es de 0.000; resultado que permite 

demostrar relación positiva y muy significativa; por lo tanto, la gestión de atención tiene 

efecto considerable con la dimensión confianza. 
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Objetivo específico 7: conocer el efecto entre la gestión de atención y la 

dimensión expectativa en el área comercial de Electro Oriente S.A. de Jaén en el 

2022. 

Tabla 8  

Efecto entre la gestión de atención y dimensión expectativa

Gestión de 

Atención 

Expectativ

a 

Rho de 

Spearman 

Gestión de 

atención 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,770** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 320 320 

Expectativa Coeficiente de 

correlación 

,770** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 320 320 

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

Nota. Correlación con Rho de Spearman  

Al realizar la correlación entre la variable gestión de atención y la dimensión 

expectativa, se identificó correlación positiva considerable 0,770; de la misma forma, 

se evidencia un nivel de significancia de 0.000; resultado que permite afirmar relación 

positiva y muy significativa; demostrando que la gestión de atención tiene efecto 

considerable con la dimensión expectativa. 
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Gestión de atención 

Tabla 9 

 Dimensión solicitudes y reclamos

Frecuenci

a 

Porcentaj

e 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Muy en desacuerdo 58 18,1 18,1 18,1 

En desacuerdo 165 51,6 51,6 69,7 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

88 27,5 27,5 97,2 

De acuerdo 9 2,8 2,8 100,0 

Total 320 100,0 100,0 

Nota. Usuarios del área comercial de Electro Oriente S.A. 

Figura 4  

Dimensión solicitudes y reclamos

Nota. Se observa en la figura estadística que con respecto a la dimensión solicitudes 

y reclamos, el mayor porcentaje de usuarios encuestados 51.6% se encuentran en 

desacuerdo como consecuencia de las interrogantes propuestas en la dimensión; 

mientras que un menor porcentaje 2.81% si están de acuerdo con las solicitudes y 

reclamos. 
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Tabla 10 

 Dimensión calidad de servicio comercial

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Muy en desacuerdo 62 19,4 19,4 19,4 

En desacuerdo 153 47,8 47,8 67,2 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

93 29,1 29,1 96,3 

De acuerdo 12 3,8 3,8 100,0 

Total 320 100,0 100,0 

Nota. Usuarios del área comercial de Electro Oriente S.A. 

Figura 5  

Dimensión calidad de servicio comercial

Nota. Se visualiza en la figura estadística que el mayor porcentaje de usuarios 

encuestados 47.81% se encuentran en desacuerdo con respecto a la dimensión 

calidad de servicio comercial al desarrollar las interrogantes; por otro lado, un menor 

porcentaje 3.75% se encuentran de acuerdo con la calidad de servicio comercial. 
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Tabla 11 

 Calidad de producto técnico

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Muy en desacuerdo 65 20,3 20,3 20,3 

En desacuerdo 154 48,1 48,1 68,4 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

90 28,1 28,1 96,6 

De acuerdo 11 3,4 3,4 100,0 

Total 320 100,0 100,0 

Nota. Usuarios del área comercial de Electro Oriente S.A. 

Figura 6  

Calidad de producto técnico

Nota. La figura estadística permite señalar que el mayor porcentaje de usuarios 

encuestados 48.13% responden estar en desacuerdo con las interrogantes de la 

dimensión calidad de producto técnico; mientras que un menor porcentaje 3.44% están 

de acuerdo con la calidad de producto técnico. 
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Tabla 12   

Dimensión calidad de servicio técnico

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Muy en desacuerdo 62 19,4 19,4 19,4 

En desacuerdo 143 44,7 44,7 64,1 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

71 22,2 22,2 86,3 

De acuerdo 44 13,8 13,8 100,0 

Total 320 100,0 100,0 

Nota. Usuarios del área comercial de Electro Oriente S.A. 

Figura 7   

Dimensión calidad de servicio técnico

Nota. La figura estadística accede a manifestar que el mayor porcentaje de usuarios 

encuestados 44.69% alegan estar en desacuerdo al dar respuesta a las interrogantes 

de la dimensión calidad de servicio técnico; sin embargo, un menor porcentaje 13.75% 

están de acuerdo con la calidad de servicio técnico. 
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Tabla 13   

Dimensión atención al cliente 

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Muy en desacuerdo 66 20,6 20,6 20,6 

En desacuerdo 141 44,1 44,1 64,7 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

99 30,9 30,9 95,6 

De acuerdo 14 4,4 4,4 100,0 

Total 320 100,0 100,0 

Nota. Usuarios del área comercial de Electro Oriente S.A. 

Figura 8   

Dimensión atención al cliente

Nota. Con base a la figura estadística se puede declarar que el mayor porcentaje de 

usuarios encuestados 44.06% indican estar en desacuerdo al desarrollar las 

interrogantes proporcionadas en la dimensión atención al cliente; mientras que un 

menor porcentaje 4.38% están de acuerdo con la atención al cliente. 
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Tabla 14  

Dimensión facturación

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Muy en desacuerdo 65 20,3 20,3 20,3 

En desacuerdo 143 44,7 44,7 65,0 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

81 25,3 25,3 90,3 

De acuerdo 31 9,7 9,7 100,0 

Total 320 100,0 100,0 

Nota. Usuarios del área comercial de Electro Oriente S.A. 

Figura 9   

Dimensión facturación

Nota. La figura estadística visualizada permite señalar que el mayor porcentaje de 

usuarios encuestados 44.69% contemplan estar en desacuerdo al responder las 

interrogantes establecidas en la dimensión facturación; mientras que un menor 

porcentaje 9.69% están de acuerdo con la facturación. 
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Satisfacción del usuario 

Tabla 15 

 Dimensión calidad funcional percibida

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Muy en desacuerdo 28 8,8 8,8 8,8 

En desacuerdo 147 45,9 45,9 54,7 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

126 39,4 39,4 94,1 

De acuerdo 19 5,9 5,9 100,0 

Total 320 100,0 100,0 

Nota. Usuarios del área comercial de Electro Oriente S.A. 

Figura 10   

Dimensión calidad funcional percibida

Nota. Se visualiza en la figura estadística que el mayor porcentaje de usuarios 

encuestados 45.94% se muestran estar en desacuerdo en sus respuestas respecto a 

la dimensión calidad funcional percibida; por otro lado, un menor porcentaje 5.94% se 

encuentran de acuerdo con la calidad funcional percibida. 
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Tabla 16   

Dimensión calidad técnica percibida

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Muy en desacuerdo 28 8,8 8,8 8,8 

En desacuerdo 138 43,1 43,1 51,9 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

154 48,1 48,1 100,0 

Total 320 100,0 100,0 

Nota. Usuarios del área comercial de Electro Oriente S.A. 

Figura 11   

Dimensión calidad técnica percibida

Nota. Según la figura estadística se puede observar que el mayor porcentaje de 

usuarios encuestados 48.13% indican estar ni desacuerdo ni en desacuerdo cuando 

desarrollaron las interrogantes de la dimensión calidad técnica percibida; por otro lado, 

el menor porcentaje 8.75% están de acuerdo con la calidad técnica percibida. 
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Tabla 17   

Dimensión valor del servicio

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Muy en desacuerdo 171 53,4 53,4 53,4 

En desacuerdo 124 38,8 38,8 92,2 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

25 7,8 7,8 100,0 

Total 320 100,0 100,0 

Nota. Usuarios del área comercial de Electro Oriente S.A. 

Figura 12  

 Dimensión valor del servicio

Nota. Con respecto a la dimensión valor del servicio, la figura estadística evidencia que 

el mayor porcentaje de usuarios encuestados 53.44% señalan estar muy en 

desacuerdo cuando respondieron las interrogantes de la dimensión valor del servicio; 

mientras un menor porcentaje 7.81% se encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo 

con el valor del servicio. 
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Tabla 18   

Dimensión confianza

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido En desacuerdo 141 44,1 44,1 44,1 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

163 50,9 50,9 95,0 

De acuerdo 16 5,0 5,0 100,0 

Total 320 100,0 100,0 

Nota. Usuarios del área comercial de Electro Oriente S.A. 

Figura 13   

Dimensión confianza 

Nota. Tal como lo señala la figura estadística, el mayor porcentaje de usuarios 

encuestados 50.94% refieren estar ni de acuerdo ni en desacuerdo al responder las 

interrogantes de la dimensión confianza; sin embargo, un menor porcentaje 5.00% se 

encuentran de acuerdo con la dimensión confianza. 
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Tabla 19   

Dimensión expectativa

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido En desacuerdo 161 50,3 50,3 50,3 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

146 45,6 45,6 95,9 

De acuerdo 13 4,1 4,1 100,0 

Total 320 100,0 100,0 

Nota. Usuarios del área comercial de Electro Oriente S.A. 

Figura 14    

Dimensión expectativa

Nota. La figura estadística permite manifestar que el mayor porcentaje de usuarios 

encuestados 50.31% expresan estar en desacuerdo al dar respuesta a las 

interrogantes de la dimensión expectativa; mientras que un menor porcentaje 4.06% 

están en cuanto a las expectativas. 
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V. DISCUSIÓN

El primer objetivo específico que se planteó fue identificar el nivel de gestión de 

atención percibida en el área comercial de Electro Oriente S.A. de Jaén en el 2022; 

por lo que para profundizar la descripción de la variable se desarrolló en base a sus 

dimensiones, siendo estas trianguladas con la teoría y antecedentes.  

La primera dimensión fue solicitudes y reclamos, encontrándose que en la mayoría de 

usuarios encuestados están en desacuerdo (51.6%); evidenciándolo también lo 

manifestado Medina (2020) así como Seymour y Horsley (2013), al propiciar 

decepciones la no atención de los reclamos. El porcentaje obtenido es producto de 

que en los tiempos y plazos acordados no se cumplen con las solicitudes y reclamos, 

lo mismo que halló Manzo y Villegas (2019); a diferencia de Sosa (2019) por cumplirse 

regularmente con los reclamos; así también señalan que los trabajadores no tienen el 

conocimiento suficiente, certeza similar a Cano y Ziadet (2020) y de Peña et al. (2020), 

al referir que las asesorías técnicas que proporcionan a los usuarios no son las 

adecuadas, como así también lo señala el Ministerio de Energía y Minas (2019); sin 

embargo, se encuentran en duda respecto a si es moderna y ágil la organización, y si 

el tiempo que les brindaron en su atención es el adecuado; tal cual lo evidenció Manzo 

y Villegas (2019).     

En la segunda dimensión calidad de servicio comercial, los usuarios también se 

encuentran en desacuerdo (47.8%), como consecuencia de desentender la 

información que le otorga el personal y los detalles en el recibo de pago; además 

porque cree que el personal presenta escasa cortesía, credibilidad, confianza y 

profesionalismo como en el caso hallado por Manzo y Villegas (2019), así como 

también seriedad, honestidad y transparencia. Por lo contrario, señalan que existe para 

ser atendidos facilidad y que es adecuada las instalaciones de la oficina, como así 

también halló Vinces y Gutiérrez (2021). La calidad de producto técnico fue la tercera 

dimensión analizada, encontrándose también resultados desfavorables por estar en 

desacuerdo los usuarios (48.1%); respuestas como efecto de que en muchas 

oportunidades han notado variaciones en la tensión; asimismo, las reiteradas 
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fluctuaciónes en la corriente eléctrica puede afectar significativamente sus artefactos; 

como también lo concibe Hortueta (2018) por causar daños a la propiedad. En lo que 

se encuentran en duda es acerca de si los equipos como llaves termo magnéticas son 

los que distorsionan la energía.    

La cuarta dimensión es referente a la calidad de servicio técnico, observando 

respuestas desfavorables por estar la mayor parte de usuarios en desacuerdo (44.7%), 

como secuela de no utilizar diversos medios de comunicación para informar las 

interrupciones de corriente que programan, misma consecuencia que mostró Peña et 

al. (2020); de la misma manera, son frecuentes y en altas cantidades las interrupciones 

de energía; manifestando también que estos cortes no son duraderos, a diferencia de 

Cano y Ziadet (2020) en donde las interrupciones son mayores a 30 horas. Estos 

hechos corroboran lo aportado por Cedeño (2019), al afirmar que son múltiples las 

interrupciones de energía, lo cual promueve acciones negativas como toma de locales 

y manifestaciones como se ha visto en esta ciudad de Jaén. 

Los resultados correspondientes a la quinta dimensión atención al cliente, el mayor 

número de usuarios se encuentran en desacuerdo (44.1%); derivado del 

desconocimiento del dispositivo que mide cuanto consumió de energía eléctrica; así 

como del demasiado tiempo que esperan para ser atendidos; así como lo manifiesta 

Chávez y Puicón (2018); al mismo tiempo propicia un adicional costo por el monto a 

pagar en pasajes y costo de oportunidad; validando lo descrito el Ministerio de Energía 

y Minas (2019) al referir las largas colas que en común existen en las entidades que 

proporcionan energía. Lo que si consideran adecuado es el tiempo que le han 

dedicado para su atención.  

Por último y como sexta dimensión se encuentra la facturación, en la cual casi la mitad 

de usuarios (44.7%) se encuentra en desacuerdo; generado por que creen que se 

presentan errores con mucha frecuencia en el recibo de pago, producto de tomar 

equivocadamente la medida mensual; otro aspecto en desacuerdo es porque en 

reiteradas oportunidades no han recibido anticipadamente el recibo de pago, 

propiciando cortes y pagos de reconexión; hechos parecidos al trabajo de Manzo y 
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Villegas (2019), así como en el de Reyes y Ortega (2020), al evidenciar lecturas tardías 

y erróneas que terminan en el corte del servicio, desentendiéndose los supervisores 

de lo acontecido.   

Al realizar el análisis y desarrollo en conjunto de las dimensiones, se identificó que el 

mayor porcentaje de usuarios encuestados 46.88% manifiestan que es desfavorable 

la gestión de atención en el área comercial de Electro Oriente S.A.; seguido de regular 

con 27.19%; continúa con muy desfavorable 19.69%; culminando con menor 

porcentaje el nivel favorable con 6.25%. Resultados que confirman lo plasmando por 

Villegas y Zúñiga (2014), así como Villegas et al. (2014); Castro et al. (2020); Martínez 

et al. (2020) y Guayo (2020), al señalar que la desfavorable gestión incumple 

adecuadamente con el suministro de energía y objetivos organizacionales; siendo 

necesario como refiere Campos y Lazo (2018); Erazo y Narváez (2020); Dehghanpouri 

et al. (2020); Otto et al. (2020); Chamorro (2016) y Camison et al. (2015); mejorar la 

gestión de los servicios. Por lo contario, difiere de la investigación de Vinces y Gutiérrez 

(2021); Chávez y Puicón (2018) y a la vez con Oliva (2017) al encontrar mejoras en la 

gestión.  

Para el segundo objetivo específico identificar el nivel de satisfacción del usuario en el 

área comercial de Electro Oriente S.A. de Jaén en el 2022; también se describen cada 

una de las dimensiones de la variable; la primera de ellas es acerca de la calidad 

funcional percibida, la cual presenta resultados negativos, pues la mayor parte de 

usuarios se encuentran en desacuerdo (45.9%) al señalar que el personal que atiende 

no se identifica con el usuario; manifiestan también que el  proceso de atención demora 

y no es eficaz al no mostrar interés los trabajadores por el reclamo o pedido, lo cual 

genera insatisfacción, resultados que guardan semejanza a Manzo y Villegas (2019) y 

se diferencia con Nina (2020) al ser regular. Lo positivo es que los recibieron con un 

cordial saludo además de percibir que si le entienden de forma clara lo que solicitan.    

Respecto a la segunda dimensión calidad técnica percibida, el mayor porcentaje de 

usuarios refieren estar ni de acuerdo ni en desacuerdo (48.1%); guardando afinidad 

con Nina (2020) al establecerse como regular; concebido porque a pesar de la nueva 
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y asequible tecnología, se encuentran en duda que la digitalización la utilicen 

adecuadamente; así como el equipo tecnológico y moderno con el que cuentan no es 

utilizado en su real dimensión; lo cual discrepa de Vinces y Gutiérrez (2021) al 

modernizarse sus procesos mediante los sistemas comerciales y técnicos para la 

mejor atención; mostrándose en desacuerdo con el servicio que brindan por las 

constantes interrupciones que se presentan. El valor del servicio fue considerado como 

tercera dimensión, encontrando que el mayor número de usuarios están muy en 

desacuerdo (53.4%) al responder que la tarifa que les cobran no es la justa, como el 

resultado que también encontró Cano y Ziadet (2020); asimismo, es incorrecta la toma 

de medida realizada por el personal técnico, manteniendo similar resultado con el de 

Reyes y Ortega (2020); además de no existir equidad entre el servicio que brinda la 

organización y el pago realizado mes a mes.  

La cuarta dimensión desarrollada fue la confianza, en esta se muestra la mayoría de 

usuarios ni de acuerdo ni en desacuerdo (50.9%), parecido hallazgo a Nina (2020) por 

el nivel; y a Manzo y Villegas (2019) al no creer que la organización es confiable, pues 

tal como lo indican la mayor parte, se encuentran dudosos en ciertos aspectos como 

si el servicio fue positivo cuando lo atendieron y sentirse en confianza en la 

organización y con el personal. Finalmente, la quinta dimensión es la expectativa, con 

la cual el porcentaje mayor de encuestados se encuentran en desacuerdo (50.3%), 

difiriendo de Nina (2020) por no estar de acuerdo; teniendo como origen la creencia 

negativa de que no mejorará el servicio y la atención por parte de la empresa como 

así lo afirma Simón (2005); de la misma manera plantean que sus reclamos o 

requerimientos no serán resueltos a su favor.  

En el desarrollo y análisis de las diversas dimensiones que contiene la variable, 

permitió identificar que el mayor porcentaje de usuarios encuestados 44.38% refieren 

sentirse insatisfechos con el área comercial de Electro Oriente S.A.; análogo resultado 

al de Reyes y ortega (2020) y de Peña et al. (2020) por la insatisfacción de los usuarios 

y disímil a Nina (2020); Manzo y Villegas (2019) y Oliva (2017) al ser regular. 

Seguidamente encontró que están regularmente satisfechos con 38.44%; continuando 

con muy insatisfechos 14.06%; por último, con menor porcentaje 3.13% se observa 
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que se encuentran satisfechos. Se afirma lo indicado por Gonzales et al. (2020); Levy 

y Carrasco (2020); Kotler y Keller (2012) y Millones (2010), quienes señalan que un 

escaso trabajo en el servicio y de acuerdo a Flores (2020) y Ameen (2019) la estructura 

vertical como en el caso de Electro Oriente, promueve usuarios insatisfechos. Siendo 

necesario según Anaya y Astuhuamán (2020); Qaiser et al. (2018) y Priyanka & 

Sarang, 2018), adaptarse a la nueva realidad y la nueva forma de atender a los clientes 

para satisfacerlos.     

En cuanto los objetivos específicos 3, 4, 5, 6 y 7; se han realizado las correlaciones 

mediante Rho de Spearman entre la variable gestión de atención y las dimensiones de 

la satisfacción del usuario, resultados que cubren el vacío por no existir tales 

correlaciones al revisar las diversas investigaciones; encontrando en las dimensiones 

calidad funcional percibida 0.841; calidad técnica percibida 0.792; valor del servicio 

0.798; confianza 0.758; y expectativa 0.770; evidenciándose en todas ellas correlación 

positiva considerable; además, en la totalidad de dimensiones se obtuvo como 

resultados significancias bilaterales de 0.000; lo cual permite conocer y afirmar el 

efecto que tiene la gestión de atención sobre las dimensiones de la satisfacción del 

usuario.  

Para el logro del objetivo general se utilizó el coeficiente de correlación de Spearman 

por no presentar los datos normalidad de acuerdo a la prueba de Kolmogorov-Smirnov; 

proponiendo para su cumplimiento hipótesis estadísticas: H1 (Hipótesis alterna), si 

existe efecto positivo, considerable y significativo entre la gestión de atención y la 

satisfacción del usuario en el área comercial de Electro Oriente S.A. de Jaén en el 

2022; y H0 (Hipótesis nula) no existe efecto positivo, considerable y significativo entre 

la gestión de atención y la satisfacción del usuario en el área comercial de Electro 

Oriente S.A. de Jaén en el 2022.  

Al realizar la correlación entre las variables gestiones de atención y satisfacción del 

usuario, se identificó correlación positiva considerable 0,882; de la misma manera, se 

evidencia un nivel de significancia de 0.000; dando a conocer relación positiva y muy 

significativa; por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna o H1, determinando que la 
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gestión de atención tiene efecto positivo y considerable con la variable satisfacción del 

usuario. Este resultado guarda semejanza con la investigación de Hortueta (2018), 

quien manifiesta que la escasa calidad de atención incumple el índice de satisfacción 

de los usuarios; de la misma manera con el trabajo de Peña et al. (2020); Chávez y 

Puicón (2018) al enfatizar que el no contar con un sistema de gestión genera nivel bajo 

de satisfacción; por último, tiene amplia similitud con las investigaciones de Nina 

(2020) y Oliva (2017) al demostrar claramente la relación entre las variables por 

presentar un nivel de significancia de 0.000. Todos estos resultados permiten afirmar 

que la gestión de atención afecta la satisfacción de los usuarios.     
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VI. CONCLUSIONES

1. Al realizar la correlación entre las variables gestiones de atención y satisfacción del

usuario, se identificó correlación positiva considerable 0,882; de la misma manera, se 

evidencia un nivel de significancia de 0.000; dando a conocer relación positiva y muy 

significativa; por lo tanto, se aceptó la hipótesis alterna o H1, logrando exitosamente el 

objetivo general al determinar que la gestión de atención tiene efecto positivo y 

considerable con la variable satisfacción del usuario. 

2. En cuanto al primer objetivo específico identificar el nivel de gestión de atención

percibida en el área comercial de Electro Oriente S.A. de Jaén en el 2022; el mayor 

porcentaje de usuarios encuestados 46.88% manifiestan que es desfavorable la 

gestión de atención; seguido de regular con 27.19%; continúa con muy desfavorable 

19.69%; y culminando con menor porcentaje el nivel favorable con 6.25%. Además, se 

pudo conceptualizar la variable como las actividades basadas en los servicios que 

brindan las organizaciones a los usuarios para satisfacer sus necesidades. 

3. Concerniente al segundo objetivo específico identificar el nivel de satisfacción del

usuario en el área comercial de Electro Oriente S.A. de Jaén en el 2022; el mayor 

porcentaje de usuarios encuestados 44.38% refieren sentirse insatisfechos con el área 

comercial de Electro Oriente S.A.; seguido de regularmente satisfechos con 38.44%; 

continuando con muy insatisfechos 14.06%; por último, con menor porcentaje 3.13% 

se observa que se encuentran satisfechos. Conjuntamente se conceptualizó a la 

variable como el encanto o desilusión que presenta una persona al recibir un servicio 

que proporciona una organización. 

4. En los objetivos específicos tercero, cuarto, quinto, sexto y sétimo; se

correlacionaron la variable gestión de atención y las dimensiones de la satisfacción del 

usuario; encontrándose niveles en las dimensiones calidad funcional percibida 0.841; 

calidad técnica percibida 0.792; valor del servicio 0.798; confianza 0.758; y expectativa 

0.770; cifras que permiten evidenciar en todas ellas correlación positiva considerable; 

además, en la totalidad de dimensiones se obtuvo como resultados significancias 

bilaterales de 0.000; lo cual permite conocer y afirmar el efecto que tiene la gestión de 

atención sobre las dimensiones de la satisfacción del usuario. 
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VII. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a la dirección general en conjunto con el personal de atención al

usuario, revisar los resultados de las dimensiones e indicadores que comprenden la 

variable gestión de atención, evidenciando de primera fuente el diagnóstico de los 

puntos críticos que presenta la organización; teniendo como propósito generar 

estrategias que mermen esta realidad para mejorar continuamente. De la misma 

manera es propicia la capacitación en cuanto a las habilidades blandas (asertividad, 

inteligencia emocional, escucha activa, etc.), pues como se ha evidenciado muchos de 

los usuarios llegan molestos a las instalaciones. 

2. Es sustancial recomendar a la dirección general que de la misma manera revise en

unión de sus colaboradores que atienden a los usuarios los resultados de las 

dimensiones e indicadores de la variable satisfacción del usuario; identificando las 

falencias que presentan tras el análisis realizado, promoviendo en conjunto acciones 

que propicien un cambio de la nefasta realidad actual; evitando así insatisfacción en 

los usuarios, que tal como se ha manifestado pueden causar daños morales y 

materiales en las instalaciones. 

3. Al evidenciarse las correlaciones considerables entre la variable gestión de atención

y las dimensiones de la satisfacción del usuario, se recomienda a la dirección general 

tomar en consideración los factores menos valoradores en la atención que se le brinda 

a los individuos para su corrección y mejora continua con el propósito de incrementar 

la satisfacción de los usuarios. 

4. Se recomienda a la dirección general que debe realizar diversas estrategias que

correspondan a gestionar adecuadamente el servicio que se otorga; una de ellas es la 

capacitación por un especialista externo, el cual tenga el conocimiento y la experiencia 

necesaria referente a la variable; encontrándose en primera línea los principales 

funcionarios, así como el personal que esté en contacto directo con los usuarios. 
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Anexo 1 

Matriz de operacionalización de las variables 

Operacionalización gestión de atención 

Variable Definición 
Conceptual 

Definición 
Operacional 

Dimensión Indicador Escala de 
medición 

Gestión de 
atención 

Es el servicio que 
otorgan las 

organizaciones que 
brindan productos o 

servicios a los usuarios 
con la finalidad de 

satisfacer sus 
necesidades como el 

que expresen sus 
dudas o inquietudes, 
realicen sugerencias, 
reclamos o quejas, 
solicitar adicional 

información y poder 
usar el servicio técnico. 
Así mismo, puede ser 
concebido como un 

significado de trabajo 
al realizar actividades 

que afligen a la 
organización en su 

totalidad al atender al 
público interno como 

externo (Torres, 2018). 

Son las actividades 
basadas en los 
servicios que se 

brindan a los usuarios 
para satisfacer sus 

necesidades la cual es 
medida en base a 

solicitudes y reclamos; 
calidad de servicio 

comercial; calidad de 
producto técnico; 

calidad de servicio 
técnico; atención al 
cliente; facturación, 

facturación con error y 
anticipación de 

entrega de la factura. 

Solicitudes y 
reclamos 

Cumplimiento de solicitudes 

Ordinal 

Tiempo de resolver solicitudes 
Plazos para resolver 

Tiempo de atención 

Empresa ágil y moderna 
Conocimiento del personal 

Asesorías técnicas 

Calidad de 
servicio 

comercial 

Apariencias de las instalaciones 
Información del personal 

Cortesía, credibilidad, confianza y 
profesionalismo 

Honestidad, transparencia y 
seriedad 

Facilidad de ser atendido 
Entendimiento del recibo 

Calidad de 
producto 
técnico 

Variaciones de la tensión 

Suministro de energía 

Fluctuaciones 

Armónicos 

Calidad de 
servicio 
técnico 

Interrupciones programadas 

Frecuencia de interrupciones 

Cantidad de interrupciones 

Duración de las interrupciones 

Atención al 
cliente 

Conocimiento 

Tiempo hacia el cliente 

Tiempo de espera 

Costo del servicio 

Facturación 
Error en la factura 

Recepción de la factura 



Operacionalización satisfacción del usuario 

Variable Definición 
Conceptual 

Definición 
Operacional 

Dimensión Indicador Escala de 
medición 

Satisfacción del 
usuario 

Son los sentimientos 
de decepción o placer 

generados en un 
individuo como 

resultado al comparar 
el valor que percibe al 
utilizar un producto en 

diferencia a las 
expectativas que tenía 
(Kotler y Keller, 2012). 

“ 

Encanto o desilusión 
que presenta una 

persona al realizar la 
comparación o brecha 
entre la expectativa y 

la percepción. 

Calidad 
funcional 
percibida 

Saludo 

Ordinal 

Identificación 

Proceso de atención 

Interés 

Entendimiento 

Satisfacción 

Calidad 
técnica 

percibida 

Automatización 

Equipos tecnológicos 

Servicio 

Valor del 
servicio 

Tarifa justa 

Nivel de consumo 

Equidad 

Confianza 

Experiencia 

Confianza en la empresa 

Confianza en el personal 

Expectativa 

Mejora en el servicio 

Satisfacción de necesidades 

Mejora en la atención 



Anexo 2 

Instrumentos de recolección de datos 

Gestión de atención 

OBJETIVO: Identificar el nivel de gestión de la atención percibida en el área comercial de 

Electro Oriente S.A. de Jaén en el 2022. 

Instrucciones: marque con una X la respuesta que crea conveniente en base a las 

diferentes interrogantes. 
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 d
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d
e

s
a

c
u

e
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Solicitudes y reclamos 

1 ¿Se cumplen con sus solicitudes y/o 

reclamos en los plazos acordados? 

2 ¿Está de acuerdo en el tiempo en que son 

resueltos sus solicitudes y/o reclamos en 

forma definitiva? 

3 ¿Es adecuado el plazo suministrado por 

la empresa para resolver sus solicitudes? 

4 ¿El tiempo que le brindan al atenderlo es 

el adecuado? 

5 ¿La organización es ágil y moderna? 

6 ¿El personal muestra conocimiento sobre 

la materia que atienden? 

7 ¿Son adecuadas las asesorías técnicas 

realizadas por el personal? 

Calidad de servicio comercial 

8 ¿Es adecuada la apariencia física de las 

instalaciones de la oficina comercial? 

9 ¿Se entiende la información suministrada 

por el personal? 



10 ¿Muestra el personal cortesía, confianza, 

credibilidad y profesionalismo? 

11 ¿Cree que el personal muestra 

honestidad, seriedad y transparencia? 

12 ¿Existe facilidad para ser atendido? 

13 ¿Entiende el detalle que se proporciona 

en recibo de pago? 

Calidad de producto técnico 

14 ¿La tensión en el suministro de energía no 

presenta variaciones? 

15 ¿Sus artefactos electrodomésticos no se 

ven afectados ante las fluctuaciones de 

energía? 

16 ¿No se presentan fluctuaciones de 

manera reiterada en el suministro de 

energía? 

17 ¿Los equipos electrónicos puestos por la 

organización mantienen sin distorsiones 

la corriente eléctrica? 

Calidad de servicio técnico 

18 ¿Utilizando los medios de comunicación 

se le informa con anticipación las 

interrupciones programadas? 

19 ¿No son frecuentes las interrupciones en 

el suministro de energía? 

20 ¿Son bajas las cantidades de 

interrupciones en el suministro de 

energía? 

21  ¿Son duraderas las interrupciones del 

suministro de energía? 

Atención al cliente 

22 ¿Tiene conocimiento sobre los 

contadores de energía? 

23 ¿Considera usted que el tiempo que le 

dedican a su atención es el adecuado? 

24 ¿Es adecuado el tiempo de espera para 

ser atendido? 



25 ¿Su costo se ve incrementado al acudir a 

la organización? 

Facturación 

26 ¿No son frecuentes los errores en su 

recibo de pago? 

27 ¿Recibe con anticipación a 10 días de la 

fecha de vencimiento su recibo de pago? 



Satisfacción del usuario 

OBJETIVO: Identificar el nivel de satisfacción del usuario en el área comercial de Electro 

Oriente S.A. de Jaén en el 2022. 

Instrucciones: marque con una X la respuesta que crea conveniente en base a las diferentes 

interrogantes. 
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Calidad funcional percibida 

1 ¿Recibió un saludo cordial y de 

bienvenida? 

2 ¿Se identifica con usted el personal 

que lo atendió? 

3 ¿El proceso de atención fue corto y 

eficaz? 

4 ¿Le mostraron interés en su pedido o 

reclamo? 

5 ¿Le entendieron claramente lo 

solicitado? 

6 ¿Siente satisfacción con el servicio 

brindado? 

Calidad técnica percibida 

7 ¿La empresa mejora el servicio por 

los medios digitales con que cuenta? 

8 ¿Cuentan con equipo moderno y 

tecnológico para realizar un buen 

servicio? 

9 ¿Su servicio presenta 

constantemente interrupciones? 

Valor del servicio 

10 
¿Es justa la tarifa que le cobran? 

11 ¿La toma de medida en su medidor es 

la correcta? 



12 ¿Existe equidad entre el pago y el 

servicio? 

Confianza 

13 ¿Fue positiva su experiencia al ser 

atendido?  

14 ¿Siente confianza con la empresa? 

15 ¿Le genera confianza el personal? 

Expectativa 

16 ¿Cree que mejorará el servicio? 

17 ¿Cree que serán satisfechos sus 

requerimientos o reclamos? 

18 ¿Cree que mejorará la atención en la 

empresa? 

Muchas gracias 



Anexo 3 

Cálculo del tamaño de la muestra 

Fórmula para poblaciones finitas menores a 100,000 habitantes 

N: Total de Población:  10600 

p: Proporción Esperada: 50% 

q (1-p): 50% 

e: Nivel de error aceptado: 5% 

za: Nivel de confianza 1-a 95% =  1.96 

n = 

10180.24 

= 371 

27.46 

𝒏 =
𝑵 × 𝒁𝜶

𝟐 × 𝒑 × 𝒒

𝒆𝟐 × (𝑵 − 𝟏) + 𝒁𝜶
𝟐 × 𝒑 × 𝒒



Anexo 4 

Confiabilidad Alfa de Cronbach 

Gestión de la atención 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,882 27 

Satisfacción del usuario 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,843 18 

Gestión de la atención y satisfacción del usuario 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,879 45 



Anexo 5 

Validez por juicio de expertos 







 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 







 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 















 

 

  











Anexo 6 

Autorización para realizar la investigación 



Anexo 7 

Base de datos 







Anexo 8 

Prueba de normalidad 

Kolmogorov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Gestión de la atención ,261 24 ,000 

Satisfacción del usuario ,243 04 ,000 

Nota. La prueba de normalidad se desarrolló con Shapiro-Wilk, mostrando como 

significancia 0.000; este valor sostiene que los datos no presentan normalidad, siendo 

utilizado el coeficiente de correlación de Spearman para asociar las variables.  



Matriz de consistencia 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis 
Técnica e 

Instrumentos 

Problema general: 
¿Cuál es el efecto entre la gestión de 
la atención y la satisfacción del 
usuario en el área comercial de 
Electro Oriente S.A. de Jaén en el 
2022? 

Objetivo general: 
Determinar el efecto entre la gestión de 
la atención y la satisfacción del usuario 
en el área comercial de Electro Oriente 
S.A. de Jaén en el 2022. 
Objetivos específicos 
Identificar el nivel de gestión de la 
atención percibida en el área comercial 
de Electro Oriente S.A. de Jaén en el 
2022. 
Identificar el nivel de satisfacción del 
usuario en el área comercial de Electro 
Oriente S.A. de Jaén en el 2022.  
Conocer el efecto entre la gestión de 
atención y la dimensión calidad 
funcional en el área comercial de 
Electro Oriente S.A. de Jaén en el 2022. 
Conocer el efecto entre la gestión de 
atención y la dimensión calidad 
percibida en el área comercial de 
Electro Oriente S.A. de Jaén en el 2022. 
Conocer el efecto entre la gestión de 
atención y la dimensión valor del 
servicio en el área comercial de Electro 
Oriente S.A. de Jaén en el 2022. 
Conocer el efecto entre la gestión de 
atención y la dimensión confianza en el 
área comercial de Electro Oriente S.A. 
de Jaén en el 2022.  
Conocer el efecto entre la gestión de 
atención y la dimensión expectativa en 
el área comercial de Electro Oriente 
S.A. de Jaén en el 2022. 

Hipótesis general 
Si existe efecto positivo, considerable y 
significativo entre la gestión de la atención 
y la satisfacción del usuario en el área 
comercial de Electro Oriente S.A. de Jaén 
en el 2022. 

Técnica 

Encuesta 

Instrumentos 

Cuestionario 



Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones 

Diseño no experimental 
Nivel correlacional 

 

Población: La población se considera a 
los clientes, 10600 que en promedio 
mensual acuden al área comercial. 

Muestra: 
Se considera como muestra a los 
clientes los cuales son un número de 
371 según fórmula estadística. 

Gestión de 
atención 

Solicitudes y reclamos 

Calidad de servicio 
comercial 

Calidad de producto 
técnico 

Calidad de servicio 
técnico 

Atención al cliente 

Facturación 

Satisfacción 
del usuario 

Calidad funcional 

Calidad Percibida 

Valor del servicio 

Confianza 

Expectativa 

O1 

M  r 

O2 

Donde: 

M= Muestra de estudio 

O1 = Gestión de atención 

r = Relación 

O2= Satisfacción del usuario 



 

 

Valor                     Significado 

-0.90 Correlación negativa muy fuerte 

-0.75 Correlación negativa considerable 

-0.50 Correlación negativa media 

-0.25 Correlación negativa débil 

-0.10 Correlación negativa muy débil 

0 No existe correlación alguna entre las variables  

+0.10 Correlación positiva muy débil 

+0.25 Correlación positiva débil 

+0.50 Correlación positiva media 

+0.75 Correlación positiva considerable 

+0.90 Correlación positiva  muy fuerte 

+1.00 Correlación positiva perfecta 

 

 

 

 

Anexo 10 

Indicadores de correlación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 




