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RESUMEN

Objetivo: Conocer la relacion entre la calidad de atencion con la satisfaccion del usuario de
Enel Huacho, 2024. Métodos: De tipo basica, nivel correlacional, disefio no experimental,
enfoque cuantitativo. La poblacion fue de 43396 usuarios, y la muestra de 381 usuarios.
Resultados: La variable “Calidad de atencion” registra un 2.36% en nivel bajo, un 2.36% en
nivel moderado y un 95.28% en nivel alto; la variable “Satisfaccion del usuario” registra un
11.81% en nivel bajo, un 2.36% en nivel moderado y un 85.83% en nivel alto. Conclusion:
A través de la prueba Rho de Spearman, se obtuvo un coeficiente de p = 0.788 con un nivel
de significancia bilateral de 0.000, lo cual permite concluir que existe una correlacion
positiva alta y estadisticamente significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion del

usuario de Enel Huacho, 2024.

Palabras clave: calidad de atencion, satisfaccion del usuario, elementos tangibles, empatia.
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ABSTRACT

Objective: To determine the relationship between quality of care and user satisfaction at Enel
Huacho, 2024. Methods: Basic, correlational, non-experimental design, quantitative
approach. The population was 43396 users, and the sample was 381 users. Results: The
variable "Quality of care" registers 2.36% in deficient level, 2.36% in regular level and
95.28% 1in efficient level; the variable "User satisfaction" registers 11.81% in deficient level,
2.36% in regular level and 85.83% in efficient level. Conclusion: Through Spearman's Rho
test, a coefficient of p = 0.788 was obtained with a bilateral significance level of 0.000, which
allows us to conclude that there is a high and statistically significant positive correlation

between the quality of attention and user satisfaction at Enel Huacho, 2024.

Key words: quality of care, user satisfaction, tangible elements, empathy.
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INTRODUCCION

En la actualidad, los usuarios no se conforman unicamente con recibir servicios de
calidad, sino que esperan una atencion adecuada, pues consideran que la empresa debe estar
dispuesta a solucionar cualquier solicitud. Cuando no se cumplen sus expectativas, no se
logra satisfacerlos, generando un gran problema que afecta la imagen de la empresa. No se
puede hablar de empresas viables sin la satisfaccion del usuario ni sin calidad en el servicio
ofrecido. En este sentido, alcanzar la plena satisfaccion del cliente constituye un
requerimiento indispensable para la sostenibilidad y competitividad de las organizaciones.
Sin embargo, algunas empresas muestran poco interés en este tema, al considerar que no
tienen competencia viable en su mercado. Por tal motivo, lograr la satisfaccion de cada
usuario ha pasado a ser un eje esencial en la gestion empresarial, y no un aspecto secundario,
ya que actualmente las empresas exitosas lo consideran prioritario, pues el usuario es el

componente esencial y de mayor influencia en ellas (Ordofiez et al., 2022).

El presente estudio tiene como objetivo conocer la relacion entre la calidad de

atencion con la satisfaccion del usuario de Enel Huacho, 2024.

El presente trabajo de investigacion se divide en seis apartados fundamentales. El
Capitulo I delimita la problematica, las interrogantes centrales de la investigacion, los
objetivos y los motivos por los cuales se realizo la investigacion. En el Capitulo II se sustenta
el marco teodrico, abordando la literatura previa y los conceptos clave sobre calidad de
servicio y satisfaccion del usuario en una empresa de servicios de energia eléctrica. El
Capitulo III especifica la ruta metodologica, detallando el disefio, el muestreo y los
instrumentos de andlisis. Posteriormente, el Capitulo IV reporta los resultados, los cuales se
contrastan con otras investigaciones en el Capitulo V. Finalmente, el ltimo capitulo sintetiza

los hallazgos mediante las conclusiones.



1.1.

CAPITULO 1

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion de la realidad problematica

La calidad de atencion y la satisfaccion del usuario son variables estrechamente
relacionadas que, en diversos contextos organizacionales, presentan deficiencias que
afectan la experiencia del cliente. A nivel mundial, el articulo realizado por Moreno,
Holguin y Guerrero (2022) evidencia que la insatisfaccion de los usuarios no se debe
unicamente a la disponibilidad de los productos que el cliente busca, sino también al
modo de interactuar y al trato proporcionado, los cuales resultan inadecuados,
reflejando problemas en la calidad de atencion. Asimismo, otro estudio sefiala que
muchas empresas emplean estrategias comerciales innovadoras con apoyo tecnologico
para atraer y fidelizar clientes; no obstante, los resultados no han superado las
expectativas debido a la falta de personal capacitado, lo que repercute directamente en

la calidad del servicio brindado (Tenesaca y Rodriguez, 2022).

A nivel nacional, también se han desarrollado estudios relacionados con la
calidad de atencion y la satisfaccion del usuario. El articulo de Vilca, Vilca y Armas
(2021) sefiala que una de las principales deficiencias de las empresas es la inadecuada
evaluacion de la puesta en marcha de sus servicios, lo que genera fallas en la calidad
de atencion. Asimismo, la insuficiente capacitacion del personal en atencion al cliente
repercute negativamente en la forma de brindar informacion sobre los productos y
servicios, incrementando las quejas de los usuarios. Por otro lado, se ha identificado
que las empresas que no implementan mejoras continuas presentan empleados
desmotivados y una imagen corporativa deteriorada, lo cual impacta directamente en
la satisfaccion del usuario, evidenciada en el malestar por el trato inadecuado recibido

(Concha et al., 2022).



1.2.

Por otro lado, a nivel local, se ha identificado en Enel Huacho un bajo nivel de
satisfaccion por parte de sus usuarios, debido a factores como la falta de eficacia en la
solucion de problemas relacionados con el servicio eléctrico. Por ejemplo, en algunos
casos no existen incentivos que motiven al cliente a mantenerse al dia con el servicio
y, aun asi, se les realiza el corte. Asimismo, se observa poca tolerancia ante las dudas
de los clientes sobre sus consumos, especialmente en consultas sobre el uso diario en
el hogar y como lograr un ahorro eficaz para reducirlos. Si bien Enel se apoya en la
tecnologia para brindar atencion a sus usuarios, en muchas ocasiones dicha via resulta
obsoleta; un ejemplo de ello es el servicio de WhatsApp, que evita las largas colas para
presentar reclamos o solicitudes, pero cuyas respuestas no siempre son claras. Ademas,
Enel Huacho presenta limitaciones en la calidad del servicio brindado, derivadas de la
falta de atencion a los requerimientos de los usuarios y de una atencién mecanizada
del personal, que no proporciona la informacion necesaria. También se observa demora
en los procesos administrativos, pese a que los usuarios esperan que sus problemas
sean solucionados con rapidez y eficiencia. Asimismo, existe falta de empatia hacia el
usuario, debido a la escasa capacitacion del personal para perfeccionar sus habilidades
interpersonales, utilizar un lenguaje adecuado y actuar correctamente frente a distintos
problemas. Se percibe, ademas, una atencion poco humanizada; por ejemplo, cuando
los clientes acuden al centro de atencion por problemas relacionados con el suministro
eléctrico, suelen ser derivados a una linea telefonica o a la pagina web, lo cual no
brinda una solucion inmediata. Finalmente, con frecuencia no se ofrece una respuesta
satisfactoria a los reclamos, ya que en muchos casos los usuarios reciben una negativa

sin que se realice un adecuado procedimiento de investigacion.

Formulacion del Problema
1.2.1. Problema General

(Como se relaciona la calidad de atencion con la satisfaccion del usuario de

Enel Huacho, 2024?
1.2.2. Problemas Especifico

a. (Como se relaciona la fiabilidad con la satisfaccion del usuario de Enel

Huacho, 2024?



b. (Como se relaciona la capacidad de respuesta con la satisfaccion del

usuario de Enel Huacho, 2024?

c. (Coémo se relaciona la seguridad con la satisfaccion del usuario de Enel

Huacho, 2024?

d. (Como se relaciona la empatia con la satisfaccion del usuario de Enel

Huacho, 2024?

e. (Como se relacionan los elementos intangibles con la satisfaccion del

usuario de Enel Huacho, 2024?

1.3. Objetivos de la Investigacion
1.3.1. Objetivo General
Conocer la relacidn entre la calidad de atencidon con la satisfaccion del usuario
de Enel Huacho, 2024.
1.3.2. Objetivos Especificos
a. Conocer la relacion entre la fiabilidad con la satisfaccion del usuario de
Enel Huacho, 2024.

b. Conocer la relacion entre la capacidad de respuesta con la satisfaccion del

usuario de Enel Huacho, 2024.

c. Conocer la relacion entre la seguridad con la satisfaccion del usuario de

Enel Huacho, 2024.

d. Conocer la relacion entre la empatia la empatia con la satisfaccion del

usuario de Enel Huacho, 2024.

e. Conocer la relacion entre los elementos intangibles con la satisfaccion del

usuario de Enel Huacho, 2024.



1.4.

1.5.

1.6.

Justificacion de la investigacion

Justificacion teorica

La presente investigacion se justifica tedricamente debido a que aborda
variables ampliamente desarrolladas en la literatura cientifica, como la calidad de
atencion y la satisfaccion del usuario, las cuales cuentan con suficiente sustento
conceptual y empirico en diversos contextos organizacionales. Ademads, permitira
comprender el nivel de calidad de atencion, el nivel de satisfaccion del usuario y la
relacion existente entre ambas variables, contribuyendo asi al fortalecimiento del

conocimiento tedrico en el &mbito de la gestion de servicios.
Justificacion metodologica

Metodologicamente, el estudio brinda resultados objetivos al basarse en la
aplicaciéon de encuestas, lo que permite que el modelo pueda ser tomado como

referencia por otros investigadores en estudios similares.

Delimitacion del estudio

Delimitaciéon geografica: Enel, distrito de Huacho, provincia de Huaura,

departamento de Lima.
- Delimitacion temporal: afio 2024.
- Delimitacion social: usuarios de Enel Huacho.

- Delimitacién semantica: Calidad de atencion y Satisfaccion del usuario.

Viabilidad del estudio

La investigacion resultd viable debido a la disponibilidad de los recursos

humanos, materiales, econdémicos y de tiempo necesarios para su adecuada ejecucion.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Investigaciones internacionales

Racines (2021) elabord la tesis de maestria titulada “Gestion logistica
y sus efectos en la competitividad de la distribuidora Aga del Canton
Portoviejo”, aprobada por la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil,
Ecuador. Su objetivo fue determinar los factores que inciden en la satisfaccion
de los clientes con el fin de generar estrategias que contribuyan a una mejora
significativa en los niveles de satisfaccion. El enfoque fue cuantitativo. La
poblacion estuvo conformada por 238 clientes. Se utilizd la encuesta. Los
resultados evidenciaron deficiencias significativas entre las expectativas y las
percepciones del servicio recibido, principalmente en las dimensiones de
capacidad de respuesta y seguridad. Entre los aspectos mas criticos se
identificaron la carencia de comunicacion con el cliente, los prolongados
tiempos de espera y la calidad de los trabajos realizados. Se concluy6 que los
niveles de aceptacion del concesionario son favorables, puesto que las brechas
entre expectativas y percepciones en las diferentes dimensiones se mantuvieron

por debajo de 0.5 puntos en la escala de Likert.

Catota (2020) realiz6 la tesis de maestria titulada “Inteligencia
emocional y satisfaccion del cliente. Estudio desarrollado en RM Latacunga”,
aprobada por la Universidad Técnica de Cotopaxi, Ecuador. El objetivo fue
determinar el grado de influencia de la inteligencia emocional en la satisfaccion
del cliente. De enfoque cuantitativo, disefio no experimental y transversal.
Poblacion conformada por 30 colaboradores. Se emple6 la encuesta. El

coeficiente de inteligencia emocional evidencidé un 40% de dominio, lo cual



2.1.2.

constituye una justificacién explicita para la implementacion de un programa
de capacitacion orientado al fortalecimiento y gestion de habilidades que
permitan aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes, también situado en
un 40%. Los resultados pusieron de manifiesto la problematica existente dentro
de la empresa, asi como la interaccion entre los actores principales del proceso
investigativo: clientes y colaboradores. Se concluy6 que la influencia de la
inteligencia emocional en la satisfaccion del cliente es significativa (r = 0.77),

estableciendo una relacion directa entre ambas variables.

Ligfia (2020) realizo la investigacion titulada “Evaluacion de la calidad
de atencion y la satisfaccion del usuario de la clinica Prestadora Externa del
IESS Odontomédica”, aprobada por la Universidad Catolica de Santiago de
Guayaquil, Ecuador. El objetivo fue determinar el nivel de satisfaccion del
usuario, con el propésito de incrementar la satisfaccion de los pacientes.
Enfoque cuantitativo, disefio no experimental y corte transversal. La poblacién
fue de 379 pacientes. Los resultados evidenciaron que las expectativas
superaron a las percepciones, con una diferencia de -0.27, siendo las
dimensiones de fiabilidad y sensibilidad las que presentaron las mayores
brechas. Estas diferencias se explican por factores como la falta de
cumplimiento de los compromisos asumidos por la clinica y su personal, el
desinterés del personal en la resolucion de problemas, la deficiente
comunicacion sobre los servicios y la escasa disposicion para orientar y aclarar
dudas a los usuarios. Se concluy6 que, de manera general, existe insatisfaccion
en el servicio, ya que las expectativas resultaron superiores a las percepciones

con una diferencia de -0.27.

Investigaciones nacionales

Romero (2023) elabor6 la tesis de licenciatura titulada “Calidad de
atencion y nivel de satisfaccion del usuario en la empresa de servicio de
transporte de carga, Lima, 2022”, aprobada por la Universidad César Vallejo,
Lima, Perti. Su objetivo fue determinar de qué manera se relaciona la atencion
de servicio y la satisfaccion de la clientela. De tipo basica, enfoque cuantitativo.

La poblacion estuvo conformada por 50 clientes. Se empled la encuesta. Los



resultados evidenciaron que el nivel de calidad de atencion fue alto en un 58%,
moderado en un 26% y bajo en un 16%. En cuanto al nivel de satisfaccion de
los clientes, este se presentd como elevado en un 62%, medio en un 24% e
inferior en un 14%. Se concluy6 que existe una relacion significativa y positiva
entre las variables en estudio, dado al nivel de significancia (0.000) y el

coeficiente de correlacion de Spearman alcanzé un valor de 0.755.

Geronimo (2021) presento la tesis de maestria titulada “Calidad de
atencion y satisfaccion de los usuarios en el Laboratorio Ghemo Lab de
Huancayo, 20217, aprobada por la Universidad César Vallejo, Lima, Perti. Su
objetivo fue determinar la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion
de los usuarios. De enfoque cuantitativo, disefio no experimental, tipo
descriptivo-correlacional. La poblacion estuvo compuesta por 152 usuarios. Se
emplearon la encuesta y el cuestionario. En cuanto a la calidad de atencion, el
96% la consider6 buena, el 2% muy buena, el 1.3% regular y el 0.7% mala.
Respecto a la satisfaccion de los usuarios, el 66% manifestd estar muy
satisfecho, un 32.9% satisfecho y un 0.7% insatisfecho. Se concluy6 que existe
relacion significativa entre las variables, puesto que el coeficiente Rho de

Spearman (0.634) indic6 una correlacion elevada.

Meza (2021) realiz6 la tesis de maestria titulada “Calidad de atencioén
y satisfaccion del usuario atendido por una empresa prestadora de servicio de
salud, Lima - 20207, aprobada por la Universidad César Vallejo, Lima, Pert.
El objetivo fue determinar la relacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario. De enfoque cuantitativo, disefio descriptivo. Utilizé la
encuesta, aplicada a una poblacion de 132 usuarios atendidos. Los resultados
correlacionales evidenciaron una relacion significativa entre la calidad de
atencion y la satisfaccion del usuario (rho = 0.778; p = 0.000). Asimismo, se
identifico que las dimensiones de la calidad de atencion —aspecto tangible (rho
= 0.368), fiabilidad (rtho = 0.583), capacidad de respuesta (tho = 0.601),
seguridad (rho = 0.675) y empatia (rho = 0.814)— presentan una relacion
significativa con la satisfaccion del usuario. En conclusion, existe una relacion

positiva entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario.



2.2. Bases teoricas

2.2.1. Variable 1: Calidad de atencion

Palacios, Alvarez y Alvarez (2021) definen la calidad de la atencion como “un
resultado esencial para incrementar la eficiencia en la gestion del aparato estatal, priorizando
y mejorando el empleo de los recursos publicos para brindar una mejor atencion a la

ciudadania” (p. 2).

Flores y Delgado (2020) senalan que la calidad de la atencion es “un servicio que
incorpora valor anadido y que las empresas, al margen de su rubro o de los productos que

comercialicen” (p. 6).

Gonzélez (2020) menciona que:
La calidad de atencion es un conjunto de cualidades esenciales, como la ausencia de
defectos en el producto, un precio justo, la rapidez en la atencion, entre otras, que los
clientes valoran. Dependiendo de coémo perciban estos servicios y del nivel en que
satisfagan sus carencias, estardn en capacidad de evaluar y calificar su nivel de

satisfaccion (p. 46)

Jaramillo, Fabara y Falcon (2020) mencionan que:
La calidad de atencion brindada a los usuarios influye directamente en el ambito
econdmico, dado que un servicio eficiente y una apropiada atencidon constituyen

aspectos influyentes para que el usuario decida regresar al establecimiento (p. 9)

2.2.1.1. Dimensiones

De acuerdo con Villacreses, Martinez y Lino (2022), basandose en el modelo
SERVQUAL, este constituye uno de los mas empleados para evaluar el servicio al cliente.
Se sustenta en la perspectiva tradicional de evaluacion, donde se establece que todo cliente,
al adquirir un servicio o producto, genera ciertas expectativas acerca de lo que recibira. Bajo

dicho enfoque, las dimensiones de la calidad de atencion son:



a. Fiabilidad

Prestacion de lo prometido de modo viable y preciso. La confiabilidad ha jugado un
papel importante en el funcionamiento de los operadores de prestaciones tradicionales

(Villacreses, Martinez y Lino, 2022).
b. Capacidad de respuesta

Corresponde a la disposicion del personal para ayudar a los clientes y brindar un buen
servicio, evaluando tanto la actitud de respuesta como la rapidez con que la empresa atiende

los requerimientos (Villacreses, Martinez y Lino, 2022).
c. Seguridad

Comprende los conocimientos, la atencién y las destrezas demostradas por el
personal que inspiran confianza y credibilidad, aportando seguridad a los clientes y
minimizando posibles estados de preocupacion ante las prestaciones recibidas (Villacreses,

Martinez y Lino, 2022).
d. Empatia

Implica la habilidad de la empresa, por medio de sus trabajadores, para brindar una
atencion que facilite entender las necesidades de los clientes desde su punto de vista

(Villacreses, Martinez y Lino, 2022).
e. Elementos tangibles

Comprenden la apariencia de las instalaciones, los equipos, el personal y los
materiales de comunicacion, los cuales transmiten la calidad percibida por el cliente

(Villacreses, Martinez y Lino, 2022).

2.2.1.2. Atributos de la calidad de atencion

Malpartida, Tarmefio y Olmos (2021) indican que un servicio de calidad comprende
la puesta en marcha de los objetivos organizacionales, la adecuada ejecucion del servicio de
acuerdo con lo planeado y la habilidad de responder a las necesidades del cliente. Del mismo
modo, es clave brindar soluciones apropiadas a las exigencias institucionales, asegurando

resultados satisfactorios.

En este sentido, los usuarios pueden experimentar diferentes niveles de satisfaccion

ante el servicio recibido. Si las expectativas no se logran, aparece la insatisfaccion; cuando
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se cumplen, se genera satisfaccion; y cuando son superadas, el usuario experimenta una
elevada satisfaccion. Se evidencia una relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del usuario, constituyéndose en un elemento determinante para la percepcion y valoracion

del rendimiento corporativo.

Las facetas de la calidad de la atencion consisten en varias caracteristicas que
permiten la evaluacion de la perspectiva del usuario respecto al servicio proporcionado. En
este sentido, Javed et al. (2021) sostienen que la calidad de la atencidn se caracteriza por la
confiabilidad, la capacidad de respuesta y la empatia, que impactan en la percepcion del
usuario y en su grado de satisfaccion. Estas facetas iluminan cuan efectivo y adecuado es la

prestacion del servicio en relacion con el cliente.

Por otro lado, Alzoubi et al. (2022) afirman que la calidad de la atencién puede
evaluarse mediante las facetas de accesibilidad, seguridad y comunicacion efectiva, que son
elementos constitutivos para garantizar una experiencia positiva del usuario. Ademas,
enfatizan que la gestion favorable de estos atributos ayuda a mejorar la percepcion del

servicio y a fortalecer el vinculo entre la organizacién y los usuarios.

2.2.1.3. Importacion de la calidad de atencion

Segun Pina (2021), la calidad de atencion es un factor esencial que establece la
eficiencia de una empresa en la adecuada atencion a sus clientes, a la vez que refleja la
imagen corporativa ante el publico meta y el mercado en general. Bajo esta perspectiva, es
clave que las organizaciones pongan en marcha programas de capacitacion continua para su
personal, a fin de fortalecer sus capacidades y competencias, de manera que logren atender
eficientemente y adaptarse a las necesidades de cada usuario, brindando soluciones
adecuadas. De esta manera, la calidad de atencion debe asumirse como un objetivo esencial
y como parte importante de la cultura organizacional, dado que contribuye a una buena
imagen y genera fiabilidad en el ptblico. Esto no solo asegura la satisfaccion inmediata, sino
que también constituye el inicio de la fidelizacion de los usuarios, elemento fundamental

para garantizar el respaldo y la permanencia en el mercado.

Diversos autores coinciden en que la calidad de atencion es un indicador clave de la
eficiencia organizacional, en tanto permite evaluar el compromiso que las organizaciones
asumen hacia sus usuarios. Dicho compromiso se traduce en la capacidad de transmitir una

buena imagen y generar confianza, elementos indispensables para que los clientes se sientan
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seguros al recibir los servicios ofrecidos por organizaciones publicas o privadas. Por tal
motivo, la calidad de atencién es evaluada de manera continua, con el fin de medir el nivel
de eficiencia alcanzado y realizar oportunamente las mejoras necesarias. Todo ello forma
parte del compromiso organizacional de satisfacer las necesidades de los clientes,
enfatizando no solo el cumplimiento de sus expectativas, sino también su superacion, a fin
de generar experiencias positivas que fortalezcan su percepcion y, finalmente, su calidad de

vida.

La calidad del cuidado es un elemento crucial en cualquier sector de organizaciones
de servicios, ya que influye directamente en la exposicion del usuario y en la supervivencia
de la institucion. En este sentido, Mourad et al. (2020) sefialan que una calidad de cuidado
adecuada aumenta la satisfaccion del consumidor y fortalece la lealtad, ademas de crear una
ventaja competitiva en la industria. También enfatizan que las organizaciones orientadas a
la calidad del servicio son capaces de destacar y establecer relaciones a largo plazo con sus

clientes.

Viendo desde otro angulo, Alshurideh et al. (2022) postulan que la calidad del
cuidado es de importancia tactica porque moldea la percepcion del valor del servicio y la
confianza del usuario hacia la organizacion. En este sentido, un cuidado de calidad no solo
ayuda a cumplir con las expectativas del cliente, sino que también desempefia un papel
instrumental en la reduccion de quejas, en la mejora de la imagen institucional y en la lealtad
del cliente, aspectos todos criticos para el crecimiento organizacional y el posicionamiento

en el mercado.

2.2.1.4. Iniciativas para mejorar la calidad

Seglin Tacuchi (2022), las razones que motivan la optimizacién de la calidad se
encuentran en diferentes ambitos. Por un lado, la falta de coherencia con los valores éticos
en determinados escenarios puede impulsar cambios enfocados en garantizar la acreditacion
y el cumplimiento de regulaciones que establecen estandares minimos y motivan la
implementacion de mejoras. De igual forma, la percepcion negativa de la comunidad hacia
una organizacioén puede ser un factor que incentive el fortalecimiento de su imagen y la
elevacion de la calidad del servicio. Finalmente, los elementos econémicos, como el ajuste
de precios y la busqueda de competitividad, suelen ser determinantes para fomentar el

cambio y la mejora continua.
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Las iniciativas de mejora de la calidad del cuidado consisten en varias acciones
estratégicas destinadas a optimizar la prestacion de servicios y mejorar la calidad. Siguiendo
esta perspectiva, Alolayyan et al. (2021) afirman que la capacitacion continua del personal,
la introduccion de sistemas digitales de cuidado y la estandarizacion de procesos influyen
positivamente en la calidad del cuidado al empoderar al personal y disminuir los errores en

la prestacion de servicios.

Sin embargo, Al-Hawary et al. (2022) postulan que las organizaciones deben
centrarse en iniciativas de mejora, como la retroalimentacion de los clientes, mediciones de
la calidad del servicio e innovaciones en la comunicacion. Estas iniciativas identifican y
remedian las brechas en la calidad del servicio, aumentando la satisfaccion del cliente y,

posteriormente, la ventaja competitiva de la organizacion.

2.2.2. Variable 2: Satisfaccion del usuario

Gutierrez et al. (2022) sefalan que la satisfaccion del usuario se refiere “a la
percepcidn o estado emocional que experimenta en relacion con el tipo de atencion recibida

al acudir a un establecimiento determinado” (p. 88).

Segun Silva et al. (2021), la satisfaccion del usuario es “la valoracion que realiza en
relacion con el servicio prestado frente a lo que esperaba obtener; en otras palabras, en qué

medida dicho servicio satisface o supera sus necesidades” (p. 119).

Paredes (2020) sostiene que la satisfaccion del usuario “se origina en la manera en
que se percibe y se desarrolla el servicio, comparando las expectativas previas con los
resultados obtenidos. Elementos como los valores institucionales, las competencias del
personal, sus destrezas y la organizacion interna actan como factores esenciales que

impactan directamente en dicha satisfaccion” (p. 7).

Izquierdo et al. (2020) manifiestan que la satisfaccion se define como “la brecha
existente entre las expectativas previas y la percepcion real que tiene el usuario en relacion

con el bien o servicio recibido” (p. 154).

2.2.2.1. Dimensiones

De acuerdo con Kotler (2019), la satisfaccion del usuario es la valoracion que este

realiza acerca del grado en que un articulo o servicio cumple con sus necesidades. En
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términos generales, constituye una medida del nivel de satisfaccion o insatisfaccion que
experimenta la persona ante su experiencia de consumo. Se trata de un concepto subjetivo,
ya que refleja la percepcion personal de cada cliente, incluyendo tanto las expectativas
previas como la comparacion con lo efectivamente recibido. Asimismo, la satisfaccion
representa un indicador clave para asegurar la mejora continua, dado que mantener a los

usuarios satisfechos es esencial para la sostenibilidad y competitividad de cualquier empresa:

a. Expectativa: Estd determinada principalmente por la impresion que el usuario tiene a lo
largo del proceso de compra o venta. Esta experiencia se construye en relacion con
elementos como la cordialidad en la atencion, la facilidad para acceder al producto o
servicio requerido y la percepcion de ser considerado un elemento de valor dentro de la

dindmica del negocio (Kotler, 2019).

b. Percepcion: Se refiere a los puntos de vista, emociones y creencias que los clientes
forman en relacion con una marca, articulo o servicio. Esta dimension es fundamental,
ya que influye directamente en la construccion de la lealtad, la retencion de clientes, la
reputacion organizacional y el posicionamiento de la marca en el mercado (Kotler,

2019).

c. Lealtad: Es la confianza que el cliente deposita en la empresa, reflejada en la decision
recurrente de continuar adquiriendo sus articulos o servicios. Esta dimension impulsa
las compras repetidas y motiva a los clientes a preferir la organizacion frente a su

competencia (Kotler, 2019).

2.2.2.2. Atencion al usuario

Quispe y Huérac (2020) indican que atender a un usuario con amabilidad y buenos
modales no solo constituye una verdadera atencion, sino también un acto de cortesia. La
atencion al usuario comprende algo mas: implica dar respuesta a dudas y reclamos, asi como
la disposicion para brindar apoyo y solucionar efectivamente los problemas presentes o
potenciales. Bajo esta premisa, los usuarios son considerados el eje principal del servicio,

dado que su experiencia esta sujeta a la percepcion de calidad de la organizacion:
- Es el gje central de nuestro negocio.

- Nuestra organizacion no controla al cliente; somos nosotros quienes dependemos de su

satisfaccion.



14

- El cliente no nos beneficia por gracia; su adquisicion es un acto de consumo legitimo.
- El cliente es el foco de nuestra labor, y no una interrupcion de nuestra rutina.

- Es un ser humano real, con emociones y valores, y no un simple registro en la base de

datos.
- Tiene derecho a un trato cordial, atento y de calidad en cada interaccion.
- Se le debe ofrecer soluciones y atencion, en lugar de generar disputas o conflictos.

El servicio al cliente es un conjunto de acciones y procesos que tiene como objetivo
ayudar a los clientes con sus necesidades y expectativas dentro del contexto del servicio
proporcionado. En esta linea de pensamiento, Alkitbi et al. (2020) afirman que un ejemplo
de un servicio al cliente eficaz es la prestacion de asistencia que sea inequivoca, oportuna y
precisa, asi como una comunicacion efectiva que resuelva los problemas y fomente la
confianza con el cliente. También sefialan que la percepcion del servicio y la relacion entre
la entidad y sus usuarios es un fenomeno de servicio que se ve positivamente afectado por

la atencion individualizada y personal.

Alshurideh et al. (2021) afirman que el servicio al cliente es un factor principal de la
satisfaccion del cliente, ya que es un determinante de la experiencia del servicio. En este
sentido, la rapidez del servicio al cliente, la amabilidad del empleado y la capacidad para
resolver problemas son esenciales para que los clientes obtengan una evaluacion positiva del

servicio, fortaleciendo asi su lealtad y afectando positivamente a la organizacion.

2.2.2.3. Enfoques de satisfaccion del usuario

Garcia (2020) menciona que la satisfaccion del usuario es un nivel de bienestar o
estado de 4nimo que experimenta un individuo al comparar el rendimiento percibido de un
producto o servicio con sus experiencias. Si las percepciones superan dichas expectativas,
los consumidores se sienten satisfechos y atribuyen calidad al servicio recibido. Medir la
satisfaccion del cliente se ha convertido en un tema clave dentro de la mercadotecnia, dado
que es un buen indicador para evaluar la efectividad de las ticticas de servicio de las

organizaciones.

La satisfaccion del usuario se define como el resultado de una prestacion bien
ejecutada. Para alcanzar la calidad total en la atencion, es importante considerar

integralmente tanto los elementos cualitativos como los cuantitativos del servicio, valorando
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de manera cuidadosa la experiencia del usuario. De esta forma, la satisfaccion puede medirse

tras la prestacion del servicio, determinando si el cliente qued¢ satisfecho o insatisfecho.

A lo largo del tiempo, la satisfaccion del usuario ha sido definida desde diferentes
enfoques. Se ha considerado como la capacidad de un producto o servicio para cumplir
deseos, necesidades y expectativas, ademas de ser un elemento estratégico de la
competitividad interna de la empresa. Del mismo modo, se concibe como un factor que
permite evaluar la continuidad y fidelidad del cliente, asi como la percepcion general que

este tiene acerca de la empresa.

El interés por la satisfaccion del cliente ha incrementado debido a la relacion directa
que existe entre esta y la calidad del servicio. Nuevas propuestas consideran aspectos como
el valor percibido por el cliente, reconociendo que dicho valor constituye el incentivo mas
importante en las decisiones de compra, tanto personales como organizacionales. De acuerdo
con diferentes investigadores, el valor percibido se configura como una tactica de mercadeo
fundamental para mantener la posiciéon y reputacion de la empresa. Finalmente, la
satisfaccion del cliente tiene relevancia también respecto a los recursos humanos de la
organizacion. Las empresas deben centrarse de forma activa en cumplir con el usuario,
generando comodidad y sensacion de pertenencia. En la actualidad, lograr la satisfaccion del
cliente requiere posicionarse en la mente del usuario y brindar un trato adecuado, lo cual

constituye una tendencia clave para asegurar vinculos duraderos y fidelizar a los cliente.

La evaluacion y valoracion de un servicio es un aspecto vital de la comprension y
entendimiento de la satisfaccion del cliente. La satisfaccion del cliente es multidimensional
y, como sefiala Youssef et al. (2021), se relaciona con una dimension cognitiva. Ella afirma
que una de las formas en que se puede medir la satisfaccion cognitiva del usuario es a través
de la disparidad entre las expectativas anticipadas del servicio y el resultado real. Esta
disparidad establece un umbral de aceptacion del usuario, que indica el rendimiento del

Servicio.

Por otro lado, un punto de vista emocional también puede disminuir la satisfaccion
del usuario. En este sentido, Alshurideh et al. (2022) afirman que los principales impulsores
de una dimension emocional de la satisfaccion del cliente son el compromiso, la interaccion
y el sentimiento. En este caso, el compromiso emocional positivo es una funcion del servicio
personalizado, la empatia y la comunicacion efectiva, mejorando asi la satisfaccion del

cliente.
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2.2.2.4. Beneficio de la calidad en la satisfaccion del usuario

De acuerdo a Reyes y Veliz (2021), la satisfaccion del cliente es un resultado
fundamental de brindar servicios de calidad, lo cual aporta ventajas significativas a la

empresa:

Realiza nuevas adquisiciones.

- Demuestra disposicion a pagar un monto adicional.

Se consolida como promotor principal de la marca.

Prefiere no acudir a la competencia.

La percepcion de la calidad de un servicio impacta directamente en la satisfaccion de
los clientes, ya que afecta su comprension del servicio ofrecido y su experiencia general.
Una calidad de servicio adecuada cumple y, en algunos casos, supera las expectativas del
usuario, y como resultado, el nivel de satisfaccion del usuario aumenta. Cuando el servicio
se ofrece con eficiencia, fiabilidad y empatia, la percepcion del cliente sobre la organizacion

mejora (Alshurideh et al., 2022).

Alzoubi et al. (2021) afirman que la calidad de la atencion también aumenta la
lealtad, la confianza y el compromiso con la organizacion. En definitiva, la calidad de la
gestion del servicio elimina las quejas y mejora la relacion creada con los clientes. Esto es
de gran importancia para el logro de los objetivos de la organizacion de adquirir relaciones

sostenibles y competitivas.

2.2.2.5. ;Como determinar la satisfaccion del usuario?

Segun Reyes y Veliz (2021), para identificar la satisfaccion de los usuarios se pueden

emplear medidas directas e indirectas:

Medidas indirectas. Consisten en valorar la satisfaccion mediante el andlisis de
registros como ventas efectivas y quejas de los clientes. Las empresas que se limitan
unicamente a estas medidas adoptan un enfoque pasivo para establecer si las percepciones

de los usuarios cumplen o superan sus expectativas.

Medidas directas. Implican la recoleccion activa de datos sobre la satisfaccion de los
usuarios, generalmente a través de encuestas. Sin embargo, estas encuestas varian de una

organizacion a otra, dado que no existe un estandar universal.
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La satisfaccion del usuario puede describirse como una evaluacion de los servicios
recibidos con respecto a las expectativas previas sobre la calidad del servicio. En este
contexto, Alshurideh et al. (2021) afirman que la satisfaccion puede ser medida mediante
algunos instrumentos de medicion estandarizados como "cuestionarios de satisfaccion" que
utilizan escalas tipo Likert para cuantificar la satisfaccion en relacion con el servicio, la
atencion y/o la resolucion de problemas. Estos instrumentos de medicion pueden ser bastante

efectivos para obtener una medicion objetiva de la satisfaccion.

Otra perspectiva es ofrecida por Alkitbi et al. (2020), quienes describen la
satisfaccion del usuario como un fendmeno que puede describirse en términos del valor
percibido, la experiencia del cliente y las expectativas. Ademas, establecieron que las
mejoras en la prestacion de servicios desde la perspectiva de los usuarios pueden ser
potenciadas mediante la recopilacion de comentarios de los usuarios a través de encuestas

de satisfaccion, entrevistas y/o sistemas digitales de recopilacion de comentarios.

2.3. Definicion de términos basicos

Calidad de atencion

Flores y Delgado (2020) definen la calidad de la atencion como “un servicio que
incorpora valor afiadido y que las empresas, al margen de su rubro o de los productos

que comercialicen” (p. 6).
Satisfaccion del usuario

Segun Silva et al. (2021), la satisfaccion del usuario es “la valoracion que realiza en
relacion con el servicio prestado frente a lo que esperaba obtener; en otras palabras, en

qué medida dicho servicio satisface o supera sus necesidades” (p. 119).
Fiabilidad

Prestacion de lo prometido de manera viable y precisa (Villacreses, Martinez y Lino,

2022).
Capacidad de respuesta

Disposicion del personal para ayudar a los clientes y brindar un buen servicio

(Villacreses, Martinez y Lino, 2022).
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Seguridad

Conocimientos, atencién y destrezas demostradas por el personal que inspiran

confianza y credibilidad (Villacreses, Martinez y Lino, 2022).
Empatia

Habilidad de ponerse en el lugar del cliente mediante una atencion individualizada

(Villacreses, Martinez y Lino, 2022).
Elementos tangibles

Comprenden la apariencia de las instalaciones, los equipos, el personal y los materiales
de comunicacién, que transmiten la calidad percibida por el cliente (Villacreses,

Martinez y Lino, 2022).
Expectativa

Estd determinada principalmente por la impresion que el usuario tiene a lo largo del
proceso de compra o venta. Esta experiencia se construye en relacion con elementos
como la cordialidad en la atencion, la facilidad para acceder al producto o servicio
requerido y la percepcion de ser considerado un elemento de valor dentro de la

dindmica del negocio (Kotler, 2019).
Percepcion

Puntos de vista, emociones y creencias que los clientes forman en relacion con una

marca, producto o servicio (Kotler, 2019).
Lealtad

Confianza que el cliente deposita en la empresa, reflejada en la decision recurrente de

continuar adquiriendo sus productos o servicios (Kotler, 2019).

Hipotesis de investigacion
2.4.1. Hipotesis general

La calidad de atencion se relaciona significativamente con la satisfaccion del

usuario de Enel Huacho, 2024.
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2.4.2. Hipotesis especificas
a. La fiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario

de Enel Huacho, 2024.

b. La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la

satisfaccion del usuario de Enel Huacho, 2024.

c. La seguridad se relaciona significativamente con la satisfaccion del

usuario de Enel Huacho, 2024.

d. La empatia se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario

de Enel Huacho, 2024.

e. Los elementos intangibles se relacionan significativamente con la

satisfaccion del usuario de Enel Huacho, 2024.
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CAPITULO 111

METODOLOGIA

Disefio metodolégico

De tipo basica, ya que estuvo orientada a la generacion sistematica de
conocimientos, lo que permite la alcanzar una mayor comprension de la realidad en
estudio, esto es, la relacion de calidad de atencién y satisfaccion del usuario en Enel
Huacho, 2024. De igual forma, contribuird al desarrollo teérico de ambas variables en

el ambito local (Alvarez, 2020).

De nivel correlacional ya que se propuso encontrar la relaciéon que existe entre
las variables, mediante su medicion y andlisis, lo cual permite evidenciar el grado de
asociacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario en la entidad objeto

de estudio (Hernandez y Mendoza, 2018).

El disefio fue no experimental porque las variables se evaluaron sin
manipulacion de ninguna de ellas, es decir, no se manipuld deliberadamente. De igual
manera, se tratdé de un estudio transeccional, ya que la recoleccion de datos de ambas
variables se realizé en un solo momento y en un contexto determinado. Esto permitié
analizar la situacion actual de la calidad de atencion y satisfaccion del usuario Enel

Huacho (Hernandez y Mendoza, 2018).

El enfoque fue cuantitativo, ya que se usaron métodos y técnicas estadistica
para conocer la relacion que existe entre variables en estudio, generando resultados
objetivos que contribuye a la toma de decisiones y la posible mejora de la calidad de

atencion y satisfaccion del usuario (Naupas et al 2018).
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3.2. Poblacion y muestra
3.2.1. Poblacion

La poblacion estuvo representada por 43396 usuarios de Enel Huacho.

3.2.2. Muestra

Para definir el tamafio de la muestra:

_ Z?p.q.N
n= e?(N— 1)+ Z%p.q

Donde:
n= muestra.
pyq = posibilidad de que un individuo de la poblacién sea incluido o

no en la muestra.

Z = unidades de desviacion estandar en la curva normal.
N = Es el total de la poblacion.

E = error estandar de la estimacion.

Reemplazando:

B 3.8416 « 0.5 * 0.5 * 43396
n= 0.0025(43396 — 1) + 3.8416 * 0.5 x 0.5

n = 380.80

Entonces, la muestra fueron 381 usuarios de Enel Huacho.

3.3. Técnicas de recoleccion de datos

La técnica de recoleccion de datos utilizada fue la encuesta, empleando como
instrumento un cuestionario el cual es un conjunto de preguntas organizadas de manera

sistematica (Hernandez y Mendoza, 2018). El instrumento evalu6 las variables:
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calidad de atencion y satisfaccion del usuario. Dicho cuestionario fue aplicado a los

usuarios de Enel Huacho.

Técnicas para el procesamiento de la informacion
Para el procesamiento de la informacion, se empled el andlisis estadistico
descriptivo mediante la distribucion de frecuencias.

Se utilizo6 la prueba de normalidad de Kolmogorov — Smirnov. Para el analisis

de correlacion, se aplico el coeficiente de correlacion de Spearman (Rho de Spearman).

El software empleado fue el Statistical Package for the Social Sciences (SPSS).

Los resultados seran presentados en tablas y figuras.
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4.1. Analisis de resultados
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Para la interpretacion de los datos obtenidos mediante el cuestionario tipo Likert, se

utilizé un baremo de tres niveles (bajo, medio y alto), con el fin de facilitar la clasificacion

y comprension de los resultados.

Su uso se justifica metodoldgicamente debido a que las escalas Likert generan datos

de naturaleza ordinal, por lo que es necesario agruparlos en categorias que permitan una

interpretacion mas clara y comparativa de las variables.

El baremo se estableci6 considerando la escala de medicion (1 a 5), clasificando los

valores en: bajo (1-2), medio (3) y alto (4-5). A partir de ello, se calcularon los promedios

por dimension y variable, los cuales fueron categorizados para obtener frecuencias y

porcentajes.

A. Analisis descriptivo de la calidad de atencion

Tabla 1

Distribucion de frecuencia de la Fiabilidad e indicadores

Bajo Medio Alto
f % f % f %
Fiabilidad 27 7.09 30 7.87 324 85.04
Confianza 45 11.81 82 21.52 254  66.67
Interés por solucionar problemas 36 9.45 84 22.05 261 68.50
Cumplimiento de acuerdos 56 1470 73 19.16 252 66.14
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Figura 1.
Fiabilidad e indicadores
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En la tabla se aprecia que la dimension “Fiabilidad” registra un 7.09% en nivel bajo, un
7.87% en nivel moderado y un 85.04% en nivel alto. Al desagregar sus indicadores, se
observa que “Confianza” presenta un 11.81% en nivel bajo, un 21.52% en nivel moderado y
un 66.67% en nivel alto; “Interés por solucionar problemas” presenta un 9.45% en nivel
bajo, un 22.05% en nivel moderado y un 68.50% en nivel alto; y “Cumplimiento de
acuerdos” presenta un 14.70% en nivel bajo, un 19.16% en nivel moderado y un 66.14% en

nivel alto.

Tabla 2

Distribucion de frecuencia de la Capacidad de respuesta e indicadores

Bajo Medio Alto
f % f % f %
Capacidad de respuesta 18 4.72 37 9.71 326 85.57
Rapidez y Eficiencia 54 1417 120 31.50 207  54.33
Predisposicion a ayudar 45  11.81 66 1732 270  70.87

Informacion clara y precisa 47  12.34 82 21.52 252  66.14
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Capacidad de respuesta e indicadores
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En la tabla se aprecia que la dimension “Capacidad de respuesta” registra un 4.72% en nivel

bajo, un 9.71% en nivel moderado y un 85.57% en nivel alto. Al desagregar sus indicadores,

se observa que “Rapidez y Eficiencia” presenta un 14.17% en nivel bajo, un 31.50% en nivel

moderado y un 54.33% en nivel alto; “Predisposicion a ayudar” presenta un 11.81% en nivel

bajo, un 17.32% en nivel moderado y un 70.87% en nivel alto; y “Informacion clara y

precisa” presenta un 12.34% en nivel bajo, un 21.52% en nivel moderado y un 66.14% en

nivel alto.

Tabla 3

Distribucion de frecuencia de la Seguridad e indicadores

Bajo Medio Alto
f % f % f %
Seguridad 21 5.51 18 4.72 342 89.77
Comportamiento de los empleados 66 1732 54 14.17 261 68.51

Nivel de formacion 30 7.87 72 18.90

279 73.23
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Seguridad e indicadores

28

Seguridad

B89.77%

Porcentaje (%)

Seguridad

Comportamiento de
los empleados

Nivel de formacién

En la tabla se aprecia que la dimension “Seguridad” registra un 5.51% en nivel bajo, un

4.72% en nivel moderado y un 89.77% en nivel alto. Al desagregar sus indicadores, se

observa que “Comportamiento de los empleados” presenta un 17.32% en nivel bajo, un

14.17% en nivel moderado y un 68.51% en nivel alto; y “Nivel de formacion” presenta un

7.87% en nivel bajo, un 18.90% en nivel moderado y un 73.23% en nivel alto.

Tabla 4

Distribucion de frecuencia de la Empatia e indicadores

Bajo Medio Alto
f % f % f %
Empatia 18 4.72 46 12.07 317 83.21
Cordialidad 47 12.34 64 16.80 270 70.86
Horario de atencion 63 16.54 64 16.80 254 66.66
Compresion del cliente 65 17.06 91 23.88 225 59.06
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Empatia e indicadores
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En la tabla se aprecia que la dimension “Empatia” registra un 4.72% en nivel bajo, un

12.07% en nivel moderado y un 83.21% en nivel alto. Al desagregar sus indicadores, se

observa que “Cordialidad” presenta un 12.34% en nivel bajo, un 16.80% en nivel moderado

y un 70.86% en nivel alto; “Horario de atencion” presenta un 16.54% en nivel bajo, un

16.80% en nivel moderado y un 66.66% en nivel alto; y “Compresion del cliente” presenta

un 17.06% en nivel bajo, un 23.88% en nivel moderado y un 59.06% en nivel alto.

Tabla 5

Distribucion de frecuencia de los Elementos tangibles e indicadores

Bajo Medio Alto
f % f % f %
Elementos tangibles 38 9.97 36 9.45 307 80.58
Equipamiento y ubicacion 65 17.06 46 12.07 270  70.87
Apariencia del personal 38 9.97 64 16.80 279  73.23
Materiales informativos 37 9.71 128 33.60 216  56.69




Figura 5

Elementos tangibles e indicadores
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En la tabla se aprecia que la dimension “Elementos tangibles” registra un 9.97% en nivel

bajo, un 9.45% en nivel moderado y un 80.58% en nivel alto. Al desagregar sus indicadores,

se observa que “Equipamiento y ubicacion” presenta un 17.06% en nivel bajo, un 12.07%

en nivel moderado y un 70.87% en nivel alto; “Apariencia del personal” presenta un 9.97%

en nivel bajo, un 16.80% en nivel moderado y un 73.23% en nivel alto; y “Materiales

informativos” presenta un 9.71% en nivel bajo, un 33.60% en nivel moderado y un 56.69%

en nivel alto.

Tabla 6

Distribucion de frecuencia de la variable calidad de atencion

Frecuencia Porcentaje
Bajo 9 2.36
Medio 9 2.36

Alto 363 95.28
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En la tabla se observa que la variable “Calidad de atencién” se distribuye de la siguiente

manera: Bajo alcanza un 2.36% (9 casos); Moderado alcanza un 2.36% (9 casos); y Alto

alcanza un 95.28% (363 casos).

B. Analisis descriptivo de la satisfaccion del usuario

Tabla 7

Distribucion de frecuencia de la Expectativa e indicadores

Bajo Medio Alto
f % f % f %
Expectativa 64 1680 56 1470 261 68.50
Experiencia de tiempo de espera en otras
64 1680 83 21.78 234 6142
empresas
Experiencia de servicio 73 19.16 74 1942 234 61.42
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Expectativa e indicadores
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En la tabla se aprecia que la dimension “Expectativa” registra un 16.80% en nivel bajo, un

14.70% en nivel moderado y un 68.50% en nivel alto. Al desagregar sus indicadores, se

observa que “Experiencia de tiempo de espera en otras empresas” presenta un 16.80% en

nivel bajo, un 21.78% en nivel moderado y un 61.42% en nivel alto; y “Experiencia de

servicio” presenta un 19.16% en nivel bajo, un 19.42% en nivel moderado y un 61.42% en

nivel alto.

Tabla 8

Distribucion de frecuencia de la Percepcion e indicadores

Bajo Medio Alto
f % f % f %
Percepcion 45 11.81 47 12.34 289 75.85
Trato 109 28.61 47 12.34 225 59.05
Necesidades satisfechas 54 14.17 93 24.41 234 61.42
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Figura 8

Percepcion e indicadores
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En la tabla se aprecia que la dimension “Percepcion” registra un 11.81% en nivel bajo, un
12.34% en nivel moderado y un 75.85% en nivel alto. Al desagregar sus indicadores, se
observa que “Trato” presenta un 28.61% en nivel bajo, un 12.34% en nivel moderado y un
59.05% en nivel alto; y “Necesidades satisfechas” presenta un 14.17% en nivel bajo, un

24.41% en nivel moderado y un 61.42% en nivel alto.

Tabla 9

Distribucion de frecuencia de la Lealtad e indicadores

Bajo Medio Alto
f % f % f %
Lealtad 55 1444 36  9.45 290  76.11
Preferencias del cliente 93 2441 63 1654 225 59.05

Posibilidad de recomendacion 91 23.88 65 17.06 225 59.06
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En la tabla se aprecia que la dimension “Lealtad” registra un 14.44% en nivel bajo, un 9.45%

en nivel moderado y un 76.11% en nivel alto. Al desagregar sus indicadores, se observa que

“Preferencias del cliente” presenta un 24.41% en nivel bajo, un 16.54% en nivel moderado

y un 59.05% en nivel alto; y “Posibilidad de recomendacion” presenta un 23.88% en nivel

bajo, un 17.06% en nivel moderado y un 59.06% en nivel alto.

Tabla 10

Distribucion de frecuencia de la variable satisfaccion del usuario

Frecuencia Porcentaje
Bajo 45 11.81
Medio 9 2.36

Alto 327 85.83
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En la tabla se observa que la variable “Satisfaccion del usuario” se distribuye de la siguiente

manera: Bajo alcanza un 11.81% (45 casos); Moderado alcanza un 2.36% (9 casos); y Alto

alcanza un 85.83% (327 casos).



C. Prueba de normalidad

Tabla 11

Pruebas de normalidad
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Kolmogorov—Smirnov

Estadistico gl Sig.
V1: Calidad de atencion 0.151 381 0.000
Fiabilidad 0.213 381 0.000
Capacidad de respuesta 0.156 381 0.000
Seguridad 0.196 381 0.000
Empatia 0.202 381 0.000
Elementos tangibles 0.146 381 0.000
V2: Satisfaccion del usuario 0.174 381 0.000
Expectativa 0.222 381 0.000
Percepcion 0.208 381 0.000
Lealtad 0.204 381 0.000

En la Tabla 11 se presentan los resultados de la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov

aplicada a la variable Calidad de atencion, sus dimensiones y la variable Satisfaccion del

usuario, con sus dimensiones. En todos los casos, los valores de significancia obtenidos

fueron 0.000. Esto indica que los datos no se distribuyen de manera normal. Dado que no se

cumple con el supuesto de normalidad, se utilizo el coeficiente de correlacion de Rho de

Spearman.
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4.2. Contrastacion de hipotesis

Hipotesis General

Hoy: La calidad de atencién no se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario

de Enel Huacho, 2024.

Hi: La calidad de atencidn se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario de

Enel Huacho, 2024.

Tabla 12
Pruebas de Rho de Spearman entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario

Calidad de Satisfaccion del

atencion usuario
Coeficiente de
1.000 .788
Calidad de correlacion
atencion Sig. (bilateral) .000
Rho de N 381 381
Spearman Coeficiente de
‘ .788 1.000
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) .000
N 381 381

El coeficiente de Spearman muestra una correlacion positiva alta y significativa (p = 0.788;
p = 0.000). Por lo tanto, se acepta la hipdtesis alterna de investigacion, confirmando que

la calidad de atencion se relaciona de manera significativa con la satisfaccion del usuario
de Enel Huacho, 2024.
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Hipotesis Especifico 1

Ho: La fiabilidad no se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario de Enel

Huacho, 2024.

Hi: La fiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario de Enel

Huacho, 2024.

Tabla 13

Pruebas de Rho de Spearman entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario

Satisfaccion del

Fiabilidad )
usuario
Coeficiente de
1.000 705
correlacion
Fiabilidad
Sig. (bilateral) .000
Rho de N 381 381
Spearman Coeficiente de
' 705 1.000
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) .000
N 381 381

Los resultados evidencian una correlacion positiva moderada-alta y significativa (p =
0.705; p=0.000). En consecuencia, se acepta la hipdtesis especifica alterna, indicando que

la fiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario de Enel

Huacho, 2024.
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Hipotesis Especifico 2

Ho: La capacidad de respuesta no se relaciona significativamente con la satisfaccion del

usuario de Enel Huacho, 2024.

H;i: La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario

de Enel Huacho, 2024.

Tabla 14

Pruebas de Rho de Spearman entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario

Capacidad de Satisfaccion del

respuesta usuario
Coeficiente de
. 1.000 677
Capacidad de correlacion
respuesta Sig. (bilateral) .000
Rho de N 381 381
Spearman Coeficiente de
' 677 1.000
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) .000
N 381 381

El coeficiente obtenido refleja una correlacion positiva moderada-alta y significativa (p =
0.677; p = 0.000). Por tanto, se acepta la hipdtesis especifica alterna, estableciendo que la

capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario de

Enel Huacho, 2024.
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Hipotesis Especifico 3

Ho: La seguridad no se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario de Enel

Huacho, 2024.

Hi: La seguridad se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario de Enel

Huacho, 2024.

Tabla 15

Pruebas de Rho de Spearman entre la seguridad y la satisfaccion del usuario

Satisfaccion del

Seguridad .
usuario
Coeficiente de
_ 1.000 .682
correlacion
Seguridad
Sig. (bilateral) .000
Rho de N 381 381
Spearman Coeficiente de
‘ .682 1.000
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) .000
N 381 381

Los resultados muestran una correlacion positiva moderada-alta y significativa (p = 0.682;
p = 0.000). Asi, se acepta la hipotesis especifica alterna, confirmando que la seguridad se

relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario de Enel Huacho, 2024.
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Hipotesis Especifico 4

Ho: La empatia no se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario de Enel

Huacho, 2024.

Hi: La empatia se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario de Enel

Huacho, 2024.

Tabla 16

Pruebas de Rho de Spearman entre la empatia y la satisfaccion del usuario

Satisfaccion del

Empatia .
usuario
Coeficiente de
. 1.000 719
correlacion
Empatia
Sig. (bilateral) .000
Rho de N 381 381
Spearman Coeficiente de
. 719 1.000
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) .000
N 381 381

El analisis evidencia una correlacion positiva alta y significativa (p = 0.719; p = 0.000).
En consecuencia, se acepta la hipotesis especifica alterna, lo que indica que la empatia se

relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario de Enel Huacho, 2024.
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Ho: Los elementos intangibles no se relacionan significativamente con la satisfaccion del

usuario de Enel Huacho, 2024.

Hi: Los elementos intangibles se relacionan significativamente con la satisfaccion del

usuario de Enel Huacho, 2024.

Tabla 17

Pruebas de Rho de Spearman entre los elementos intangibles y la satisfaccion del usuario

Elementos Satisfaccion del
tangibles usuario
Coeficiente de
1.000 732
Elementos correlacion
tangibles Sig. (bilateral) .000
Rho de N 381 381
Spearman Coeficiente de
' 732 1.000
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) .000
N 381 381

Los resultados muestran una correlacion positiva alta y significativa (p=0.732; p = 0.000).

Por tanto, se acepta la hipdtesis especifica alterna, lo que confirma que los elementos

tangibles se relacionan significativamente con la satisfaccion del usuario de Enel

Huacho, 2024.
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CAPITULO V

DISCUSION

Discusion de resultados

Los resultados muestran una correlacion positiva alta y significativa entre la
calidad de atencion y la satisfaccion del usuario (p = 0.788; p =0.000), lo cual confirma
que a mayor percepcion de calidad en el servicio, mayor es la satisfaccion de los
clientes de Enel Huacho. Este hallazgo coincide con lo reportado por Meza (2021),
quien evidencid una relacion positiva entre la calidad de atencion y la satisfaccion en
usuarios de servicios de salud (p = 0.778), y con Romero (2023), que hall6 un
coeficiente de 0.755 en usuarios de transporte de carga. En este sentido, el presente
estudio reafirma que la calidad del servicio constituye un factor decisivo para generar

experiencias satisfactorias en los clientes.

Se encontr6 una correlacion positiva moderada-alta y significativa entre la
fiabilidad y la satisfaccion del usuario (p = 0.705; p = 0.000). Esto implica que el
cumplimiento de acuerdos y la capacidad de transmitir confianza influyen
directamente en la percepcion de satisfaccion. Ligna (2020) identifico brechas en la
fiabilidad como causa de insatisfaccion en servicios de salud odontologicos, mientras
que Meza (2021) report6d también que la fiabilidad guarda relacion significativa con la
satisfaccion (p = 0.583). De manera consistente, el presente trabajo evidencia que la
confianza y el cumplimiento son elementos clave para consolidar la satisfaccion en

usuarios de servicios eléctricos.

La relacion encontrada entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
usuario fue positiva y significativa (p = 0.677; p = 0.000). Este resultado indica que la
rapidez, eficiencia y disposicion del personal para atender solicitudes son
determinantes en la satisfaccion. Racines (2021) concluyé que la capacidad de

respuesta es una de las dimensiones mas criticas en la percepcion del cliente, y Meza
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(2021) corrobord que esta dimension se asocia significativamente con la satisfaccion
(p = 0.601). En linea con estos antecedentes, el presente estudio evidencia que la
capacidad de respuesta es un componente esencial para la mejora de la atencioén en

Enel Huacho.

Los resultados sefalan una correlacion positiva moderada-alta y significativa
entre la seguridad y la satisfaccion del usuario (p = 0.682; p = 0.000). Esto significa
que el comportamiento y la formacion del personal contribuyen directamente a generar
confianza en los clientes. Ligfia (2020) report6 la seguridad como una dimension con
brechas criticas en el servicio odontoldgico, mientras que Meza (2021) hallé una
relacion significativa (p = 0.675) entre la seguridad y la satisfaccion. Los resultados
del presente trabajo, en concordancia con dichos antecedentes, ratifican la importancia
de garantizar conductas profesionales y capacitacion constante para elevar la

percepcion de satisfaccion.

La empatia mostr6 una correlaciéon positiva alta y significativa con la
satisfaccion del usuario (p = 0.719; p = 0.000). Esto implica que la cordialidad, la
adecuacion de horarios y la comprension de las necesidades del cliente son factores
que refuerzan la satisfaccion. Geronimo (2021) sefiald6 que la empatia se vincula
estrechamente con altos niveles de satisfaccion en laboratorios clinicos, y Meza (2021)
reportd un coeficiente de 0.814 en esta dimension. De manera similar, los resultados
de este estudio confirman que la empatia es un factor determinante en la atencion,

siendo la dimension que mas influye en la satisfaccion de los usuarios de Enel Huacho.

Se hall6 una correlacion positiva alta y significativa entre los elementos
tangibles y la satisfaccion del usuario (p = 0.732; p = 0.000). Esto revela que el
equipamiento, la apariencia del personal y los materiales informativos inciden
directamente en la satisfaccion percibida. Lighia (2020) identifico que la falta de
recursos tangibles era una de las causas de insatisfaccion en clinicas odontolédgicas,
mientras que Meza (2021) reportd que los elementos tangibles presentan una relacién
significativa, aunque mas baja (p = 0.368), con la satisfaccion. Los resultados del
presente estudio resaltan que, en el contexto de Enel Huacho, los tangibles representan
un aspecto de alta influencia, lo que sugiere que la infraestructura y la presentacion del

servicio son cruciales para fortalecer la experiencia del usuario.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

A través de la prueba Rho de Spearman, se obtuvo un coeficiente de p = 0.788 con
un nivel de significancia bilateral de 0.000, lo cual permite concluir que existe una
correlacion positiva alta y estadisticamente significativa entre la calidad de

atencion y la satisfaccion del usuario de Enel Huacho, 2024.

A través de la prueba Rho de Spearman, se obtuvo un coeficiente de p = 0.705 con
un nivel de significancia bilateral de 0.000, lo cual permite concluir que existe una
correlacidn positiva moderada-alta y estadisticamente significativa entre la

fiabilidad y la satisfaccion del usuario de Enel Huacho, 2024.

A través de la prueba Rho de Spearman, se obtuvo un coeficiente de p = 0.677 con
un nivel de significancia bilateral de 0.000, lo cual permite concluir que existe una
correlacion positiva moderada-alta y estadisticamente significativa entre la

capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario de Enel Huacho, 2024.

A través de la prueba Rho de Spearman, se obtuvo un coeficiente de p = 0.682 con
un nivel de significancia bilateral de 0.000, lo cual permite concluir que existe una
correlacion positiva moderada-alta y estadisticamente significativa entre la

seguridad y la satisfaccion del usuario de Enel Huacho, 2024.

A través de la prueba Rho de Spearman, se obtuvo un coeficiente de p=0.719 con
un nivel de significancia bilateral de 0.000, lo cual permite concluir que existe una
correlacion positiva alta y estadisticamente significativa entre la empatia y la

satisfaccion del usuario de Enel Huacho, 2024.

A través de la prueba Rho de Spearman, se obtuvo un coeficiente de p=0.732 con

un nivel de significancia bilateral de 0.000, lo cual permite concluir que existe una
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correlacion positiva alta y estadisticamente significativa entre los elementos

tangibles y la satisfaccion del usuario de Enel Huacho, 2024.

6.2. Recomendaciones

Se recomienda que Enel Huacho fortalezca de manera integral la calidad de
atencion, a través de programas de mejora continua en sus procesos y servicios,

priorizando la satisfaccion del usuario como un objetivo estratégico de gestion.

Se recomienda implementar mecanismos de seguimiento y control del
cumplimiento de acuerdos, asi como reforzar la transparencia y confianza en la
comunicacion con los clientes, de manera que se garantice la fiabilidad en cada

interaccion.

Se recomienda disefiar e implementar un plan de atencion rapida y eficiente, que
incluya protocolos claros para la resolucion de reclamos, capacitacion en tiempos

de respuesta y la adopcion de herramientas tecnoldgicas que agilicen la atencion.

Se recomienda desarrollar programas de capacitacion continua para el personal,
con énfasis en competencias técnicas y en la conducta profesional adecuada, con

el fin de transmitir mayor seguridad y confianza a los usuarios durante la atencion.

Se recomienda fortalecer la empatia del personal mediante talleres de habilidades
blandas, programas de atencion centrada en el cliente y estrategias que favorezcan
la cordialidad, comprension y flexibilidad en horarios de atencion, contribuyendo

asi a una experiencia mas humana y satisfactoria.

Se recomienda invertir en la mejora de la infraestructura, equipamiento y
materiales informativos, asi como en la presentacion personal del recurso humano,
de modo que los elementos tangibles acompaiien y refuercen la percepcion de

calidad en el servicio ofrecido.
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ANEXOS

ANEXO N°01 - CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene como proposito fundamental reunir informacién sobre la
calidad de atencion y la satisfaccion del usuario de Enel Huacho, 2024. El cuestionario es
anénimo y la informacién recaudada sera utilizada unicamente para fines académicos y se

garantiza estricta confidencialidad.

I. Por favor marque con una equis (X) en el espacio correspondiente:

a. Género
Masculino
Femenino

b. Edad

Entre 18 afios a 24 afos

Entre 25 afios a 31 afios

Entre 32 afios a 45 afios

Mas de 45 afos

II. Instrucciones
En el siguiente cuadro de preguntas marcar con una equis “X” segin corresponda,

teniendo en cuenta el cuadro de calificacion siguiente:

CUADRO DE CALIFICACION

Totalmente de acuerdo 5
De acuerdo 4
Neutro 3

2

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo 1
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ITEM

CALIDAD DE ATENCION

DIMENSION 01: FIABILIDAD

1. El servicio brindado por Enel me genera confianza.

2. El personal demuestra interés en solucionar mis problemas.

3. Enel cumple con los acuerdos establecidos en la atencion.

DIMENSION 02: CAPACIDAD DE RESPUESTA

4. El personal atiende mis requerimientos con rapidez y eficiencia.

5. Los trabajadores estan predispuestos a ayudar en todo momento.

6. Recibo informacion clara y precisa sobre los servicios.

DIMENSION 03: SEGURIDAD

7. El comportamiento del personal me transmite seguridad.

8. El personal estd debidamente capacitado para atender mis
consultas.

DIMENSION 04: EMPATIA

9. El trato que recibo por parte del personal es cordial y respetuoso.

10. El horario de atencioén de Enel se adapta a mis necesidades.

11. Al presentar un reclamo, recibo un trato personalizado.

DIMENSION 05: ELEMENTOS TANGIBLES

12. Las instalaciones de Enel son limpias, ordenadas y adecuadas.

13. El personal presenta una apariencia profesional (uniforme e
higiene).

14. Los materiales informativos entregados por Enel son ftiles y
comprensibles.

SATISFACCION DEL USUARIO

DIMENSION 01: EXPECTATIVA

15. La atencion de Enel supera la que he recibido en otras empresas
similares.

16.La calidad del servicio brindado por Enel cumple mis
expectativas.

DIMENSION 02: PERCEPCION

17. Me siento bien tratado(a) cada vez que soy atendido(a) por el
personal de Enel.

18. En cada visita, Enel ha cumplido con los servicios que he
solicitado.

DIMENSION 03: LEALTAD

19. Después de mi experiencia, continuaria siendo cliente de Enel.

20. Recomendaria a mis familiares o amigos el servicio de atencion
de Enel.

Gracias por sus respuestas.
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ANEXO N°02 - DATOS GENERALES

Tabla

Distribucion de frecuencia de Género

Género Frecuencia Porcentaje
Femenino 261 68.50%
Masculino 120 31.50%
Figura

Distribucion de frecuencia de Género

100 Distribuciéon por Género

80

68.50%

Porcentaje (%)

Femenino Masculino

En la Tabla se aprecia que el 31.50% de los encuestados corresponde al género masculino,

mientras que el 68.50% pertenece al género femenino.
q p g
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Distribucion de frecuencia de Edad
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Edad Frecuencia Porcentaje
Entre 18 y 24 afios 45 11.81%
Entre 25 y 31 afios 110 28.87%
Entre 32 y 45 afios 127 33.33%
Mas de 45 anos 99 25.98%

Figura

Distribucion de frecuencia de Edad

1001

80+

60

Porcentaje (%)

40

33.33%

20

Entre 32 y 45
anos

Distribucion por Edad

Entre 25y 31 Mas de 45
anos afos

anos

Entre 18 y 24

En la tabla se observa que el 33.33% de los encuestados se encuentran en el rango de 32 a

45 anos (127 casos), seguido del 28.87% en el rango de 25 a 31 afios (110 casos), el 25.98%

en mas de 45 afios (99 casos) y, finalmente, el 11.81% en el rango de 18 a 24 afios (45 casos).
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ANEXO N°03 - VALIDEZ Y CONFIABILIDAD

Validez del instrumento

Prueba de KMO y Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0.763
Prucha de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 1578.192
gl 190
Bartlett i
Sig. 0

Confiabilidad del instrumento

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0.984 20
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Data de la Prueba Piloto

P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20

P1
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ANEXO N°04 — BASE DE DATOS

P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20

P1
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