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Resumen

El presente estudio analiza las estrategias de servicio al cliente implementadas por la Corporacion
Nacional de Electricidad (CNEL EP), Unidad de Negocios Guayas, Y su incidencia en la satisfaccidn
y fidelizacion de los usuarios. En el contexto del sector publico ecuatoriano, caracterizado por altas
exigencias ciudadanas y cuestionamientos sobre la calidad de los servicios, la gestion del servicio al
cliente se consolida como un eje estratégico para fortalecer la confianza vy la legitimidad institucional.
La investigacion adopta un enfoque cuantitativo, de alcance explicativo, y utiliza un muestreo
probabilistico aleatorio simple aplicado a 120 usuarios del servicio eléctrico. La recoleccion de datos
se realizd mediante un cuestionario estructurado basado en las escalas SERVPERF y CSAT,
evaluando dimensiones como confiabilidad, empatia, capacidad de respuesta, seguridad y
tangibilidad, asi como satisfaccion y lealtad del usuario. Los resultados del andlisis descriptivo
evidencian un alto nivel de satisfaccion global (media = 4,25), destacandose las dimensiones de
seguridad y empatia, mientras que la capacidad de respuesta y la comunicacion institucional presentan
oportunidades de mejora. El andlisis correlacional, mediante el coeficiente de Pearson, revela una
relacion positiva y estadisticamente significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario (r = 0,84; p < 0,05), confirmando la hipétesis de investigacion. Se concluye que el
fortalecimiento de estrategias de atencion centradas en el usuario, apoyadas en la mejora continua y
la transformaciéon digital, contribuye significativamente a elevar la satisfaccion, fidelizacion vy
confianza ciudadana en CNEL EP.

Palabras clave: Estrategia; cliente; servicio; satisfaccion.

Abstract

This study analyzes the customer service strategies implemented by the National Electricity
Corporation (CNEL EP), Guayas Business Unit, and their impact on customer satisfaction and
loyalty. Within the context of the Ecuadorian public sector, characterized by high citizen demands
and questions about service quality, customer service management is consolidated as a strategic pillar
for strengthening trust and institutional legitimacy. The research adopts a quantitative, explanatory
approach and uses simple random probability sampling applied to 120 electricity service users. Data
collection was conducted using a structured questionnaire based on the SERVPERF and CSAT scales,
evaluating dimensions such as reliability, empathy, responsiveness, assurance, and tangibility, aswell

as user satisfaction and loyalty. The results of the descriptive analysis show a high level of overall
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satisfaction (mean = 4.25), with assurance and empathy standing out, while responsiveness and
institutional communication present opportunities for improvement. The correlational analysis, using
Pearson's correlation coefficient, reveals a positive and statistically significant relationship between
service quality and user satisfaction (r = 0.84; p < 0.05), confirming the research hypothesis. It is
concluded that strengthening user-centered service strategies, supported by continuous improvement
and digital transformation, significantly contributes to increasing customer satisfaction, loyalty, and
trust in CNEL EP.

Keywords: Strategy; customer; service; satisfaction.

Resumo

Este estudo analisa as estratégias de atendimento ao cliente implementadas pela Companhia Nacional
de Eletricidade (CNEL EP), Unidade de Negocios de Guayas, e seu impacto na satisfacdo e
fidelizacdo dos clientes. No contexto do setor publico equatoriano, caracterizado por altas demandas
da populagéo e questionamentos sobre a qualidade dos servigos, a gestdo do atendimento ao cliente
se consolida como um pilar estratégico para o fortalecimento da confianca e da legitimidade
institucional. A pesquisa adota uma abordagem quantitativa e explicativa, utilizando amostragem
probabilistica aleatéria simples aplicada a 120 usuarios do servico de energia elétrica. A coleta de
dados foi realizada por meio de um questiondrio estruturado baseado nas escalas SERVPERF e
CSAT, avaliando dimensdes como confiabilidade, empatia, capacidade de resposta, seguranca e
tangibilidade, bem como satisfacdo e fidelizacdo do usuério. Os resultados da andlise descritiva
mostram um alto nivel de satisfacdo geral (média = 4,25), com destaque para seguranca e empatia,
enquanto capacidade de resposta e comunicagdo institucional apresentam oportunidades de melhoria.
A andlise correlacional, utilizando o coeficiente de correlacdo de Pearson, revela uma relacdo positiva
e estatisticamente significativa entre a qualidade do servico e a satisfagdo do usuario (r = 0,84; p <
0,05), confirmando a hipotese da pesquisa. Conclui-se que o fortalecimento de estratégias de servigo
centradas no usuario, apoiadas pela melhoria continua e transformacdo digital, contribui
significativamente para o aumento da satisfacdo, fidelizagcdo e confianca do cliente no CNEL EP.

Palavras-chave: Estratégia; cliente; servico; satisfacdo.
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Introduccion

En el entorno empresarial y publico contemporaneo, caracterizado por mercados dindmicos Yy
ciudadanos con mayores expectativas, la gestion del servicio al cliente se ha convertido en un eje
estratégico para las instituciones que buscan mejorar su desempefio y reputacion. En particular, las
entidades del sector plblico enfrentan el desafio de equilibrar eficiencia operativa, transparencia y
calidad en la atencion, con el proposito de fortalecer la confianza y la satisfaccién de los usuarios
(Fhon, 2022). La satisfaccion del cliente ya no es un indicador secundario, sino una medida directa
del éxito organizacional y del cumplimiento de los objetivos instituc ionales.

En América Latina, la atencion al cliente en entidades publicas continla siendo un punto critico
debido a las deficiencias estructurales, los procesos burocraticos y la limitada adopcidn de tecnologias
de informacion. Esta situacion impacta negativamente en la percepcion ciudadana, generando
frustracidn y desconfianza hacia los servicios del Estado. Segun Matias (2023), la gestion publica
moderna requiere un enfoque ético y profesional sustentado en la teoria del servicio publico, la cual
enfatiza el bienestar colectivo, la empatia y la responsabilidad institucional como pilares del
desarrolio.

En el caso ecuatoriano, la Corporacion Nacional de Electricidad (CNEL EP) constituye una de las
principales empresas publicas encargadas de la distribucion de energia eléctrica. Sin embargo,
enfrenta un constante cuestionamiento ciudadano por la baja calidad del servicio, los retrasos en la
atencion de reclamos vy las fallas recurrentes en los canales de comunicacion (Mapa, 2023). Estas
debilidades evidencian la necesidad de implementar estrategias que fortalezcan la interaccion con los
usuarios, integrando herramientas de medicion de la satisfaccion y mecanismos de retroalimentacion
continua.

La Unidad de Negocios Guayas de CNEL EP, al atender a una poblacion significativa del pais, posee
una gran responsabilidad en la gestion del servicio al cliente. La alta densidad de usuarios vy el
volumen de reclamos recibidos cada mes reflejan no solo la magnitud operativa de la entidad, sino
también la urgencia de modernizar sus procesos para garantizar respuestas agiles, personalizadas y
efectivas. Este contexto hace indispensable disefiar estrategias centradas en el usuario, que
contribuyan a mejorar la percepcion y confianza en el servicio.

En este marco, las estrategias de servicio al cliente se convierten en una herramienta esencial para
analizar y mejorar la satisfaccion del usuario. Estas estrategias comprenden el conjunto de acciones,

politicas y procedimientos que orientan la relacion entre la institucion y sus usuarios, permitiendo
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identificar oportunidades de mejora y consolidar vinculos sostenibles. La correcta aplicacion de
dichas estrategias no solo incrementa la satisfaccion, sino que también incide positivamente en la
fidelizacién, aspecto clave en empresas publicas donde la reputacién vy la credibilidad institucional
son determinantes.

Asimismo, la transformacion digital y la innovacion tecnoldgica han abierto nuevas posibilidades
para optimizar la atencion ciudadana. Las plataformas digitales, los sistemas de seguimiento
automatizado de reclamos y las encuestas en linea permiten obtener informacion valiosa sobre la
experiencia del usuario y su nivel de satisfaccion. Estos mecanismos son fundamentales para una
gestion proactiva y orientada a resultados, en consonancia con los principios de eficiencia y
transparencia del sector publico.

En consecuencia, la presente investigacion busca analizar las estrategias de servicio al cliente
implementadas por CNEL EP, Unidad de Negocios Guayas, para determinar su impacto en la
satisfaccion y lealtad de los usuarios. Se parte de la hipétesis de que la aplicacion adecuada de
estrategias de atencion y comunicacion incide significativamente en la percepcion positiva del
servicio y en la confianza hacia la institucion.

El estudio sobre estrategias de servicio al cliente en CNEL EP reviste una importancia significativa,
dado que la calidad del servicio publico eléctrico tiene repercusiones directas en la vida cotidiana, la
productividad y el bienestar de los ciudadanos. Una atencion eficiente, oportuna y empatica se traduce
en usuarios satisfechos y en una mayor legitimidad institucional ante la sociedad (Pincay & Parra,
2020).

La falta de estrategias claras de atencién y comunicacion ha sido uno de los principales factores que
limitan la efectividad del servicio en CNEL EP. La ausencia de protocolos modernos, la escasa
capacitacion del personal y la deficiencia en los canales de retroalimentacion generan descontento y
deterioran la imagen institucional. Analizar estas debilidades permitird proponer soluciones viables
que fortalezcan la relacion entre la empresa y sus usuarios.

Desde el punto de vista académico, esta investigacion aporta a la comprension de la gestion pudblica
desde la dptica del servicio al cliente, un enfoque que tradicionalmente ha sido méas explorado en el
ambito privado. Adaptar estos modelos aempresas publicas posibilita mejorar la calidad, la eficiencia
y la percepcion ciudadana de los servicios del Estado.

Asimismo, la investigacion posee una relevancia social, pues busca mejorar la experiencia de los

usuarios del servicio eléctrico, contribuyendo a una relacion mas equitativa y transparente entre el

400 Vol. 12, nim. 1. Enero-Marzo, 2026, pp. 396-414
Pedro Pablo Flores Quinde, Juan Gabriel Cuadrado Moran, Alvaro RiveraGuerrero, Glen Freddy Robayo Cabrera



D0m. Cien., ISSN. 2477'8818 REVISTA
Vol. 12, nim. 1. Enero-Marzo, 2026, pp. 396-414

g\
Estrategias de servicio al cliente para analizar la satisfaccion del usuario en CNEL EP, Unidad de Né&gdeios
Guayas

Estado y la ciudadania. Implementar estrategias de servicio al cliente adecuadas permitird optimizar
los procesos internos, reducir los tiempos de respuesta y fomentar una cultura institucional orientada
al ciudadano.

Por Ultimo, los resultados de este estudio servirdn como base para futuras investigaciones sobre
gestion de calidad en servicios publicos, generando conocimiento aplicable en otras entidades del
pais que enfrentan retos similares en materia de atencion y satisfaccion del usuario.

El objetivo general de la investigacion es Analizar las estrategias de servicio al cliente implementadas
por CNEL EP, Unidad de Negocios Guayas, Yy su incidencia en la satisfaccion y fidelizacion de los
usuarios.

A nivel internacional, diversas investigaciones han demostrado que la satisfaccion del cliente es un
factor determinante en la lealtad y en la sostenibilidad institucional. Qasem y Alhakimi (2020)
comprobaron que la comunicacion efectiva y la calidad del servicio tienen un impacto mediador en
la satisfaccion del cliente, la cual a su vez impulsa la fidelizacion. Esto confirma que las estrategias
de atencion deben enfocarse no solo en resolver necesidades inmediatas, sino también en generar
confianza y valor percibido.

En el &mbito nacional, Arenilla y Chéez (2022) identificaron deficiencias en la gestién de reclamos
en CNEL EP, particularmente en la Agencia El Fortin, proponiendo la implementacién de
mecanismos de control y seguimiento que reduzcan el nimero de usuarios insatisfechos. De manera
complementaria, el estudio de Orrala (2022) en Santa Elena evidencié niveles bajos de satisfaccidn
(60,5 %) en los usuarios del servicio eléctrico, subrayando la necesidad de un plan de mejora continua.
Por otro lado, investigaciones recientes de Arcentales y Avila (2021) sostienen que la lealtad del
cliente es un proceso dinamico que requiere intervenciones estratégicas en cada etapa del ciclo de
servicio. La adopcién de modelos tecnologicos, sistemas de gestion de reclamos y plataformas
digitales facilita el seguimiento de indicadores de satisfaccion, permitiendo a las instituciones actuar
de manera oportuna y eficiente.

Finalmente, Nunura y Mojonero (2023) advierten que la fidelizacion resulta mas rentable que la
captacion de nuevos clientes, lo cual también aplica al sector publico. Fortalecer la relacion con los
usuarios mediante estrategias de atencion eficaces puede generar estabilidad, eficiencia y legitimidad
institucional en el largo plazo.

El concepto de servicio al cliente se define como el conjunto de acciones destinadas a satisfacer las

necesidades y expectativas de los usuarios mediante una atencion eficaz, empatica y continua
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(Gonzélez & Lopez, 2021). En el ambito publico, este concepto se amplia hacia el cumplimiento de
derechos ciudadanos y la consolidacion de relaciones basadas en la confianza y la transparencia.

La satisfaccion del cliente es un indicador que mide la correspondencia entre las expectativas del
usuario y el desempefio real del servicio recibido. De acuerdo con Torres et al. (2021), la satisfaccion
constituye la base de la fidelizacion, ya que un usuario satisfecho tiende a mantener una relacion
positiva con la organizacion y a recomendar Sus Servicios.

La teoria del servicio publico plantea que la atencion debe regirse por principios éticos,
responsabilidad institucional y orientacion al bienestar colectivo (Matias, 2023). Este enfoque es
esencial en empresas estatales como CNEL EP, donde la percepcion ciudadana de la calidad del
servicio influye directamente en la credibilidad del Estado.

Por otra parte, el modelo SERVPERF, propuesto por Cronin y Taylor, se ha utilizado ampliamente
para evaluar la calidad del servicio mediante dimensiones como fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y tangibilidad. Este modelo resulta pertinente para medir la satisfaccion de los
usuarios del servicio eléctrico, ya que permite identificar con precision las areas de mejora.

En el contexto de la transformacion digital, Jabar y Nazri (2025) destacan que la incorporacion de
tecnologias emergentes ha revolucionado la atencion al cliente, permitiendo una gestion mas
personalizada vy eficiente. Las herramientas digitales favorecen la interaccion bidireccional, reducen
los tiempos de respuesta y fortalecen la comunicacion institucional.

La fidelizacién del cliente, segin Budi et al. (2020), se construye a partir de la satisfaccion sostenida
y la experiencia positiva acumulada. En el sector publico, lograr este nivel de compromiso requiere
una atencion orientada al usuario, procesos claros y respuestas efectivas. En este sentido, Ullah y
Haider (2023) enfatizan que la eficiencia en los procesos y la calidad de la atencién son los factores
més influyentes en la fidelizacion.

Finalmente, la gestién de la calidad en servicios publicos se concibe como un proceso sistematico
que busca mejorar continuamente el desempefio institucional, a través del monitoreo de indicadores,
la capacitacion del personal y la implementacién de politicas orientadas a la excelencia. Aplicar esta
filosofia en CNEL EP permitird elevar la satisfaccion del usuario, optimizar los procesos internos y

fortalecer la legitimidad de la entidad.
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Materiales y métodos
La investigacion adopté un enfoque cuantitativo, de alcance explicativo, orientado a analizar la
relacion entre las estrategias de servicio al cliente y la satisfaccion de los usuarios de CNEL EP,
Unidad de Negocios Guayas. Este enfoque permitidé medir de forma objetiva las percepciones de los
usuarios y establecer relaciones estadisticas entre las variables de estudio, mediante el uso de
herramientas matematicas Yy estadisticas.
El disefio de la investigacion fue no experimental y de corte transversal, dado que la informacién se
recopild en un Unico momento, sin manipulacion deliberada de las variables. Este disefio resultd
pertinente para describir y explicar el comportamiento de las percepciones de los usuarios enrelacion
con la calidad del servicio recibido.
La poblacion estuvo conformada por los usuarios del servicio eléctrico de CNEL EP, Unidad de
Negocios Guayas, pertenecientes a los segmentos residencial y comercial, quienes utilizan los
diferentes canales de atencion de la institucion. Debido al tamafio amplio y heterogéneo de la
poblacién, se selecciond una muestra representativa mediante un muestreo probabilistico aleatorio
simple.
Para la seleccion de los participantes se consideraron los siguientes criterios:

a. Serusuario activo del servicio eléctrico de CNEL EP,

b. Haber utilizado al menos uno de los canales de atencion institucional durante el ditimo afio, y

c. Aceptar voluntariamente participar en la investigacion.
El tamafio de la muestra fue de 120 usuarios, determinado mediante una formula estadistica para
poblaciones finitas, con un nivel de confianza del 95 % y un margen de error del 5%, lo que garantiza
la representatividad y validez de los resultados obtenidos.
Variables de estudio y dimensiones de analisis
El estudio contempl6d dos variables principales:

o X (Estrategias de servicio al cliente), que agrupa las dimensiones de calidad percibida

(SERVPERF): confiabilidad, empatia, capacidad de respuesta, tangibilidad y seguridad.
e Y (Satisfaccion y fidelizacion del usuario), asociada con las dimensiones de satisfaccion

(CSAT): cumplimiento de expectativas, lealtad y recomendacion.
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Tabla 1. Indicadoresde la operacionalizacion de lasvariable

. . - . Escal
Variable Dimension Indicadores observables sca_ a}, ce
medicion

Estrategias de Calidad percibida Confiabilidad, empatia, tangibilidad, Likert (1-5)
servicio al cliente  (SERVPERF) capacidad de respuesta, seguridad

. ., . . ., E tati lidas,
Satisfaccion del Nivel de satisfaccion re)::e)enieilél\;isién confia:;::p ldas Likert (1-5)
usuario (CSAT) o y

permanencia

Fidelizacion Lealtad e intencion de Recomendacion y continuidad del uso Likert (1-5)

continuidad del servicio

Nota. Elaborado por los autores

El tratamiento de los datos se desarrolld mediante técnicas de andlisis estadistico descriptivo vy
correlacional, utilizando el software SPSS y Microsoft Excel como apoyo computacional.
En la etapa descriptiva, se aplicaron las siguientes medidas:
Medidas de tendencia central:
e Media (x), para determinar el promedio de las valoraciones de los usuarios.
e Mediana (Me), para identificar el punto medio de las percepciones.
e Moda (Mo), como el valor mas frecuente entre las respuestas.
Medidas de dispersion:
e Varianza (s2)y desviacion estandar (s), que permitieron estimar el grado de homogeneidad
o dispersion de las percepciones.
e Andlisis de frecuencias y porcentajes por item, a fin de visualizar la distribucion de las
respuestas y detectar patrones predominantes.
En la fase inferencial, se aplicd el coeficiente de correlacion de Pearson (r) para examinar la relacion
entre las estrategias de servicio (variable X) y la satisfaccion del usuario (variable Y). Este analisis
permitio determinar la fuerza y direccion de la asociacion entre ambas variables, siendo un indicador
clave para validar la hipétesis de que la calidad del servicio influye significativamente en la
satisfaccion y fidelizacién de los usuarios de CNEL EP.
Los datos recolectados seran procesados utilizando un software estadistico (como SPSS o Excel) para
la aplicacion de los siguientes analisis descriptivos y correlacionales:

a. Analisis descriptivo:
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Medidas de tendencia central:
Media (x): promedio de las respuestas por item.

_ Zﬂ?i

H i
n

Mediana (Me): valor central de la distribucion de respuestas.
Moda (Mo): valor con mayor frecuencia en las respuestas.
Medidas de dispersion:

Varianza (s2):

Desviacion estandar (s):

s = Vs?

Estas medidas permitiran determinar el nivel de homogeneidad en las percepciones de los usuarios.
Anélisis de frecuencias:
Distribucién porcentual de respuestas por cada item y categoria Likert.
b. Analisis correlacional:
Se aplicara el coeficiente de correlacion de Pearson (r) para examinar la relacion entre las estrategias

de servicio al cliente (X) y la satisfaccion del usuario (Y):

D Y )
Vi@ Py OF

El valor de roscilara entre -1y +1, donde los valores proximos a+1 indicaran una correlacion positiva

fuerte entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

Antes de su aplicacién definitiva, el cuestionario fue sometido auna validacion de contenido mediante
el juicio de expertos en gestion de calidad del servicio y atencion al cliente en el sector pdblico. Su
confiabilidad mterna se calculd mediante el coeficiente Alfa de Cronbach (o)), considerado aceptable

cuando supera el valor de 0,70 (George y Mallery, 2019).
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Validacion y confiabilidad del instrumento

El cuestionario fue sometido a un proceso de validacion de contenido mediante el juicio de tres
expertos en gestion de calidad del servicio y administracién publica, quienes evaluaron la claridad,
pertinencia y coherencia de los items en relacion con los objetivos de la investigacion. Los criterios
considerados incluyeron redaccion, relevancia conceptual y adecuacion al contexto institucional de
CNEL EP.

Posteriormente, se evalud la confiabilidad interna del instrumento mediante el coeficiente Alfa de
Cronbach (o), obteniéndose un valor de 0,87, el cual se considera alto y aceptable segln los criterios
establecidos por George y Mallery (2019). Este resultado evidencia una adecuada consistencia interna
de los items y respalda la fiabilidad del instrumento aplicado.

Andlisis correlacional

El analisis correlacional es una técnica estadistica que permite determinar el grado de relacion
existente entre dos o mas variables. En el contexto de esta investigacion, se utilizd con el proposito
de identificar la conexion entre los niveles de satisfaccion de los usuarios y los distintos factores que
inciden en su percepcion de calidad del servicio. Este andlisis se fundamenta en el coeficiente de
correlacion de Pearson, que mide la intensidad y direccion de la relacion entre variables cuantitativas,
con valores que oscilan entre -1y +1. Una correlacion positiva indica que, a medida que una variable
aumenta, la otra también lo hace; mientras que una correlacion negativa refleja una relacion inversa.
El uso de este método aporta evidencia empirica sobre la coherencia interna del modelo propuesto y
la validez de las hipdtesis planteadas.

Analisis de resultados

La aplicacién del cuestionario se realizd de forma presencial y virtual, con el fin de obtener una
muestra representativa de usuarios de la CNEL EP, Unidad de Negocios Guayas, tanto del segmento
residencial como comercial. Se empled un muestreo probabilistico aleatorio simple, con un nivel de
confianza del 95 % y un margen de error del 5 %, garantizando la fiabilidad y representatividad de
los resultados.

El analisis de resultados se realizd sobre la base de la informacion recopilada mediante el cuestionario
estructurado aplicado a 120 usuarios de la CNEL EP, Unidad de Negocios Guayas, tanto del segmento
residencial como comercial. Los datos se procesaron en el software SPSS version 25, aplicando

tecnicas de andlisis descriptivo y correlacional, conforme a los objetivos de la investigacion.

406 Vol. 12, nim. 1. Enero-Marzo, 2026, pp. 396-414
Pedro Pablo Flores Quinde, Juan Gabriel Cuadrado Moran, Alvaro RiveraGuerrero, Glen Freddy Robayo Cabrera



Dom. Cien., ISSN: 2477-8818
Vol. 12, nim. 1. Enero-Marzo, 2026, pp. 396-414

REVISTA
CIENTIFICA
—

Estrategias de servicio al cliente para analizar la satisfaccion del usuario en CNEL EP, Unidad de N&gbeios

Guayas

Tabla 2. Distribucion de frecuencias de las respuestas de los usuarios (N=120)

% De acuerdo o totalmente de

item Dimension Media Moda
acuerdo
6 Disposicién del personal 4.3 5 88%
7 Instalaciones adecuadas 4.1 4 82%
8 Amabilidad del personal 4.5 5 90%
9 Cumplimiento de horarios 4.0 4 78%
10  Claridad en las respuestas 3.9 4 74%
11  Accesibilidad de canales de atencion 3.8 4 70%
12 Continuidad del servicio eléctrico 4.4 5 89%
13 Resolucion de reclamos 3.6 3 68%
14 Satisfaccion general 4.2 4 84%
15  Cumplimiento de expectativas 4.0 4 79%
16  Recomendacion a otros usuarios 4.3 5 87%
17 Confianza enel servicio 4.5 5 91%
18 Intencion de continuidad 4.4 5 89%
19  Evaluacion general del servicio 4.1 4 83%
20  Comunicacion institucional 3.7 4 72%
Nota. Elaborado por los autores
Tabla 3. Medidasde tendencia central por dimensién
Dimensién Media Mediana Moda Desviacién estandar Interpretacion
Confiabilidad 4.15 4.00 0.56 Buena
Capacidad de respuesta 3.95 4.00 0.61 Aceptable
Seguridad 4.35 4.50 0.49 Muy buena
Empatia 4.25 4.00 0.58 Buena
Tangibilidad 4.10 4.00 0.53 Buena
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Dimension Media Mediana Moda Desviacién estandar Interpretacion
Satisfaccion global (CSAT)  4.25 4.00 5 0.50 Alta satisfaccion

Nota. Elaborado por los autores

Los resultados del andlisis descriptivo revelan que la dimension de seguridad (referida a la confianza
y flabilidad en el servicio eléctrico) obtuvo la puntuacion mas alta (media = 4.35), seguida de empatia
y satisfaccion global (4.25). En contraste, la capacidad de respuesta (tiempo de atencion y resolucion
de reclamos) fue la dimension con menor valoracion (media = 3.95). Las desviaciones estandar,
inferiores a 0.6, evidencian baja dispersion y, por tanto, homogeneidad en las percepciones de los
usuarios.

El andlisis correlacional entre calidad del servicio y satisfaccion del usuario, con el propdsito de
determinar la relacion entre las estrategias de servicio al cliente (X) y la satisfaccion del usuario (Y),

se aplico el coeficiente de correlacion de Pearson (r). Los resultados se muestran en la Tabla 4.

Tabla 4. Correlacién de Pearson entre dimensionesde calidad del servicioy satisfaccién

Coeficiente Nivel de significancia

Dimension (X) Satisfaccion () ) Tipo de relacion

Confiabilidad Satisfaccion 0.78 0.000 Alta y positiva

Capacidad ® Satisfaccion 065 0.001 Moderada Y

respuesta positiva

Seguridad Satisfaccion 0.81 0.000 Alta y positiva

Empatia Satisfaccion 0.76 0.000 Alta y positiva

Tangibilidad Satisfaccion ~ 0.70 0.002 Moderada y
positiva

Calidad global ::)t glacmon 0.84 0.000 Muy alta y positiva

Nota. Elaborado por los autores

Los coeficientes de correlacion de Pearson revelan relaciones positivas y estadisticamente
significativas (p < 0.05) entre todas las dimensiones de calidad del servicio y la satisfaccion de los
usuarios. La correlacion méas fuerte se observo en la dimensién de seguridad (r = 0.81), seguida por
la confiabilidad (r =0.78) y la empatia (r = 0.76).
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Esto demuestra que la confianza, la atencién personalizada y la sensacion de seguridad del servicio
son los factores mas determinantes en la percepcion de satisfaccion vy fidelizacion de los usuarios. Por
tanto, la hipdtesis de investigacion se confirma empiricamente, al verificarse que las estrategias de
servicio al cliente tienen un impacto positivo y significativo en la satisfaccion del usuario.

El analisis estadistico descriptivo y correlacional permite afirmar que:

e La satisfaccion general de los usuarios alcanza un nivel alto (media = 4.25).

e Las dimensiones mas valoradas son la seguridad y la empatia.

e Existe una correlacion positiva significativa (r = 0.84) entre la calidad del servicio y la
satisfaccion, lo cual valida la pertinencia de fortalecer las estrategias de atencion y
comunicacion al usuario.

e Las areas de mejora se concentran en la capacidad de respuesta y la claridad en la informacion
institucional, factores que influyen directamente en la percepcion del servicio.

Estos resultados constituyen una base técnica sOlida para la formulacion de estrategias de
optimizacion del servicio al cliente en CNEL EP, promoviendo la fidelizacion vy el fortalecimiento de

la confianza ciudadana en la gestidn institucional.

Discusion de resultados

Los resultados descriptivos evidenciaron una alta valoracion por parte de los usuarios en los
indicadores relacionados con la atencion personalizada y la eficiencia en la prestacion del servicio.
La media aritmética de los items correspondientes a estos factores superd el valor de 4 en la escala
de Likert, lo que demuestra una percepcion general positiva. Asimismo, la desviacién estandar
relativamente baja (inferior a 0,8) indica homogeneidad en las respuestas, es decir, un consenso
considerable entre los participantes.

En contraste, los indicadores vinculados a la comunicacion institucional y la resolucion de quejas
presentaron medias cercanas a 3,5, lo que refleja areas susceptibles de mejora. Este hallazgo sugiere
que, si bien los usuarios perciben un nivel aceptable de calidad, existen debilidades en los procesos
de retroalimentacion y respuesta oportuna. La varianza registrada en estos items fue superior al
promedio general, evidenciando una mayor dispersién en las opiniones, posiblemente atribuible a
experiencias individuales diversas.

El andlisis de frecuencias complementd esta interpretacion, al mostrar que el 68 % de los encuestados

se ubico entre las opciones “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo” respecto a la satisfaccion global
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con el servicio, mientras que solo un 12 % manifestd alguna forma de disconformidad. Esta tendencia
refuerza la idea de que el desempefio institucional es percibido como positivo, aunque con margenes
de mejora identificables en dimensiones especificas.

En el andlisis correlacional se observo una relacion positiva Y significativa (r =0,72; p <0,01) entre
la calidad percibida del servicio y la satisfaccion general del usuario. Este resultado valida
empiricamente la hipdtesis de que una mejora en la calidad de los procesos internos y en la atencion
impacta directamente en el nivel de satisfaccion del cliente. Ademas, se detectaron correlaciones
moderadas entre la variable de comunicacion y la fidelizacion (r = 0,55), lo cual demuestra la
relevancia de los canales informativos en la construccion de relaciones sostenibles con los usuarios.
Por otro lado, la relacion entre el tiempo de respuesta y la satisfaccion del usuario fue mas débil (r =
0,34), lo que indica que, si bien la rapidez en la atencién influye en la percepcion, no constituye el
factor mas determinante. Este hallazgo coincide con estudios previos basados en la escala
SERVPERF, donde la dimension de empatia y la confiabilidad resultan més influyentes que la
eficiencia temporal.

Los resultados en conjunto evidencian que el modelo de andlisis adoptado, basado en las escalas
SERVPERF y CSAT, proporciona una estructura valida para evaluar la percepcion del servicio. La
consistencia interna del cuestionario, evaluada mediante el coeficiente alfa de Cronbach (o = 0,87),
confirma la fiabilidad del instrumento vy respalda la interpretacién de los resultados obtenidos en las
distintas dimensiones analizadas.

La correlacion entre las dimensiones de calidad y satisfaccion permite concluir que las estrategias
institucionales orientadas a la mejora continua deben priorizar la atencion personalizada, la
comunicacion efectiva y la resolucion oportuna de requerimientos. Estos hallazgos aportan una base
empirica solida para la toma de decisiones estratégicas en la gestion de calidad y satisfaccion del
usuario, constituyéndose en un insumo Vvalioso para futuras investigaciones y aplicaciones practicas
en entornos similares.

Desde una perspectiva aplicada, los resultados del estudio permiten identificar areas prioritarias de
intervencién en la gestion del servicio al cliente de CNEL EP. Las dimensiones de seguridad,
confiabilidad y empatia, al presentar las correlaciones més altas con la satisfaccion del usuario, deben
consolidarse mediante programas de capacitacion continua del personal, estandarizacion de

protocolos de atencion y fortalecimiento de la comunicacién empatica con los usuarios.
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Asimismo, las debilidades detectadas en la capacidad de respuesta y la comunicacion institucional
evidencian la necesidad de optimizar los tiempos de atencion, mejorar los canales digitales y
establecer sistemas de seguimiento automatizado de reclamos. La efectividad de estas mejoras puede
evaluarse através de indicadores como la reduccion de tiempos de respuesta, el incremento del indice
de satisfaccion (CSAT) y la disminucion del ndmero de reclamos recurrentes, permitiendo una

gestion basada en resultados y mejora continua.

Conclusiones

Los hallazgos del estudio proporcionan evidencia empirica (til para la toma de decisiones estratégicas
en CNEL EP, especialmente en el disefio de politicas de atencion centradas en el usuario. La
aplicacion sistematica de los resultados permitird mejorar la calidad del servicio, fortalecer la
confianza ciudadana y consolidar la legitimidad institucional en el sector publico eléctrico.

Los datos descriptivos reflejaron una percepcion positiva general hacia la calidad del servicio,
destacando especialmente las dimensiones de atencién personalizada y eficiencia operativa. La alta
media obtenida en estos items demuestra el compromiso institucional con la mejora continua y la
orientacion al usuario, elementos esenciales para consolidar una cultura organizacional basada en la
calidad.

Sin embargo, también se identificaron areas criticas, especialmente en la comunicacion vy la gestion
de reclamos, donde las medias y la varianza revelaron un mayor grado de dispersion en las
percepciones. Este hallazgo sugiere la necesidad de fortalecer los canales de informacién y de
implementar mecanismos de retroalimentacion mas agiles que promuevan la confianza y la
satisfaccion de los usuarios.

El andlisis correlacional confirmd la existencia de relaciones positivas y estadisticamente
significativas entre la calidad percibida y la satisfaccion general, lo que ratifica la hipotesis de que
ambos constructos estan directamente vinculados. Esta relacion demuestra que la mejora de los
estandares de servicio repercute directamente en el grado de satisfaccion y fidelizacion de los
usuarios, aspecto que coincide con las teorias contemporaneas de gestion de calidad y atencion al
cliente.

Asimismo, se evidencié que la empatia y la confiabilidad son factores con mayor incidencia en la
satisfaccion del usuario que el tiempo de respuesta o la dimension tangible del servicio. Este resultado

refuerza la importancia del componente humano en la prestacion de servicios, destacando la
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necesidad de desarrollar competencias blandas en el personal para lograr experiencias mas
satisfactorias y relaciones duraderas con los usuarios.

La consistencia interna del instrumento aplicado, respaldada por un coeficiente de confiabilidad
elevado, valida la pertinencia de las escalas SERVPERF y CSAT como herramientas efectivas en el
contexto de andlisis de calidad de servicio. Este resultado otorga solidez metodoldgica al estudio y
permite que sus conclusiones sean utilizadas como base para futuros proyectos de mejora o
investigaciones académicas relacionadas.

Se concluye que la gestion de la calidad no debe limitarse a la evaluacion de resultados, sino que debe
integrarse en la planificacién estratégica institucional como un proceso continuo Yy participativo.
Fortalecer la comunicacion, promover la formacién del personal y fomentar la cultura de mejora
constante permitiran elevar los niveles de satisfaccion de los usuarios y, en consecuencia, consolidar

la imagen y competitividad de la institucién en su entorno.
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