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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion
comercial y la calidad del servicio en Electro Oriente S.A, Tarapoto - 2022. La
investigacion fue tipo basica, disefio no experimental, cuya poblacion fue de
237,127 consumidores y la muestra 138. La técnica de recoleccién la encuesta y
como instrumento el cuestionario. Los resultados determinaron que el nivel de
gestion comercial tiene un nivel bajo en 30 %, nivel medio en 50 % y alto en 20 %,
y el nivel de calidad del servicio tiene un nivel bajo en 31%, un nivel medio en
49% y un nivel alto en 20%. Concluyendo que existe relaciébn positiva alta y
significativa entre la gestion comercial y la calidad del servicio en Electro Oriente
S.A., Tarapoto - 2022. Mediante el analisis estadistico de Rho Spearman se
alcanzé un coeficiente de 0.862 (correlacion positiva alta) y un p-valor igual a
0,000 (p-valor < 0.01), aceptando asi la hipotesis de investigacion; ademas se

obtuvo Rz de 74.21 % de dependencia entre variables.

Palabras clave: Calidad, servicio, atencion.



ABSTRACT

The objective of the investigation was to determine the relationship between
commercial management and the quality of service in Electro Oriente S.A,
Tarapoto - 2022. The investigation was basic type, non-experimental design,
whose population was 237,127 consumers and the sample 138. The technique of
collection of the survey and as an instrument the questionnaire. The results
determined that the level of commercial management has a low level of 30%, a
medium level of 50% and a high level of 20%, and the level of service quality has
a low level of 31%, a medium level of 49% and a high level at 20%. Concluding
that there is a high and significant positive relationship between commercial
management and service quality in Electro Oriente S.A., Tarapoto - 2022. Through
the statistical analysis of Rho Spearman, a coefficient of 0.862 (high positive
correlation) and an equal p-value were reached. at 0.000 (p-value < 0.01), thus
accepting the research hypothesis; In addition, Rz only 74.21% dependency
between variables.

Keywords: Quality, service, attention.



INTRODUCCION

En el plano mundial, el desarrollo competitivo comercial provoca que las
organizaciones realicen el perfeccionamiento estratégico para poder seguir
operando dentro del mercado. Sin embargo, en cuanto a los servicios
eléctricos, aun todas las empresas prestadoras de estos servicios muestran
deficiencias en brindar una adecuada calidad de atencion, debido a diversos
motivos como la falta de actualizacion de estrategias y equipamiento
utilizado para hacer posible los servicios y bienes. Los resultados no son los
esperados por el pudblico, los cuales han mostrado sus quejas
reiteradamente a través de los diversos medios para expresar Ssu
descontento; es decir, no estdn abordando una gestién comercial adecuada
en conformidad con las exigencias del publico, lo cual reduce las
posibilidades de satisfaccibn y al mismo tiempo genera pérdida de
rentabilidad. (Arguedas y Villalobos, 2020)

A nivel nacional, dentro del campo de los servicios eléctricos, el problema
creciente no solamente es la inestabilidad o itinerancia del servicio, sino que
a ello se suman los altos costos de las tarifas, la imparcialidad al momento
de realizar la facturacién del consumo, entre otros son reportados por la
inmensa cantidad de usuarios insatisfechos en el pais. Un ejemplo de ello
fue el informe del diario EI Comercio (2022), donde sostuvo que actualmente
los costos relacionados con la energia se incrementaron considerablemente
superando los S/500 por megawatt hora, el cual representa un incremento
del 400% con el precio, véase unas semanas atras; todo ello a consecuencia
de acontecimientos politicos y econémicos que azotaron la industria de los
hidrocarburos. Esto es una clara muestra de que las normativas estatales
determinadas para regularizar y monitorear los precios establecidos a la
energia, no estan funcionando adecuadamente para proteger los derechos
del consumidor. En consecuencia, hay una insatisfaccion respecto a este
tema, debido a que son costos que probablemente no vayan a disminuir con

el tiempo.



A nivel local, en Electro Oriente S.A. - Tarapoto, las diversas insuficiencias
que se encuentran presentes, se identific6 que la calidad del servicio
brindado no es suficiente para poder generar la experiencia deseada de
cada uno de los usuarios. Ultimamente han realizado reportes debido a que
la facturacion ha sido excesiva, sobre todo a partir del inicio de la pandemia,
cuyos supuestos consumos se han elevado exponencialmente a pesar de
que la cantidad de energia utilizada en los hogares sigue el mismo habito de
consumo, por tanto, consideran un abuso las cantidades reflejadas en los
recibos. A partir de ello, no existe un canal claro para realizar el reclamo
correspondiente, por lo que los usuarios practicamente estan obligados a
pagar estas cifras a pesar de no haber consumido dichos montos. Todo ello
es un reflejo claro de la falta de eficiencia en la gestibn comercial para la
realizacion de los procedimientos adecuados que ayuden no solo a la

prestacion del servicio.

Se formulé el Problema general: ¢Cual es la relacion entre la gestidon
comercial y la calidad del servicio en Electro Oriente S.A. - Tarapoto, 20227?
Ademas, los problemas especificos: ¢ Cuél es el nivel de gestion comercial
en Electro Oriente S.A., Tarapoto - 20227 ¢, Cual es el nivel de la calidad del
servicio en Electro Oriente S.A., Tarapoto - 20227 ¢Cudl es la relacion entre
las dimensiones de la gestion comercial y la calidad del servicio en Electro
Oriente S.A., Tarapoto - 20227

Este estudio se justificO por conveniencia, debido a que hace posible la
identificacion de todas aquellas deficiencias dentro de la empresa respecto
al desarrollo de las actividades vinculadas con la gestién comercial, al mismo
tiempo que permiti6 mejorar la calidad. Relevancia social, permitié que la
empresa mejore sus procesos internos, lo cual ayudd no solo a generar
mayores ganancias, sino que ademas permitié que el publico usuario se vea
beneficiado por la calidad del servicio puesto a su disposicion ya que el
estudio ayudé a ello. Valor teérico, se sustentd en el uso normativas y
enfoques tedricos con las que se rigid la investigacion. Implicancias
practicas, porque, la empresa pudo tomar las decisiones adecuadas para

mejorar su problematica de forma certera basandose en datos confiables.



Utilidad metodolégica, debido a que los cuestionarios pueden ser

aplicados posteriormente.

Se establecié el objetivo general: Determinar la relacion entre la gestion
comercial y la calidad del servicio en Electro Oriente S.A, Tarapoto — 2022.
Del mismo modo, los objetivos especificos: Medir el nivel de gestidén
comercial en Electro Oriente S.A., Tarapoto - 2022. Estimar el nivel de la
calidad del servicio eléctrico en Electro Oriente S.A., Tarapoto - 2022.
Identificar la relacion entre las dimensiones de la gestion comercial y la

calidad del servicio en Electro Oriente S.A., Tarapoto - 2022.

La investigacion presentdé como hipoOtesis general: Existe relacion
significativa entre la gestion comercial y la calidad del servicio en Electro
Oriente S.A. - Tarapoto, 2022. Las hipotesis especificas: H1: El nivel de
gestion comercial en Electro Oriente S.A., Tarapoto - 2022, es alto. H2: El
nivel de la calidad del servicio en Electro Oriente S.A., Tarapoto - 2022, es
alto. H3: Existe relacion significativa entre las dimensiones de la gestion
comercial y la calidad del servicio en Electro Oriente S.A., Tarapoto - 2022.



MARCO TEORICO

La presente investigacion integra antecedentes de acuerdo a los tres
contextos resaltantes, dentro de ello, se cit6 a Cuisano et al. (2020),
Procel et al. (2020) y Peralta (2021) quienes concluyeron que las MIPYME
del sector no mejoran la eficiencia energética y no pueden reducir costos.
Estas deficiencias se deben a que, si las instalaciones no estan
adecuadas para el expendio de productos, puede generar malestar entre
los consumidores y afectar su satisfaccion. Las condiciones inadecuadas
de las instalaciones pueden representar un peligro para los usuarios,
asimismo, el enfoque de los articulos aborda la importancia del estado
fisico de las instalaciones, ya que es un aspecto importante que puede
influir en la experiencia de los consumidores y en la percepcion de calidad
del lugar. Por lo tanto, es fundamental el reconocimiento del perfil de
consumo de energia de las MIPYME, es decir, cuanta energia consumen

y en qué momentos del dia.

A continuacién, se citd a Quifidbnez et al. (2020), Perdigon (2020) y
Lemoine et al. (2022), quienes concluyeron que, la satisfaccion de los
consumidores va depender de como se desarrollan los servicios, tanto
interna como externa. Esto indica que, a mejor calidad de los servicios
eléctricos, habra mayor conformidad, evidenciado en las conformidades
con los servicios brindados. Asimismo, el enfoque de los articulos aborda
la importancia de comprender y caracterizar adecuadamente el negocio y
sus principales inconvenientes, es decir, el uso de estrategias publicitarias
basadas en el diagndstico y la clasificacion de productos puede contribuir
a una mejor gestibn comercial, marketing y posicionamiento del negocio,
al dirigir los esfuerzos publicitarios de manera mas precisa y relevante.
Por lo tanto, ayuda a la fidelizacion y la reputacion, es decir, es
fundamental desarrollar una estrategia de gestion comercial que permita
establecer metas claras y definir los elementos clave que guiaran las

acciones de la empresa.



Por otro lado, Ponce (2019), Svatosova (2020) y Zumr et al. (2021),
concluyeron que una buena gestion comercial es primordial para el éxito
de una compafia. Estas capacidades no se ven reflejadas en todas las
instituciones o empresas, ya que muchas de ellas muestran deficiencias
en sus gestiones comerciales, por ende, no brindan una calidad de
servicio adecuado. Asimismo, el enfoque de los articulos aborda la
importancia, ya que permite aumentar las ventas, captar y fidelizar
clientes, generar ingresos y tener ventaja frente a la competencia. Por lo

tanto, requiere analisis, adaptabilidad y enfoque en el cliente.

A nivel local, se citd a Torres (2022), Delgado (2022) y Cevallos y Valdés
(2020), quienes concluyeron que, existe relacion significativa. Estos
resultados no se ven reflejados en todas las empresas de la region
Martin, ya que no existe un margen de mejora en términos de calidad
para el servicio de energia eléctrica. Asimismo, el enfoque de los articulos
aborda la importancia que tiene la gestion comercial en los servicios
eléctricos, lo que conlleva a que siempre se busque la satisfaccion del
usuario. Por lo tanto, a medida que la gestion comercial de reclamos,

mejora; también se observara algo positivo en la calidad.

Respecto a la gestion comercial, se cité a Williams (2004) menciona a
las actividades fundamentales realizadas para promover y comercializar
sus productos o servicios. Esta area de gestibn abarca diversas
funciones, como la investigacion de mercado, la planificacién y ejecucion

de estrategias de ventas, entre otras.

De acuerdo con Pefa et al. (2022), la gestion comercial tiene como
objetivo principal maximizar las ventas y generar ingresos para la
empresa. Para lograrlo, se implementan diversas acciones, como la
segmentacion del mercado para identificar los clientes potenciales, el
desarrollo de estrategias de marketing y promocion, la definicion de
precios adecuados, entre otros aspectos. Asimismo, Concepcion et al.
(2023), la gestibn comercial implica tomar decisiones estratégicas y

operativas que permitan alcanzar los objetivos de ventas de la empresa.
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Esto implica analizar el mercado, conocer a los clientes, identificar
oportunidades de negocio, establecer objetivos y metas, disenar
estrategias de marketing y ventas, implementar acciones concretas y
evaluar los resultados obtenidos. Se hace necesario a nivel de pais el
progreso de un programa de Gestion Comercial que garantice la
soberania tecnologica y que permita la trazabilidad de los procedimientos
de adquisicibn y de todas las actividades asociadas; aplicando
mecanismos de integracion con otros sistemas tecnologicos para el
encadenamiento de los procesos logisticos y econdémicos. (Amir et al.
2021)

Por otro lado, Clarke et al. (2018), la gestion comercial abarca diversas
areas y aspectos, como la investigacion de mercado para identificar
oportunidades y carencias de los consumidores, el desarrollo de
estrategias de marketing y ventas, atender al consumidor, fijar los costos,
la distribucion de los productos, el andlisis de la competencia, entre otros.
Para Li et al. (2021), la gestion comercial se refiere a todas las actividades
y procesos relacionados con la comercializacion de bienes de la
compafiia con el objetivo de lograr el crecimiento y la rentabilidad del
negocio. Implica planificar, dirigir y controlar acciones estratégicas en
areas como investigacion de mercado, marketing, ventas y atencién al

cliente, entre otros.

Segun Rizo (2020), en las empresas grandes, donde existen normas y
procesos de administracibn mas estructurados, la gestion comercial
puede enfrentar desafios para mantener su peso estratégico. Esto se
debe a que la toma de decisiones estratégicas a nivel organizativo puede
limitar la autonomia y flexibilidad de la gestion comercial del mercado y
responder a las carencias de los clientes. Para superar estos desafios, es
importante que las empresas grandes busquen formas de equilibrar la
necesidad de la planificacion estratégica a nivel organizativo con la
flexibilidad y agilidad requerida en la gestion comercial. Esto puede
implicar la creacibn de estructuras y procesos mas Aagiles, la

descentralizacion de la toma de decisiones comerciales, al equipamiento
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de programas de data mas eficiente que valore la importancia estratégica

de la gestion comercial. (LOpez et al. 2019)

De acuerdo con Navia et al. (2019), la gestion comercial es primordial en
todas las entidades. Permite a las empresas comprender y adaptarse al
mercado. Las decisiones comerciales se basan en la opinion de los
consumidores potenciales, lo que se considera fundamental para lograr el
éxito organizacional. La gestion comercial se enfoca en estrategias mas
amplias para captar y retener clientes, mejorar la experiencia del cliente y
aumentar las ventas. (Pallathadka et al. 2021). Es por ello, que la gestion
comercial es un factor influyente en la calidad de la prestacién de los
servicios en la medida que ayudara a mejorar la calidad del servicio,
buscar la satisfaccion de los usuarios, implementando mejores estrategias
que permitan al usuario tener una experiencia adecuada respecto a los

servicios recibidos y por ende buscando su satisfaccion.

En cuanto a las dimensiones de la gestibn comercial, Williams (2004)
determind las siguientes dimensiones: Decisiones de producto, se
delega las disposiciones respecto a los productos que la empresa
comercializara dentro del mercado tomando en cuenta indicadores como
las necesidades de su publico, las oportunidades, los factores
productivos, entre otros. Decisiones de precio, permite desarrollar las
decisiones sobre el precio asociado a cada producto decidido para
comercializarse, para ello se debe recurrir a una estrategia debidamente
seleccionada que haga posible la congruencia entre los beneficios.
Decisiones de distribucién, pertenece a la etapa cuando los directivos
encargados de la gestion comercial tienen que decidir sobre la logistica
para que los productos lleguen hasta el cliente final con total normalidad
buscando siempre la satisfaccion de los mismos. Decisiones de
comunicacion, permite desarrollar estrategias para comunicar al publico
objetivo sobre los productos puestos a su disposicion, sus atributos, las

propuestas, entre otros para generar una relacion de confianza.



En cuanto al sustento teorico de la calidad del servicio eléctrico, se
menciona Decreto Supremo N° 020-97-EM (2010), es la capacidad en que
una compafia cumple con las perspectivas y necesidades de sus
consumidores al brindarles productos o servicios. Es un aspecto crucial
en la gestibn comercial, ya que tiene influencia en suplir al cliente, la
retencion de clientes y la reputacion y empresa. Segun Guerra et al.
(2021), es un elemento fundamental en la gestibn comercial, ya que
influye en la percepcion y la experiencia del cliente. Una empresa que se
esfuerza por brindar un servicio de calidad tiene mayores posibilidades de
retener clientes, generar recomendaciones positivas (Yingfei et al. 2021).
Segun Andrade et al (2020), las organizaciones reconocen la importancia
de escuchar, comprender las inquietudes y problemas de sus usuarios;
ademas, buscan implementar estrategias que les permitan abordar y
resolver estos problemas de manera efectiva. Esto implica establecer
canales de comunicacion abiertos y accesibles para los usuarios, brindar
un trato amable y respetuoso, y tomar acciones concretas para solucionar
cualquier inconveniente que pueda surgir. Es por ello que las
organizaciones deben estar preparadas para los cambios que pueden
surgir durante la prestacion de los servicios, para poder establecer nuevas
estrategias que permita a la organizacion dar soluciones rapidas y que

estas sean efectivas y satisfagan las necesidades de los pobladores

Ademas, Mercado et al. (2017), muchas entidades estan adoptando
enfoques centrados en el cliente y orientados a la practica del consumidor
para brindar un buen servicio. Estas estrategias van mas alla de
simplemente cumplir con las expectativas basicas del cliente y se enfocan
en superarlas, creando una experiencia positiva y memorable, que segun
Gonzales et al. (2022), estas técnicas estratégicas permiten a las
organizaciones adaptarse a las preferencias cambiantes. Al enfocarse en
la percepcion y satisfaccion del usuario, las organizaciones pueden
generar una experiencia positiva, fidelizar a sus clientes y aumentar la
demanda de sus servicios. También, Ramos y Pinilla (2020), la calidad
abarca las acciones que estan destinadas a suplir las carencias de los

consumidores en diferentes ambitos, incluyendo los servicios béasicos
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como agua, gas, electricidad, entre otros. Estos servicios basicos son
esenciales para el funcionamiento adecuado de un hogar o una
comunidad, ya que cubren necesidades fundamentales. Para Rojas et al.
(2020), implica asegurar que sean confiables, seguros, accesibles y
eficientes, de manera que los usuarios puedan contar con ellos de
manera constante y sin inconvenientes. Ademas de los servicios bésicos,
la calidad de servicio también se aplica en otros sectores como el
comercio, la atencion médica, el transporte, la educacion, el turismo, entre
otros. (Zaid et al. 2020)

De acuerdo con Ali et al. (2020), se refiere a las expectativas y carencias,
brindando una experiencia satisfactoria y superando sus demandas. Es
importante para las organizaciones que ofrecen servicios comprender la
calidad del servicio y trabajar constantemente en su mejora. Esto implica
estar atentos a las necesidades cambiantes de los usuarios, brindar una
atencion personalizada, contar con personal capacitado, utilizar
tecnologia adecuada (Pham et al. 2019). Abarca todas las actividades y
procesos para la satisfaccion en diferentes ambitos, incluyendo los
servicios basicos en su vida diaria de la poblacién ademas que la calidad
de los ericios va depender en gran medida de las tarifas de los servicio y
por ende en la rapidez a las soluciones que se brinda al usuario, ademas

de la agilidad en los tramites y consultas que estos realizan.

De acorde con Pakurar et al. (2019), un nivel de calidad alcanza un nivel
razonable implica encontrar un equilibrio entre los costos asociados a
mejorar la calidad y los beneficios que se obtienen al tenerla. Es
importante considerar que la mejora de la calidad implica inversiones
adicionales, como la implementacion de sistemas de respaldo y la
capacidad para manejar variaciones en la demanda. Es responsabilidad
de las organizaciones y entidades proveedoras de servicios evaluar los
costos y beneficios asociados a la mejora de la calidad, teniendo en
cuenta los impactos en las tarifas y la accesibilidad del servicio, asimismo
una adecuada calidad de servicio implica una mejoria de los servicios en

su totalidad desde la prestacion del servicio, de como se atiende y las
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respuestas que se brinda a usuario, para ello se debe contar con personal
capacitado en todas las areas de la institucibn y que estos sean
conocedores de las realidades locales.

Asimismo, para Rita et al. (2019) es importante destacar que la
planificacion de inversiones en servicios publicos debe tomar en cuenta
tanto los factores estocasticos como las necesidades de expansion y
mantenimiento de la infraestructura. La inversion en nuevas instalaciones,
mejoras en la infraestructura existente y el equipamiento de normas de
riesgos son aspectos clave para garantizar una calidad adecuada del
servicio a largo plazo, en el contexto de los servicios publicos, factores
estocasticos como eventos climaticos y crecimientos imprevistos de la
demanda, asi como el mantenimiento, puede afectar la calidad del

servicio. (Nunkoo et al. 2020)

Igualmente, Bustamante et al (2019) determinaron que es un factor crucial
para establecer una relacibn exitosa entre una organizacién y sus
clientes. Es mediante al buen servicio que se explora suplir las carencias
de los consumidores, brindandoles una experiencia positiva y generando
confianza y fidelidad hacia la organizacién. De acorde con Afthanorhan et
al. (2019) la comunicacién juega un papel fundamental. La organizacion
debe establecer canales efectivos de comunicacion con sus clientes, para
poder entender y atender sus necesidades de manera oportuna. Esto
implica escuchar activamente a los clientes, responder sus consultas y
brindarles informacion clara y precisa. La comunicacion fluida vy
transparente ayuda a construir una relacion de confianza relevante.
(Ventacaya et al. 2019)

Respecto a las dimensiones, el Decreto Supremo N° 020-97-EM (2010),
define la calidad de Producto como caracteristicas destacables que
hacen posible la diferenciacion de las propuestas ofrecidas hacia el
publico. Es un elemento primordial, ya que influye en el gusto del cliente,
la lealtad y la popularidad de la marca. Por otro lado, se tiene a la

dimensién calidad de suministro, se refiere a la fiabilidad y la
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continuidad del servicio para la disponibilidad continua. En el contexto
empresarial, el suministro se refiere a la provision de materias primas,
componentes, productos terminados u otros recursos necesarios para la
operacion de una empresa. La dimensiéon calidad del servicio
comercial, engloba todas las interacciones y experiencias que tiene el
cliente con el equipo de ventas y los servicios proporcionados por la
empresa. Mientras que calidad de alumbrado publico, se refiere a la
eficiencia de la iluminacion publica, como calles, plazas, parques y

carreteras.
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METODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de Estudio

3.1.2

Fue basico, porque se utilizd teorias ya desarrolladas para los
analisis respectivos fomentando la conformacion de las
herramientas para solucionar lo negativo observado (Huaire et al,
2022).

Disefio de investigacion

No experimental, debido a que no se manipulo las variables, de
enfoque cuantitativo, porque se midio con valores numeéricos
atraves de cantidades y porcentajes. (Cegarra, 2004)

Fue correlacional segun Huaire et al. (2022), porque permitio
realizar los célculos necesarios para conocer la correlacion que

genera el vinculo entre variables.

Presentacion:

/ Vll
M \ ?
V2

M= muestra

V1= Gestiéon comercial

V2= Calidad del servicio eléctrico

r = relacién

3.2. Variables y operacionalizacion

3.2.1 Variable 1: Gestibn comercial

3.2.2 Variable 2: Calidad del servicio eléctrico
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3.3.Poblacion (criterio de seleccion), muestra, muestreo y unidad de
analisis
3.3.1 Poblacion

En este caso, la poblacién estuvo integrada por 237,127 usuarios
de Electro Oriente S.A., Tarapoto - 2022.

3.3.2 Criterios de seleccion

e Criterios de inclusién: Usuarios debidamente registrados,

usuarios con pagos puntuales, usuarios del sector urbano.

e Criterios de exclusion: Usuarios mayor de 65 afios, usuarios
con recibos impagos, usuarios fuera de la jurisdiccion de
Tarapoto.

3.3.3 Muestra

Para el calculo de la muestra se aplico se aplicd la siguiente

formula:

Célculo:

B z2pgN
T e2(N—1) +z%pg

k!

Z= 1.96
E= 0.05
p= 0.9
q= 0.1
N= 237,127
3.8416 * 0.25 * 216

0.0025 * 237,126 + 0.9604

. 207.4464 138
1.50

La muestra fue de 138 clientes de Electro Oriente S.A. - Tarapoto,
2022.
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e Muestreo:

El muestreo fue probabilistico. Se utilizd el tipo de muestreo
aleatorio simple y segun Lopez y Facheli (2015), fue una técnica
utilizada en el estudio y compilacién de data y se centr6 en la
seleccion aleatoria de elementos de una poblacion o muestra. Es
un enfoque que permitid6 obtener una muestra representativa de
una poblacién objetivo, lo que proporciona una base sélida para
realizar inferencias y generalizaciones sobre dicha poblacion. (p.
91)

e Unidad de andalisis

Un usuario de Electro Oriente S.A.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
La técnica fue la encuesta y el instrumento dos cuestionarios, una por

cada variable.

El instrumento para la gestion comercial, contuvo 15 expuestos, en
funcion a 3 dimensiones con una escala de: Nunca = 1, Casi nunca =
2, A veces = 3, Casi siempre = 4, Siempre = 5, se abordd la medicion
en funcion a tres rangos: Bajo (15-35), Medio (36-55) y Alto (56-75).

Sobre la calidad del servicio eléctrico, fue de 14 expuestos, en funcion
a 3 dimensiones con una escala de: Nunca = 1, Casi nunca = 2, A
veces = 3, Casi siempre = 4, Siempre = 5, se abordé la medicion en
funcion a tres rangos: Bajo (14 - 32), Medio (33-51) y Alto (52-70).
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Validez

Se determinaron mediante el juicio de expertos y el V de Aiken, la

misma gue se resume a continuacion:

Tabla 1
Validez
Variable N° Especialidad Promedio Opinién
. 1 Metoddlogo 3.56
Gestion
comercial 2 Metoddlogo 3.71
Especialista 3.71
o Apto para  su
4 Especialista 3.64 L
aplicacion
5 Especialista 3.73
. 1 Metodologo 3.6
Calidad de ]
o 2 metoddlogo 3.83
servicio o
3 Especialista 3.83
4 Especialista 3.86

5 Especialista 3.79

Fuente: Elaboracion propia

El instrumento sobre la gestion comercial se obtuvo un valor de 0.89.
Con respecto al instrumento de la calidad del servicio, se obtuvo un

resultado de 0.93. Asegurando su validez para aplicarlo.

Confiabilidad

Fue establecida con valores entre 0.7 hasta 1 de acuerdo al Alpha de
crombach (Hernandez et al, 2014).
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3.5.

3.6.

3.7.

Tabla 2

Confiabilidad

Variable N° de items Alpha de Cronbach
Gestion comercial 15 0.972
Calidad de servicio 14 0.975

Fuente: Elaboracién propia

Lo anterior refleja que el primer cuestionario obtuvo un resultado de
0,972 y para el segundo fue 0,975 ambos por encima de 0,70 lo cual

los convierte en significativos; garantizando una fiabilidad fuerte.

Procedimientos

Este proceso descrito correspondi6é a la metodologia y fue importante
destacar que se inici6 con la identificacion del problema, lo cual
permiti6 enfocar y delimitar el estudio. Luego se solicitd la
autorizacion, posterior a ello se desarrolldo la formulacion de los
instrumentos, cuyo despliegue se realizO de manera directa a cada
integrante de la muestra. Una vez aplicados los instrumentos y
obtenida la informacion, se procedié al procesamiento estadistico, que
permiti6 la obtencion de resultados objetivos y su posterior
comparaciéon y analisis para terminar con las conclusiones y

sugerencias.

Método de anédlisis de datos

Segun el recojo de data aplicados en la muestra, para ello se utilizé la
estadistica descriptiva por medio de tablas y figuras estadisticas
mediante el analisis de frecuencias y porcentajes, la estadistica
inferencial para contrastar al hipétesis por cada objetivo correlacional
y el método analitico deductivo para el andlisis de los resultados
obtenidos.

Aspectos éticos
De acuerdo a Koepsell y Ruiz (2015), se hizo uso de los siguientes:
beneficencia, permiti6 buscar el bienestar y el beneficio de los

participantes y de la sociedad en general. Esto implico el
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conocimiento util y valioso, y de contribuir el beneficio de los
participantes y la poblacion. La no maleficencia implic6 que durante
la investigacion se evitaran dafios o perjuicios a los participantes. Ello
permiti6 que se tomen medidas para garantizar su seguridad,
privacidad y confidencialidad, y que se evita cualquier tipo de
explotacion o abuso. El principio de justicia implicé tratar a los
participantes de manera equitativa y respetar sus derechos. Permitio
gue se brinden las mismas oportunidades de participacion a todas las
personas involucradas en el estudio, sin discriminacion o sesgos
injustos. El principio de autonomia reconocio la libertad y el derecho
de los investigadores para elegir su tema de investigacion y llevar a

cabo su estudio de acuerdo con su propia voluntad y criterio.
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RESULTADOS

4.1.Nivel de gestion comercial en Electro Oriente S.A., Tarapoto -
2022

Tabla 3

Nivel de gestion comercial

Nivel Rango f %
Bajo 15-35 41 30%
medio 36 — 55 69 50%
alto 56 - 75 28 20%
Total 138 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a consumidores de Electro Oriente S.A, Tarapoto - 2022.
Interpretacion

La encuesta a los usuarios de Electro Oriente S.A., Tarapoto refleja la
percepcion que tienen con respecto al nivel de gestion comercial. Al

respecto, el 30 % indico que es bajo, el 50% que es medio y el 20% que

es alto. Se establecio la hipotesis especifica:

Hi: El nivel de gestion comercial en Electro Oriente S.A., Tarapoto -
2022, es alto.

En base a ello, la gestibn comercial es contemplada por los usuarios

mayoritariamente como medio, se procedio con el rechazo de la hipotesis.
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4.2.Nivel de calidad del servicio eléctrico en Electro Oriente S.A.,
Tarapoto — 2022

Tabla 4

Nivel de calidad del servicio

Nivel Rango f %
Bajo 14 - 32 42 31%
medio 33-51 68 49%
alto 52-70 28 20%
Total 138 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a consumidores de Electro Oriente S.A, Tarapoto - 2022.
Interpretacion

La encuesta a los usuarios de Electro Oriente S.A., Tarapoto refleja la
percepcion que tienen con respecto a la percepcion que tienen respecto al
nivel de calidad de servicio. Al respecto, el 31 % indico que es bajo, el
49% indico que es medio y el 20% indico que es alto. Se establecié la

hipétesis especifica:

H2: El nivel de la calidad del servicio en Electro Oriente S.A.,

Tarapoto - 2022, es alto.

Dado los resultados, la calidad de servicio es percibido mayormente como

medio, se procedio con el rechazo de la hipétesis.
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4.3.Relacion entre las dimensiones de la gestion comercial y la

calidad del servicio en Electro Oriente S.A., Tarapoto - 2022

Tabla 5

Prueba de normalidad.

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Gestion ,194 138 ,000 ,923 138 ,000
comercial
Calidad del ,118 138 ,000 ,952 138 ,000
servicio

*, Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Elaboracion propia. Cuestionario aplicado a consumidores de Electro Oriente S.A,

Tarapoto - 2022.

Interpretacion

Contando con una muestra mayor o igual a 50, se emple6 Kolmogorov-
Smirnov®. Siendo el p = 0.000 el mas inferior a 0.05, concordante con una
distribucién no normal, por lo cual, se empleara el Rho de Spearman para

corroborar las hipotesis.
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Tabla 6

Relacion entre las dimensiones de la gestion comercial y la calidad del servicio

Decisiones  Decisiones Decisiones de Decisiones de  Calidad del
de producto  de precio distribucién comunicacion servicio
Rho de Spearman  Decisiones de Coeficiente de correlacion 1,000 ,965™ ,868™ ,978" ,837"
producto Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 138 138 138 138 138
Decisiones de Coeficiente de correlacion ,965™ 1,000 ,865™ 974" ,860™
precio Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 138 138 138 138 138
Decisiones de Coeficiente de correlacion ,868" ,865™ 1,000 ,832" ,802"
distribucion Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 138 138 138 138 138
Decisiones de Coeficiente de correlacion ,978" 974" ,832" 1,000 ,848™
comunicacion Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 138 138 138 138 138
Calidad del Coeficiente de correlacion ,837" ,860™ ,802™ ,848™ 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 138 138 138 138 138

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25



Interpretacion

Existe relacion positiva significativa entre las dimensiones de la gestion
comercial y la calidad del servicio, debido a que el Rho Spearman fue 0.837,
0.860, 0.802, 0.848 (positiva alta) y un p-valor de 0,000 menor a 0.01,

permitiendo aceptar la hipotesis de investigacion.

4.4.Relacion entre la gestion comercial y la calidad del servicio en
Electro Oriente S.A, Tarapoto - 2022

Tabla 7
Relacién entre Gestiébn comercial y la calidad del servicio

Gestion
comercial Calidad del servicio
Rho de Gestién Coeficiente 1,000 ,862"™
Spearman comerci de
al correlacion
Sig. . ,000
(bilateral)
N 138 138
Calidad Coeficiente ,862™ 1,000
del de
servicio correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 138 138

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25

Interpretacion
Con un Rho de Spearman de 0.862 considerado como positiva alta, ademas
de una significativa de 0.01, se detectd la viabilidad de rechazar la hipotesis

nula, por lo que se afirma la existencia de correlacion en las variables.

Sl coeficiente de determinacion (R?) cuyo valor es de 0.7421, esto indica que
el 74.21% de variabilidad de la calidad del servicio en la empresa es
explicada por la gestion comercial. Este coeficiente se representa en la

siguiente figura:
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Figura 1
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DISCUSION

Para ello, el nivel de gestiébn comercial que tuvo un nivel medio en 50 %.
Dichos resultados son debido a que no existe un canal claro para realizar el
reclamo correspondiente, por lo que los usuarios practicamente estan
obligados a pagar estas cifras a pesar de no haber consumido dichos
montos. La falta de realizacién de procedimientos adecuados que ayuden no
solo a la prestacion del servicio, sino también a la solucion de los problemas
presentados, concordando con lo expuesto por Cuisano et al. (2020), Procel
et al. (2020) y Peralta (2021) quienes indican que las MIPYME del sector no
mejoran la eficiencia energética y no pueden reducir costos. Estas
deficiencias se deben a que, si las instalaciones no estan adecuadas para el
expendio de productos, puede generar malestar entre los consumidores y
afectar su satisfaccion. Las condiciones inadecuadas de las instalaciones
pueden representar un peligro para los usuarios, asimismo, el enfoque de los
articulos aborda la importancia del estado fisico de las instalaciones, ya que
es un aspecto importante que puede influir en la experiencia de los
consumidores y en la percepcién de calidad del lugar. Por lo tanto, es
fundamental el reconocimiento del perfil de consumo de energia de las

MIPYME, es decir, cuanta energia consumen y en qué momentos del dia.

Asimismo, Pefia et al. (2022), mencionan que, la gestiébn comercial tiene
como objetivo principal maximizar las ventas y generar ingresos para la
empresa. Para lograrlo, se implementan diversas acciones, como la
segmentacion del mercado para identificar los clientes potenciales, el
desarrollo de estrategias de marketing y promocion, la definicion de precios
adecuados, entre otros aspectos. Asimismo, Concepcion et al. (2023),
deducen que, la gestibn comercial implica tomar decisiones estratégicas y
operativas que permitan alcanzar los objetivos de ventas de la empresa.
Esto implica analizar el mercado, conocer a los clientes, identificar
oportunidades de negocio, establecer objetivos y metas, disefiar estrategias
de marketing y ventas, implementar acciones concretas y evaluar los
resultados obtenidos. Se hace necesario a nivel de pais el progreso de un

programa de Gestibn Comercial que garantice la soberania tecnolégica y
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que permita la trazabilidad de los procedimientos de adquisicion y de todas
las actividades asociadas; aplicando mecanismos de integracion con otros
sistemas tecnoldgicos para el encadenamiento de los procesos logisticos y

econdmicos.

Por otro lado, Clarke et al. (2018), mencionan que, la gestion comercial
abarca diversas areas y aspectos como la investigacion de mercado para
identificar oportunidades y carencias de los consumidores, el desarrollo de
estrategias de marketing y ventas y atender al consumidor, y fijar los costos,
la distribucién de los productos, el analisis de la competencia, entre otros. En
ese mismo orden, Li et al. (2021), manifiesta que la gestion comercial se
refiere a todas las actividades y procesos relacionados con la
comercializacion de bienes de la compafia con el objetivo de lograr el
crecimiento y la rentabilidad del negocio. Implica planificar, dirigir y controlar
acciones estratégicas en areas como investigacion de mercado, marketing,

ventas y atencion al cliente, entre otros.

Asimismo, se contrasto el nivel de calidad del servicio es medio en 49%,
dichos resultados son debido a que calidad del servicio brindado no es
suficiente para poder generar la experiencia deseada de cada uno de los
usuarios. Los mismos que ultimamente han realizado reportes debido a que
la facturacion ha sido excesiva, sobre todo a partir del inicio de la pandemia,
CUyos supuestos consumos se han elevado exponencialmente; a pesar de
gue la cantidad de energia utilizada en los hogares sigue el mismo habito de
consumo. En consecuencia, se considera un abuso las cantidades reflejadas
en los recibos, situacion compartida por Quiidnez et al. (2020), Perdigon
(2020) y Lemoine et al. (2022) quienes mencionan que, la satisfaccion de los
consumidores va depender de como se desarrollan los servicios, tanto
interna como externa. Esto indica que a mejor calidad de los servicios
eléctricos, habra mayor conformidad, evidenciado en las conformidad con los
servicios brindados. Asimismo, el enfoque de los articulos aborda la
importancia de comprender y caracterizar adecuadamente el negocio y sus

principales inconvenientes. Es decir, el uso de estrategias publicitarias
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basadas en el diagnostico y la clasificacion de productos puede contribuir a
una mejor gestion comercial, marketing y posicionamiento del negocio, al
dirigir los esfuerzos publicitarios de manera mas precisa y relevante. Por lo
tanto, ayuda a la fidelizacion y la reputacion, es decir, es fundamental
desarrollar una estrategia de gestion comercial que permita establecer metas
claras y definir los elementos clave que guiaran las acciones de la empresa.
Todo ello es concordante con lo expuesto por Rita et al. (2019), quienes
consideran que es importante destacar que la planificacion de inversiones en
servicios publicos debe tomar en cuenta, tanto los factores estocéasticos
como las necesidades de expansion y mantenimiento de la infraestructura.
La inversion en nuevas instalaciones, mejoras en la infraestructura existente
y el equipamiento de normas de riesgos son aspectos claves para garantizar
una calidad adecuada del servicio a largo plazo, en el contexto de los
servicios publicos, factores estocésticos como eventos climéaticos vy
crecimientos imprevistos de la demanda; asi como el mantenimiento, puede

afectar la calidad del servicio.

Ademas, Mercado et al. (2017), indican que, muchas entidades estan
adoptando enfoques centrados en el cliente y orientados a la practica del
consumidor para brindar un buen servicio. Estas estrategias van mas alla de
simplemente cumplir con las expectativas basicas del cliente y se enfocan en
superarlas, creando una experiencia positiva y memorable, ademas.
Gonzales et al. (2022), deducen que, estas técnicas estratégicas permiten a
las organizaciones adaptarse a las preferencias cambiantes. Al enfocarse en
la percepcidn y satisfaccién del usuario, las organizaciones pueden generar
una experiencia positiva, fidelizar a sus clientes y aumentar la demanda de
sus servicios. Asimismo, Rojas et al. (2020), hace mencion que la calidad de
los servicios eléctricos implica asegurar que sean confiables, seguros,
accesibles y eficientes, de manera que los usuarios puedan contar con ellos
de manera constante y sin inconvenientes. Ademas de los servicios basicos,
la calidad de servicio también se aplica en otros sectores como el comercio,

la atencién médica, el transporte, la educacion, el turismo, entre otros.
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Ademas, existe relacion positiva significativa entre las dimensiones de la
gestion comercial y la calidad del servicio, siendo similar a Ponce (2019),
Svatosova (2020) y Zumr et al. (2021), mencionan que una buena gestion
comercial es primordial para el éxito de una compafia. Estas capacidades
no se ven reflejadas en todas las instituciones o empresas, ya que muchas
de ellas muestran deficiencias en sus gestiones comerciales, por ende, no
brindan una calidad de servicio adecuado. Asimismo, el enfoque de los
articulos aborda la importancia, ya que permite aumentar las ventas, captar y
fidelizar clientes, generar ingresos y tener ventaja frente a la competencia.

Por lo tanto, requiere analisis, adaptabilidad y enfoque en el cliente.

En tanto, Rizo (2020), deduce que, en las empresas grandes, donde existen
normas y procesos de administracion mas estructurados, la gestion
comercial puede enfrentar desafios para mantener su peso estratégico. Esto
se debe a que la toma de decisiones estratégicas a nivel organizativo puede
limitar la autonomia y flexibilidad de la gestion comercial del mercado y
responder a las carencias de los clientes. Para superar estos desafios, es
importante que las empresas grandes busquen formas de equilibrar la
necesidad de la planificacion estratégica a nivel organizativo con la
flexibilidad y agilidad requerida en la gestion comercial. Esto puede implicar
la creacién de estructuras y procesos mas agiles, la descentralizacion de la
toma de decisiones comerciales, al equipamiento de programas de data mas
eficiente que valore la importancia estratégica de la gestion comercial. En
tanto, Navia et al. (2019), la gestidbn comercial es primordial en todas las
entidades. Permite a las empresas comprender y adaptarse al mercado. Las
decisiones comerciales se basan en la opinion de los consumidores
potenciales, lo que se considera fundamental para lograr el éxito
organizacional. La gestion comercial se enfoca en estrategias mas amplias
para captar y retener clientes, mejorar la experiencia del cliente y aumentar

las ventas.

Aunado a ello, Ali et al. (2020), indican que, se refiere a las expectativas y

carencias de los wusuarios, brindando una experiencia satisfactoria y
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superando sus demandas. Es importante para las organizaciones que
ofrecen servicios comprender la calidad del servicio y trabajar
constantemente en su mejora. Esto implica estar atentos a las necesidades
cambiantes de los usuarios, brindar una atencion personalizada, contar con
personal capacitado, utilizar tecnologia adecuada. Asimismo, Pakurar et al.
(2019), definen que un nivel de calidad alcanzar un nivel razonable implica
encontrar un equilibrio entre los costos asociados a mejorar la calidad y los
beneficios que se obtienen al tenerla. Es importante considerar que la
mejora de la calidad implica inversiones adicionales como la implementacion
de sistemas de respaldo y la capacidad para manejar variaciones en la
demanda. Es responsabilidad de las organizaciones y entidades
proveedoras de servicios evaluar los costos y beneficios asociados a la
mejora de la calidad, teniendo en cuenta los impactos en las tarifas y la
accesibilidad del servicio.

Existe relacion positiva alta y significativa entre la gestion comercial y la
calidad del servicio, dichos resultados coinciden con lo expuesto por Torres
(2022), Delgado (2022) y Cevallos y Valdés (2020) quienes indicaron que,
existe relacion significativa. Estos resultados no se ven reflejada en todas las
empresas de la region San Martin, ya que no existe un margen de mejora en
términos de calidad para el servicio de energia eléctrica. Asimismo, el
enfoque de los articulos aborda la importancia que tiene la gestiébn comercial
para los servicios eléctricos, lo que conlleva a que siempre se busque la
satisfaccion del usuario. Por lo tanto, a medida que la gestion comercial de
reclamos, mejora; también se observard una mejora en la calidad del

servicio.

Igualmente, Bustamante et al. (2019), determinaron que es un factor crucial
para establecer una relacion exitosa entre una organizaciéon y sus clientes.
Es mediante del buen servicio que se explora suplir las carencias de los
consumidores, brindandoles una experiencia positiva y generando confianza
y fidelidad hacia la organizacion. Acorde con Afthanorhan et al. (2019), la

comunicacién juega un papel fundamental. La organizacion debe establecer
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canales efectivos de comunicacion con sus clientes, para poder entender y
atender sus necesidades de manera oportuna. Esto implica escuchar
activamente a los clientes, responder sus consultas y brindarles informacion
clara y precisa. La comunicacion fluida y transparente ayuda a construir una

relacion de confianza relevante.

En tanto, Guerra et al. (2021), menciona que, es un elemento fundamental
en la gestion comercial, ya que influye en la percepcion y la experiencia del
cliente. Una empresa que se esfuerza por brindar un servicio de calidad
tiene mayores posibilidades de retener clientes, generar recomendaciones
positivas (Yingfei et al. 2021). Segun Andrade et al. (2020), las
organizaciones reconocen la importancia de escuchar y comprender las
inquietudes y problemas de sus usuarios, y buscan implementar estrategias
que les permitan abordar y resolver estos problemas de manera efectiva.
Esto implica establecer canales de comunicacion abiertos y accesibles para
los usuarios, brindar un trato amable y respetuoso, y tomar acciones

concretas para solucionar cualquier inconveniente que pueda surgir.
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VI. CONCLUSIONES

6.1 Existe relacion positiva alta y significativa entre la gestion comercial y la
calidad del servicio en Electro Oriente S.A., Tarapoto — 2022, porque el
Rho Spearman fue 0.862 y un p-valor de 0,000, aceptando asi la
hipétesis de investigacion. Ademas, el coeficiente determinacion (R?=
0.7421), indica que la calidad del servicio en un 74.21% es explicada
por la gestion comercial.

6.2El nivel de gestidbn comercial tiene un porcentaje medio en 50 %, dichos
resultados son debido a que no existe un canal claro para realizar el
reclamo correspondiente; por lo que los usuarios practicamente estan
obligados a pagar estas cifras a pesar de no haber consumido dichos
montos. Por otro lado, falta la realizacion de procedimientos adecuados
que ayuden no solo a la prestacion del servicio, sino también a la
solucién de los problemas presentados.

6.3El nivel de calidad del servicio tiene un porcentaje medio en 49%,
dichos resultados son debido a que calidad del servicio brindado no es
suficiente para poder generar la experiencia deseada de cada uno de
los usuarios, quienes ultimamente han realizado reportes debido a que
la facturacién ha sido excesiva; sobre todo a partir del inicio de la
pandemia, cuyos supuestos consumos se han elevado
exponencialmente, a pesar de que la cantidad de energia utilizada en
los hogares sigue el mismo habito de consumo, por lo que consideran
un abuso las cantidades reflejadas en los recibos.

6.4 Existe relacion positiva significativa entre las dimensiones de la gestion
comercial y la calidad del servicio, ya que el Rho Spearman fue 0.837,
0.860, 0.802, 0.848 (positiva alta) y un p-valor igual a 0,000 explicando
que, mientras mejor se ejecuten las dimensiones de la gestion

comercial, mayor sera la calidad de los servicios eléctricos.
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VII.

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

RECOMENDACIONES

Al responsable del area comercial, mejorar la calidad del servicio
brindado para poder generar la experiencia deseada de cada uno de
los usuarios con facturacion adecuada de acuerdo al tipo y sector de

las viviendas.

Al responsable del area comercial, contar con un canal de tramite
para que el usuario pueda realizar el reclamo correspondiente en

caso de montos excesivos en las facturaciones de sus consumos.

Al responsable del &rea comercial, mayor disponibilidad del personal
para verificar las averias y constataciones ante los reclamos y quejas
gue hacen los usuarios, con el objetivo de poder brindar soluciones

rapidas a sus insatisfacciones.

Al responsable del area comercial, mejorar eficiencia en la gestién
comercial para la realizacion de los procedimientos adecuados que
ayuden no solo a la prestacion del servicio, sino también a la solucion

de los problemas presentados.
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¢Cudl es la relacion entre la | Determinar la relaciébn entre la | Hi: Existe relacion significativa entre la
gestion comercial y la calidad del | gestion comercial y la calidad del | gestibn comercial y la calidad del
servicio en Electro Oriente S.A., | servicio en Electro Oriente S.A., | servicio en Electro Oriente S.A.,
Tarapoto - 20227 Tarapoto - 2022. Tarapoto - 2022.
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas L
Técnica
¢Cuél es el nivel de gestion | Medir el nivel de gestion comercial | H1: El nivel de gestiébn comercial en
comercial en Electro Oriente S.A., | en Electro Oriente S.A., Tarapoto - Electro Oriente S.A., Tarapoto - Encuesta
- ?
Tarapoto - 2022 2022, 2022, es alto. Instrumento

¢,Cual es el nivel de la calidad del
servicio en Electro Oriente S.A.,
Tarapoto - 20227

¢Cuél es la relacion entre las
dimensiones de la gestién
comercial y la calidad del servicio
en Electro Oriente S.A., Tarapoto -
20227

Estimar el nivel de la calidad del
servicio en Electro Oriente S.A.,
Tarapoto - 2022.

Identificar la relacion entre las
dimensiones de la gestion
comercial y la calidad del servicio
en Electro Oriente S.A., Tarapoto -
2022.

H2: El nivel de la calidad del servicio
en Electro Oriente S.A., Tarapoto -
2022, es alto.

H3: Existe relacion significativa entre
las dimensiones de la gestidon
comercial y la calidad del servicio en
Electro Oriente S.A., Tarapoto - 2022.

Cuestionario




Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

Disefio No experimental

O

M < jr'

M = Muestra

01 = Gestién comercial

02 = Calidad del servicio eléctrico

r = Relacién entre ambas
variables

Poblacion

237,127 clientes de Electro Oriente
S.A. Tarapoto

Muestra

138 clientes de Electro Oriente
S.A. Tarapoto

Variables Dimensiones
Decisiones de productq
Gestién Decisiones de precio
comercial Decisiones de distribucign
Decisiones de comunicac|on
Calidad Calidad de producto
del Calidad de suministro
servicio Calidad de servicio comergial
eléctrico Calidad de alumbrado

publico




Instrumentos de recoleccidn de datos
Cuestionario: Gestion comercial

Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [,

Introduccion:

Estimado usuario, el presente instrumento tiene como objetivo recabar
informacion acerca de la gestibn comercial en la empresa Electro Oriente S.A.
Lea atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la
mas apropiada para usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su
respuesta. Ademas, debe marcar con un aspa la alternativa elegida. Solo se
solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su percepcion. Finalmente, la
respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad y

marque todos los items.

Nunca | Casinunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
N° Criterios de evaluacién 112 (3 (4|5

Decisiones de producto

Los productos o servicios que oferta Electro Oriente
S.A., son oportunos

2 |La empresa tiene diversidad de productos de
acuerdo al tipo de cliente.

3 | El servicio de instalaciones subterrdneas que brinda
Electro Oriente S.A., es adecuado.

4 | La empresa le explica o le informa de la diversidad
de productos que oferta.

Decisiones de precio

5 | Esta de acuerdo con los precios del servicio
brindado por Electro Oriente S.A.

6 Estd conforme con las tarifas de Electro Oriente
S.A.




7 | Los precios estan de acorde a su consumo.

8 | Considera que las tarifas estan en funcién a su
consumo Yy tipo de vivienda.

Decisiones de distribucion

9 | Los canales de distribucion del del servicio de
Electro Oriente S.A. son oportunos.

10 | Cuando solicita una instalaciéon a Electro Oriente
S.A., lo realiza de manera oportuna.

11 | La empresa cuenta con productos de alta calidad
para sus instalaciones.

Decisiones de comunicacion

12 | La empresa le comunica algunas deficiencias en su
servicio.

13 | El tipo de comunicaciéon empleada por la empresa
es la adecuada.

14 | La publicidad que realiza la empresa es la
adecuada.

15 | Participa Usted de las actividades de promocién

(cliente puntual) para los usuarios de Electro
Oriente S.A.




Cuestionario: Calidad del servicio eléctrico

Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [,

Introduccion:

Estimado usuario, el presente instrumento tiene como objetivo recabar
informacion acerca de la calidad del servicio eléctrico brindado por Electro Oriente
S.A. Lea atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea
la mas apropiada para usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su
respuesta. Ademas, debe marcar con un aspa la alternativa elegida. Solo se
solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su percepcion. Finalmente, la
respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad y

marque todos los items.

Nunca | Casinunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
N° Criterios de evaluacién 1 12 |3 |4 |5

Calidad de Producto

Opina que la tensién del servicio de energia
eléctrica es adecuada.

2 | Cree que la frecuencia del servicio de energia
eléctrica es adecuada.

3 | Observa que existen perturbaciones en el servicio
de energia eléctrica.

Calidad de Suministro

4 | Observa que existe cortes en el servicio de
energia eléctrica de manera continua.

5 | Le comunican las interrupciones del servicio de
energia eléctrica.

6 | Observa que existe variacion en su consumo
producto de las interrupciones.




7 | Observa que las interrupciones se dan producto
de las condiciones climaticas.
Calidad de Servicio Comercial
8 | Le brindan un adecuado trato en la empresa.
9 | Los medios de atencion son adecuados debido a
gue recibo informacién oportuna.
10 | Siente que la calidad de servicio ha mejorado en
comparacién a experiencias anteriores.
11 | Las medidas por el pago del servicio de energia
eléctrica no perjudican mis finanzas personales.
Calidad de Alumbrado Publico
12 | Observa que la calidad de alumbrado publico es
la adecuada.
13 |Comunica a los responsables algunas
deficiencias en el servicio de alumbrado publico.
14 | Considera que el pago por servicio de alumbrado

publico es apropiado.




Consentimiento y/o asentimiento informado

ﬁ UNIVERSIDAD CEsaR VALLEJOQ

Consentimiento informado (*)

Titulo de la investigacion: Gestion comercial y calidad del servicio en Electro Oriente
S.A., Tarapoto — 2022

Investigador (a): Oriana Magaly Moncada Arirama.

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestion comercial y calidad del
servicio en Electro Oriente S.A., Tarapoto - 2022”, cuyo objetivo es determinar la
relacion entre la gestion comercial y la calidad del servicio en Electro Oriente S.A.,
Tarapoto - 2022. Esta investigacion es desarrollada por estudiante de Posgrado del
Programa Académico de la Maestria en Administracion de Negocios - MBA de la
Universidad César Vallejo del campus Tarapoto, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucién Electro Oriente
S.A.

Describir el impacto del problema de la investigacion.
¢Cual es la relacion entre la gestion comercial y la calidad del servicio en Electro
Oriente S.A., Tarapoto - 20227

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizaré una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Gestién comercial y calidad del
servicio en Electro Oriente S.A., Tarapoto - 2022"

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se
realizara en el ambiente de la institucion. Las respuestas al cuestionario o guia de
entrevista seran codificadas usando un nimero de identificacién Yy, por lo tanto, seran
andnimas.

*Obligatorio a partir de 18 afios



e
ii‘ UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

Participacion voluntaria (principio de autonomia): Puede hacer todas las preguntas
para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o no, y su decision sera
respetada. Posterior a la aceptacion si no desea continuar puede hacerlo sin ningln
problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacién. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacién se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacion. No recibira ningtin beneficio econémico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningtin otro propdsito fuera de la investigacion. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo

determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el investigador (a)
(apellidos 'y  nombres) Moncada Arrama Oriana  Magaly  email:
orianamoncada2210@gmail.com y docente asesor (apellidos y nombres)
Encomenderos Bancallan Ivo Martin, email: iencomenderos@ucvvirtual.edu.pe.

Consentimiento

Después de haber leido los propgsitos de la investigacion autorizo participar en la

investigacion antes mencionada.

Firma: z\;
Nombre y apellidos: .. T M MO

PO ZRNMNEL CRRGw

Fecha y hora: J"OOCNQQIDS‘/ZOZS

Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el consentimiento sea presencial, el
encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe
solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google.

*Obligatorio a partir de 18 afios



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Consentimiento informado (*)

Titulo de la investigacién: Gestion comercial y calidad del servicio en Electro Oriente
S.A., Tarapoto — 2022

Investigador (a): Oriana Magaly Moncada Arirama.

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestion comercial y calidad del
servicio en Electro Oriente S.A., Tarapoto - 2022", cuyo objetivo es determinar la
relacién entre la gestion comercial y la calidad del servicio en Electro Oriente S.A.,
Tarapoto - 2022. Esta investigacion es desarrollada por estudiante de Posgrado del
Programa Académico de la Maestria en Administracién de Negdcios - MBA de la
Universidad César Vallejo del campus Tarapoto, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucién Electro Oriente
SA

Describir el impacto del problema de la investigacion.
¢ Cual es la relacion entre la gestion comercial y la calidad del servicio en Electro
Oriente S.A., Tarapoto - 20227

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Gestion comercial y calidad del
servicio en Electro Oriente S.A., Tarapoto - 2022

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se
realizara en el ambiente de la institucion. Las respuestas al cuestionario o guia de
entrevista seran codificadas usando un nimero de identificacion y, por lo tanto, seran
anénimas.

*Obligatorio a partir de 18 afios



ﬁ UNIVERSIDAD CEsAR VALLEID

Participacion voluntaria (principio de autonomia): Puede hacer todas las preguntas
para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o no, y su decisién sera
respetada. Posterior a la aceptacion si no desea continuar puede hacerlo sin ningun
problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafo al participar en la
investigacién. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacion. No recibira ningtin beneficio econémico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no seré usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo

determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el investigador (a)
(apellidos 'y  nombres) Moncada Arirama Oriana Magaly email:
orianamoncada2210@gmail.com y docente asesor (apellidos y nombres)

Encomenderos Bancallan Ivo Martin, email: iencomenderos@ucvvirtual.edu.pe.

Consentimiento
Despues de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la

investigacion antes mencionada.

Firma:

Nombre y apellidos: . Loel.. Lozan@.. Laza oo,
Fechay hora: .. 29.005.. /2023 ..o

Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento sea presencial, el
encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe
solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google.

*Obligatorio a partir de 18 afios
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Validacion de los instrumentos de investigacion

ESCI.IELEﬁ DE POSGRADC

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones gue considere pertinente:
4. Alto nivel

1. Mo cumple con el criterio [ 2. Bajo nivel |

3. Moderado nivel

3

DIMENSIONES | items: Decisiones de Producto

Claridad’

Coherencla?

Relevancia?®

Observacionas!
Racomendaciones

1

2

2

3

4

3

&4

Los productos o senvicios que oferta Electro Oriente 5.4, son oporiunos

X

La empresa tene diversidad de producios de acuerdo al fipo de cliente

El servicio de instalaciones subterraneas que brinda Electro Onente 5.4, es adecuado

x
x
X

= = | =

La empresa b axplica o ke informa de la diversidad de productos que olerla

3|EER=

DIMENSIONES | items: Decisiones de Precia

Esta de acuerdo con bos pracios por el seviclo brindado por Electro Oriente 5.4,

Esta conforme con las larifas de Electro Oriente 5.4

Los precios estdn de acorde a suU consumo

Considera que paga altas tarifas en funcidn a su consumo

EXEAE A

3 2355

DIMENSIONES [ items: Decisiones de Distribucion

Los canales de distribucidn (alta, media y baja tensidn) del servicio de Electro Orienle 5.4, son
adecuados

Cuando solicita una instalacién a Eleclro Oriente 5.4, lo realiza de manera oportuna

La empresa cuenta con productos de alta calldad para sus instalacionas

=

k.4

DIMENSIONES { items: Decisiones de Comunicacidn

12

La empresa le comunica akgunas deficiencias en su servicie

-

~EHtipo de comunicacitn empleads por la empresa 65 la adecuada

14

La publicidad que realiza la empresa es la adecuada

LA

£

15

Paricipa Usted de las actividades de promecion (cliente puntual) para los usuarios de Electro Oriente 5.4

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento si cumple los requisitos exigidos.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ]
Apellidos y nombres del juez validador. MEDINA GARCIA CESAR ANTONMIO
Especialidad del validador (a): INGENIERO MECANICO ELETRICISTA

IClaridad: Elilem se comprende Melmenle, es decir, su sinticlica y semanlica son adecusdas,

Coherencia: El lhem liene refacidn lagica can la dimensidn o Indicadar que estd midienda.

*Relevancia: El llem es esencial o importands, es decir debe ser incuida,

Wota: Suficiencia, se dice suficiancia cusndo los llems planleados son sufidenies para medi la

Aplicable después de corregir [ ] Mo aplic

expero informante

DOMI: 01104136

Tarapoto, 29 de mayo de 2023,




ﬁ SCUELA DE POSGAADD

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1a 4 su valoracion, asi como solicitames brinde sus cheervacionas que considens pertinents:

[ 1. No cumple con el criterio | 2. BajoMivel | 3 Moderadonivel | 4. Altonivel |
. 3 Observaciones!
N® | DIMEMSIONES [ items: Calidad de producte Claridad? Coherencia® Relevancia Recamsndeccnss
01| Bpina que Ia tension del servicio de energia elécirica &5 adecuada ¥ I X x
02 | Cree que |a frecusncia dal senvicio de energia eléctica es adecuada X X X
03 | Observa que existen perturbaciones an el senvicio de energia elécinica i X x
| N° | DIMENSIONES | items: Fendmeno calldad de servicio
| 04 | Observa que exisie corles en el servicio de energia eléctrica de manera continua X X X
05 | Le comunican las inferrupeiones del servicio de energia eléctrica P X x I
06 | Observa que existe variaciin en su consumo producto de las intermupoiones X ® ¥
07 | Obsarva que las interrupciones se dan producto de las condiciones climélicas X % X
N° | DIMENSIONES | items: Calidad de servicio comercial
08 | Le brindan un adecuado trato en la empresa X X %
09 | Los medios de atencién son adecuados debido a que recibo Informacion oporuna, ¥ X *
| 10 | Siente que la calidad de senvicio ha mejorado en comparacion a experiencias anteriores X X x
11 | Las medidas por el pago del servicio de energla eléclica no perjudican mis fmanzas g - .
personales
N* | DIMENSIONES | items: Calidad alumbrado piblico
| 12 | Observa que la calidad de alumbrade poblico es la adecuada X X ¥
13 | Comunica a bos responsables algunas deficiencias en el servicio de alumbrado poblico X X X
| 14 | Considera que el pago por servicio de alumbrado publico es apropiade X kS b
servaciones (precisar si hay suficlencia): El instrumento si cumple los requisitos axigidos.
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregle [ ] No aplic [1]
Apellidos y nombres del juez validador: MEDINA GARCIA CESAR ANTONIO DNI: 011044136

Especialidad del validador (a): INGENIERO MECANICO ELECTRICISTA

'Clarldad: El item se comprende fclimente, es docir, su sinticlica y semanlica son adecuadas,

Coherencia: E ilem liens relacifin Mgiea con la dimensibn o indicador que esta midiendo.

IRelevancia: El ilem es esenclal o imparanie, es dedr debe ser inciuido, Tarapoto, 29 de mayo de 2023,
anci i i fi ; [/ i

I!Ha: Suliciencia, se di suficiencia cuando los ftems planleados son suficientes para medr |a FIIITIE|£| experio informante




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:
[ 1. No cumple con el criterio ] 2. Bajo nivel [ 3. Moderado nivel ] 4. Alto nivel ]

N° | DIMENSIONES / items: Decisiones de Producto Claridad' |Coherencia® | Relevancia® Observaciones/

Recomendacones

112134

01 | Los productos o servicios que oferta Electro Oriente S.A_son oportunos X

La empresa liene diversidad de productos de acuerdo al tipo de diente X

> 1 |x (8

x
X
El senvicio de instalaciones subterrneas gue brinda Eleciro Oriente S A, es adecuado X X

La empresa le explica o ke informa de la dversidad de productos que oferda X X X

DIMENSIONES / items: Decisiones de Precio

Esta conforme con las tarifas de Electro Oriente S.A X X X

04
N°
05 | Esta de acuerdo con ks precios por el servicio brindado por Electro Onente S.A x X X
06
0

7_| Los precios estén de acorde a su consumo x X x

08 | Considera altas tarifas en funcién a su consumo X X x
N° | DIMENSIONES / items: Decisiones de Distribucién

09 Los canales de distribucidn (alta, media y baja tension) del servicdo de Electro Orente SA. son
adecuados

10 | Cuando solicta una instalacion a Electro Orente S.A, 10 realiza de manera oportuna X

bl
>

11 | La empresa cuenta con productos de alta calidad para sus instalaciones x X X

N° | DIMENSIONES / items: Decisiones de Comunicacion

12 | La empresa le comunica algunas deficencias en su senvicio X X X

13 | El tipo de comunicacion empleada por la empresa és |a adecuada X X x

14 | La publicidad que realiza la empresa es ia adecuada X X X

15 | Parlicpa Usted de las actividades Ge promocion (diente puntual) para 108 USUanos de Eleciro Onente S.A x X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento si cumple los requisitos exigidos.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Maticorena Alvarado victor Radl DNI: 42503076
Especialidad del validador (a): Especialista ISO 9001 / 21001

Claridad: EJ ltem se comprende fciments, 65 decir, Su sinticsca  y semdntica son adecuadas.

Coherencia: EI iem Sene refacidn Kgica con la dimensidn o indicador que es8h midiendo.

3Relovancia: €1 flem es esencial o importante, es docr debe ser induido, ! Z Tarapoto, 24 de mayo de 2023,
mw.ammwmmmemmmu

Victor Raél Mabicarsna Ahvarado
Lic. Mtro. MBA



%f ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asf como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

| 1.Nocumpleconelcriterio [ 2.BajoNivel |  3.Moderadonivel | 4. Altonivel |
N° | DIMENSIONES / items: Calidad de producto Claridad Coherencia? Relevancia® RObse”’ac'o’.‘eS/
ecomendaciones
01 | Opina que la tensién del servicio de energia eléctrica es adecuada X X X
02 | Cree que la frecuencia del servicio de energia eléctrica es adecuada X X X
03 | Observa que existen perturbaciones en el servicio de energia eléctrica X X X
N° | DIMENSIONES / items: Fendmeno calidad de servicio
04 | Observa que existe cortes en el servicio de energia eléctrica de manera continua X X X
05 | Le comunican las interrupciones del servicio de energia eléctrica X X X
06 | Observa que existe variacidn en su consumo producto de las interrupciones X X X
07 | Observa que las interrupciones se dan producto de las condiciones climaticas X X X
N° | DIMENSIONES / items: Calidad de servicio comercial
08 | Le brindan un adecuado trato en la empresa X X X
09 | Los medios de atencion son adecuados debido a que recibo informacién oportuna. X X X
10 | Siente que la calidad de servicio ha mejorado en comparacién a experiencias anteriores X X X
1 Las medidas por el pago del servicio de energia eléctrica no perjudican mis finanzas X X
personales
N° | DIMENSIONES / items: Calidad alumbrado publico
12 | Observa que la calidad de alumbrado pUblico es la adecuada X X X
13 | Comunica a los responsables algunas deficiencias en el servicio de alumbrado plblico X X X
14 | Considera que el pago por servicio de alumbrado ptblico es apropiado X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento si cumple los requisitos exigidos.
No aplicable [ ]

Opinién de aplicabilidad: Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir[ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Maticorena Alvarado victor Raul
Especialidad del validador (a): Especialista ISO 9001 / 21001

IClaridad: EI item se comprende facilmente, es decir, su sintactica y seméntica son adecuadas.
Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta midiendo.

SRelevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la
dimension.

T,

Yirtor Ragl Maticorena Aivarado
', Mire, MBA

DNI: 42503076

Tarapoto, 24 de mayo de 2023.
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Leer con detenimiento los [tems'y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus ébservaciones que considere pertinente:

L 1. No cumple con el criterio 1 2. Bajo nivel I 3. Moderado nivel [ 4. Alto nivel
N° | DIMENSIONES / items: Decisiones de Producto Claridad! |Coherencia? | Relevancia® RS{?:;Z:{%%?::Q <
112|3|4/1]|2|3]4]1]2]|8]|4
01 | Los productos o servicios que oferta Electro Oriente S.A, son oportunos X X X
02 | La empresa tiene diversidad de productos de acuerdo al tipo de cliente X ] x X
03 | Elservicio de instalaciones subterraneas que brinda Electro Oriente S.A., es adecuado X X X
04 | Laempresa le explica o le informa de la diversidad de productos que oferta % X X
N° | DIMENSIONES / items: Decisiones de Precio
05 | Esta de acuerdo con los precios por el servicio brindado por Electro Oriente S.A X X X
06 | Esta conforme con Ias tarifas de Electro Oriente S.A X X X
07 | Los precios estén de acorde a su consumo % X X
08 | Considera que paga altas tarifas en funcion a su consumo X X X
N° | DIMENSIONES / ftems: Decisiones de Distribucién
08 Los canales de distribucion (alta, media y baja tensién) del servicio de Electro Oriente S.A. son = = .
adecuados

10 | Cuando solicita una instalacion a Electro Oriente S.A, lo realiza de manera oportuna X X X
11 | Laempresa cuenta con productos de alta calidad para sus instalaciones X X X
N° | DIMENSIONES / items: Decisiones de Comunicacion
12 | Laempresa le comunica algunas deficiencias en su sefvicio X X X
13 | Eltipo de comunicacion empleada por la empresa es la adecuada X % X
14 | La publicidad que realiza la empresa es la adecuada X X X
15 | Participa Usted de las actividades de promocitn (cliente puntual) para los usuarios de Electro Oriente S.A b X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento si cumple los requisitos exigidos.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apeliidos y nombres del juez validador. --~{ARLZQ vE ng cri DOBNE 71' £ DNI: -_Q/_(_‘_C'E{f ¢

Especialidad del validador (a): - MAESTR LA EXNADMIRISTR A cxo P JE RE GOLO 5!

IClaridad: El item se comprende facilmente, es decir, su sintactica y semantica son adecuadas.
Coherencia: El item tiene relacion l6gica con la dimension o indicador que est4 midiendo.

3Relevancia: El item es esencial oimportante, es decir debe ser incluido. Tarapoto, 24 de mayo de 2023.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la ?g s/
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Leer con detenimiento los ftems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asf como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

| 1. Nocumple conelcriterio |  2.BajoNivel |  3.Moderadonivel _ | 4. Altonivel |

N° | DIMENSIONES / items: Calidad de producto Claridad Coherencia? Relevancia? | Ovsenvaciones/
01 | Opina que la tension del servicio de energia eléctrica es adecuada X X X
02 | Cree que la frecuencia del servicio de energia eléctrica es adecuada X X X
03 _ | Observa que existen perturbaciones en el servicio de energia eléctrica X % X
N° | DIMENSIONES / items: Fenémeno calidad de servicio
04 | Observa que existe cortes en el servicio de energia eléctrica de manera continua X X X
05 | Le comunican las interrupciones del servicio de energia eléctrica X X X
06 | Observa que existe variacion en su consumo producto de las interrupciones % X X
07 | Observa que las interrupciones se dan producto de las condiciones ¢limaticas X X X
N° | DIMENSIONES ! items: Calidad de servicio comercial
08 | Le brindan un adecuado trato en la empresa X X X
09 | Los medios de atencian son adecuados debido a que recibo informacién oportuna, X X
10 | Siente que la calidad de servicio ha mejorado en comparacion a experiencias anteriores X X X
11 | Las medidas por el pago del servicio de energia eléctrica no perjudican mis finanzas % " %

personales

N° | DIMENSIONES / items: Calidad alumbrado publico
12| Observa que la calidad de alumbrado publico es la adecuada X X X
13 | Comunica a los responsables algunas deficiencias en el servicio de alumbrada piblico X X X
14 | Considera que el pago por servicio de alumbrado publico es apropiado X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento si cumple los requisitos exigidos.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable[ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: —-MANDIQ V€ TAL csu BORWE T DNE: 5(156596

Especialidad del validador (a): -~ -fk-reemr, }y/ggfflfpc ER ADMINTS TRA CLON DE NE [0¢30

Claridad: EI item se comprende fécilmente, es decir, su sintactica y semantica son adecuadas,
2Coherencia: £l item tiene relacion l6gica con la dimension o indicador que esté midiendo,
%Relevancia: El tem es esencial o Importante, es decir debe ser incluido. Tarapoto, 24 de mayo de 2023.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medic fa

-




ot

_ &j; ESCUELA DE POSGRADO
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

[ 1. No cumple con el criterio | 2. Bajo nivel ] 3. Moderado nivel ’ 4. Alto nivel
N° | DIMENSIONES / items: Decisiones de Producto Claridad' |Coherencia? | Relevancia3 RObse“’ac'm.‘ES’
ecomendaciones

1123|4923 | 4111234

01 | Los productos o servicios que oferta Electro Oriente S.A, son oportunos X X X

02 | La empresa tiene diversidad de productos de acuerdo al tipo de cliente X X X

03 | El servicio de instalaciones subterraneas que brinda Electro Oriente S.A., es adecuado X X X

04 | La empresa le explica o le informa de la diversidad de productos que oferta X X X

N° | DIMENSIONES / items: Decisiones de Precio

05 | Esta de acuerdo con los precios por el servicio brindado por Electro Oriente S.A X X X

06 | Esta conforme con las tarifas de Electro Oriente S.A X X X

07 | Los precios estan de acorde a su consumo X % X

08 | Considera que paga altas tarifas en funcién a su consumo X X X

N° | DIMENSIONES / items: Decisiones de Distribucion

Los canales de distribucion (alta, media y baja tensién) del servicio de Electro Oriente S.A. son

09 X X X
adecuados
10 | Cuando solicita una instalacién a Electro Oriente S.A, lo realiza de manera oportuna X X X
11 | La empresa cuenta con productos de alta calidad para sus instalaciones X X X
N° | DIMENSIONES / items: Decisiones de Comunicacion
12 | La empresa le comunica algunas deficiencias en su servicio X X X
13 | El tipo de comunicacién empleada por la empresa es la adecuada X X X
14 | La publicidad que realiza la empresa es la adecuada X X X
15 | Participa Usted de las actividades de promocién (cliente puntual) para los usuarios de Electro Oriente S.A X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento si cumple los requisitos exigidos.
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir[ ] No apliegble [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: RUIZ SAAVEDRA FERNANDO
Especialidad del validador (a): Doctorado en educacién, gestiones publicas y gerencial
1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su sintactica y seméntica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion Iogica con la dimension o indicador que esta midiendo.

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la

DNI: 01114891

Tarapoto, 29 de mayo de 2023.
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

[ 1.Nocumpleconelcriterio | 2.BajoNivel |  3.Moderadonivel | 4. Altonivel |
2 3 ; ; Observaciones/
[ . H 1 2 3

N° | DIMENSIONES / items: Calidad de producto Claridad Coherencia Relevancia Becomondaeiines
01 | Opina que la tension del servicio de energia eléctrica es adecuada X X X
02 | Cree que la frecuencia del servicio de energia eléctrica es adecuada X X X
03 | Observa que existen perturbaciones en el servicio de energia eléctrica X X X
N° | DIMENSIONES / items: Fenémeno calidad de servicio
04 | Observa que existe cortes en el servicio de energia eléctrica de manera continua X X X
05 | Le comunican las interrupciones del servicio de energia eléctrica X X X
06 | Observa que existe variacion en su consumo producto de las interrupciones X X X
07 | Observa que las interrupciones se dan producto de las condiciones climticas X X X
N° | DIMENSIONES / items: Calidad de servicio comercial
08 | Le brindan un adecuado trato en la empresa X X X
09 | Los medios de atencion son adecuados debido a que recibo informacién oportuna. X X X
10 | Siente que la calidad de servicio ha mejorado en comparacion a experiencias anteriores X X X
11 | Las medidas por el pago del servicio de energia eléctrica no perjudican mis finanzas N x X

personales

N° | DIMENSIONES / items: Calidad alumbrado ptiblico
12 | Observa que la calidad de alumbrado publico es la adecuada X X X
13 | Comunica a los responsables algunas deficiencias en el servicio de alumbrado publico X X X
14 | Considera que el pago por servicio de alumbrado publico es apropiado X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento si cumple los requisitos exigidos.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplic

Apellidos y nombres del juez validador: RUIZ SAAVEDRA FERNANDO DNI: 01114891

Especialidad del validador (a): Doctorado en educacion, gestiones publicas y gerenciales

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su sintactica y semantica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion I6gica con la dimension o indicador que esta midiendo. . F

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido.
Fir/m(del experto informante

Tarapoto, 29 de mayo de 2023.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Leer con detenimients los items ¥ calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus obsarvaciones gue considare perlinenta:

1. No cumple con el criterlo | 2. Bajo nivel | 3. Moderado nivel

d. Alto nivel

e

DIMENSIOMES | items: Declsiones de Producto

Claridad’

Coherencla®

Ralevancia®

Obsarvaciones!
Recomendacionas

2

]

1

2

3

1

2

4

01

Los productos o senvicios gue oferta Electro Oriente 5.4, son oporiunos

0z

La empresa tiene diversided de productos de acuendo al tipo de chenis

03

4
X
X

El senicio de instalaciones subtemaneas que banda Electro Onente 5.4 es adecuado

La emnpresa |e explica o e informa de a diversidad de productos que oferta

e

DIMEMNSIONES / items: Declsiones de Precio

05

Esté de acuerdo con los precios por &l senvicks brindado por Electro Onente 5.4

L]

Esta conformie con |as tanfas de Electro Oriente 5_A

ur

Los precios astan de acoroe a su consumo

0g

Considera gue paga altas tarfas en funcdon a su consumno  ftemsn 5 — & casl idénticos wer wna
diferencia

Me

DIMENSIONES /| items: Declslones de Distribucion

Los canales de distibucidn (aita, media y baja tensién) del servicio de Electro Criente 5A. son
adecuados debe sar clara el llems

Cuando solicita una instalackin a Electro Oriente 5.4, lo realiza de manera oporiuna

La empresa cuenta con productos de alta calidad para sus instalationas

DIMENSIONES | items: Declslones de Comunicachén

La empresa la comunica alqunas deficiencias en su senvicio

El tipo de comunicacin ampleads por la empress &3 18 a0ecuads

La publicidad que realiza ks ampresa es 8 adeciats

15

Participa Ltsted de las actividades de promocidn (cliente puntual) para los usuarios de Electro Oriente
A

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_Mejorar redacccion
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Aplicable despuas de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Sanchez Davila Keller  DNI: 41997504
Especialidad del validador (a): Metodélogo

"Claridad: £ Bem 5 comgrenis Bciiments, @3 Oedr,  &u
untictica y seménica son adecusdas.

“Coberenca: £ lem tiene redacion logica con la dimensiin o indicadaor que esté
medendo '
JRelevancia: El item &= esencial o importente, es decr debe ser includo #

EEELStremsd s e ————

v, Klier Sdnchez Cireila
DOCENTE POS GRADO

Mota: Suficencia, =& dee suficiencia cuando los ilems planteados son suficentss
para medir i3 dimension

No aplicable [ ]

Tarapoto, 31 de mayo de 2023
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Lear con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus obseryaciones que considere perlinenta:

| 1. No cumple con el criterio | 2 Bajo Nivel | 3. Moderado nivel | 4. Alto nivel |
Obsanaciones)
. 1 2
N* [ DIMENSIONES [ itemns: Calldad de producto Claridad Coherencla Relevancia® Recomendaciones
01 Opina gue |a tenssbn del sanacio de energla elécirica es adecusda X X X
02 Cree gue la frecuencia del senvicio de energla elécirica es adecuada X X X
03 | Observa gue existen perurbaciones an 2l servicio de ensrgla eldcirica X X X

N DIMENSIONES ! items: Fentmeno calidad de serviclo

04 | Observa gue existe cores en &l servicio de ensrgia eléchrica de mansera continus X X X

05 [ Le comunican las inerrupciones del servicio de enargla eléctrica X X X
06 [ Observa que existe vanacidn en su consumo producio de las intermupciones X X X
07 | Observa gue las intemupciones se dan producto de kas condicdones climaticas X x X

N DIMENSIONES ! items: Calidad de serviclo comerclal

08 | Le bnndan un adecuado rato en ks empresa X X X
089 | Los medios de atencidn son adecuados debido a gque recibo informacion oportuna. X x X
10 | Siente que la calidad de servicio ha mejorado en comparacion a experencias anterioras X X X
11 Las medidas por &l pago del servico de energla eléctrica no perudican mis finanzas X
personaes
N* | DIMENSIONES / items: Calidad alumbrado pdblico
12 Obeerva gue |a calidad de alumbrado plblico es |a sdecuada X X X
13 Comunica 3 kos responsables abounas deficiencias en el sarvicio de alumbrado pablico X X X
14 | Considera gue el pago por sendcio de alumbrado pablico es aproplado X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):_Ninguna
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Sanchez Davila Keller DMI: 41997504
Especialidad del validador (a): Metoddlogo
"Claridad: EI e e comgrenie iSciments, g dedr,  su
sintéctica y seménica son Bdecusdas. Tarapoto, 31 de mayo de 2023
iCoherencia: El item tiene relacion ldgica con la dimensién o indicador que eslé
midenda :i..a-"::."' -

‘Relevancia: £l itlem es esencial o importanie, es decr debe ser includo F

B el [T A ———

T, Faplier

Nota: Suficencis, s2 dce suficlencis cuando bos iems planteados son suficientas DOCENTE POS GRADO

para medr & dmansion
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Variable 1: Gestién comercial
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Variable 2: Calidad del servicio
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Confiabilidad de los instrumentos de investigacién
Andlisis de confiabilidad de Gestion comercial

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
972 15

Analisis de confiabilidad de Calidad del servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,975 14




Constancia de autorizacién donde se ejecuto la investigacion

%

Nt
ElectroOriente

CONSTANCIA DE AUTORIZACION DONDE
SE EJECUTO LA INVESTIGACION

Tarapoto, 25 de mayo de 2023
OFICIO N° GSA - ()0 <-2023

Senonta.
ORIANA MAGALY MONCADA ARIRAMA

Presente, -

En representacion de [a Empresa Regional de Servicio Plblico de Electricidad Sociedad
Andnima - Electro Oriente S.A, autorizamos que su investigacion se realice en nuestra

organizacion y le brindaremos todas las facilidades.

Atentamente,

|

A

g

A 7y i)
(PG Py Dungld yoqugue et

Jele Oplo Mmpauasn (€ !
Jele

Flecgo Orenes A - Tarapao



Base de datos estadisticos

V1: Gestion comercial
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V2: Calidad del servicio
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Autorizacion de la organizacién para publicar la identidad en los resultados

de las investigaciones

i‘ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales
“Nombre de la organizacion: RUC: 20103795631

E;rﬁpfrés?Regional de Servicio Publico de Electricidad Sociedad Anoénima - Electro

Oriente S.A

Nombre del Titular o Repre@ntanté legal:

Percy Donald Alburqueque Cenepo

‘Nombres y Apellidos: — |DbNE
{Percy Donald Alburqueque Cenepo 42282518

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f" del Codigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo 0, autorizo [ ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

]

GférstﬁwcgongraéWcaﬁlic@—da servicio en Electro Oriente S.A., Tarapoto — 2022

FN?mBrie*deliTrabajo de Investigacion

Nombre del Programa Académico:

Programa Académico de Maestria en Administracion de Negocios

1
Autor: Nombres y Apellidos: DNI:
Oriana Magaly Moncada Arirama 40593413

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: Tarapoto, 25 de mayo de ‘l@
y

0y a@’

i
Firma: 5 CPC. Percy Dofeld Albufgueque Cenepo .
# d -
(Titular o Representaﬁ%°l§§i‘f°de la Instifucion)

(*) Codigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 79, literal “ £ " Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de investigacién es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el
caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para que se difunda la identidad de la institucién. Por
ello, tanto en los proyectos de investigacién como en los informes o tesis, no se debera incluir la denominacién de la organizacion, pero
si sera necesario describir sus caracteristicas.






