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RESUMEN 

La investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la gestión 

comercial y la calidad del servicio en Electro Oriente S.A, Tarapoto - 2022. La 

investigación fue tipo básica, diseño no experimental, cuya población fue de 

237,127 consumidores y la muestra 138. La técnica de recolección la encuesta y 

como instrumento el cuestionario. Los resultados determinaron que el nivel de 

gestión 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 relación positiva alta y 

significativa entre la gestión comercial y la calidad del servicio en Electro Oriente 

S.A., Tarapoto - 2022. Mediante el análisis estadístico de Rho Spearman se

alcanzó un coeficiente de 0.862 (correlación positiva alta) y un p-valor igual a 

0,000 (p-valor ≤ 0.01), aceptando así la hipótesis de investigación; además se 

obtuvo R² de 74.21 % de dependencia entre variables.  

Palabras clave: Calidad, servicio, atención. 
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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, R² only 74.21% dependency 

between variables. 

Keywords: Quality, service, attention. 
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I. INTRODUCCIÓN

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 atención, debido a diversos

motivos como la falta de actualización de estrategias y equipamiento

utilizado para hacer posible los servicios y bienes. Los resultados no son los

esperados por el público, los cuales han mostrado sus quejas

reiteradamente a través de los diversos medios para expresar su

descontento; es decir, no están abordando una gestión comercial adecuada

en conformidad con las exigencias del público, lo cual reduce las

posibilidades de satisfacción 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 facturación del consumo, entre otros son reportados por la

inmensa cantidad de usuarios insatisfechos en el país. Un ejemplo de ello

fue el informe del diario El Comercio (2022), donde sostuvo que actualmente

los costos relacionados con la energía se incrementaron considerablemente

superando los S/500 por megawatt hora, el cual representa un incremento

del 400% con el precio, véase unas semanas atrás; todo ello a consecuencia

de acontecimientos políticos y económicos 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

energía, no están funcionando adecuadamente para proteger los derechos

del consumidor. En consecuencia, hay una insatisfacción respecto a este

tema, debido a que son costos que probablemente no vayan a disminuir con

el tiempo.



2 

A nivel local, en Electro Oriente S.A. - Tarapoto, las diversas insuficiencias 

que se encuentran presentes, se identificó que la calidad del servicio 

brindado no es suficiente para poder generar la experiencia deseada de 

cada uno de los usuarios. Últimamente han realizado reportes debido a que 

la facturación 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 energía utilizada en los hogares sigue el mismo hábito 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 prácticamente están 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 gestión comercial para la 

realización de los procedimientos adecuados que ayuden no solo a la 

prestación del servicio. 

Se formuló el Problema general: ¿Cuál es la relación entre la gestión 

comercial y la calidad del servicio en Electro Oriente S.A. - Tarapoto, 2022? 

Además, los problemas específicos: ¿Cuál es el nivel de gestión comercial 

en Electro Oriente S.A., Tarapoto - 2022? ¿Cuál es el nivel de la calidad del 

servicio en Electro Oriente S.A., Tarapoto - 2022? ¿Cuál es la relación entre 

las dimensiones de la gestión comercial y la calidad del servicio en Electro 

Oriente S.A., Tarapoto - 2022?  

Este estudio se justificó por conveniencia, debido a que hace posible la 

identificación de todas aquellas deficiencias dentro de la empresa respecto 

al desarrollo de las actividades vinculadas con la gestión comercial, al mismo 

tiempo que permitió mejorar la calidad. Relevancia social, permitió que la 

empresa mejore sus procesos internos, lo cual ayudó no solo a generar 

mayores ganancias, sino que además permitió que el público usuario se vea 

beneficiado por la calidad del servicio puesto a su disposición ya que el 

estudio ayudó a ello. Valor teórico, se sustentó en el uso normativas y 

enfoques teóricos con las que se rigió la investigación. Implicancias 

prácticas, porque, la empresa pudo tomar las decisiones adecuadas para 

mejorar su problemática de forma certera basándose en datos confiables. 
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Utilidad metodológica, debido a que los cuestionarios pueden ser 

aplicados posteriormente.  

Se estableció el objetivo general: Determinar la relación entre la gestión 

comercial y la calidad del servicio en Electro Oriente S.A, Tarapoto – 2022. 

Del mismo modo, los objetivos específicos: Medir el nivel de gestión 

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 relación entre las dimensiones de la gestión comercial y la 

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

La investigación presentó como hipótesis general: Existe relación 

significativa entre la gestión comercial y la calidad del servicio en Electro 

Oriente S.A. - Tarapoto, 2022. Las hipótesis específicas: H1: El nivel de 

gestión 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 relación significativa entre las dimensiones de la gestión 

comercial y la calidad del servicio en Electro Oriente S.A., Tarapoto - 2022.  
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II. MARCO TEÓRICO

La presente investigación integra antecedentes de acuerdo a los tres

contextos resaltantes, dentro de ello, se citó 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 están

adecuadas para el expendio de productos, puede generar malestar entre

los consumidores y afectar su satisfacción. Las condiciones inadecuadas

de las instalaciones pueden representar un peligro para los usuarios,

asimismo, el enfoque de los artículos aborda la importancia del estado

físico de las instalaciones, ya que es un aspecto importante que puede

influir en la experiencia de los consumidores y en la percepción de calidad

del lugar. Por lo tanto, es fundamental el reconocimiento del perfil de

consumo de energía de las MIPYME, es decir, cuánta energía consumen

y en qué momentos del día.

A continuación, se citó a Quiñónez et al. (2020), Perdigón (2020) y 

Lemoine et al. (2022), quienes concluyeron que, la satisfacción de los 

consumidores va depender de cómo se desarrollan los servicios, tanto 

interna como externa. Esto indica que, a mejor calidad de los servicios 

eléctricos, habrá mayor conformidad, evidenciado en las conformidades 

con los servicios brindados. Asimismo, el enfoque de los artículos aborda 

la importancia de comprender y caracterizar adecuadamente el negocio y 

sus principales inconvenientes, es decir, el uso de estrategias publicitarias 

basadas en el diagnóstico y la clasificación de productos puede contribuir 

a una mejor gestión comercial, marketing y posicionamiento del negocio, 

al dirigir los esfuerzos publicitarios de manera más precisa y relevante. 

Por lo tanto, ayuda a la fidelización y la reputación, es decir, es 

fundamental desarrollar una estrategia de gestión comercial que permita 

establecer metas claras y definir los elementos clave que guiarán las 

acciones de la empresa.  
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Por otro lado, Ponce (2019), Svatosova (2020) y Zumr et al. (2021), 

concluyeron que una buena gestión comercial es primordial para el éxito 

de una compañía. 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 artículos 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 análisis, adaptabilidad y enfoque en el cliente.  

A nivel local, se citó a Torres (2022), Delgado (2022)   y Cevallos y Valdés 

(2020), quienes concluyeron que, existe relación significativa. Estos 

resultados no se ven reflejados en todas las empresas de la región 

Martín, ya que no existe un margen de mejora en términos de calidad 

para el servicio de energía eléctrica. Asimismo, el enfoque de los artículos 

aborda la importancia que tiene la gestión comercial en los servicios 

eléctricos, lo que conlleva a que siempre se busque la satisfacción del 

usuario. Por lo tanto, a medida que la gestión comercial de reclamos, 

mejora; también se observará algo positivo en la calidad. 

Respecto a la gestión comercial, se citó a Williams (2004) menciona a 

las actividades fundamentales realizadas para promover y comercializar 

sus productos o servicios. Esta área de gestión abarca diversas 

funciones, como la investigación de mercado, la planificación y ejecución 

de estrategias de ventas, entre otras. 

De acuerdo con Peña et al. (2022), la gestión comercial tiene como 

objetivo principal maximizar las ventas y generar ingresos para la 

empresa. Para lograrlo, se implementan diversas acciones, como la 

segmentación del mercado para identificar los clientes potenciales, el 

desarrollo de estrategias de marketing y promoción, la definición de 

precios adecuados, entre otros aspectos. Asimismo, Concepción et al. 

(2023), la gestión 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, diseñar 

estrategias de marketing y ventas, implementar acciones concretas y 

evaluar los resultados obtenidos. Se hace necesario a nivel de país el 

progreso de un programa de Gestión Comercial que garantice la 

soberanía tecnológica y que permita la trazabilidad de los procedimientos 

de adquisición y de todas las actividades asociadas; aplicando 

mecanismos de integración con otros sistemas tecnológicos para el 

encadenamiento de los procesos logísticos y económicos. (Amir et al. 

2021) 

Por otro lado, Clarke et al. (2018), la gestión comercial abarca diversas 

áreas y aspectos, como la investigación 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 distribución de los productos, el análisis de la competencia, entre otros. 

Para Li et al. (2021), la gestión comercial se refiere a todas las actividades 

y procesos relacionados con la comercialización de bienes de la 

compañía con el objetivo de lograr el crecimiento y la rentabilidad del 

negocio. Implica planificar, dirigir y controlar acciones estratégicas en 

áreas como investigación de mercado, marketing, ventas y atención al 

cliente, entre otros. 

Según Rizo (2020), en las empresas grandes, donde existen normas y 

procesos de administración más estructurados, la gestión comercial 

puede enfrentar desafíos para mantener su peso estratégico. Esto se 

debe a que la toma de decisiones estratégicas a nivel organizativo puede 

limitar la autonomía y flexibilidad de la gestión comercial del mercado y 

responder a las carencias de los clientes. Para superar estos desafíos, es 

importante que las empresas grandes busquen formas de equilibrar la 

necesidad de la planificación estratégica a nivel organizativo con la 

flexibilidad y agilidad requerida en la gestión comercial. Esto puede 

implicar la creación de estructuras y procesos más ágiles, la 

descentralización de la toma de decisiones comerciales, al equipamiento 
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de programas de data más eficiente que valore la importancia estratégica 

de la gestión comercial. (López et al. 2019) 

De acuerdo con Navia et al. (2019), la gestión comercial es primordial en 

todas las entidades. Permite a las empresas comprender y adaptarse al 

mercado. Las decisiones comerciales se basan en la opinión de los 

consumidores potenciales, lo que se considera fundamental para lograr el 

éxito organizacional. La gestión comercial se enfoca en estrategias más 

amplias para captar y retener clientes, mejorar la experiencia del cliente y 

aumentar las ventas. (Pallathadka et al. 2021). Es por ello, que la gestión 

comercial es un factor influyente en la calidad de la prestación de los 

servicios en la medida que ayudara a mejorar la calidad del servicio, 

buscar la satisfacción de los usuarios, implementando mejores estrategias 

que permitan al usuario tener una experiencia adecuada respecto a los 

servicios recibidos y por ende buscando su satisfacción.  

En cuanto a las dimensiones de la gestión comercial, Williams (2004) 

determinó las siguientes dimensiones: Decisiones de producto, se 

delega las disposiciones respecto a los productos que la empresa 

comercializará dentro del mercado tomando en cuenta indicadores como 

las necesidades de su público, 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 distribución, pertenece a la etapa cuando los directivos 

encargados de la gestión comercial tienen que decidir sobre la logística 

para que los productos lleguen hasta el cliente final con total normalidad 

buscando siempre la satisfacción de los mismos. Decisiones de 

comunicación, permite desarrollar estrategias para comunicar al público 

objetivo sobre los productos puestos a su disposición, sus atributos, las 

propuestas, entre otros para generar una relación de confianza. 
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En cuanto al sustento teórico de la calidad del servicio eléctrico, se 

menciona Decreto Supremo Nº 020-97-EM (2010), es la capacidad en que 

una compañía cumple con las perspectivas y necesidades de sus 

consumidores al brindarles productos o servicios. Es un aspecto crucial 

en la gestión comercial, ya que tiene influencia en suplir al cliente, la 

retención de clientes y la reputación y empresa. Según Guerra et al. 

(2021), es un elemento fundamental en la gestión comercial, ya que 

influye en la percepción 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). 

Según Andrade et al (2020), las organizaciones reconocen la importancia 

de escuchar, comprender las inquietudes y problemas de sus usuarios; 

además, buscan implementar estrategias que les permitan abordar y 

resolver estos problemas de manera efectiva. Esto implica establecer 

canales de comunicación 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 prestación de los servicios, para poder establecer nuevas 

estrategias que permita  a la organización dar soluciones rápidas y que 

estas sean efectivas y satisfagan las necesidades de los pobladores  

Además, Mercado et al. (2017), muchas entidades están adoptando 

enfoques centrados en el cliente y orientados a la práctica del consumidor 

para brindar un buen servicio. Estas estrategias van más allá de 

simplemente cumplir con las expectativas básicas del cliente y se enfocan 

en superarlas, creando una experiencia positiva y memorable, que según 

Gonzales et al. (2022), estas técnicas estratégicas permiten a las 

organizaciones adaptarse a las preferencias cambiantes. Al enfocarse en 

la percepción y satisfacción 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 están destinadas a suplir las carencias de los 

consumidores en diferentes ámbitos, incluyendo los servicios básicos 
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como agua, gas, electricidad, entre otros. Estos servicios básicos 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. Además de los servicios básicos, 

la calidad de servicio también se aplica en otros sectores como el 

comercio, la atención médica, el transporte, la educación, 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 

atención personalizada, contar con personal capacitado, utilizar 

tecnología adecuada (Pham et al. 2019). Abarca todas las actividades y 

procesos para la satisfacción en diferentes ámbitos, incluyendo los 

servicios básicos en su vida diaria de la población además 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, además 

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

De acorde con Pakurár 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 implementación 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 mejoría de los servicios en 

su totalidad desde la prestación 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 áreas de la institución y que estos sean 

conocedores de las realidades locales.  

Asimismo, para Rita et al. (2019) es importante destacar que la 

planificación de inversiones en servicios públicos debe tomar en cuenta 

tanto los factores estocásticos como las necesidades de expansión y 

mantenimiento de la infraestructura. La inversión 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 públicos, factores 

estocásticos como eventos climáticos y crecimientos imprevistos de la 

demanda, así 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 relación exitosa entre una organización y sus 

clientes. Es mediante al buen servicio que se explora suplir las carencias 

de los consumidores, brindándoles una experiencia positiva y generando 

confianza y fidelidad hacia la organización. De acorde con Afthanorhan et 

al. (2019) la comunicación juega un papel fundamental. La organización 

debe establecer canales efectivos de comunicación 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 información clara y precisa. La comunicación fluida y 

transparente ayuda a construir una relación de confianza relevante. 

(Ventacaya et al. 2019) 

Respecto a las dimensiones, el Decreto Supremo Nº 020-97-EM (2010), 

define la calidad de Producto como características destacables que 

hacen posible la diferenciación de las propuestas ofrecidas hacia el 

público. 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 

dimensión 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 provisión de materias primas, 

componentes, productos terminados u otros recursos necesarios para la 

operación de una empresa. La dimensión 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 público, se refiere a la 

eficiencia de la iluminación pública, como calles, plazas, parques y 

carreteras.  
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación

3.1.1 Tipo de Estudio 

Fue básico, porque se utilizó teorías ya desarrolladas para los 

análisis respectivos fomentando la conformación de las 

herramientas para solucionar lo negativo observado (Huaire et al, 

2022). 

3.1.2 Diseño de investigación 

 No experimental, debido a que no se manipulo las variables, de

enfoque cuantitativo, porque se midio con valores numéricos

atraves de cantidades y porcentajes. (Cegarra, 2004)

Fue correlacional según Huaire et al. (2022), porque permitió

realizar los cálculos necesarios para conocer la correlación que

genera el vínculo entre variables.

Presentación: 

V1 

 M  r   

V2 

M= muestra 

V1= Gestión comercial  

V2= Calidad del servicio eléctrico 

r = relación  

3.2.  Variables y operacionalización 

3.2.1 Variable 1: Gestión comercial  

3.2.2 Variable 2: Calidad del servicio eléctrico 
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3.3. Población (criterio de selección), muestra, muestreo y unidad de 

análisis 

3.3.1 Población 

En este caso, la población estuvo integrada por 237,127 usuarios 

de Electro Oriente S.A., Tarapoto - 2022. 

3.3.2 Criterios de selección 

 Criterios de inclusión: Usuarios debidamente registrados,

usuarios con pagos puntuales, usuarios del sector urbano.

 Criterios de exclusión: Usuarios mayor de 65 años, usuarios

con recibos impagos, usuarios fuera de la jurisdicción de

Tarapoto.

3.3.3 Muestra 

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

formula: 

Cálculo: 

Z = 1.96 

E = 0.05 

p = 0.9 

q = 0.1 

N = 237,127 

n = 
3.8416 * 0.25 * 216

0.0025 * 237,126 + 0.9604

n = 
207.4464 

138 
1.50 

La muestra fue de 138 clientes de Electro Oriente S.A. - Tarapoto, 

2022. 
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 Muestreo:

El muestreo fue probabilístico. Se utilizó el tipo de muestreo 

aleatorio simple y según López y Facheli (2015), fue una técnica 

utilizada en el estudio y compilación de data y se centró en la 

selección aleatoria de elementos de una población o muestra. Es 

un enfoque que permitió obtener una muestra representativa de 

una población objetivo, lo que proporciona una base sólida para 

realizar inferencias y generalizaciones sobre dicha población. (p. 

91) 

 Unidad de análisis

Un usuario de Electro Oriente S.A. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La técnica fue la encuesta y el instrumento dos cuestionarios, una por 

cada variable.  

El instrumento para la gestión comercial, contuvo 15 expuestos, en 

función a 3 dimensiones con una escala de: Nunca = 1, Casi nunca = 

2, A veces = 3, Casi siempre = 4, Siempre = 5, se abordó la medición 

en función a tres rangos: Bajo (15-35), Medio (36-55) y Alto (56-75). 

Sobre la calidad del servicio eléctrico, fue de 14 expuestos, en función 

a 3 dimensiones con una escala de: Nunca = 1, Casi nunca = 2, A 

veces = 3, Casi siempre = 4, Siempre = 5, se abordó la medición en 

función 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 que se resume a continuación: 

Tabla 1 

Validez 

Variable Nº Especialidad Promedio Opinión 

Gestión 

comercial 

1 Metodólogo 3.56 

2 Metodólogo 3.71 

3 Especialista 3.71 

4 Especialista 3.64 
Apto para su 

aplicación 

5 Especialista 3.73 

Calidad de 

servició 

1 Metodólogo 3.6 

2 metodólogo 3.83 

3 Especialista 3.83 

4 Especialista 3.86 

5 Especialista 3.79 

Fuente: Elaboración propia 

El instrumento sobre la gestión 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 (Hernández et al, 2014). 
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Tabla 2  

Confiabilidad 

Variable N° de ítems Alpha de Cronbach 

Gestión comercial 15 0.972 

Calidad de servicio 14 0.975 
Fuente: Elaboración 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.   

3.5. Procedimientos 

Este proceso descrito correspondió a la metodología y fue importante 

destacar que se inició con la identificación del problema, lo cual 

permitió enfocar y delimitar el estudio. Luego se solicitó la 

autorización, posterior a ello se desarrolló la formulación de los 

instrumentos, cuyo despliegue se realizó de manera directa a cada 

integrante de la muestra. Una vez aplicados los instrumentos y 

obtenida la información, se procedió al procesamiento estadístico, que 

permitió la obtención de resultados objetivos y su posterior 

comparación y análisis para terminar con las conclusiones y 

sugerencias.  

3.6.   Método de análisis de datos 

Según el recojo de data aplicados en la muestra, para ello se utilizó la 

estadística descriptiva por medio de tablas y figuras estadísticas 

mediante el análisis de frecuencias y porcentajes, la estadística 

inferencial para contrastar al hipótesis por cada objetivo correlacional 

y el método analítico deductivo para el análisis de los resultados 

obtenidos.   

3.7.   Aspectos éticos 

De acuerdo a Koepsell y Ruiz (2015), se hizo uso de los siguientes: 

beneficencia, permitió buscar el bienestar y el beneficio de los 

participantes y de la sociedad en general. Esto implicó el 
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conocimiento útil y valioso, y de contribuir el beneficio de los 

participantes y la población. La no maleficencia implicó que durante 

la investigación se evitaran daños o perjuicios a los participantes. Ello 

permitió que se tomen medidas para garantizar su seguridad, 

privacidad y confidencialidad, y que se evita cualquier tipo de 

explotación o abuso. El principio de justicia implicó tratar a los 

participantes de manera equitativa y respetar sus derechos. Permitió 

que se brinden las mismas oportunidades de participación a todas las 

personas involucradas en el estudio, sin discriminación o sesgos 

injustos. El principio de autonomía reconoció la libertad y el derecho 

de los investigadores para elegir su tema de investigación y llevar a 

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

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

2022 

Tabla 3 

Nivel de gestión comercial 

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

Interpretación 

La encuesta a los usuarios de Electro Oriente S.A., Tarapoto refleja la 

percepción que tienen con respecto al nivel de gestión comercial. Al 

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

es alto. Se estableció la hipótesis específica:  

H1: El nivel de gestión comercial en Electro Oriente S.A., Tarapoto - 

2022, es alto. 

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

mayoritariamente como medio, se procedió con el rechazo de la hipótesis. 

Nivel Rango f % 

Bajo 15 - 35 41 30% 

medio 36 – 55 69 50% 

alto 56 - 75 28 20% 

  Total 138 100% 
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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 

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

Interpretación 

La encuesta a los usuarios de Electro Oriente S.A., Tarapoto refleja la 

percepción que tienen con respecto a la percepción 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 estableció la 

hipótesis específica:  

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 procedió con el rechazo de la hipótesis. 

Nivel Rango f % 

Bajo 14 – 32 42 31% 

medio 33 – 51 68 49% 

alto 52 - 70 28 20% 

 Total 138 100% 
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4.3. Relación entre las dimensiones de la gestión comercial y la 

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

Tabla 5 

Prueba de normalidad. 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Gestión 

comercial 

,194 138 ,000 ,923 138 ,000 

Calidad del 

servicio 

,118 138 ,000 ,952 138 ,000 

*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 

a. Corrección de significación de Lilliefors
Fuente: Elaboración propia. Cuestionario aplicado a consumidores de Electro Oriente S.A,

Tarapoto - 2022.

Interpretación 

Contando con una muestra mayor o igual a 50, se empleó Kolmogorov-

Smirnova. Siendo el p = 0.000 el más inferior a 0.05, concordante con una 

distribución no normal, por lo cual, se empleará el Rho de Spearman para 

corroborar las hipótesis. 
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Tabla 6   

Relación entre las dimensiones de la gestión comercial y la calidad del servicio 

Decisiones 

de producto 

Decisiones 

de precio 

Decisiones de 

distribución 

Decisiones de 

comunicación 

Calidad del 

servicio 

Rho de Spearman Decisiones de 

producto 

Coeficiente de correlación 1,000 ,965** ,868** ,978** ,837** 

Sig. (bilateral) . ,000 ,000 ,000 ,000 

N 138 138 138 138 138 

Decisiones de 

precio 

Coeficiente de correlación ,965** 1,000 ,865** ,974** ,860** 

Sig. (bilateral) ,000 . ,000 ,000 ,000 

N 138 138 138 138 138 

Decisiones de 

distribución 

Coeficiente de correlación ,868** ,865** 1,000 ,832** ,802** 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 . ,000 ,000 

N 138 138 138 138 138 

Decisiones de 

comunicación 

Coeficiente de correlación ,978** ,974** ,832** 1,000 ,848** 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 . ,000 

N 138 138 138 138 138 

Calidad del 

servicio 

Coeficiente de correlación ,837** ,860** ,802** ,848** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 . 

N 138 138 138 138 138 

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

Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25 



22 

Interpretación 

Existe relación positiva significativa entre las dimensiones de la gestión 

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 hipótesis de investigación. 

4.4. Relación entre la gestión comercial y la calidad del servicio en 

Electro Oriente S.A, Tarapoto - 2022 

Tabla 7  

Relación entre Gestión comercial y la calidad del servicio 

Gestión 

comercial Calidad del servicio 

Rho de 

Spearman 

Gestión 

comerci

al 

Coeficiente 

de 

correlación 

1,000 ,862** 

Sig. 

(bilateral) 

. ,000 

N 138 138 

Calidad 

del 

servicio 

Coeficiente 

de 

correlación 

,862** 1,000 

Sig. 

(bilateral) 

,000 . 

N 138 138 

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

Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25 

Interpretación 

Con un Rho de Spearman de 0.862 considerado como positiva alta, además 

de una significativa de 0.01, se detectó la viabilidad de rechazar la hipótesis 

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

Sl coeficiente de determinación (R2) 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 gestión comercial. Este coeficiente se representa en la 

siguiente figura: 
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Figura 1 

Gráfica de dispersión (R2) 

Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25 
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V. DISCUSIÓN

Para ello, el nivel de gestión 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 prácticamente están

obligados a pagar estas cifras a pesar de no haber consumido dichos

montos. La falta de realización de procedimientos adecuados que ayuden no

solo a la prestación del servicio, sino también a la solución 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 están adecuadas para el

expendio de productos, puede generar malestar entre los consumidores y

afectar su satisfacción. Las condiciones inadecuadas de las instalaciones

pueden representar un peligro para los usuarios, asimismo, el enfoque de los

artículos aborda la importancia del estado físico de las instalaciones, ya que

es un aspecto importante que puede influir en la experiencia de los

consumidores y en la percepción de calidad del lugar. Por lo tanto, es

fundamental el reconocimiento del perfil de consumo de energía de las

MIPYME, es decir, cuánta energía consumen y en qué momentos del día.

Asimismo, Peña et al. (2022), mencionan que, la gestión comercial tiene 

como objetivo principal maximizar las ventas y generar ingresos para la 

empresa. Para lograrlo, se implementan diversas acciones, como la 

segmentación del mercado para identificar los clientes potenciales, el 

desarrollo de estrategias de marketing y promoción, la definición de precios 

adecuados, entre otros aspectos. Asimismo, Concepción et al. (2023), 

deducen que, la gestión 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, diseñar estrategias 

de marketing y ventas, implementar acciones concretas y evaluar los 

resultados obtenidos. Se hace necesario a nivel de país el progreso de un 

programa de Gestión Comercial que garantice la soberanía tecnológica y 



25 

que permita la trazabilidad de los procedimientos de adquisición y de todas 

las actividades asociadas; aplicando mecanismos de integración con otros 

sistemas tecnológicos para el encadenamiento de los procesos logísticos y 

económicos. 

Por otro lado, Clarke et al. (2018), mencionan que, la gestión comercial 

abarca diversas áreas y aspectos como la investigación 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 distribución de los productos, el análisis de la competencia, entre otros. En 

ese mismo orden, Li et al. (2021), manifiesta que la gestión comercial se 

refiere a todas las actividades y procesos relacionados con la 

comercialización de bienes de la compañía con el objetivo de lograr el 

crecimiento y la rentabilidad del negocio. Implica planificar, dirigir y controlar 

acciones estratégicas en áreas como investigación de mercado, marketing, 

ventas y atención al cliente, entre otros. 

Asimismo, se contrastó 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 últimamente han realizado reportes debido a que 

la facturación 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 energía utilizada en los hogares sigue el mismo hábito de 

consumo. En consecuencia, se considera un abuso las cantidades reflejadas 

en los recibos, situación compartida por Quiñónez et al. (2020), Perdigón 

(2020) y Lemoine et al. (2022) quienes mencionan que, la satisfacción de los 

consumidores va depender de cómo se desarrollan los servicios, tanto 

interna como externa. Esto indica que a mejor calidad de los servicios 

eléctricos, habrá mayor conformidad, evidenciado en las conformidad con los 

servicios brindados. Asimismo, el enfoque de los artículos 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 diagnóstico y la clasificación de productos puede contribuir a 

una mejor gestión comercial, marketing y posicionamiento del negocio, al 

dirigir los esfuerzos publicitarios de manera más precisa y relevante. Por lo 

tanto, ayuda a la fidelización y la reputación, es decir, es fundamental 

desarrollar una estrategia de gestión comercial que permita establecer metas 

claras y definir los elementos clave que guiarán 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 planificación de inversiones en 

servicios públicos debe tomar en cuenta, tanto los factores estocásticos 

como las necesidades de expansión y mantenimiento de la infraestructura. 

La inversión 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 públicos, factores estocásticos como eventos climáticos y 

crecimientos imprevistos de la demanda; así como el mantenimiento, puede 

afectar la calidad del servicio. 

Además, Mercado et al. (2017), indican que, muchas entidades están 

adoptando enfoques centrados en el cliente y orientados a la práctica del 

consumidor para brindar un buen servicio. Estas estrategias van más allá de 

simplemente cumplir con las expectativas básicas del cliente y se enfocan en 

superarlas, creando una experiencia positiva y memorable, además. 

Gonzales et al. (2022), deducen que, estas técnicas estratégicas permiten a 

las organizaciones adaptarse a las preferencias cambiantes. Al enfocarse en 

la percepción y satisfacción 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 mención 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. Además de los servicios básicos, 

la calidad de servicio también se aplica en otros sectores como el comercio, 

la atención médica, el transporte, la educación, el turismo, entre otros. 
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Además, existe relación positiva significativa entre las dimensiones de la 

gestión comercial y la calidad del servicio, siendo similar a Ponce (2019), 

Svatosova (2020) y Zumr et al. (2021), mencionan que una buena gestión 

comercial es primordial para el éxito de una compañía. 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 

artículos 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 análisis, adaptabilidad y enfoque en el cliente.  

En tanto, Rizo (2020), deduce que, en las empresas grandes, donde existen 

normas y procesos de administración más estructurados, la gestión 

comercial puede enfrentar desafíos para mantener su peso estratégico. Esto 

se debe a que la toma de decisiones estratégicas a nivel organizativo puede 

limitar la autonomía y flexibilidad de la gestión comercial del mercado y 

responder a las carencias de los clientes. Para superar estos desafíos, es 

importante que las empresas grandes busquen formas de equilibrar la 

necesidad de la planificación estratégica a nivel organizativo con la 

flexibilidad y agilidad requerida en la gestión comercial. Esto puede implicar 

la creación de estructuras y procesos más ágiles, la descentralización de la 

toma de decisiones comerciales, al equipamiento de programas de data más 

eficiente que valore la importancia estratégica de la gestión comercial. En 

tanto, Navia et al. (2019), la gestión comercial es primordial en todas las 

entidades. Permite a las empresas comprender y adaptarse al mercado. Las 

decisiones comerciales se basan en la opinión de los consumidores 

potenciales, lo que se considera fundamental para lograr el éxito 

organizacional. La gestión comercial se enfoca en estrategias más 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 usuarios, 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 atención personalizada, contar con 

personal capacitado, utilizar tecnología adecuada. Asimismo, Pakurár 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 implementación 

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 relación positiva alta y significativa entre la gestión 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 relación significativa. Estos resultados no se ven reflejada en todas las 

empresas de la región San Martín, ya que no existe un margen de mejora en 

términos de calidad para el servicio de energía eléctrica. Asimismo, el 

enfoque de los artículos aborda la importancia que tiene la gestión comercial 

para los servicios eléctricos, lo que conlleva a que siempre se busque la 

satisfacción del usuario. Por lo tanto, a medida que la gestión comercial de 

reclamos, mejora; también se observará una mejora en la calidad del 

servicio.  

Igualmente, Bustamante et al. (2019), determinaron que es un factor crucial 

para establecer una relación exitosa entre una organización y sus clientes. 

Es mediante del buen servicio que se explora suplir las carencias de los 

consumidores, brindándoles una experiencia positiva y generando confianza 

y fidelidad hacia la organización. Acorde con Afthanorhan et al. (2019), la 

comunicación juega un papel fundamental. La organización debe establecer 
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canales efectivos de comunicación 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 información 

clara y precisa. La comunicación fluida y transparente ayuda a construir una 

relación de confianza relevante.  

En tanto, Guerra et al. (2021), menciona que, es un elemento fundamental 

en la gestión comercial, ya que influye en la percepción 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). Según 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 comunicación 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 relación positiva alta y significativa entre la gestión 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 así la 

hipótesis de investigación. Además, el coeficiente determinación (R2= 

0.7421), indica que la calidad del servicio en un 74.21% es explicada 

por la gestión comercial.  

6.2 El nivel de gestión 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 prácticamente están 

obligados a pagar estas cifras a pesar de no haber consumido dichos 

montos. Por otro lado, falta la realización de procedimientos adecuados 

que ayuden no solo a la prestación del servicio, sino también a la 

solución de los problemas presentados. 

6.3 El 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 últimamente han realizado reportes debido a que 

la facturación 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 energía utilizada en 

los hogares sigue el mismo hábito de consumo, por lo que consideran 

un abuso las cantidades reflejadas en los recibos. 

6.4 Existe relación positiva significativa entre las dimensiones de la gestión 

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 gestión 

comercial, mayor será la calidad de los servicios eléctricos.  
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VII. RECOMENDACIONES

7.1. Al responsable del área comercial, mejorar la calidad del servicio 

brindado para poder generar la experiencia deseada de cada uno de 

los usuarios con facturación adecuada de acuerdo al tipo y sector de 

las viviendas.  

7.2. Al responsable del área comercial, contar con un canal de trámite 

para que el usuario pueda realizar el reclamo correspondiente en 

caso de montos excesivos en las facturaciones de sus consumos.  

7.3. Al responsable del área comercial, mayor disponibilidad del personal 

para verificar las averías y constataciones ante los reclamos y quejas 

que hacen los usuarios, con el objetivo de poder brindar soluciones 

rápidas a sus insatisfacciones.  

7.4. Al responsable del área comercial, mejorar eficiencia en la gestión 

comercial para la realización de los procedimientos adecuados que 

ayuden no solo a la prestación del servicio, sino también a la solución 

de los problemas presentados. 
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ANEXOS



MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
Escala 

de medición 

Gestión 
comercial 

Consiste en la puesta en 
marcha de una serie de 
técnicas y procesos que 
tienen como objetivo 
principal dar a conocer su 
propuesta comercial al 
público. Por tanto, el canal 
de comunicación perfecto 
entre la compañía y los 
clientes. (Williams, 2004) 

Esta variable será medida 
a través de un 
cuestionario en base a las 
decisiones de producto, 
decisiones de precio, 
decisiones de distribución 
y decisiones 
comunicación. 

Decisiones de 
producto 

Productos de compra 
Productos de especialidad 
Productos no buscados 

Ordinal 

Decisiones de 
precio 

Fijación de precios 
Competitividad en precios 
Precios adaptativos 
Precios cooperativos 

Decisiones de 
distribución 

Canales de distribución 
Transporte de productos 
Almacenamiento 

Decisiones de 
comunicación 

Fases 
Formas de comunicación 
Publicidad 
Promoción de ventas 

Calidad 
del 

servicio 

Decreto Supremo N.º 020-

97-EM (2010), los contratos

de suministro de energía,
para el mercado libre y para
el mercado del Servicio
Público de Electricidad,
deben incluir condiciones
que permitan al
Suministrador controlar las
perturbaciones propias y
aquéllas que un Cliente
suyo, pudiera introducir en el
sistema y por las cuales, el
Suministrador es
responsable.

Esta variable será medida 
a través de un 
cuestionario en base a 
sus dimensiones de 
calidad de producto, 
calidad de suministro, 
calidad de servicio 
comercial y calidad de 
alumbrado público. 

Calidad de 
Producto 

Tensión 
Frecuencia 
Perturbaciones (Flícker y 
Tensiones Armónicas). 

Ordinal 

Calidad de 
Suministro 

Interrupciones 

Calidad de 
Servicio 

Comercial 

Trato al Cliente 
Medios de Atención 
Precisión de Medida. 

Calidad de 
Alumbrado 

Público 
Deficiencias del Alumbrado. 



 

Matriz de consistencia 

Título: Gestión comercial y calidad del servicio en Electro Oriente S.A., Tarapoto - 2022 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis Técnica e 
Instrumentos  

problema general 

¿Cuál es la relación entre la 
gestión comercial y la calidad del 
servicio en Electro Oriente S.A., 
Tarapoto - 2022? 

Problemas específicos 

¿Cuál es el nivel de gestión 
comercial en Electro Oriente S.A., 
Tarapoto - 2022?  

¿Cuál es el nivel de la calidad del 
servicio en Electro Oriente S.A., 
Tarapoto - 2022?  

¿Cuál es la relación entre las 
dimensiones de la gestión 
comercial y la calidad del servicio 
en Electro Oriente S.A., Tarapoto - 
2022?  

 

 

 

 

Objetivo general  

Determinar la relación entre la 
gestión comercial y la calidad del 
servicio en Electro Oriente S.A., 
Tarapoto - 2022.  

Objetivos específicos  

Medir el nivel de gestión comercial 
en Electro Oriente S.A., Tarapoto - 
2022.  

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

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

 

Hipótesis general 

Hi: Existe relación significativa entre la 
gestión comercial y la calidad del 
servicio en Electro Oriente S.A., 
Tarapoto - 2022. 

Hipótesis específicas  

H1: El nivel de gestión 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 relación significativa entre 
las dimensiones de la gestión 
comercial y la calidad del servicio en 
Electro Oriente S.A., Tarapoto - 2022.  

 

 

 

 

 

 

Técnica 

Encuesta 

Instrumento 

Cuestionario 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones  
 

Diseño No experimental 
 

M   = Muestra 
O1 = Gestión comercial   
O2 = Calidad del servicio eléctrico   
r    =  Relación entre ambas 
variables 

Población 
 
237,127 clientes de Electro Oriente 
S.A. Tarapoto 
 
 
Muestra 
 
138 clientes de Electro Oriente 
S.A. Tarapoto   

Variables Dimensiones  

Gestión 
comercial 

Decisiones de producto 

Decisiones de precio 

Decisiones de distribución 

Decisiones de comunicación 

Calidad 
del 

servicio 
eléctrico 

Calidad de producto 

Calidad de suministro 

Calidad de servicio comercial 

Calidad de alumbrado 
público 

 



Instrumentos de recolección de datos 

Cuestionario: Gestión comercial 

Datos generales: 

N° de cuestionario: ……… Fecha de recolección: ……/……/………. 

Introducción: 

Estimado usuario, el presente instrumento tiene como objetivo recabar 

información acerca de la gestión comercial en la empresa Electro Oriente S.A. 

Lea atentamente cada ítem y seleccione una de las alternativas, la que sea la 

más apropiada para usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su 

respuesta. Además, debe marcar con un aspa la alternativa elegida. Solo se 

solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su percepción. Finalmente, la 

respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardará confidencialidad y 

marque todos los ítems. 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

Nº Criterios de evaluación 1 2 3 4 5 

Decisiones de producto 

1 
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 subterráneas 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 Está de acuerdo con los precios del servicio 

brindado por Electro Oriente S.A. 

6 Está conforme con las tarifas de Electro Oriente 

S.A.  



7 Los precios están de acorde a su consumo. 

8 Considera que las tarifas están en función a su 

consumo y tipo de vivienda. 

Decisiones de distribución 

9 Los canales de distribución del del servicio de 

Electro Oriente S.A. son oportunos. 

10 Cuando solicita una instalación a Electro Oriente 

S.A., lo realiza de manera oportuna.

11 La empresa cuenta con productos de alta calidad 

para sus instalaciones.  

Decisiones de comunicación 

12 La empresa le comunica algunas deficiencias en su 

servicio. 

13 El tipo de comunicación empleada por la empresa 

es la adecuada. 

14 La publicidad que realiza la empresa es la 

adecuada. 

15 Participa Usted de las actividades de promoción 

(cliente puntual) para los usuarios de Electro 

Oriente S.A. 



 

 

Cuestionario: Calidad del servicio eléctrico 

Datos generales: 

N° de cuestionario: ………  Fecha de recolección: ……/……/………. 

  

Introducción: 

Estimado usuario, el presente instrumento tiene como objetivo recabar 

información acerca de la calidad del servicio eléctrico brindado por Electro Oriente 

S.A. Lea atentamente cada ítem y seleccione una de las alternativas, la que sea 

la más apropiada para usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su 

respuesta. Además, debe marcar con un aspa la alternativa elegida. Solo se 

solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su percepción. Finalmente, la 

respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardará confidencialidad y 

marque todos los ítems. 

 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

 

Nº Criterios de evaluación 1 2 3 4 5 

Calidad de Producto 

1 
Opina que la tensión del servicio de energía 
eléctrica es adecuada.      

2 Cree que la frecuencia del servicio de energía 

eléctrica es adecuada. 

     

3 Observa que existen perturbaciones en el servicio 

de energía eléctrica. 

     

Calidad de Suministro      

4 Observa que existe cortes en el servicio de 

energía eléctrica de manera continua. 

     

5 Le comunican las interrupciones del servicio de 

energía eléctrica.  

     

6 Observa que existe variación en su consumo 

producto de las interrupciones.  

     



 

7 Observa que las interrupciones se dan producto 

de las condiciones climáticas. 

     

Calidad de Servicio Comercial      

8 Le brindan un adecuado trato en la empresa.      

9 Los medios de atención son adecuados debido a 

que recibo información oportuna. 

     

10 Siente que la calidad de servicio ha mejorado en 

comparación a experiencias anteriores. 

     

11 Las medidas por el pago del servicio de energía 

eléctrica no perjudican mis finanzas personales. 

     

Calidad de Alumbrado Público      

12 Observa que la calidad de alumbrado público es 

la adecuada.  

     

13 Comunica a los responsables algunas 

deficiencias en el servicio de alumbrado público. 

     

14 Considera que el pago por servicio de alumbrado 

público es apropiado. 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Consentimiento y/o asentimiento informado 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

Validación de los instrumentos de investigación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Índice de la V de Ayken 

Variable 1: Gestión comercial 

 

 
 

CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

 
 

J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 

P1 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

P2 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 

P3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 

D2 

P5 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 

P6 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 

P7 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 

P8 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 

D3 

P9 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 

P10 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P11 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 

D4 

P12 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 

P13 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 

P14 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 

P15 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 

 

V de Ayken  0.89 

 

 

Variable 2: Calidad del servicio 

 

 
 

CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

 
 

J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 

P1 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 

P2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

D2 

P4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 

P5 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

P6 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

P7 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 

D3 

P8 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P9 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 

P10 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 

P11 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

D4 

P12 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

P13 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

 

V de Ayken  0.93 



 

Confiabilidad de los instrumentos de investigación 

Análisis de confiabilidad de Gestión comercial 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 20 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,972 15 

 

Análisis de confiabilidad de Calidad del servicio 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 20 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,975 14 

 

 

 

 

 

 



 

Constancia de autorización donde se ejecutó la investigación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Base de datos estadísticos 

V1: Gestión comercial 

 

Decisiones de producto Decisiones de precio Decisiones de distribución Decisiones de comunicación 

 

 

P1 P2 P3 P4 SUBTOTAL P5 P6 P7 P8 SUBTOTAL P9 P10 P11 SUBTOTAL P12 P13 P14 P15 SUBTOTAL TOTAL  

1 2 3 3 2 10 2 2 3 3 10 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

2 3 3 4 4 14 4 3 3 3 13 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

3 1 1 1 2 5 2 1 1 1 5 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

4 1 2 2 2 7 1 1 2 2 6 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

5 3 4 3 4 14 3 3 4 4 14 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

6 1 2 2 2 7 2 1 2 2 7 2 2 1 5 2 1 2 2 7 26 

7 4 4 4 3 15 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16 59 

8 3 2 3 2 10 3 3 2 2 10 3 3 3 9 2 3 2 3 10 39 

9 4 4 5 3 16 3 4 4 4 15 1 3 4 8 4 4 4 5 17 56 

10 5 4 5 4 18 5 5 4 4 18 1 5 5 11 4 5 4 5 18 65 

11 4 4 4 5 17 5 4 4 4 17 4 5 4 13 4 4 4 4 16 63 

12 3 2 4 3 12 2 3 2 2 9 4 2 3 9 2 3 2 4 11 41 

13 2 3 2 2 9 2 2 3 3 10 4 2 2 8 3 2 3 2 10 37 

14 4 3 4 2 13 3 4 3 3 13 4 3 4 11 3 4 3 4 14 51 

15 2 2 1 1 6 2 2 2 2 8 1 2 2 5 2 2 2 1 7 26 

16 2 3 3 2 10 2 2 3 3 10 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

17 3 3 4 4 14 4 3 3 3 13 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

18 1 1 1 2 5 2 1 1 1 5 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

19 1 2 2 2 7 1 1 2 2 6 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

20 3 4 3 4 14 3 3 4 4 14 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

21 2 3 3 2 10 2 2 3 3 10 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

22 3 3 4 4 14 4 3 3 3 13 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 



 

23 1 1 1 2 5 2 1 1 1 5 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

24 1 2 2 2 7 1 1 2 2 6 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

25 3 4 3 4 14 3 3 4 4 14 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

26 1 2 2 2 7 2 1 2 2 7 2 2 1 5 2 1 2 2 7 26 

27 4 4 4 3 15 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16 59 

28 3 2 3 2 10 3 3 2 2 10 3 3 3 9 2 3 2 3 10 39 

29 4 4 5 3 16 3 4 4 4 15 1 3 4 8 4 4 4 5 17 56 

30 5 4 5 4 18 5 5 4 4 18 1 5 5 11 4 5 4 5 18 65 

31 4 4 4 5 17 5 4 4 4 17 4 5 4 13 4 4 4 4 16 63 

32 3 2 4 3 12 2 3 2 2 9 4 2 3 9 2 3 2 4 11 41 

33 2 3 2 2 9 2 2 3 3 10 4 2 2 8 3 2 3 2 10 37 

34 4 3 4 2 13 3 4 3 3 13 4 3 4 11 3 4 3 4 14 51 

35 2 2 1 1 6 2 2 2 2 8 1 2 2 5 2 2 2 1 7 26 

36 2 3 3 2 10 2 2 3 3 10 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

37 3 3 4 4 14 4 3 3 3 13 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

38 1 1 1 2 5 2 1 1 1 5 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

39 1 2 2 2 7 1 1 2 2 6 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

40 3 4 3 4 14 3 3 4 4 14 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

41 2 3 3 2 10 2 2 3 3 10 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

42 3 3 4 4 14 4 3 3 3 13 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

43 1 1 1 2 5 2 1 1 1 5 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

44 1 2 2 2 7 1 1 2 2 6 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

45 3 4 3 4 14 3 3 4 4 14 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

46 1 2 2 2 7 2 1 2 2 7 2 2 1 5 2 1 2 2 7 26 

47 4 4 4 3 15 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16 59 

48 3 2 3 2 10 3 3 2 2 10 3 3 3 9 2 3 2 3 10 39 

49 4 4 5 3 16 3 4 4 4 15 1 3 4 8 4 4 4 5 17 56 

50 5 4 5 4 18 5 5 4 4 18 1 5 5 11 4 5 4 5 18 65 



 

51 4 4 4 5 17 5 4 4 4 17 4 5 4 13 4 4 4 4 16 63 

52 3 2 4 3 12 2 3 2 2 9 4 2 3 9 2 3 2 4 11 41 

53 2 3 2 2 9 2 2 3 3 10 4 2 2 8 3 2 3 2 10 37 

54 4 3 4 2 13 3 4 3 3 13 4 3 4 11 3 4 3 4 14 51 

55 2 2 1 1 6 2 2 2 2 8 1 2 2 5 2 2 2 1 7 26 

56 2 3 3 2 10 2 2 3 3 10 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

57 3 3 4 4 14 4 3 3 3 13 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

58 1 1 1 2 5 2 1 1 1 5 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

59 1 2 2 2 7 1 1 2 2 6 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

60 3 4 3 4 14 3 3 4 4 14 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

61 2 3 3 2 10 2 2 3 3 10 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

62 3 3 4 4 14 4 3 3 3 13 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

63 1 1 1 2 5 2 1 1 1 5 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

64 1 2 2 2 7 1 1 2 2 6 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

65 3 4 3 4 14 3 3 4 4 14 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

66 1 2 2 2 7 2 1 2 2 7 2 2 1 5 2 1 2 2 7 26 

67 4 4 4 3 15 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16 59 

68 3 2 3 2 10 3 3 2 2 10 3 3 3 9 2 3 2 3 10 39 

69 4 4 5 3 16 3 4 4 4 15 1 3 4 8 4 4 4 5 17 56 

70 5 4 5 4 18 5 5 4 4 18 1 5 5 11 4 5 4 5 18 65 

71 4 4 4 5 17 5 4 4 4 17 4 5 4 13 4 4 4 4 16 63 

72 3 2 4 3 12 2 3 2 2 9 4 2 3 9 2 3 2 4 11 41 

73 2 3 2 2 9 2 2 3 3 10 4 2 2 8 3 2 3 2 10 37 

74 4 3 4 2 13 3 4 3 3 13 4 3 4 11 3 4 3 4 14 51 

75 2 2 1 1 6 2 2 2 2 8 1 2 2 5 2 2 2 1 7 26 

76 2 3 3 2 10 2 2 3 3 10 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

77 3 3 4 4 14 4 3 3 3 13 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

78 1 1 1 2 5 2 1 1 1 5 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 



 

79 1 2 2 2 7 1 1 2 2 6 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

80 3 4 3 4 14 3 3 4 4 14 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

81 2 3 3 2 10 2 2 3 3 10 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

82 3 3 4 4 14 4 3 3 3 13 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

83 1 1 1 2 5 2 1 1 1 5 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

84 1 2 2 2 7 1 1 2 2 6 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

85 3 4 3 4 14 3 3 4 4 14 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

86 1 2 2 2 7 2 1 2 2 7 2 2 1 5 2 1 2 2 7 26 

87 4 4 4 3 15 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16 59 

88 3 2 3 2 10 3 3 2 2 10 3 3 3 9 2 3 2 3 10 39 

89 4 4 5 3 16 3 4 4 4 15 1 3 4 8 4 4 4 5 17 56 

90 5 4 5 4 18 5 5 4 4 18 1 5 5 11 4 5 4 5 18 65 

91 4 4 4 5 17 5 4 4 4 17 4 5 4 13 4 4 4 4 16 63 

92 3 2 4 3 12 2 3 2 2 9 4 2 3 9 2 3 2 4 11 41 

93 2 3 2 2 9 2 2 3 3 10 4 2 2 8 3 2 3 2 10 37 

94 4 3 4 2 13 3 4 3 3 13 4 3 4 11 3 4 3 4 14 51 

95 2 2 1 1 6 2 2 2 2 8 1 2 2 5 2 2 2 1 7 26 

96 2 3 3 2 10 2 2 3 3 10 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

97 3 3 4 4 14 4 3 3 3 13 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

98 1 1 1 2 5 2 1 1 1 5 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

99 1 2 2 2 7 1 1 2 2 6 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

100 3 4 3 4 14 3 3 4 4 14 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

101 2 3 3 2 10 2 2 3 3 10 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

102 3 3 4 4 14 4 3 3 3 13 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

103 1 1 1 2 5 2 1 1 1 5 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

104 1 2 2 2 7 1 1 2 2 6 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

105 3 4 3 4 14 3 3 4 4 14 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

106 1 2 2 2 7 2 1 2 2 7 2 2 1 5 2 1 2 2 7 26 



 

107 4 4 4 3 15 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16 59 

108 3 2 3 2 10 3 3 2 2 10 3 3 3 9 2 3 2 3 10 39 

109 4 4 5 3 16 3 4 4 4 15 1 3 4 8 4 4 4 5 17 56 

110 5 4 5 4 18 5 5 4 4 18 1 5 5 11 4 5 4 5 18 65 

111 4 4 4 5 17 5 4 4 4 17 4 5 4 13 4 4 4 4 16 63 

112 3 2 4 3 12 2 3 2 2 9 4 2 3 9 2 3 2 4 11 41 

113 2 3 2 2 9 2 2 3 3 10 4 2 2 8 3 2 3 2 10 37 

114 4 3 4 2 13 3 4 3 3 13 4 3 4 11 3 4 3 4 14 51 

115 2 2 1 1 6 2 2 2 2 8 1 2 2 5 2 2 2 1 7 26 

116 2 3 3 2 10 2 2 3 3 10 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

117 3 3 4 4 14 4 3 3 3 13 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

118 1 1 1 2 5 2 1 1 1 5 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

119 1 2 2 2 7 1 1 2 2 6 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

120 3 4 3 4 14 3 3 4 4 14 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

121 2 3 3 2 10 2 2 3 3 10 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

122 3 3 4 4 14 4 3 3 3 13 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

123 1 1 1 2 5 2 1 1 1 5 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

124 1 2 2 2 7 1 1 2 2 6 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

125 3 4 3 4 14 3 3 4 4 14 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

126 1 2 2 2 7 2 1 2 2 7 2 2 1 5 2 1 2 2 7 26 

127 4 4 4 3 15 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16 59 

128 3 2 3 2 10 3 3 2 2 10 3 3 3 9 2 3 2 3 10 39 

129 4 4 5 3 16 3 4 4 4 15 1 3 4 8 4 4 4 5 17 56 

130 5 4 5 4 18 5 5 4 4 18 1 5 5 11 4 5 4 5 18 65 

131 4 4 4 5 17 5 4 4 4 17 4 5 4 13 4 4 4 4 16 63 

132 3 2 4 3 12 2 3 2 2 9 4 2 3 9 2 3 2 4 11 41 

133 2 3 2 2 9 2 2 3 3 10 4 2 2 8 3 2 3 2 10 37 

134 4 3 4 2 13 3 4 3 3 13 4 3 4 11 3 4 3 4 14 51 



 

135 2 2 1 1 6 2 2 2 2 8 1 2 2 5 2 2 2 1 7 26 

136 2 3 3 2 10 2 2 3 3 10 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

137 3 3 4 4 14 4 3 3 3 13 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

138 1 1 1 2 5 2 1 1 1 5 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

V2: Calidad del servicio 

 

 

Calidad de Producto Calidad de Suministro Calidad de Servicio Comercial 
Calidad de Alumbrado 

Público 

 

 

P1 P2 P3 SUBTOTAL P4 P5 P6 P7 SUBTOTAL P8 P9 P10 P11 SUBTOTAL P12 P13 P14 SUBTOTAL TOTAL  

1 2 2 3 7 2 3 3 2 10 3 3 3 3 12 3 2 2 7 36 

2 4 3 3 10 3 3 4 3 13 3 3 4 3 13 3 4 3 10 46 

3 2 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 2 1 4 16 

4 1 1 2 4 1 2 2 1 6 2 2 2 1 7 2 1 1 4 21 

5 3 3 4 10 3 4 3 3 13 4 4 3 3 14 4 3 3 10 47 

6 2 1 2 5 1 2 2 1 6 2 2 2 1 7 2 2 1 5 23 

7 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 12 56 

8 3 3 2 8 3 2 3 3 11 2 2 3 3 10 2 3 3 8 37 

9 3 4 4 11 4 4 5 4 17 4 4 5 4 17 4 3 4 11 56 

10 5 5 4 14 5 4 5 5 19 4 4 5 5 18 4 5 5 14 65 

11 5 4 4 13 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 5 4 13 58 

12 2 3 2 7 3 2 4 3 12 2 2 4 3 11 2 2 3 7 37 

13 2 2 3 7 2 3 2 2 9 3 3 2 2 10 3 2 2 7 33 

14 3 4 3 10 4 3 4 4 15 3 3 4 4 14 3 3 4 10 49 

15 2 2 2 6 2 2 1 2 7 2 2 1 2 7 2 2 2 6 26 

16 2 2 3 7 2 3 3 2 10 3 3 3 1 10 2 2 2 6 33 

17 4 3 3 10 3 3 4 3 13 3 3 4 1 11 3 4 3 10 44 

18 2 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 3 6 2 2 1 5 19 

19 1 1 2 4 1 2 2 1 6 2 2 2 4 10 3 1 1 5 25 

20 3 3 4 10 3 4 3 3 13 4 4 3 4 15 4 3 3 10 48 

21 2 2 3 7 2 3 3 2 10 3 3 3 3 12 3 2 2 7 36 

22 4 3 3 10 3 3 4 3 13 3 3 4 3 13 3 4 3 10 46 



 

23 2 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 2 1 4 16 

24 1 1 2 4 1 2 2 1 6 2 2 2 1 7 2 1 1 4 21 

25 3 3 4 10 3 4 3 3 13 4 4 3 3 14 4 3 3 10 47 

26 2 1 2 5 1 2 2 1 6 2 2 2 1 7 2 2 1 5 23 

27 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 12 56 

28 3 3 2 8 3 2 3 3 11 2 2 3 3 10 2 3 3 8 37 

29 3 4 4 11 4 4 5 4 17 4 4 5 4 17 4 3 4 11 56 

30 5 5 4 14 5 4 5 5 19 4 4 5 5 18 4 5 5 14 65 

31 5 4 4 13 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 5 4 13 58 

32 2 3 2 7 3 2 4 3 12 2 2 4 3 11 2 2 3 7 37 

33 2 2 3 7 2 3 2 2 9 3 3 2 2 10 3 2 2 7 33 

34 3 4 3 10 4 3 4 4 15 3 3 4 4 14 3 3 4 10 49 

35 2 2 2 6 2 2 1 2 7 2 2 1 2 7 2 2 2 6 26 

36 2 2 3 7 2 3 3 2 10 3 3 3 1 10 2 2 2 6 33 

37 4 3 3 10 3 3 4 3 13 3 3 4 1 11 3 4 3 10 44 

38 2 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 3 6 2 2 1 5 19 

39 1 1 2 4 1 2 2 1 6 2 2 2 4 10 3 1 1 5 25 

40 3 3 4 10 3 4 3 3 13 4 4 3 4 15 4 3 3 10 48 

41 2 2 3 7 2 3 3 2 10 3 3 3 3 12 3 2 2 7 36 

42 4 3 3 10 3 3 4 3 13 3 3 4 3 13 3 4 3 10 46 

43 2 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 2 1 4 16 

44 1 1 2 4 1 2 2 1 6 2 2 2 1 7 2 1 1 4 21 

45 3 3 4 10 3 4 3 3 13 4 4 3 3 14 4 3 3 10 47 

46 2 1 2 5 1 2 2 1 6 2 2 2 1 7 2 2 1 5 23 

47 4 2 2 8 3 2 3 3 11 2 3 3 3 11 3 3 2 8 38 

48 3 4 3 10 3 3 3 4 13 3 3 3 4 13 3 3 4 10 46 

49 3 2 1 6 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 2 4 18 

50 5 1 1 7 2 1 2 2 7 1 2 2 2 7 1 2 1 4 25 



 

51 5 3 3 11 4 3 4 3 14 3 4 4 3 14 3 4 3 10 49 

52 2 2 1 5 2 1 2 2 7 1 2 2 2 7 1 2 2 5 24 

53 2 4 4 10 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 12 54 

54 3 3 3 9 2 3 2 3 10 3 2 2 3 10 3 2 3 8 37 

55 2 3 4 9 4 4 4 5 17 4 4 4 5 17 4 4 3 11 54 

56 2 5 5 12 4 5 4 5 18 5 4 4 5 18 5 4 5 14 62 

57 4 5 4 13 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 5 13 58 

58 2 2 3 7 2 3 2 4 11 3 2 2 4 11 3 2 2 7 36 

59 1 2 2 5 3 2 3 2 10 2 3 3 2 10 2 3 2 7 32 

60 3 3 4 10 3 4 3 4 14 4 3 3 4 14 4 3 3 10 48 

61 2 2 2 6 2 2 2 1 7 2 2 2 1 7 2 2 2 6 26 

62 4 2 2 8 3 2 3 3 11 2 3 3 3 11 1 2 2 5 35 

63 2 4 3 9 3 3 3 4 13 3 3 3 4 13 1 3 4 8 43 

64 1 1 2 4 1 2 2 1 6 2 2 2 1 7 2 1 1 4 21 

65 3 3 4 10 3 4 3 3 13 4 4 3 3 14 4 3 3 10 47 

66 2 1 2 5 1 2 2 1 6 2 2 2 1 7 2 2 1 5 23 

67 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 12 56 

68 3 3 2 8 3 2 3 3 11 2 2 3 3 10 2 3 3 8 37 

69 3 4 4 11 4 4 5 4 17 4 4 5 4 17 4 3 4 11 56 

70 5 5 4 14 5 4 5 5 19 4 4 5 5 18 4 5 5 14 65 

71 5 4 4 13 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 5 4 13 58 

72 2 3 2 7 3 2 4 3 12 2 2 4 3 11 2 2 3 7 37 

73 2 2 3 7 2 3 2 2 9 3 3 2 2 10 3 2 2 7 33 

74 3 4 3 10 4 3 4 4 15 3 3 4 4 14 3 3 4 10 49 

75 2 2 2 6 2 2 1 2 7 2 2 1 2 7 2 2 2 6 26 

76 2 2 3 7 2 3 3 2 10 3 3 3 1 10 2 2 2 6 33 

77 4 3 3 10 3 3 4 3 13 3 3 4 1 11 3 4 3 10 44 

78 2 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 3 6 2 2 1 5 19 



 

79 1 1 2 4 1 2 2 1 6 2 2 2 4 10 3 1 1 5 25 

80 3 3 4 10 3 4 3 3 13 4 4 3 4 15 4 3 3 10 48 

81 2 2 3 7 2 3 3 2 10 3 3 3 3 12 3 2 2 7 36 

82 4 3 3 10 3 3 4 3 13 3 3 4 3 13 3 4 3 10 46 

83 2 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 2 1 4 16 

84 1 1 2 4 1 2 2 1 6 2 2 2 1 7 2 1 1 4 21 

85 3 3 4 10 3 4 3 3 13 4 4 3 3 14 4 3 3 10 47 

86 2 1 2 5 1 2 2 1 6 2 2 2 1 7 2 2 1 5 23 

87 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 12 56 

88 3 3 2 8 3 2 3 3 11 2 2 3 3 10 2 3 3 8 37 

89 3 4 4 11 4 4 5 4 17 4 4 5 4 17 4 3 4 11 56 

90 5 5 4 14 5 4 5 5 19 4 4 5 5 18 4 5 5 14 65 

91 5 4 4 13 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 5 4 13 58 

92 2 3 2 7 3 2 4 3 12 2 2 4 3 11 2 2 3 7 37 

93 2 2 3 7 2 3 2 2 9 3 3 2 2 10 3 2 2 7 33 

94 3 4 3 10 4 3 4 4 15 3 3 4 4 14 3 3 4 10 49 

95 2 2 2 6 2 2 1 2 7 2 2 1 2 7 2 2 2 6 26 

96 2 2 3 7 2 3 3 2 10 3 3 3 1 10 2 2 2 6 33 

97 4 3 3 10 3 3 4 3 13 3 3 4 1 11 3 4 3 10 44 

98 2 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 3 6 2 2 1 5 19 

99 1 1 2 4 1 2 2 1 6 2 2 2 4 10 3 1 1 5 25 

100 3 3 4 10 3 4 3 3 13 4 4 3 4 15 4 3 3 10 48 

101 2 2 3 7 2 3 3 2 10 3 3 3 3 12 3 2 2 7 36 

102 4 3 3 10 3 3 4 3 13 3 3 4 3 13 3 4 3 10 46 

103 2 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 2 1 4 16 

104 1 1 2 4 1 2 2 1 6 2 2 2 1 7 2 1 1 4 21 

105 3 3 4 10 3 4 3 3 13 4 4 3 3 14 4 3 3 10 47 

106 2 1 2 5 1 2 2 1 6 2 2 2 1 7 2 2 1 5 23 



107 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 12 56 

108 3 3 2 8 3 2 3 3 11 2 2 3 3 10 2 3 3 8 37 

109 3 4 4 11 4 4 5 4 17 4 4 5 4 17 4 3 4 11 56 

110 5 5 4 14 5 4 5 5 19 4 4 5 5 18 4 5 5 14 65 

111 5 4 4 13 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 5 4 13 58 

112 2 3 2 7 3 2 4 3 12 2 2 4 3 11 2 2 3 7 37 

113 2 2 3 7 2 3 2 2 9 3 3 2 2 10 3 2 2 7 33 

114 3 4 3 10 4 3 4 4 15 3 3 4 4 14 3 3 4 10 49 

115 2 2 2 6 2 2 1 2 7 2 2 1 2 7 2 2 2 6 26 

116 2 2 3 7 2 3 3 2 10 3 3 3 1 10 2 2 2 6 33 

117 4 3 3 10 3 3 4 3 13 3 3 4 1 11 3 4 3 10 44 

118 2 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 3 6 2 2 1 5 19 

119 1 1 2 4 1 2 2 1 6 2 2 2 4 10 3 1 1 5 25 

120 3 3 4 10 3 4 3 3 13 4 4 3 4 15 4 3 3 10 48 

121 2 2 3 7 2 3 3 2 10 3 3 3 3 12 3 2 2 7 36 

122 4 3 3 10 3 3 4 3 13 3 3 4 3 13 3 4 3 10 46 

123 2 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 2 1 4 16 

124 1 1 2 4 1 2 2 1 6 2 2 2 1 7 2 1 1 4 21 

125 3 3 4 10 3 4 3 3 13 4 4 3 3 14 4 3 3 10 47 

126 2 1 2 5 1 2 2 1 6 2 2 2 1 7 2 2 1 5 23 

127 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 12 56 

128 3 3 2 8 3 2 3 3 11 2 2 3 3 10 2 3 3 8 37 

129 3 4 4 11 4 4 5 4 17 4 4 5 4 17 4 3 4 11 56 

130 5 5 4 14 5 4 5 5 19 4 4 5 5 18 4 5 5 14 65 

131 5 4 4 13 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 5 4 13 58 

132 2 3 2 7 3 2 4 3 12 2 2 4 3 11 2 2 3 7 37 

133 2 2 3 7 2 3 2 2 9 3 3 2 2 10 3 2 2 7 33 

134 3 4 3 10 4 3 4 4 15 3 3 4 4 14 3 3 4 10 49 



 

135 2 2 2 6 2 2 1 2 7 2 2 1 2 7 2 2 2 6 26 

136 2 2 3 7 2 3 3 2 10 3 3 3 1 10 2 2 2 6 33 

137 4 3 3 10 3 3 4 3 13 3 3 4 1 11 3 4 3 10 44 

138 2 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 3 6 2 2 1 5 19 



Autorización de la organización para publicar la identidad en los resultados 

de las investigaciones 




