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Presentacion

Sefiores miembros del jurado calificador, cumpliendo las disposiciones establecidas en el
reglamento de grados y titulos de la Universidad César Vallejo, pongo a vuestra
consideracion la presente investigacion titulada “Efecto del incremento de reclamos
por consumo de energia eléctrica de clientes de la empresa Electro Oriente

S.A — Tarapoto, afio 2019, con la finalidad de optar el titulo de Ingeniero Mecanico
Electricista.

La investigacion esta dividida en siete capitulos:

I. INTRODUCCION. Se considera la realidad problematica, trabajos previos, teorias
relacionadas al tema, formulacion del problema, justificacion del estudio, hipotesis y

objetivos de la investigacion.

Il. METODO. Se menciona el disefio de investigacion; variables, operacionalizacion;
poblacién y muestra; técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad

y métodos de analisis de datos.

I11. RESULTADOS. En esta parte se menciona las consecuencias del procesamiento de la

informacion.

IV. DISCUSION. Se presenta el analisis y discusion de los resultados encontrados durante

la tesis.

V. CONCLUSIONES. Se considera en enunciados cortos, teniendo en cuenta los objetivos

planteados.

V1. RECOMENDACIONES. Se precisa en base a los hallazgos encontrados.

VIIl. REFERENCIAS. Se consigna todos los autores de la investigacion.
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RESUMEN

El presente estudio titulado: Efecto del incremento de reclamos por consumo de energia
eléctrica de clientes de la empresa Electro Oriente S.A — Tarapoto, afio 2019, siendo esta de
tipo descriptiva y disefio no experimental, para la cual se ha tomado una poblacion de 8 945,
extrayendo una muestra de 64 usuarios, quienes fueron encuestados mediante un
determinado cuestionario el cual constaba de preguntas coherentes y entendibles a fin de
obtener la informacion asertiva para la investigacion a realizar; de tal modo que
posteriormente se obtuvieron las siguientes conclusiones: inicialmente se ha logrado
identificar que el consumo de energia de mes a mes se ha incrementado, pues los Kwh
facturado en el mes de enero es de 484163.80, asimismo en el mes de febrero es de
506285.80 Kwh; en el mes de marzo es de 495302.80 Kwh; y en el mes de abril es de
564283.00 Kwh. Por otro lado, se ha logrado identificar que, las causas de los reclamos a la
empresa Electro Oriente S.A, se deben a las constantes interrupciones que muchas veces no
son informadas, y si lo hacen es a través del medio radial, que normalmente las personas hoy
en dia ya no utilizan, otras de las causas a los reclamos es debido a las bombillas quemadas,
la baja iluminacion y los postes insuficientes en algunas partes de la ciudad; asimismo otra
de las causas es la mala atencion pues a pesar de haber realizado por mas de 5 veces el mismo
reclamo no es atendida oportunamente. Por Gltimo, se ha logrado determinar que el principal
efecto del incremento de reclamos es la insatisfaccion de los usuarios, pues en gran medida
consideran que la relacion y la comunicacion interpersonal de los trabajadores y el gerente
de dicha empresa no estd en las condiciones pertinentes, asimismo la cordialidad o
amabilidad de todo el personal de trabajo de la empresa Electro Oriente es mala, lo cual
genera resentimiento en los usuarios, por lo tanto, el gerente debera tomar las medidas
necesarias para mejorar el desempefio en sus trabajadores y la satisfaccion de los usuarios y
de esa manera desarrollar un buen servicio y atencion a los mismos, ya que eso permitira
que la empresa obtenga los beneficios y resultados satisfactorios en el mejoramiento de la

rentabilidad y el crecimiento de la misma.

Palabras clave: Reclamos; Energia eléctrica; Servicio eléctrico.
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ABSTRACT

The present research work entitled: Effect of the increase in claims for electricity
consumption of customers of the company Electro Oriente SA - Tarapoto, year 2019, this
being a descriptive and non-experimental design, for which a population has been taken of
8 945, extracting a sample of 64 users, who have been surveyed through a questionnaire of
questions; finally reaching the following conclusions: initially it has been possible to identify
that the monthly energy consumption has increased, since the Kwh invoiced in the month of
January is 484163.80, also in the month of February it is 506285.80 Kwh; in the month of
March it is 495302.80 Kwh; and in the month of April it is 564283.00 Kwh. On the other
hand, it has been possible to identify that, the causes of the claims to the company Electro
Oriente SA, are due to the constant interruptions that are often not informed, and if they do
so it is through the radio medium, that normally people nowadays they no longer use, other
causes to the claims are due to burned out light bulbs, low lighting and insufficient posts in
some parts of the city; also another cause is poor attention because despite having performed
for more than 5 times the same claim is not addressed in a timely manner. Finally, it has
been determined that the main effect of the increase in complaints is the dissatisfaction of
the users, since they consider that the cordiality or kindness of the workers of the Electro
Oriente company is bad, which generates resentment in the users. , therefore, they consider

that the attention and service provided by said company should be improved.

Keywords: Claims; Electric power; Electric service.
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INTRODUCCION
1.1. Realidad Problematica

La electricidad en la actualidad es fundamental y primordial a nivel
internacional, ya que es la encargada de brindar energia a fin de cumplir con las
necesidad y deseos de las personas, puesto que también es utilizada en todas
partes, como en el transporte, las comunicaciones de radio, television, telefonia
y todos los artefactos que llegaron hacer parte importante e indispensables en los
diferentes hogares, como también en el desarrollo de las diferentes industrias ya
que esta energia puede mover grandes maquinas que efecttan trabajos a escalas

distintas.

El desarrollo efectuado por la energia eléctrica fue tan grande que hizo que las
grandes empresas generadoras de electricidad piensen en incrementar sus
potencias debido a la gran demanda de esta, de tal manera que sus clientes estén
satisfechos, considerando aun las normatividades que rigen en este sector y que
lo que pretenden es establecer que los costos relacionados al consumo de la
energia eléctrica sean justos y todas las necesidades de los consumidores y
clientes sean atendidos respecto a sus requerimientos y exigencias de los

mismos,

Sin embargo, los reclamos por el servicio deficiente no se hace esperar, es decir
la problematica de los reclamos es muy recurrente en toda empresa que ofrece

servicios de energia eléctrica.

En la actualidad en el PerGd como en casi todo el mundo la electricidad es un
servicio basico elemental que como mencionamos anteriormente impulsa al
desarrollo de las industrias y al de los hogares, sin embargo este servicio basico
que es cada vez mas solicitado tanto en las zonas urbanas y rurales por el
incremento de las familias, empresas, industrias. se ve en algunas ocasiones
restringida su atencién debido a que las potencias solicitadas por los clientes de
las empresas concesionarias en la gran mayoria de las veces no son reales y esta

informacion lo presentan asi los clientes por el motivo de no ser rechazadas sus



solicitudes por el motivo de que los circuitos de baja tensién y las propias sub
estaciones en gran parte de la distribucion eléctrica estan casi al tope de lo que
pueden distribuir. Asi mismo tenemos que considerar lo establecido por la
normatividad eléctrica peruana en lo referido a la atencion de estos suministros
eléctricos y el deber de la empresa concesionaria de atenderlos, tal como lo
establece la (NTCSE), admitida por el Decreto Supremo N ° 020-97-EM, es la
que regula todos los aspectos principalmente de la calidad en los servicios
eléctricos que tienen que cumplir adecuadamente todas las empresas eléctricas;
Desarrollando los niveles y compromisos de calidad minima y las
responsabilidades de las empresas de energia y clientes que trabajan bajo la Ley
de Concesiones de Electricidad-Decreto Ley No. 25844. (PODER EJECUTIVO,
2016)

La empresa eléctrica Electro Oriente S.A, es una empresa concesionaria del
rubro de generacion transmisién, disposicion, reparto y mercantilizacion de
energia eléctrica, con sede principal en la ciudad de Tarapoto dentro de la region
San Martin, establecida bajo los parametros de la Ley de Concesiones Eléctricas,
Ministerio de Energia y Minas, Osinergmin, etc. Sin embargo, una problematica
se observa en el dia a dia, pues los reclamos son recurrentes en la empresa por
lo que en el Gltimo trimestre se ha venido incrementado, causando diversos
efectos negativos en el desarrollo de la organizacion, pues cabe recalcar que los
reclamos mas recurrentes son por el excesivo costo de tarifa, por costos indebido,
ya sean ocasionadas por errores de facturacion o por falta de verificacion de las
instalaciones eléctricas, asimismo por la falta de la implementacién de sus
estrategias y técnicas dicha empresa no esta funcionando de la mejor manera,
puesto que los directivos de la misma no estan tomando mucho interés en la
realizacion de las actividades y en la supervisiones de sus trabajadores, ya que
eso esta perjudicando a la imagen de la empresa, e incluso los usuarios no se
sienten satisfechos, puesto que la calidad del servicio y atencion que brindan el
personal de trabajo no es el conveniente para su persona, de tal modo para
mejorar y ejecutar buenas acciones y actividades es indispensable que el gerente
implemente las técnicas necesarias para disminuir todo tipo de problemas

aquejados por los usuarios y asi obtener su plena satisfaccion.



1.2. Trabajos Previos

A nivel internacional

VARGAS, Lady en su investigacion de tesis titulado: Propuesta de un sistema
de control de gestion para una Empresa de Distribucion de Energia Eléctrica
(Tesis de maestria) Universidad de Chile, Santiago, 2017 tuvo como principal
objeto, analizar las variables antes mencionadas en el tema, siendo el tipo de
investigacion cualitativa de disefio experimental, se tomd como muestra a 33
comunidades a los que se aplicaron la técnica de la encuesta y el cuestionario
como instrumento. Concluy6 que: segun el andlisis realizado se plantea mejorar
con nuevas estrategias de gestion para lograr los objetivos trazados por la
organizacion logrando satisfacer sus necesidades y cumplir con sus expectativas
de cada uno de los usuarios que presten el servicio de energia eléctrica, ya que
mediante la implementacion de dichas estrategias permitira que la empresa
obtenga todos los objetivos planeados por la misma, en lo que el lider de la
empresa debera tomar mucha importancia a la satisfaccion de sus usuarios y para
ello tendra que emplear las medidas convenientes a fin de lograr aumentar la
satisfaccion de los mismos, e incluso incentivandoles y motivandoles, con la
intencion de llevar y desarrollar una buena relacion y comunicacion
interpersonal con los mismos, para posteriormente conseguir con los prop6sitos

ya proyectados.

LLERENA, Maria en su investigacion de tesis titulado: El costo de la energia
eléctrica en la zona central del Ecuador de acuerdo a Normas Internacionales
de Informacion Financiera-Niif (Tesis de maestria) Universidad Técnica de
Ambato, Ecuador, 2018. Tuvo como principal objeto estudiar los modelos y
métodos de calculo del costo de la energia eléctrica en Ecuador, siendo de tipo
descriptivo y disefio no experimental, la muestra estd conformada por 9 empresas
a quienes se aplicaron la encuesta como técnica y como instrumento el
cuestionario, llegando a las siguientes conclusiones que: se determino que la
energia fotovoltaica tienen una correlacion directa con los costos de depreciacion

de dicho sistema y ademas de la demanda de las comunidades servidas. Por otro



lado, el sector eléctrico ecuatoriano esta regulado por el estado, lo que utilizo un
modelo de dominio vertical en el lugar donde no hay competencia siendo los
costos tarifarios unicas, por otro lado se debe de mejorar las energias eléctricas
en el centro de dicha ciudad, ya que eso permitira tener una mejor iluminacion,
ademés para que la energia sea ejercida de la mejor manera tienen que ser
verificadas si los cables de conexion son los necesarios para los respectivos
trabajos a realizar, ademas los costos de energia eléctrica en el centro son un
poco elevados a diferencia de las zonas alejadas, para poder llevar una buena
administracion y control de las energias eléctricas dicha empresa encargada tiene
que asignar los costos adecuados para la misma.

A nivel nacional

PRETEL, Manisha en su investigacion de tesis titulado: Calidad del servicio
eléctrico y la satisfaccion de los clientes de la empresa hidrandina S.A. Cascas
2014 (Tesis de pregrado) Universidad Nacional de Trujillo, Pert, 2016. Tuvo
como principal objeto, analizar las variables anteriormente mencionadas, siendo
el tipo de investigacion descriptiva, lo cual esta conformada por una muestra
9663 clientes a quienes se aplicaron una técnica de encuesta y como instrumento
el cuestionario, llegando a las conclusiones que: mediante el estudio realizado a
la poblacion con respecto al servicio brindado, se dice que influye de manera
positiva en el nivel de satisfaccion de los clientes ya que los servicios del
suministro es de amplia calidad por lo que permitié cumplir con las expectativas
de cada uno de los usuarios, e incluso el 21% de las personas encuestadas
mencionaron que la empresa tiene deficiencias en el servicio eléctrico brindado
a sus usuarios, y mientras el 59% sefialan estar de acuerdo con los servicios de
la empresa hidrandina S.A, con respecto a la satisfaccion el 67% de la poblacion
se encuentra insatisfechas con dicha empresa, puesto que los mismos
manifiestan que en el momento que visitan las oficinas de dicha empresa no son

atendidos adecuadamente por los trabajadores.



AMEZ, Karen en su tesis de investigacion titulado: El nuevo procedimiento
administrativo de reclamaciones de los servicios de energia eléctrica, sobre
excesivo consumo facturado y los expedientes de reclamacion de Electro Sur
Este S.A.A. en el afio 2015 (Tesis de pregrado) Universidad Andina del Cusco,
Peru, 2016, tuvo como principal objeto, analizar las variables ya mencionadas
en el tema, siendo el tipo de investigacion mixto de disefio explicativo la muestra
estuvo conformada por 70 trabajadores de dicha empresa, a quienes se aplicaron
como técnica un analisis documental y como instrumento un formato de
entrevista, lo que nos permitio llegar a las siguientes conclusiones que: se puede
determinar que la flexibilidad de las directivas en la actualidad con respecto a
los reclamos del servicio que brinda la empresa es sobre el consumo excesivo
que se influye dicha empresa lo cual incrementa en sus expedientes que tiene
dicha organizacion prestadora de servicio logrando satisfacer la necesidad de sus
usuarios, de tal modo que mediante la implementacion de un mecanismo fue
factible para llevar por un buen camino a la empresa, ya que se mejord la
administracion y gestion de las actividades de la misma, asi como se mejoro la
realizacion de las actividades en la empresa también se pretende aumentar al
100% la satisfaccion de los usuarios con la Unica finalidad de llevar una buena

relacién de la empresa con los usuarios.

GARFIAS, Meg en su tesis de investigacion titulado: Calidad del servicio y su
relacion con la satisfaccion del cliente de la empresa Electro Sur Este S.A.A de
la Provincia de Andahuaylas, Region Apurimac — 2016 (Tesis de pregrado)
Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas, Perd, 2017. Tuvo
como principal objeto, determinar la relacion entre las variables antes
mencionadas en el tema. Siendo el tipo de investigacion descriptiva de disefio
no experimental, la muestra estd conformada por 360 clientes a quienes se
aplicaron la encuesta como técnica y como instrumento el cuestionario, llegando
a las siguientes conclusiones que: se determind un buen resultado de los estudios
a nivel general por lo que logro satisfacer y cumplir con sus expectativas de cada
uno de sus usuarios asiendo que se sientan muy comodos con el servicio
brindado, asimismo existe una significativa y directa relacién entre dichas

variables, puesto que es de vital importancia que la calidad del servicio este en



1.3.

un nivel adecuada, ya que mediante el buen trato y el buen servicio a los usuarios
permitira que la satisfaccion de los mismos sea mucho mejor, de tal modo que
posteriormente la empresa conseguira mas ingresos y de esa manera lograra
mejorar su rentabilidad y la imagen de la misma estara en las buenas
condiciones, e incluso mientras mejor sea la calidad en el servicio mayor sera la

satisfaccion de los usuarios de la empresa Electro Sur Este S.A.A.

GONZALES, Luis es su tesis de investigacion titulado: Notificacion electrénica
en el procedimiento de reclamos de la entidad prestadora de servicios de
saneamiento EPSEL S.A. Chiclayo (Tesis de maestria). Universidad Cesar
Vallejo, Chiclayo, Pert, 2018. Tuvo como principal objeto, disefiar un modelo
de notificacion electronica como herramienta dinamizadora del procedimiento
de reclamos, una propuesta para la optimizacion de la variable, en estudio.
Siendo el tipo de investigacion descriptivo, se ha tomado como muestra, 1000
usuarios a quienes se aplicaron la encuesta como técnica y como instrumento el
cuestionario lo cual nos permitid la recoleccion de datos, llegando a las
siguientes conclusiones que: se determind que los medios administrativos de
reclamos en la actualidad no son eficientes, porque en la mayoria de veces los
reclamos son atendidos a largo plazo, esto se debe al uso exceso de documentos
manuales para las notificaciones, siendo dicha organizacion un entidad
prestadora de servicio lo cual deberia implementar sus medios persuasivos por
medios electronicos para que lo anuncios lleguen con mayor facilidad a la

poblacién en general de una manera eficiente.

A nivel local

Aun no se han realizado investigaciones referentes a la variable de estudio.

Teorias relacionadas al tema

La energia
Segin BALBA (2017) determina que la energia es la capacidad que tiene un
fendmeno para ejecutar una accién de labor, lo cual nos permite producir

cambios o modificaciones, siendo manifestada al tener contacto con otros



cuerpos, también se dice que la energia un aspecto muy importante para la
humanidad por lo que no permite desarrollo de vida dentro de la sociedad y sus

actividades econdmicas.

Segin SCHALLENBERG, et. al. (2008) deduce que la energia eléctrica es esa
vitalidad que conduce el flujo a través de un conducto eléctrico después de haber
conectado un posible contraste. La energia eléctrica tiene la propiedad de que
puede transformarse en diferentes tipos de vitalidad, ya sea mecéanica, célida o
con una luz notable. Es libre en la naturaleza, como parece ser, por ejemplo, las
tempestades eléctricas. La electricidad no tiene una capacidad orgénica en las
personas, a pesar de que se utiliza con frecuencia en la medicina, lo que provoca

algo peligroso.

Por tanto, la energia eléctrica es valioso y de vital importancia a nivel
internacional en el cual nos desarrollamos, debido a la simplicidad con la que
tiende a transformarse en diferentes tipos de vitalidad. Muestra como un flujo
eléctrico de electrones ese movimiento a través de un enlace de conducto, debido
al uso de un potencial contraste por un generador. La edad de la vitalidad
eléctrica es una accion esencial para siempre y es una pieza de los requisitos
previos del hombre. (OSINERGMIN, 2016).

Para medir la energia eléctrica, se utiliza la unidad de kilovatios-hora (kWh),
que se caracteriza por la actividad ejecutada durante una hora por una maquina
que posee una intensidad de un kilovatio (kW), ya que mediante la
correspondiente medida se llegara a obtener los resultados y la dicha medida
esperada, puesto que con estas herramientas permitirdn que se desarrolle de la
mejor manera las tareas y labores a realizar, de tal forma que para llevar una
buena gestion de las mismas es primordial que las personas encargadas de ejercer
esta labor, tengan las pertinentes capacitaciones, a fin de no tener percances y

contratiempos en el trabajo realizado.

Un sistema eléctrico se caracteriza esencialmente como el conjunto de

conductores, instalaciones y equipos apropiados, de tal modo que permita tener



una buena generacion, e incluso para el transporte, ya que es fundamental para
todas las personas en general, puesto que dicho transporte permite trasladarse de
un lugar a otro, ya sea para realizar turismo o como también para la visita de
familiares, y como no dejar a un lado que también es primordial la distribucion
de la energia eléctrica, que es fundamental en todos los aspectos, puesto que en
la actualidad es un mecanismo muy utilizado por las personas a nivel

internacional.

La electricidad es la manera de energia mas empleada en la actualidad, por
las industrias y viviendas. La energia es un tipo de vitalidad generalmente
simple de entregar en cantidades enormes, de enviar a través de
separaciones largas, de cambiar en diferentes tipos de vitalidad y de gastar
de una manera aceptablemente impecable. Esta disponible en todos los
procedimientos mecanicos y en todos los ejercicios humanos, por lo que
puede considerarse hoy como un recurso esencial. Para poder utilizar la
electricidad, es vital, como en otros movimientos modernos, un marco
fisico que permita y respalde todo el procedimiento desde la edad hasta el
uso y la tltima utilizacion. (CARDENAS y EUGENIO, 2015, p. 54).

Tipos de energia

Energia eléctrica

Define como energia eléctrica a la fuente renovable que se percibe por medio de
las acciones eléctricas, que se desarrolla en el interior de las herramientas o
conductores, lo que nos permite realizar labores dentro de la sociedad de manera
eficaz. (BALCESLLS, et. al, 2011)

Energia luminosa

Por su parte RAMIREZ, et al. (2007) manifiestan que la energia luminosa es la
fraccion percibida y transformada por la luz por lo que se transforma sobre los
fenémenos de distintas maneras, de tal modo que los electrones metalicos
pueden transformarse como una onda, logrando interactuar con materias de

forma fisica.

Energia mecéanica
Sin embargo ENRIQUEZ (2009) afirma que la energia se genera a través de

movimiento de cuerpos siendo esta la suma de las energias potenciales recibidas



de otros fendmenos expresando la capacidad, de masa y formandose en la fuerza
electromagnética, siendo de amplia utilidad en los trabajos y mejorando el nivel

de produccion dentro de la sociedad.

Energia térmica

Por su parte BALCESLLS, et al. (2011) define que la energia térmica es la
energia que se transforma a través del calor, lo cual se puede adquirir de forma
natural mediante una alteracion exotérmica o por la reaccion nuclear que tiene
nuestro planeta, por otro lado la energia también se obtiene mediante el traslado

de cuerpos calientes a cuerpos que tienen menos temperatura.

Energia potencial.

Define como conjunto de capacidades que tiene un cuerpo para realizar un
trabajo la cual se obtiene a través del movimiento de una masa conformado por
la gravedad o atraccion de la tierra de manera independiente, originandose a
través de la fuerza o elasticidad de cualquier cuerpo lo que genera energia

potencial para realizar cualquier trabajo (RAMIREZ, et al. 2007).

Energia quimica

Por su parte BALBA (2017) manifiesta que son las alteraciones quimicas lo cual
nos permite experimentar nuevas transformaciones a través de la reaccion de
sustancias introducidas dentro de un cuerpo u objeto haciendo que genere algin
movimiento al momento de ser utilizados de manera permitira realizar trabajos

o cualquier tipo de actividad en la sociedad.

Energia sonora

Determina que son las energias agrupadas con la vibracién de un objeto o medios
que transportan un sonido por lo general esta vinculado el aire lo cual no se usan
de forma continua, pero si se usan como dispositivos de medicion de niveles de
sonidos, siendo esto una forma de impulsos eléctricos para el cerebro

convirtiéndose en energia sonora. (ENRIQUEZ, 2009)



Efecto del incremento de reclamos

Segin MARTINEZ (2016) define el efecto reclamo es la opcion para controlar
todas las decisiones y pensamientos de obtencion de los compradores, incluido
un optativo que, sujeto a su examen con las alternativas actuales, condiciona la

decision de estos.

Ante ello, RAMIREZ (2014) define que “un reclamo viene hacer aquella acciéon
que tienen los clientes, quienes buscan poseer un promulgamiento sobre algun
desacuerdo originado de la prestacion de servicios” (p. 4). De tal forma que no
todos los clientes tienen las mismas perspectivas, ya que algunos son mas
entendibles y otros buscan conflictos por el simple hecho de que no se les atendid
en el momento que ellos esperaban, pero para evitar la insatisfaccion de los
mismos es fundamental acceder a sus reclamos de tal manera solucionarlos de
forma inmediata, para que los mismos sean escuchados a fin de disminuir los
reclamos impuestos a la empresa, con la Unica intencion de llevar una buena

imagen de la empresa y obtener un espacio competitivo en el mercado.

Asimismo, LIRA (2019) considera que

Un reclamo es la expresion de una persona ante la insatisfaccion hecha por la
entidad o empresa relaciona al producto o servicio que brinda, ademas podria
estar relacionado con el proceso administrativo en la que no se da una buena
atencion o una respuesta explicita, asimismo en algunas ocasiones los
reclamos de los clientes y consumidores ante una empresa, son
principalmente porque los trabajadores no brindan la misma preferencia a
todos por igual, puesto que los mismos estan perjudicando la rentabilidad y
el crecimiento de la empresa, de tal forma que la satisfaccion de los clientes
esta bajando a un nivel inapropiado, o como también por la falta de interés a
los reclamos que hicieron los mismos. (p. 12)

Por su parte, ORDONEZ (2011) sostiene que “un reclamo es la manifestacion
que un cliente o usuario realiza al proveedor la cual muestra una disconformidad
relacionada con los bienes y servicios que se brinda” (p. 3). Es decir que los
reclamos mayormente se originan por el mal servicio y por la inadecuada calidad
de los bienes y servicios que ofrece una determinada empresa, ademas para que
la empresa no llegue a obtener diferentes reclamos es importante que la misma

tome interés y evite la insatisfaccion de sus clientes, ya que para eso tiene que

10



brindar bienes y servicios de excelente calidad a fin de cumplir con las

necesidades y expectativas de los mismos.

Para BANCO DE COMERCIO (2015) considera que un reclamo “es la
correspondencia individual, compuesta o telefonica que los clientes hacen a la
organizacion que trabaja en caso de que surja una incidencia de posibles cargas
con la disposicion de la administracion” (p. 8), de tal forma que mediante esta
comunicacion sera factible tanto para la empresa como para el cliente, puesto
que el mismo realizara sus reclamos hacia la empresa, el cual el personal escucha
atentamente y se le dard una pronta solucion, con la Unica finalidad de no
perjudicar la satisfaccion del mismo, de igual modo sera de vital importancia
para el cumplimiento de los objetivos y metas establecidas por la empresa, el
cual tienen que ser tramitados por:
e El titular de la administracion y servicio.
e Los clientes, exhibiendo el objeto del recibo del caso o el ultimo recibo
realizado.
e Personas que hayan pedido el establecimiento o iniciacion de la
administracion.
e El delegado del propietario o cliente, en el caso de que tengan la capacidad
de dar las fuerzas adecuadas para documentar y procesar el reclamo.
e Las afiliaciones de los usuarios pueden documentar objeciones en

beneficio de sus socios y de las personas que les han otorgado poder.

Finalmente podemos comprender que un relamo es importante en una entidad ya
gue muestra que la empresa debe mejorarla para que pueda ser mas competitiva
en el mercado, asimismo toda acusacion de insatisfaccién o desagrado que es
hecha por un cliente o0 una persona es porque los bienes o servicios no cumplen
con sus aspiraciones, esto se debe a las fallas de la empresa y en la que se espera
una respuesta implicita., por otro lado también se puede decir que los reclamos
impuestos hacia la empresa, es para que la misma tenga las herramientas e
instrumentos pertinentes para brindar una solucion inmediata, a fin de

diferenciarse de la competencia por el buen servicio y la calidad de sus
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productos, ya que tendra a sus clientes en el nivel adecuado de satisfacciéon y a
sus empleados en un buen desemperio laboral dentro de la empresa.

Tipos de reclamos

Segun ELECTRO ORIENTE (2018) menciona que los tipos de reclamos son
importantes para poder diferenciarlos, de tal modo que se les brinde las
adecuadas soluciones, posteriormente los tipos de reclamos que pueden ocurrir
en la empresa son los siguientes:

e Por tarifa que el cliente considera indebida: normalmente la tarifa tiende
aelevarse, algo con la que el usuario muchas veces no va estas de acuerdo
con ello.

e Mala calidad (tension, interrupciones): ocasionada normalmente por los
cortes de energia que se genera sin previo avisa, la cual trae
consecuencias econdmicas para los usuarios.

e Excesiva facturacién: muchas veces existe que la facturacion viene mas
de lo debido, a pesar que el usuario no calcula el monto de facturacion,
sabe controlar el uso de energia, por lo que se da cuenta en qué momento
la facturacion es excesiva.

e Por recupero de energia:

e Perjudicial al montaje del aprovisionamiento,

e Interrupcion del servicio,

e Por reembolso de aportaciones o cooperaciones.

e Reubicacion de montajes que se ubiquen bajo cargo de conciencia de la
principal concesionaria

e Deudas de Terceros; y otros hechos diferentes a los anteriores

Por los que el cliente o usuario siempre tiene que tener en cuenta el motivo, el
reclamo se efectuara a la empresa que puedan asumir sus responsabilidades y
funciones opuestas, de igual modo que para que las empresas brinden las
soluciones pertinentes y adecuadas, los clientes tienen que realizar sus reclamos
bien definidos, claros y concisos para obtener los resultados esperados por su

persona.
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Em pocas palabras los usuarios normalmente van a realizar sus reclamos cuando
el servicio no es ofrecido adecuadamente, y va realizar su reclamo por que la
empresa prestadora de servicio cobra permanentemente, es decir esta al tanto que
el usuario pague el consumo de energia, instancia que le da derecho de reclamar

un servicio de calidad.

Clasificacion de reclamaciones
Ademéas, MARTINEZ (2016) menciona que los reclamos se pueden clasificar de
diferentes maneras, ya que existen clientes o consumidores que realizan sus
reclamos en alginas ocasiones grabes y en otras lo contrario, de tal modo que se
clasifican de la siguiente manera:

e Muy graves: sobre la base de que pueden incluir dafos individuales o la
liquidacidn de la legitimidad.

e Intermedias: pueden ir directamente a la oficina de casos que garantice
un tratamiento total y adecuado.

e Menores: si reconocemos que una necesidad fundamental de
consideracién para un caso es la velocidad de la actividad, debemos
aprobar a toda la fuerza laboral para que reaccione en consecuencia
dentro de las dimensiones dadas.

Cabe recalcar que esta clasificacion, en realidad sirve para que la empresa sepa
manejar los reclamos de los usuarios, sin embargo para los usuarios no hay
reclamos graves, intermedios 0 menos, pues en gran medida los reclamos para
los usuarios tienen un mismo nivel, y es el mas alto que pueda existir, por lo que
es recomendable para la empresa prestadora de servicios tener procesos
eficientes que permita la solucion inmediata de los inconvenientes presentados

por el usuario.

Proceso de reclamos

Por su parte, SANCHEZ (2017) Especifica que el procedimiento de reclamos se
realiz6 de una manera que mantiene y amplia la lealtad del consumidor, este
procedimiento debe estar conectado y alineado con diferentes procedimientos

del QMS (Sistema de gestion de calidad). Por otro lado realizar un procedimiento
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de reclamos es fundamental, puesto que se gestionara de la mejor manera a fin
de conseguir aumentar la satisfaccion de los clientes, para que posteriormente

lograr los propdsitos ya proyectados por la empresa.

Planeacion y disefio del proceso (Planear)

En este primer proceso se llevard a cabo las estrategias y actividades que se
ejecutara al momento de presentar una dificulta y poder evitarlas en el momento
dado, por lo que se comunicar a todo el personal las funciones que debera
cumplir, asimismo realizar reuniones internas con todo el personal de la
empresas para unir las opiniones pertinentes, para que luego se asigne las
soluciones apropiadas a los problemas y percances presentados en la misma, para
que de esa manera no se ajunten los diferentes reclamos porque de tal modo que
perjudicara al crecimiento de la empresa, porque los clientes lo que buscan es
ser escuchados y que se cumplan con sus expectativas y necesidades.
(SANCHEZ, 2017)

e Compromiso alta direccién, anunciando a la empresa la significacion de
justificacién a los consumidores a través de una atencién eficiente de sus
reclamos.

e Politica, utilizables y ser acreditadas por todos los trabajadores de la
empresa, los consumidores y otras partes sugestivas.

e Responsabilidades y autoridades, los gerentes y lideres de la empresa
deberan asignar las obligaciones y responsabilidades a los trabajadores
de manera apropiada, ya que las funciones y actividades encargadas
seran ejecutadas segun la los niveles de asignados en la empresa.

e Obijetivos del proceso, se asignan los objetivos y metas a realizar segun
los procedimientos determinados, con la finalidad de llevar un buen
desarrollo de la empresa.

e Entradas y salidas del proceso, interrelacion e intercomunicacién del
proceso.

e Proveedores del proceso, proveedor del proceso — entrada

e Clientes del proceso, salida — cliente del proceso

e Recursos humanos, los gerentes deberan estimar y valuar los recursos
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Infraestructura, seréd principalmente el conjunto de medios técnicos, asi
como también servicios e instalaciones oportunas para el buen

desempefio de las tareas y labores encomendadas.

Operacion del proceso (Hacer)

Esta es el segundo proceso ya que en el primero se pudo ejecutar el reclamo, se

procede a brindarle informacién al cliente de como realizar su reclamo mediante

las siguientes pautas hasta el final de la solucion. (SANCHEZ, 2017)

Definir y contar al cliente como acceder al proceso, se tendria que tener
en cuenta de la informacion sobre el reclamo, dicha informacion debera
ser suministrada por el cliente, los tiempos limites.

Recepcion de los reclamos, en el momento en que se decepciona los
reclamos es primordial registrarlos para posteriormente darle la solucién
pertinente.

Rastreo del reclamo, el reclamo debe seguirse a través de todo el
procedimiento, desde su reunidn hasta que se haga una conclusion oficial
0 hasta que se haya cumplido con el reclamante.

Confirmaciéon del reclamo, el recibo de cada reclamo debe ser
confirmado al investigador de inmediato.

Evaluacidn inicial del reclamo, después de aceptar cada reclamo, se debe
evaluar en cuanto a la seriedad, las sugerencias de seguridad, la
complejidad y el efecto, entre otros, para realizar actividades inmediatas.
Investigacion del reclamo, todos los esfuerzos deben irse para examinar
las condiciones aplicables y los datos identificados con el reclamo.
Respuesta, siguiendo un estudio apropiado se deberia ofrecer una
respuesta.

Comunicacion y decision, la eleccion o algin otro movimiento hecho
identificado con el reclamo debe ser impartido al demandante o a la
fuerza de trabajo requerida cuando se realizan los movimientos o
elecciones.

Cierre del reclamo, en el reclamo de que el peticionario rechace la opcion
0 actividad propuesta, el reclamo debe mantenerse abierto, de lo

contrario se terminara.
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Mantenimiento y mejora (Verificar)

Tiene como finalidad de poner en marcha la solucién al reclamo, por la que se

tendra en cuenta dia a dia para no repetir los mismos errores, en la que se puede

realizar encuesta de la satisfaccion en cuanto a la implementacion de las

estrategias propuestas. (SANCHEZ, 2017). Ademas para evitar el aumento de

reclamos es importante que la empresa lleve un buen desarrollo de sus funciones,

de igual modo realizar sus verificacion y control de las actividades que realizan

sus trabajadores, de tal forma que la satisfaccion de los clientes aumente y la

empresa logre mas beneficios e ingresos.

Recoleccion de la informacion, desarrollar estrategias para el
alistamiento de reclamos y sus reacciones, con la razon de que estos
registros se supervisen para asegurar los datos individuales y garantizar
la clasificacion de los reclamos.

Andlisis y evaluacion, Todos los reclamos deben agruparse y
diseccionarse para distinguir de manera eficiente sus problemas o
episodios repetidos y separados, a fin de ayudar a erradicar las razones
de estos casos.

Verificacion de los resultados del proceso, Se deben hacer movimientos
ordinarios para decidir los grados de cumplimiento de las personas que
se quejan con el procedimiento de los reclamos.

Seguimiento al proceso de manejo de reclamos, para la observacién
continua de los reclamos, se debe considerar el procedimiento de los
ejecutivos, los activos requeridos (personal de escrutinio) y la
informacion recopilada.

Auditoria al proceso, Estas auditorias deben proporcionar datos sobre la
consistencia de las estrategias del procedimiento y la adaptacion para
lograr el acuerdo y los objetivos del procedimiento.

Revision por la direccion, Garantizar el tramite, alojamiento, suficiencia

y viabilidad del procedimiento.

Acciones (Actuar)

Finalmente se toman medidas para no cometer los mismos errores dos veces, se
toman acciones. (SANCHEZ, 2017)
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1.4.

1.5.

1.6.

e Acciones correctivas, veamos los errores que se esta haciendo, para luego
tomar medidas y mejorarlas.

e Acciones preventivas, son aquellas medidas que se deberan tomar para
evitar que se presenten dificultades que desagraden a los clientes.

e Acciones de mejora, son todas las medidas que se tomaran a diario como
parte del compromiso con nuestros clientes por mejorar y ser cada dia

mejor.

Formulacién al Problema

¢Cuales son los efectos del incremento de reclamos por consumo de energia

eléctrica de clientes de la empresa Electro Oriente S.A. — Tarapoto, afio 2019?

Justificacion del estudio

La presente investigacion tuvo como propdsito principal establecer por qué se
estd produciendo los incrementos de los reclamos por consumo de energia. Ya
que con ello logré identificar cudl es la razén del incremento de los mismos, en
vista que se presentan distintos motivos que conllevan a la insatisfaccion de los
clientes de la empresa eléctrica por el consumo de energia y el excesivo pago de
este, asi también la falta de alumbrado publico que contribuye a la inseguridad
ciudadana para que los clientes se sientan satisfechos por el pago del consumo
de energia eléctrica considerando estos que lo facturado es lo correcto, como

también que la integridad de sus vidas mediante la iluminacion de las vias.

Hipotesis caracteristicas y tipos.

No corresponde
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1.7. Objetivo

Objetivo general
Identificar los efectos del incremento de reclamos por consumo de energia

eléctrica de clientes de la empresa Electro Oriente S.A — Tarapoto, afio 2019.

Objetivos especificos

e Calcular el consumo de energia eléctrica de clientes de la empresa Electro
Oriente S.A — Tarapoto, en el primer trimestre del 2019.

e Conocer las causas de los reclamos realizados por los clientes de la empresa
Electro Oriente S.A — Tarapoto, afio 2019.

e Conocer los efectos del incremento de reclamos realizado por los clientes

de la empresa Electro Oriente S.A — Tarapoto, afio 2019.
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METODO

2.1. Disefio de investigacion

El tipo de estudio es descriptivo, puesto que se describieron los efectos
ocasionados por el incremento de reclamos por consumo de energia eléctrica,
siendo estas identificadas tras la aplicacion de las técnicas e instrumentos

correspondientes.
Asimismo, el disefio de la investigacion fue de tipo no experimental, ya que no
se ha manipulado ninguna variable, es decir han sido evaluados en su estado
natural, por lo que el disefio de muestra de la siguiente manera:
Esquema:
Donde:

M: Muestra del estudio

O: Incremento de reclamos por consumo de energia eléctrica

2.2. Variables, operacionalizacién

Escala de

Variable Dimensiones Indicadores .,
medicién

Consumo de | Total de consumo KWH
energia | Consumo de alumbrado KWH Racional
eléctrica | Consumo facturado KWH

Excesivos costos de tarifa
Cobros indebidos

Reclamos por | Reclamos [ Cobros por alumbrado pablico no Ordinal
consumo de | operativos | existente

energla Dafios de artefactos por cortes

eléctrica intempestivos y no reparados

Calidad en la atencion

Compensacion ante las interrupciones
del servicio Ordinal
Comportamiento de los trabajadores

Tiempo empleado en la atencion

Causas del
reclamo
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2.3.

2.4.

Poblacion y muestra, seleccidon de la unidad de analisis.

Poblacion: estuvo conformada por la cantidad de reclamos de clientes realizados
en los meses de enero, febrero, marzo y abril del afio 2019, asimismo se tomd en
cuenta el consumo de energia eléctrica en el mismo periodo, por otro lado, se
tomo en cuenta la cantidad de usuario que han realizado reclamos en el Gltimo

trimestre, la cual suma un numero de 8 945 personas.

Muestra: debido al amplio grupo de personas que han realizado por reclamos se
extrajo una muestra, a través de la siguiente formula:
Datos:

(2) Nivel de confianza: 1.96 =95%

(p) Probabilidad: 60%= 0.6

(@@1-p)=04

(d) Margen de error: 5% = 0.05

(N) Poblacion: 8 945

Formula:
B NZ%pgq
(N—Dd?+ Z%2pq
8945 (1.96)? (0.6)(0.4)
" T (8945 — 1)(0.05)2 + (1.96) (0.6)(0.4)
n = 354

Por lo tanto, se tom6 una muestra de 354 usuarios, calculado con un nivel de

n

confianza del 95%, quienes fueron seleccionados de acuerdo a la cantidad de
reclamos realizados durante el periodo mencionado, es decir las personas que

han realizado mayor nimero de reclamos fueron encuestados.
Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad
Las técnicas utilizadas fueron la encuesta la cual ha sido aplicada a los usuarios

tomados en cuenta como muestra del estudio con el objeto de recolectar

informacion referente a los reclamos realizados, asimismo se ha utilizado la
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2.5.

2.6.

técnica del levantamiento de informacion para recoger datos referentes al

consumo de energia.

Asimismo, los instrumentos utilizados fueron el cuestionario de preguntas
aplicada a los usuarios con el objeto de conocer las causas de los reclamos y los
efectos que han generado estas, asimismo se ha utilizado una guia de
levantamiento de informacion para identificar el consumo mensual de energia

eléctrica.

Métodos de analisis de datos

Tras la recoleccion de datos se utiliz6 el programa Excel para la tabulacion de
los datos, extrayendo del mismo las tablas y figuras correspondiente a los
indicadores de la variable y los que ademas responden a los objetivos propuestos
en la investigacion, posterior a ello se analizaron identificando las caracteristicas

y comportamiento de la variable evaluada.

Aspectos éticos.

Se ha respetado principalmente los derechos de autor, ya que se ha utilizado la
metodologia de citacion correspondiente, siendo esta el método 1SO 690, ademas

se ha respetado la privacidad de la informacién en cuanto a la encuesta aplicada

a los usuarios.
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RESULTADOS

3.1. Calcular el consumo de energia eléctrica de clientes de la empresa Electro

Oriente S.A — Tarapoto, en el primer trimestre del 2019.

Tabla 1
Consumo de energia eléctrica de clientes de la empresa Electro Oriente S.A
Kwh Alulr(nvg?ado Kwh Kwh
Totalizador . Facturado Perdidas total
publico
Enero 564905.80 34643.00 484163.80 46099.00
Febrero 589249.80 36498.40 506285.80 46465.60
Marzo 575664.70 35356.00 495302.80 45005.90
Abril 652788.10 36234.00 564283.00 52271.10
Fuente: Registro de consumo de energia eléctrica
200000.00 652788.10
£00000.00 564985 HBEEH.70 564283.00
' = 484285483580280
500000.00 —
400000.00
300000.00
200000.00
100000.00 34635488386 18%.00 46098085 EFB 20110
0.00
KWH TOTALIZADOR KWH ALUMBRADO  KWH FACTURADO  KWH PERDIDAS
PUBLICO TOTAL

OEnero [OFebrero

Marzo Abril

Figura 1. Consumo de energia eléctrica de clientes de la empresa Electro Oriente S.A

En la tabla y figura 1 se logra evidenciar que el consumo de energia de mes a mes se

ha incrementado, pues los Kwh facturado en el mes de enero es de 484163.80,

asimismo en el mes de febrero es de 506285.80 Kwh; en el mes de marzo es de
495302.80 Kwh; y en el mes de abril es de 564283.00 Kwh.
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3.2. Conocer las causas de los reclamos realizados por los clientes de la empresa
Electro Oriente S.A — Tarapoto, afio 2019.

Tabla 2. Servicio eléctrico sin interrupciones

Frecuencia Porcentaje

Siempre 22 6%
Casi siempre 28 8%
A veces 61 17%
Casi nunca 199 56%
Nunca 44 12%
Total 354 100%
Fuente de elaboracion propia
60% 550*/,*
50% ’
40%
30%
20% . 2%
10% g&t\\gﬁg AR |
1/ i |/ } { ] 1
O% U LIy L L NN s
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca

Figura 2. Servicio eléctrico sin interrupciones

En la tabla y figura 2 se logra determinar que el 56% de los encuestados
considera que casi nunca reciben el servicio electico sin interrupciones,
asimismo el 17% sefialaron que a veces reciben el servicio electico sin

interrupciones y un 12% consideran que nunca reciben el servicio electico sin
interrupciones.

Tabla 3. Tiempo reanudado con normalidad

Frecuencia Porcentaje
4 min 0 0%
Entre 1/2 hora y menos de 2 60 17%
oras

Entre 2 y 8 horas 260 73%

Mas de 8 horas hasta 24 horas 12 3%

Mas de 1 dia 22 6%
Total 354 100%

Fuente de elaboracion propia
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6%

4 min Entre 1/2 Entre2y 8 Mias de 8
horay menos horas horas hasta
de 2 horas 24 horas

Mas de 1 dia

Figura 3. Tiempo reanudado con normalidad

En la presente tabla y figura 3 se observa que el 73% de los encuestados
consideraron que el tiempo que tarda en ser reanudada la energia eléctrica es de
2 y 8 horas; asimismo, un 17% consideraron que el tiempo que tarda en ser
reanudada la energia eléctrica es de 1/2 hora y menos de 2 horas; ademas un 6%
sefialaron que el tiempo que tarda en ser reanudada la energia eléctrica es de 1

dia, mientras que un 3% consideraron que el tiempo que tarda mas de 8 horas
hasta 24 horas.

Tabla 4. Informacion de los cortes programados

Frecuencia Porcentaje

Si 66 19%
No 288 81%
Total 354 100%

Fuente de elaboracion propia

100%
80%
60%
40%

20%
0%

Figura 4. Informacién de los cortes programados

Tal como se puede observar en tabla y figura 4 que el 81% de los encuestados

sefialaron que no estuvieron informados de las interrupciones o cortes
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programados por la empresa Electro Oriente S.A — Tarapoto mientras que un

19% consideraron que si estuvieron informados de las interrupciones o cortes
programados por dicha empresa.

Tabla 5. Medio de comunicacién

Frecuencia Porcentaje

Aviso radial 188 53%
Aviso televisivo 66 19%
Aviso en el periddico 0 0%
No aplica 100 28%
Total 354 100%

Fuente de elaboracion propia

60% 53%
50% e
40% f
30% |
20%
10%
0%

28%

NN
)

~

No aplica

o Aviso radial o Aviso televisivo o Aviso en el
periodico

Figura 5. Medio de comunicacion

De latablay figura 5 se logra observar que el 53% de los encuestados consideran
que el medio de comunicacién por el cual tuvo conocimiento de las
interrupciones o cortes programados por la empresa Electro Oriente S.A fue por
aviso radial, asimismo el 28% sefialaron que no han recibido informacién de
interrupciones o cortes programados, por otro lado, un 19% consideraron que el

medio de comunicacidn en que se enteraron fue la television.

Tabla 6. NUmero de veces del recibo

Frecuencia Porcentaje

Vencida 17 5%
No recibida 17 5%
De 1 a 4 dias antes de la fecha de vencimiento 0 0%
De 5 a 9 dias antes de la fecha de vencimiento 0 0%
Siempre llega oportunamente 320 90%
Total 354 100%

Fuente de elaboracion propia
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Figura 6. Namero de veces del recibo

Tal como se puede observar en la tabla y figura 6 que el 91% de los encuestados
consideraron que su recibo siempre llega oportunamente a su domicilio, mientras

que el 5% sefalaron no a ver recibido el recibo y un 5% indicaron que recibieron
su recibo ya vencido.

Tabla 7. Alumbramiento de la ciudad

Frecuencia Porcentaje

Siempre 249 70%
Casi siempre 66 19%
A veces 39 11%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 354 100%
Fuente de elaboracion propia
80%
60%
40%
20% 11%
S 0%
0% _
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Figura 7. Alumbramiento de la ciudad

En la presente tabla y figura 7 se logra determinar que el 70% de los encuestados
consideraron que las calles y plazas de la ciudad siempre estan debidamente

alumbradas, mientras que un 19% consideraron que casi siempre las calles y
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plazas de la ciudad siempre estan debidamente alumbradas y finalmente en un
nivel menor el 7% consideraron que a veces las calles y plazas de la ciudad

siempre estan debidamente alumbradas.

Tabla 8. Problemas del alumbrado publico

Frecuencia Porcentaje

Bombillas quemadas 127 36%
Ningun problema 50 14%
Cables averiados 0 0%
Baja iluminacion 94 27%
Postes insuficientes 83 23%
Total 354 100%

Fuente de elaboracion propia

0%
o Bombillas Ningun o Cables o Baja o Postes
quemadas problema averiados iluminacién insuficientes

Figura 8. Problemas del alumbrado publico

De la tabla y figura 8 se logra determinar que el 36% de los encuestados
sefialaron haber encontrado problemas relacionados a bombillas quemadas,
asimismo el 27% consideran que unos de los problemas detectado fue la baja
iluminacién; por otro lado, el 23% sefialaron que existen problemas relacionados
a postes insuficientes y finalmente un 14% sefialaron no haber encontrado

ningdn problema.

Tabla 9. Reclamos realizados

Frecuencia Porcentaje

Solo una vez 39 11%
2 0 3 veces 50 14%
405 veces 66 19%
Mas de 5 veces 182 51%
Nunca 17 5%
Total 354 100%

Fuente de elaboracion propia
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10%
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Figura 9. Reclamos realizados

Tal como se observa en la tabla y figura 9 el 51% de los encuestados consideran
que realizaron reclamos mas de 5 veces a la empresa Electro Oriente S.A,
mientras que un 19% sefialaron que realizaron reclamos de 4 0 5 veces, y un 14%
consideraron que realizaron reclamos de 2 o 3 veces, ademas un 11% solo
sefialaron que hicieron reclamos solo una vez y en un menor nivel de 5%

sefialaron que nunca realizaron reclamos a la empresa Electro Oriente S.A.

Tabla 10. Motivo del reclamo

Frecuencia Porcentaje

Alumbrado publico 44 12%
Suministro 127 36%
Atencion al cliente 183 52%
Total 354 100%

Fuente de elaboracion propia

60%
50%
40%
30%

20%
10%
0%

o Alumbrado publico o Suministro o Atencioén al cliente

Figura 10. Motivo del reclamo
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3.3.

En la tabla y figura 10 se logra determinar que el 52% de los encuestados
sefialaron que realizaron reclamos por motivo de atencién al cliente, mientras
que el 36% sefialaron que realizaron reclamos por motivo de suministro y

finalmente el 13% realizaron reclamos por motivo de alumbrado publico.

Conocer los efectos del incremento de reclamos realizado por los clientes de

la empresa Electro Oriente S.A — Tarapoto, afio 2019.

Tabla 11. Respeto al servicio de alumbrado

Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 0 0%
Satisfecho 17 5%
Ni satisfecho, ni

L 39 11%

insatisfecho

Insatisfecho 237 67%

Totalmente insatisfecho 61 17%
Total 354 100%

Fuente de elaboracion propia

80%
60%
40%

20% 0% 5% i
S5 N
0% iy Casanes 4 %
o Muy o Satisfecho o Ni o o Totalmente
satisfecho satisfecho ni Insatisfecho insatisfecho

insatisfecho

Figura 11. Respeto al servicio de alumbrado

Tal como se observa en la tabla y figura 11 el 67% de los encuestados sefialaron
que con respecto al servicio de alumbrado publico se encuentran insatisfechos,
mientras el 17% sefialaron que con respecto al servicio de alumbrado publico se
encuentran totalmente insatisfecho y 11% sefialaron estar ni satisfecho ni
insatisfecho.
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Tabla 12. Calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje

Si 105 30%
No 249 70%
Total 354 100%

Fuente de elaboracion propia

80%

60%
40%
20%

Si

Figura 12. Calidad de servicio

De la tabla y figura 12 de logra determinar que el 70% de los encuestado
consideraron que si se encuentran satisfechos con la calidad del servicio que
brinda la empresa Electro Oriente mientras que un 30% sefialaron que no se

encuentran satisfechos con la calidad del servicio brindada por dicha empresa.

Tabla 13. Amabilidad del personal

Frecuencia Porcentaje

Muy Buena 11 3%
Buena 11 3%
Maso menos 66 19%
Mala 222 63%
Pésima 44 12%
Total 354 100%

Fuente de elaboracion propia

80%

60%

40%

20% 3% 3%
0% =

o0 Muy Buena

o0 Buena o Maso

o Pésima

Figura 13. Amabilidad del personal
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Asimismo, en la tabla y figura 13 se logra determinar que el 63% de los
encuestado sefialaron que la cordialidad o amabilidad del personal es mala,
asimismo el 19% consideraron que la cordialidad o amabilidad del personal es
mas 0 menos y un 12% consideraron que es pésima la cordialidad o amabilidad
del personal de la empresa Electro Oriente.

Tabla 14. Tiempo de atencién

Frecuencia Porcentaje

Muy largo 160 45%

Largo 183 52%

Adecuado 11 3%
Total 354 100%

Fuente de elaboracion propia

60% 52%

40%

20%

0% e e
Muy largo Largo Adecuado

Figura 14. Tiempo de atencion

Tal como se observa en la tabla y figura 14 el 520% de los encuestado sefialaron
que el tiempo de atencion para atender sus reclamos es largo, ademéas un 45%
consideraron que es muy largo el tiempo de atencion para atender sus reclamos
y finalmente en un menor nivel de 3% consideraron que el tiempo de atencion

para atender sus reclamos es adecuado.

Tabla 15. Grado de satisfaccion

Frecuencia Porcentaje

Alta 28 8%

Medio 77 22%

Baja 249 70%
Total 354 100%

Fuente de elaboracion propia

31



80%

60%

40%

20%

0%

Alta Medio Baja

Figura 15. Grado de satisfaccion

De latablay figura 15 de logra determinar que el 70% de lo encuestado sefialaron
que el grado de satisfaccion es baja con relacion a la experiencia del servicio
brindado, asimismo un 22% sefialaron que el grado de satisfaccion es medio con

relacion a la experiencia del servicio brindado y en un menor nivel el 8%
sefialaron que el grado de satisfaccion es alta.

Tabla 16. Atencion y servicio al usuario

Frecuencia Porcentaje

Mayor numero de ventanillas 44 12%

Todo estd muy bien/No hay 29 6%

problemas

Rapidez en la atencion 133 38%

Charlas sobre ahorro de energia 127 36%

Infraestructura 28 8%
Total 354 100%

Fuente de elaboracion propia

40% 38%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0%

8%

Mayor numero  Todo esta muy Rapidez en la Charlas sobre  Infraestructura
de ventanillas bien/No hay

atencion ahorro de
problemas

energia

Figura 16. Atencion y servicio al usuario
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Tal como se observa en la tabla y figura 16 el 38% de los encuestados
consideraron que se deberian mejorar la rapidez en la atencién, asimismo el 36%
consideran que se deberian mejorar las charlas sobre ahorro de energia y un 12%

sefialaron que se deberian mejorar el mayor nimero de ventanillas.
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IV. DISCUSION

Mediante el determinado analisis de los resultados se ha conseguido establecer las
causas de los reclamos a la empresa Electro Oriente S.A, se deben a las constantes
interrupciones que muchas veces no son informadas, otras de las causas a los reclamos
son debido a las bombillas quemadas, la baja iluminacion y los postes insuficientes en
algunas partes de la ciudad; asimismo otra de las causas es la mala atencion; situacion
que evidencia cierta problematica en la calidad del servicio. En cuanto ello,
GONZALES (2018) en su investigacion considera que es necesario los medios de
comunicacion virtuales para notificar oportunamente a los usuarios y evitar este tipo
de reclamos; sin embargo en el estudio de GARFIAS (2017) se encuentran similitudes,
pues en cierto modo la mala calidad del servicio de la empresa Electro Sur Este genera
un alto indice de insatisfaccion, instancia que tambien se puede evidenciar en la
presente investigacion, siendo la insatisfaccion el principal efecto de los constantes
reclamos. Por otro lado, cabe recalcar que muchas de los estudios sobre la evaluacion
de la calidad de servicio en las empresas de energia electrica implementan sistema para
atender oportunamente a los usuarios, usando metodologias que permite al usuario
interactuar contantemnete con el personal de atencién, solucion que deberia ser

implementada tambien en le empresa Electro Oriente S.A de la ciudad de Tarapoto.

Por otro lado, se ha logrado determinar que la mala atencién ofrecida por los
trabajadores de la empresa ha ocasionado que los usuarios estén insatisfechos en el
servicio, pues en gran medida dichas falencias genera molestias e incomodidad; en
cuanto a ello, se identifica resultados opuestos en la investigacion de PRETEL (2016),
pues entre sus conclusiones menciona que el servicio brindado influye de manera
positiva en el nivel de satisfaccion de los clientes ya que los servicios del suministro
es de amplia calidad por lo que permitié cumplir con las expectativas de cada uno de
los usuarios. Analizando ambos resultados se evidencia la relacion que tiene la calidad
del servicio con la satisfaccion del usuario, pues depende mucho que el servicio se
ofresca bien para que el usuario este satisfecho, caso contrario el usuario estara
insatisfecho con el servicio ofrecio, tal y como se evidencia en la presente

investigacion.
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De tal modo, debido a las imperfecciones halladas en el servicio ofrecido por la
empresa Electro Oriente S.A, es necesario aplicar medidas correctivas en los procesos
del servicio y en las capacidades del personal, ante ello, VARGAS (2017) en su estudio
mensiona que los ideal para minimizar dichas deficiencias es desarrollar estrategias de
gestion para lograr los objetivos trazados por la organizacién que permitan la
satisfaccion de necesidades del usuario, cumpliendo ademas con sus expectativas; por
lo tanto es de gran importancia tomar en cuenta todas las deficiencias identificadas en

la presente investigacion.

De tal modo, ante dicha situacién encontrada en la empresa Electro Oriente S.A de
Tarapoto, que da demostrado que los efectos del incremento de reclamos por consumo
de energia eléctrica en el afio 2019 se deben en gran medida por problemas e
inconvenientes en el consumo de energia eléctrica y por el deficiente proceso operativo
desarrollado por la empresa, por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula, para aceptar la

hipdtesis alterna (Hi).
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CONCLUSIONES

Inicialmente se ha logrado identificar que el consumo de energia de mes a mes se ha
incrementado, pues los Kwh facturado en el mes de enero es de 484163.80, asimismo
en el mes de febrero es de 506285.80 Kwh; en el mes de marzo es de 495302.80 Kwh;
y en el mes de abril es de 564283.00 Kwh.

Por otro lado, se ha logrado identificar que, las causas de los reclamos a la empresa
Electro Oriente S.A, se deben a las constantes interrupciones que muchas veces no son
informadas, y si lo hacen es a través del medio radial, que normalmente las personas
hoy en dia ya no utilizan, otras de las causas a los reclamos es debido a las bombillas
quemadas, la baja iluminacion y los postes insuficientes en algunas partes de la ciudad,;
asimismo otra de las causas es la mala atencion pues a pesar de haber realizado por

mas de 5 veces el mismo reclamo no es atendida oportunamente.

Por dltimo, se ha logrado determinar que el principal efecto del incremento de
reclamos es la insatisfaccién de los usuarios, pues en gran medida consideran que la
cordialidad o amabilidad de los trabajadores de la empresa Electro Oriente es mala, lo
cual genera resentimiento en los usuarios, por lo tanto, consideran que deberia

mejorarse la atencion y el servicio que brinda dicha empresa.
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VI.

RECOMENDACIONES

Se recomienda al gerente de la empresa implementar actividades y capacitaciones
constantes dirigidos a su personal de trabajo con temas relacionadas principalmente
sobre servicios eléctricos, con la intencion de fortalecer sus capacidades para que de
esa manera puedan estar aptos para escuchar sus dudas y dificultadas de los usuarios,
a fin de no tener percances y contratiempos que dificulten a la rentabilidad y

crecimiento de la empresa.

De igual modo se recomienda al gerente de la empresa brindar informaciones
adecuadas sobre los cortes eléctricos, pero de manera anticipada, ya que esto permitira
que los usuarios tengan precauciones al momento del corte eléctrico y de esa manera
originar la satisfaccion apropiada en los usuarios de dicha empresa y la imagen de la

misa sera llevada por un buen camino.

Por otro lado se recomienda a la empresa brindar charlas y campafias educativas
dirigidas esencialmente a los usuarios de dicha empresa, en las cuales se les transmita
informaciones, sobre pautas y técnicas del ahorro de energia, de tal modo que ellos
tomaran las medidas necesarias para no consumir mucha energia y evitar el incremento
de cobros por la empresa, ya que esto les permitira obtener una adecuada motivacion

y satisfaccion en su persona de parte de los trabajadores y del gerente de la empresa.
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Matriz de consistencia

Titulo: Efecto del incremento de reclamos por consumo de energia eléctrica de clientes de la empresa Electro Oriente S.A — Tarapoto, afio 2019

Formulacién del problema

Objetivos

Hipotesis

Técnica e Instrumentos

Problema general:

¢Cuéles son los efectos del incremento de
reclamos por consumo de energia eléctrica
de clientes de la empresa Electro Oriente
S.A. — Tarapoto, afio 2019?

Objetivo general:

Identificar los efectos del incremento de
reclamos por consumo de energia eléctrica de
clientes de la empresa Electro Oriente S.A —
Tarapoto, afio 2019.

Obijetivos especificos

. Calcular el consumo de energia
eléctrica de clientes de la empresa Electro
Oriente S.A — Tarapoto, en el primer trimestre
del 2019.

. Conocer las causas de los reclamos
realizados por los clientes de la empresa
Electro Oriente S.A — Tarapoto, afio 2019.

. Conocer los efectos del incremento de
reclamos realizado por los clientes de la
empresa Electro Oriente S.A — Tarapoto, afio
20109.

Hipotesis general:

Hi: Los efectos del incremento de reclamos
por consumo de energia eléctrica en la
empresa Electro Oriente S.A de Tarapoto,
afio 2019, son positivos.

Ho: Los efectos del incremento de
reclamos por consumo de energia eléctrica
en la empresa Electro Oriente S.A de
Tarapoto, afio 2019, son negativas.

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Tipo de investigacion: Descriptivo
Disefio: No experimental
Esquema:

M —3 0

Donde:

M: Muestra del estudio

O: Incremento de reclamos por consumo de
energia eléctrica

Poblacion

Estuvo conformada por la cantidad de reclamos
de clientes realizados en los meses de enero,
febrero, marzo y abril del afio 2019, la cual
suma un numero de 8 945 personas.

Muestra
La muestra estuvo conformada por 354
usuarios.

Variable Dimensiones
Consumo de energia
eléctrica
Reclamos operativos

Incremento de
reclamos por
consumo de

energia eléctrica

Causas del reclamo

Técnica

Las técnicas  utilizadas
fueron la encuesta la cual ha
sido aplicada a los usuarios
tomados en cuenta como
muestra del estudio con el

objeto de recolectar
informacién referente a los
reclamos realizados,

asimismo se ha utilizado la
técnica del levantamiento de
informacion para recoger
datos referentes al consumo
de energia.

Instrumentos

Asimismo, los instrumentos
utilizados fueron el
cuestionario de preguntas
aplicada a los usuarios con el
objeto de conocer las causas
de los reclamos y los efectos
que han generado estas,
asimismo se ha utilizado una
guia de levantamiento de
informacion para identificar
el consumo mensual de
energia eléctrica.
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Instrumento de recoleccién de datos

ENCUESTA A LOS USUARIOS

1. ¢El servicio eléctrico que recibe, es entregado sin interrupciones?

O Siempre

O Algunas veces
O A veces

O Casi nunca
O Nunca

2. Al ocasionarse un corte de energia ¢Qué tiempo tarda en ser reanudada con normalidad?

O 4 min

O Entre 1/2 hora y menos de 2 horas
O Entre 2y 8 horas

O Maés de 8 horas hasta 24 horas

O Més de 1dia

3. ¢Usted estuvo informado de las interrupciones o cortes programados por Electro

Oriente?

O Si
O No

4. Medio de comunicacién por el cual tuvo conocimiento de las interrupciones o cortes

programados por Electro Oriente.

O Auviso radial

O Auviso televisivo

O Auviso en el periodico
O No aplica

5. Numero de veces que llego su recibo oportunamente a su domicilio en el tltimo afio.

Vencida o no recibida

O Vencida
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O No recibida

O De 1 a4 dias antes de la fecha de vencimiento
O De 5 a9 dias antes de la fecha de vencimiento
O Siempre llega oportunamente

6. ¢Las calles, plazas de la ciudad estdn debidamente alumbradas?

O Siempre

O Algunas veces
O A veces

O Casi nunca
O Nunca

7. ¢Cuales son los principales problemas en relacién con el alumbrado publico?

O Bombillas quemadas
O Ningun problema
O Cables averiados
O Baja iluminacion
O Postes insuficientes

8. ¢Cuantas veces usted ha realizado un reclamo en el Gltimo afio?

O Solo una vez
O 203 veces

O 405 veces

O Maés de 5 veces
O Nunca

9. ¢Cual fue el motivo de su reclamo?

O Alumbrado publico
O Suministro
O Atencion al cliente

10. Respecto al servicio de alumbrado publico en su residencia usted esta:

O Muy satisfecho
O Satisfecho
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O Ni satisfecho ni insatisfecho
O Insatisfecho
O Totalmente insatisfecho

11. Esta satisfecho con la calidad del servicio, que brinda la empresa Electro Oriente.

O Si
O No

12. ;Como considera la cordialidad o amabilidad del personal de Electro Oriente?

O Muy Buena
O Buena

O Maso menos
O Mala

O Pésima

13. Usted considera que el tiempo de atencion para atender su reclamo es:

O Muy largo
O Largo
O Adecuado

14. Basandose en su experiencia con el servicio brindado ¢ cuél es su grado de satisfaccion?

O Alta
O Medio
O Baja

15. En que deberia mejorar la atencién y el servicio que brinda Electro Oriente.

O Mayor nimero de ventanillas

O Todo estd muy bien/No hay problemas
O Rapidez en la atencion

O Charlas sobre ahorro de energia

O Infraestructura
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LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Kwh Alu}r<nvl\3/rr]ado Kwh Kwh
Totalizador . Facturado Perdidas total
publico
Enero
Febrero
Marzo
Abril
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Mg. Callacna Ponce Luis Gibson

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluaciéon

: Universidad César Vallejo
: Docente Metodélogo
: Registro de Datos

Autor (s) del instrumento (s): José Luis Aguilar Macedo, Jean Carlos Dudley Perea Rojas,
Elder Clever Fernandez Calderén, Robert Del Castillo Flores.
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

314

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable: Reclamos
por consumo de energia eléctrica, en todas sus dimensiones
en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable: Reclamos por consumo de energia
eléctrica.

S~ SN e

ORGANIZACION

Los items del instrumento refiejan organicidad 16gica entre ta
definicién operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variabie
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacién.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimension de la variable: Reclamos por
consumo de energia eléctrica.

METODOLOGIA

La relaciéon entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

/

PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD

Debe pmn af[wop[a

PROMEDIO DE VALORACION: l/ 7

(55D

{bson FPonce
lag de Conputacen y Sstemas

CIP: 131366
Sello personal y firma
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F —t
il UNIVERSIDAD CESAR VALLESO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGA CION CIENTIFICA
L DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Institucion donde labora
Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s)

Celis Escudero José Enrique.
Electro Oriente S.A
Ingeniero Electronico

Ficha y Registro de Datos

Robert del Castillo Flores, Jean Carlos Dudley Perea Rojas,
José Lqis Aguilar Macedo, Elder Clever Calder6n Fernandez.

II. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 112 30045
CLARIDAD Los. iEems estan redactados _con lenguaje apropiado y libre de 7 /
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales v
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger ia
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable: Atencion de suministros eléctricos, i
en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
ACTUALIDAD tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la variable: Atencidn de l/
suministros eléctricos.
Los flems del instrumento reflejan organicidad 10gica enire la definicion
: operacional y conceptual respecto a las variables de manera que permiten /
AR hacer inferencias en funcion a las hipotesis, problema y objetivos de la
investigacion. :
SUFICIENCIA Los it.erns de1. instru_mento gon.suﬁc1entes en cantidad y calidad acorde con Vs
la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con of Hipo de investigacion y
THIENCIONALIDAD responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio. /
La informacion que se recoja a través de los items del instrumento,
CONSISTENCIA permitird analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la (/
investigacion.
COHERENCIA gps 1te{1}s del instrumento expresan relacx(?n_con losrmd.tcadores de cada i/
dimensidn de la variable: Atencién de suministros eléetricos.
METODOLOGIA La r(j,l;%cxon entre la .tecn'xf:a y el mstrumento' propuestos res.gonden al 1/
propésito de la investigacion, desarrollo tecnoldgico e innovacion.
PERTINENCIA }Ja redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del /
instrumento.
PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo,
un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IIL. OPINION DE APLICABILIDAD

Debe  pa gipﬁ'wo(q

PROMEDIO DE VALORACION:

naaaee
\mmnenmeenns fie Escudero
105t Chrgue Ce
ng. Mg, & cIP. 64224
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rl UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

1. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: ing. Pineda Reéategui Oscar Martin
Institucién donde labora : Electro Oriente S.A
Especialidad : Ingenieria Mecanica Eléctrica

Instrumento de evaluacién : Ficha y Registro de Datos
Autor (s) del instrumento (s): José Luis Aguilar Macedo, Jean Carlos Dudley Perea Rojas,
Elder Clever Fernandez Calderdn, Robert Del Castillo Flores.
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1203 45
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable: Reclamos /
por consumo de energia eléctrica, en todas sus dimensiones
en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento  cientifico, tecnolégico, innovacion y legal /
inherente a la variable: Reclamos por consumo de energia
eléctrica.
Los items del instrumento reflejan organicidad I6gica entre la
4 definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
DResNzngion de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las /
hipdtesis, problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
SUFISIENG calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetives, hipétesis y variable /
de estudio.
La informacion que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacién.
Los items del instrumento expresan relacion con los /
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: Reclamos por
consumo de energia elécirica.
La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos

e

OBJETIVIDAD

ACTUALIDAD

METODOLOGIA | responden al propésito de la investigacion, desarrollo /
| tecnolégico e innovacion. EAban. ., . )
La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
PERIINENGIA del instrumento. /
PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente’; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1il. OPINION DE APLICABILIDAD

Se_clebg A{Q“Cc_w

PROMEDIO DE VALORACION: i 43 ] Tarapoto, 0. de A«os Lo de 2019

CIP. 94365

48



;! UNIVERSIDAD CESAR VALLESO

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION

Yo, Mg. Callacna Ponce Luis Gibson docente de la Facultad Ingenieria y Escuela
Profesional Ingenieria Sistemas de la Universidad César Vallejo, filial Tarapoto, revisor
del tfrabajo de investigacion titulada

“Efecto del incremento de reclamos por consumo de energia eléctrica de clientes de la
empresa Electro Oriente S.A — Tarapoto, afio 2019”, de los estudiantes José Luis
Aguilar Macedo con DNI N° 47337300; Perea Rojas Jean Carlos Dudley con DNI N°
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Robert con DNI N° 01156746 constato que la investigacidon tiene un indice de
similitud de 18% verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin.
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fodas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad
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