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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion fue determinar como las acciones
estratégicas influyen en la calidad de servicio en la empresa Electro Oriente, sede
Moyobamba 2021. La investigacion fue de enfoque cuantitativo, de tipo no
experimental, de disefio descriptivo correlacional. La muestra estuvo conformada
por 123 usuarios de la empresa Electro Oriente S.A en la sede de Moyobamba. Los
resultados arrojaron que, para el 76,4% de los usuarios entrevistados, las mejoras
en el servicio y atencién de la empresa durante el estado de emergencia no han
sido adecuadas. Para el 78,1%, la gestion ambiental de Electro Oriente no es
adecuada. Para el 74,8% de los entrevistados, el ambiente laboral que percibe al
asistir a las oficinas de la empresa no es adecuado. Para el 79,7%, la capacidad de
la empresa de resolver los bajones de tension en la region no es eficiente. Segun
el 74,8%, la continuidad del servicio eléctrico en la regibn de Moyobamba no es
eficiente. Asimismo, para el 74,8%, el servicio que presta la oficina no es eficiente.
Segun el 71,4%, el trato al publico en la oficina Electro Oriente no es eficiente. Para
el 77,2%, no existe rapidez en la atencion recibida en la oficina. Para el 75,6%, el
alumbrado publico en la regién de Moyobamba no es eficiente. Segun el 81,3% de
los entrevistados, la capacidad de respuesta de Electro Oriente ante las
interrupciones del servicio no es eficiente. Las acciones estratégicas se encuentran
asociadas con la calidad del servicio en la empresa Electro Oriente, sede
Moyobamba.

Palabras claves: Acciones, Estratégicas, Calidad, Servicio.
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine how strategic actions influence the
quality of service in the Electro Oriente company, Moyobamba 2021 headquarters.
The research was quantitative, non-experimental, with a correlational descriptive
design. The sample consisted of 123 users of the company Electro Oriente S.A at
the Moyobamba headquarters. The results showed that, for 76.4% of the users
interviewed, the improvements in the service and attention of the company during
the state of emergency have not been adequate. For 78.1%, Electro Oriente's
environmental management is not adequate. For 74.8% of those interviewed, the
work environment they perceive when attending the company's offices is not
adequate. For 79.7%, the company's ability to resolve power dips in the region is
not efficient. According to 74.8%, the continuity of the electricity service in the
Moyobamba region is not efficient. Likewise, for 74.8%, the service provided by the
branch is not efficient. According to 71.4%, the treatment of the public at the Electro
Oriente office is not efficient. For 77.2%, there is no speed in the care received at
the office. For 75.6%, public lighting in the Moyobamba region is not efficient.
According to 81.3% of those interviewed, Electro Oriente's response capacity to
service interruptions is not efficient. The strategic actions are associated with the
quality of the service in the Electro Oriente company, Moyobamba headquarters.

Keywords: Actions, Strategic, Quality, Service.
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INTRODUCCION
Descripcion de la Situacion Probleméatica
El suministro eléctrico es esencial para el desarrollo y calidad de vida de los
ciudadanos por eso las empresas dedicadas a este rubro, deben otorgar a sus
usuarios un servicio eléctrico seguro continuo y de calidad. En el resto del mundo
una baja calidad de suministro eléctrico o la falta de acceso a ello es relacionado
con un pais con nivel de pobreza alto y eso no es ajeno al Peru.
El Organismo Supervisor de la Inversién en Energia y Mineria (2016) sostiene que
“en los ultimos 25 afios, el Peru ha sido testigo de importantes transformaciones en
la industria eléctrica” siendo la industria eléctrica una pieza clave para el desarrollo
econdmico y social de un pais, es necesario contar con un suministro constante,
confiable y competitivo, sin embargo, tener un suministro con esas caracteristicas
deseables requiere de una gestidn técnica, objetiva y transparente.
Por otro lado, el Ministerio de Energia y Minas (2014) afirma que, “el Peru durante
los dltimos afios mantiene un notorio y constante crecimiento en la demanda
energética como consecuencia del desarrollo econémico y social del pais, lo que
obliga a formular un instrumento que establezca las estrategias a desarrollarse para
satisfacer con un suministro de energia de manera confiable”
Durante el afio 2020 la situacién mundial se ha visto afectado por la pandemia de
la COVID-19, y como consecuencia se ha generado la incorrecta prestaciéon de
servicios de algunas empresas, lo que obligd a buscar soluciones que ayudaran a
brindar un mejor servicio a los clientes, siendo este un factor fundamental para un
desarrollo 6ptimo. Las acciones estratégicas en el &mbito de la administracion de
las empresas son de suma importancia ya que esto dependera la calidad del

servicio y la calidad de la atencién. El objetivo de este trabajo fue el de evidenciar
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las estrategias que se pueden implementar en la empresa Electro Oriente en la
sede de Moyobamba.

Hay varios factores a tomar en cuenta cuando se habla de implementacion de
acciones estratégicas: el servicio al cliente, la satisfaccion del usuario y la calidad
del servicio. El problema con la empresa Electro Oriente S.A, sede Moyobamba es
que a pesar de contar con un plan estratégico no lo aplican en su totalidad y hay
varias medidas que se pueden implementar en el ambito de gestion para obtener
mejores resultados. Bajo este contexto, es de suma necesidad que la empresa
Electro Oriente S.A con sede en Moyobamba, y los encargados del suministro
eléctrico y administraciéon en general, cumplan con los objetivos para lo que fue
creada, ya que, existen diversas quejas en cuanto a la calidad de servicio,
obteniendo como consecuencia que la atencién prestada al cliente en todo ambito
sea la esperada.

Formulacion del Problema

Problema General

PG.- ¢ Como las acciones estratégicas influyen en la calidad del servicio de la
oficina de Electro Oriente, sede Moyobamba 20217

Problemas Especificos

PE1.- ¢De qué forma, las acciones estratégicas influyen en la calidad de producto
de la oficina Electro Oriente, sede Moyobamba 20217

PE2.- ¢ De qué manera, las acciones estratégicas influyen en la calidad comercial
de la oficina Electro Oriente, sede Moyobamba 20217?

PE3.- ¢En qué medida, las acciones estratégicas influyen en la calidad del

suministro en la oficina Electro Oriente, sede Moyobamba 20217



Objetivos de la investigacién

Objetivo General

OG. - Determinar como las acciones estratégicas influyen en la calidad de servicio
en la empresa Electro Oriente, sede Moyobamba 2021.

Objetivos Especificos

OEL.- Determinar de qué forma, las acciones estratégicas influyen en la calidad de
producto de la oficina Electro Oriente, sede Moyobamba 2021.

OE2.- Comprobar de qué manera, las acciones estratégicas influyen en la calidad
comercial en la oficina Electro Oriente, sede Moyobamba 2021.

OE3.- Establecer en qué medida, las acciones estratégicas influyen en la calidad
de suministro en la oficina Electro Oriente, sede Moyobamba 2021.

Importancia de la Investigacién

El Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria (2016) sostiene que
el suministro de energia “constituye un servicio publico clave para operar los
procesos industriales, y sostener el consumo de los usuarios residenciales” a través
de este se puede impulsar las actividades econémicas, generar bienestar en los
ciudadanos y de esta manera mejorar su calidad, asi como posibilitar el comercio
internacional, entre otros. Tal como lo sostiene el Ministerio de Energia y Minas
(2014) “el suministro energético seguro, confiable, oportuno y accesible para todos
los sectores econdmicos y sociales del pais que respetan el medio ambiente resulta
determinante para el crecimiento econémico hacia el desarrollo sostenible”. Ante la
importancia que tiene el servicio de suministro de eléctrico, y lo indispensable que
es para el desarrollo de las ciudades del Perd, es fundamental que este funcione

de manera correcta. Por ello, resulté de especial interés saber como influyen las



acciones estratégicas en la calidad de servicio para los usuarios de Electro Oriente,
en la ciudad de Moyobamba.

La presente investigacion surgio de la necesidad de conocer las deficiencias en el
suministro eléctrico que atraviesan los habitantes de la ciudad de Moyobamba
luego de la pandemia, e identificar qué acciones estratégicas se pueden
implementar para mejorar la calidad de servicio, ya que, en los ultimos tiempos ha
contado con fallas especialmente durante la crisis sanitaria lo que ha generado no
solo pérdidas materiales debido a los imprevistos cortes de luz, también ha
generado el impedimento de nifios y jovenes al momento de desarrollar sus tareas
escolares y cotidiana en general.

Esta investigacion buscé proporcionar informacion util para la empresa Electro
Oriente, con sede en Moyobamba ya que, se pudo conocer la opinion de los
usuarios y las acciones que se deben implementar. Por ultimo, también se busco
proporcionar informacion atil a la comunidad educativa, para mejorar el
conocimiento sobre el servicio eléctrico en esta ciudad en la regién de San Martin,
del Pera de la cual se cuenta con poca informacion.

Por otro lado, se realiz6 una encuesta que permiti6 ampliar los datos sobre la
calidad de servicio eléctrico brindado por Electro Oriente.

El desarrollo de la presente investigacion, fue factible porque se contaron con los
recursos economicos, y por lo tanto no fue necesario el financiamiento de alguna
entidad. En la ejecucién de esta investigacién no se alterd ni causé ningun dafio a
la comunidad, ni a la empresa, al contrario, se dieron a conocer algunas de las
acciones estratégicas que se pueden implementar para la calidad de servicio de
ambos.

La presente investigacion se encuentra estructurada de la siguiente manera:
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En el Capitulo | — Marco Tedrico, se presentan los antecedentes nacionales, e
internacionales, también se presentan las bases tedricas, y las definiciones de
términos bésicos relacionados con las variables en estudio.

En el Capitulo Il — Preguntas y Operacionalizacion de variables, se presentan las
preguntas de la investigacion, y la matriz de operacionalizacion de variables
definiendo las variables, sus dimensiones e indicadores.

En el Capitulo Ill — Metodologia de la Investigacion, se presenta el disefio
metodolodgico, disefio muestral, técnicas de recoleccion de datos, técnicas y
estadisticas para el procesamiento de la informacién, y los aspectos éticos
considerados en el desarrollo de la investigacion.

En el Capitulo IV — Resultados y propuesta de valor, se presentan los resultados
descriptivos e inferenciales a los que se llego.

Luego, se presenta el Capitulo V — Discusion, en este capitulo, se realizan las
diferentes comparaciones entre los resultados obtenidos en la presente
investigacion, y los obtenidos por otros autores.

Continuamente, se presentan las conclusiones, y recomendaciones, las mismas
que se encuentran relacionadas de manera directa con los problemas y objetivos

presentados.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1  Antecedentes de la Investigacion

1.1.1 Antecedentes Internacionales

Segun Llamba (2021) en la tesis titulada “Gestidon estratégica y la calidad de los
servicios en las Empresas Publicas de Movilidad”, tuvo como objetivo evaluar la
funcion de los procesos en la gestion estratégica y como esto influye en la calidad
de los servicios brindados por la Empresa Publica de Movilidad de la
Mancomunidad de Cotopaxi; la metodologia empleada fue de caracter cuantitativo,
no experimental, los resultados permitieron evidenciar que, en cuanto a la calidad
de servicio percibida, el 9% de los usuarios considera que casi siempre se
cumplieron sus expectativas en relacion al tiempo de atencion, cortesia, rapidez en
la atencion durante el proceso, mientras que, el 11% manifesté que siempre, por
otro lado, el 40% exterioriz6 que casi nunca y nunca respectivamente se cumplieron
Sus expectativas, con respecto a la satisfaccion del cliente el 60% expreso sentirse
insatisfechos, el 22% manifesté que su nivel de satisfaccion general es satisfecho;
los resultados permitieron concluir que, existe una relacion causa-efecto positiva

entre la gestidn estratégica y la calidad de servicio.

Por otro lado Ramirez y Reales (2020) en el trabajo de investigacion titulado
‘Recomendaciones para la atencion al usuario en épocas de pandemia y post
pandemia basada en la implementacion de herramientas tecnoldgicas para el envio
y pago de giros en la empresa efectivo LTDA”, presentaron como objetivo, brindar
estrategias para la mejora en la atencién de sus clientes en la época de pandemia
y post pandemia; la metodologia utilizada fue cuantitativa por medio de una

encuesta realizada a 102 personas por medio de sus correos electrénicos, dicha
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encuesta estuvo validada por un experto. Los resultados obtenidos en esta
investigacion afirman que la empresa cuenta con recursos necesarios para afrontar
la situacion, a pesar de las adversidades como lo ha sido la pandemia, sin embargo,
es necesario aplicar nuevos métodos utilizando herramientas digitales para asi
facilitar a sus clientes el servicio prestado. Entrar en la era virtual no solo le dara
una mejor imagen a la empresa, sino que también ayudara a la captacion de nuevos

clientes y la fidelidad de los ya existentes.

1.1.2 Antecedentes Nacionales

Oliva (2016) en la tesis titulada “La calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
de la Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad S.A., en el distrito de
Tacna, 2016”, tuvo como objetivo determinar la relacién que existe entre la calidad
del servicio con la satisfaccion del cliente de la Empresa Regional de Servicio
Publico de Electricidad Electrosur S.A., en el distrito de Tacna, 2016. El tipo de
investigacion fue basica de nivel descriptivo correlacional y disefio no experimental,
transversal. La muestra fue de 375 clientes menores, para el recojo de la
informacion se utilizé la técnica de la encuesta cuyo instrumento fue el cuestionario;
los resultados permitieron evidenciar que, con respecto a la notificacion de los
cortes de luz, el 41,1% de los clientes encuestados manifestd que la notificacion de
corte de energia es normal, mientras que el 25,6% la considero como mala. En
cuanto a la atencion al cliente, el 29,9% considero que es mala, mientras el 41,9%
consideré que es normal. En relacion a la resolucion de los tramites, el 36,3%
considera que los plazos para la resolucion de los tramites es mala. Por su parte,
el 45,6% de los clientes encuestados manifiesta que al momento de hacer uso del

servicio se encuentran satisfechos, y solo el 1,9% declaro que estuvo totalmente
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insatisfecho, el 9,3% se siente insatisfecho. El autor concluye que, existe relacion
entre la calidad del servicio con la satisfaccion del cliente de la Empresa Regional

de Servicios Publico de Electricidad Electrosur S. A., en el distrito de Tacna, 2016.

Por su parte Rodriguez (2020) en la tesis titulada “Evaluacion y propuesta de
mejora de la calidad de atencion al cliente para la empresa Electro Oriente S.A. —
Jaén” tuvo como objetivo, proponer mejoras e innovaciones adecuadas en el
servicio eléctrico de distribucion y comercializacion de la empresa Electro Oriente
de Jaén para asi brindar un mejor servicio; se utilizé la metodologia descriptiva
propositiva por medio de una encuesta realizada a 102 clientes, cuyos resultados
permitieron evidenciar que, con respecto a si los problemas se responden de
manera eficaz, el 73% de los encuestados afirmoé que no se resuelven de manera
eficaz, por otro lado, en cuanto a la atencion rapida y eficaz el 63% de los
encuestados afirmo que no atienden frente a la solucion de un problema de manera
inmediata y libre. Respecto al trato recibido por la empresa, el 72% de los
encuestados le dan una “baja calificacién”, ello sugiere que al final de su estadia en
las instalaciones de la empresa sienten que no han sido bien tratados por la misma.
Por medio de la investigacion, la mayoria de los encuestados coincidieron en la
necesidad de implementar mejoras en sus servicios de Electro Oriente S.A.-Jaén,

ya que se obtuvo un nivel deficiente en la satisfaccion de los clientes.

Ramos (2020) en la tesis titulada “Planeamiento y gestién estratégica en la
Municipalidad Distrital de Santa Maria”, tuvo como objetivo determinar la relacion
gue existe entre el planeamiento y la gestion estratégica, la metodologia empleada

fue descriptiva, ya que se describieron los hechos observados; los resultados
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permitieron evidenciar respecto al planeamiento, el 55,0% de los trabajadores y
funcionarios encuestados del municipio distrital de Santa Maria, afio 2020 sostienen
que el planeamiento alcanzo un nivel medio, un 23,3% afirman que se logré un nivel
alto y un 21,7% que se consiguioé un nivel bajo. Por otro lado, el 48,3% de los
encuestados sostienen que, la Gestidn estratégica alcanzo un nivel medio, un
25,0% afirman que se logré un nivel alto y un 26,7% que se consiguio un nivel bajo.
Se pudo concluir que, existe correspondencia entre el planeamiento y la gestion

estratégica en el municipio distrital de Santa Maria en el afio 2020.

Rios (2019) en la tesis titulada “Gestion de calidad en atencion al cliente y plan de
mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio — Rubro restaurantes
ubicados en el mall plaza Truijillo”, tuvo como objetivo mejorar la calidad de gestion
en atencion al cliente en las Mypes, se utiliz6 una metodologia de investigacion no
experimental-Transversal-Descriptiva, los resultados obtenidos arrojan que, los
colaboradores a pesar de tener un aprendizaje lento que dificulta un poco las
estrategias de gestién de calidad, tienen conocimiento de la atencion al cliente y
utilizan la comunicacion como una herramienta para brindar un servicio de calidad,
también se observé que, las Mypes cuentan con rapidez en la entrega de sus
productos o en la prestacidn de sus servicios lo que influye en la satisfaccién de los
clientes; igualmente elaborar un sistema de organizacién para los colaboradores
obtendra mejores resultados, asi como contratar a personal capacitado y elaborar

planes de aprendizaje para sus colaboradores.



Por otro lado Ocas y Rocillo (2017) en el trabajo de investigacion titulado “La calidad
de servicio en una empresa distribuidora de electricidad en una provincia del
departamento de Cajamarca”, tuvo como objetivo determinar la calidad de servicio
que se les brinda a los clientes que acuden a la empresa distribuidora de
electricidad, mediante el informe de investigacidbn se busca tener una nocion
porcentual, concerniente a la calidad del servicio, lo mismo que conllevaria a sugerir
alternativas de mejora en la mencionada organizacion, sea el caso de un déficit en
el servicio brindado; en cuanto a la metodologia, la investigacién tuvo un enfoque
cuantitativo, disefilo no experimental, correlacional al buscar la profundidad de la
variable en estudio, en la recoleccion de los datos se ha utilizado como instrumento
el cuestionario estructurado, aplicado a una muestra de 100 colaboradores y 374
clientes. Entre los resultados se encontr6 que, el 79.41% refieren que la mayoria
de veces la empresa si demuestra seriedad y responsabilidad con sus clientes, y el
1.60% opinan que la mayoria de veces la empresa no demuestra seriedad y
responsabilidad con sus clientes. Se pudo concluir que, el servicio otorgado al
usuario es de calidad regular, ademas, existe relacién positiva moderada en la
calidad de servicio percibida por los usuarios de una empresa Distribuidora de

Electricidad debido a la responsabilidad y eficiencia de los colaboradores.

Rios y Romani (2019) en la tesis titulada “Gestidén de calidad total para la ventaja
competitiva en empresas de servicios eléctricos Huancayo-2018”, tuvo como
objetivo principal determinar la relacion entre la gestion de la calidad total con la
ventaja competitiva en Empresas de Servicios Eléctricos Huancayo-2018, en
cuanto a la metodologia, el tipo de investigacion es aplicada, el nivel es

correlacional, por medio de la investigacion se pudo concluir que, existen
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deficiencias en la gestion de la calidad total, observando menor satisfaccién del
cliente, disminucion de productividad, aumento de costos por accidentes y
enfermedades; menor competitividad, menor conciencia en los empleados, lesion
y deterioro de la salud del trabajador, falta de mejora continua en las distintas &reas,
falta de responsabilidad y compromiso en el tema de seguridad y salud en el trabajo;
actuaciones que hacen que la empresa no sea competitiva, por lo que la gestion de

la calidad se relaciona directamente con la ventaja competitiva.

Curay y Solis (2019) en el trabajo de investigacién titulado “Calidad de servicio
como factor de gestion de proyectos electrificacion de alumbrado publico, caso:
Urbanizacion Residencial Santa Maria — Comas 2018” , tuvo como objetivo realizar
la investigacion del alumbrado publico en la Urbanizacién residencial Santa Maria
— Comas, con el fin de identificar las deficiencias en el sistema de iluminacion, la
metodologia aplicada fue de tipo descriptiva correlacional, transversal. La poblacion
de estudio estuvo conformada 120 usuarios del servicio eléctrico en la urbanizacién
residencial Santa Maria — Comas, los resultados permitieron evidenciar que,
respecto a la calidad de servicio, el 60,9% de los encuestados afirman que presenta
un servicio deficiente, en un nivel medio se tiene un 27,2% y finalmente en el nivel
alto se tiene el 12%, con lo que se puede comprobar que un menor porcentaje de
los encuestados afirman que la calidad del servicio es adecuada, por lo tanto, por
medio de la investigacion se pudo concluir que, existe un nivel de relacion alto
positivo ya que el valor del coeficiente de Pearson es de 0,821 con lo que se
comprueba que existe influencia de la gestién de proyecto de electrificacion en la

calidad del servicio eléctrico.
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1.2 Bases Teodricas
1.2.1 Acciones estratégicas
Las acciones estratégicas son los pasos que se elaboraran para llegar a un objetivo,
se analizan las etapas del proceso productivo, se proponen las posibles soluciones
y se llega a la toma de decisiones, existen diferentes conceptos sobre las acciones
estratégicas:
Segun Betancourt (2002) la gestion estratégica “es un proceso mediante el cual los
mandos formulan e implantan estrategias integradas, para optimizar el logro de los
objetivos estratégicos, teniendo en cuenta las condiciones, tanto interna como las
externas existentes”. De igual manera que Suarez (2015) afirma que la gestion
estratégica “es la capacidad de una empresa para crear, sostener e incrementar su
presencia y participacién en sus mercados locales e internacionales, con el fin de
entregar un mayor valor agregado al cliente del que la competencia ofrece”.
El Centro Nacional de Planeamiento Estratégico (2016) afirma que, las acciones
estratégicas institucionales son un conjunto de actividades ordenadas que
contribuyen al logro de un objetivo estratégico institucional, son medidas a través
de indicadores y sus correspondientes metas anuales.
Las acciones estratégicas se pueden dimensionar en:
e Lamejoraen lacalidad de servicio:
- Implementacién de mejora de servicio y atencion al cliente.
- Difusion de los resultados de las buenas practicas de gestion.
e Fortalecer la gestion de responsabilidad social:
- Gestion amigable con el medio ambiente.
- Mejoramiento en la gestion de temas sociales-ambientales.

- Implementacion de reportes de sostenibilidad.
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Fortalecer la gestion de talento humano:

- Mejoramiento del clima laboral.

- Fortalecimiento de la comunicacion interna.

1.2.1.1 Proceso para determinar acciones estratégicas institucionales de

bienes y servicios

El Centro Nacional de Planeamiento Estratégico (2016) sostiene que, las acciones

estratégicas deben seguir una serie de pasos a partir de 3 elementos el bien o

servicio, los atributos y los beneficiarios, estos pasos son:

Paso 1 Identificar el bien o servicio: en este paso se trata de identificar
los bienes o servicios, obtenidos en el proceso de produccion institucional,
se identifica las unidades tangibles (bienes) e intangibles (servicios)
requeridos por el beneficiario y se hacen los cambios necesarios para
lograr los objetivos.

Paso 2 Identificar el atributo: en este paso se trata de definir los
aspectos cuantitativos o cualitativos de la manera como debe ser
entregado el bien o servicio, considerando los diferentes aspectos que
garantizan los bienes y servicios que generen los efectos deseados.
Paso 3 Identificar al beneficiario: en este paso se trata de definir
quiénes son los ciudadanos entorno a las entidades que tienen que
cambiar para poder lograr el cumplimiento de los objetivos institucionales
y que carecen de bienes y servicios.

Paso 4 Redaccion de las acciones estratégicas institucionales: en
este paso se trata de enunciar las acciones estratégicas institucionales,

siguiendo la secuencia bien o servicio + atributo + beneficiario.
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Las acciones estratégicas son sumamente importantes ya que, mediante estas ,las
entidades pueden identificar a los beneficiarios, el bien o servicio a otorgar,
plantear los cambios, para posteriormente medir los avances y logros (Centro
Nacional de Planeamiento Estratégico, 2016).

1.2.2 Calidad de servicio eléctrico

Para empezar, es indispensable conocer que es la energia eléctrica, el Organismo
Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria (2016) sostiene energia eléctrica
“esta definida como el movimiento de electrones que se trasladan por un conductor
eléctrico durante un determinado periodo”.

La calidad de servicio es el grado en el que un servicio satisface o sobrepasa las
necesidades o expectativas que el cliente tiene respecto al servicio. Es la amplitud
de la discrepancia o diferencia que exista entre las expectativas o deseos de los
clientes y sus percepciones.

Ramirez y Cano (2005) afirman que la calidad del servicio de energia eléctrica es
un amplio término relacionado con la continuidad del servicio y la calidad de la onda
de tension. La continuidad del servicio es lo que tradicionalmente se ha denominado
confiabilidad y basicamente es calificada con los siguientes aspectos: nimero de
interrupciones por afio, tiempo promedio por interrupcién y usuarios afectados en
promedio por interrupcion. La calidad del servicio es una responsabilidad conjunta
del usuario, la empresa de electricidad y los fabricantes de los equipos. La empresa
de electricidad debe proveer una adecuada calidad del servicio de acuerdo con las
normas y expectativas del usuario (adecuado no quiere decir "Perfecto"). Los
fabricantes deben conocer el ambiente eléctrico en el que operaran sus equipos y
a su vez el usuario puede anticiparse a las necesidades de proteccién que

requieren estos equipos, asi mismo Zapata (2010) asegura que la calidad de
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servicio eléctrico tiene que ver con la optimizacion del consumo de energia
eléctrica, es decir, que la energia sirva para el uso que queremos darle,
disminuyendo o evitando al maximo las pérdidas de energia. Esto se puede lograr
a través de la implementacion de diversas medidas e inversiones a nivel
tecnologico, de gestion y de hébitos culturales en la comunidad con respecto al
ahorro de energia.
La calidad de servicio eléctrico “es el conjunto de caracteristicas, técnicas y
comerciales, inherentes al suministro eléctrico exigible en las normas técnicas y
legales para el cumplimiento de las empresas eléctricas” (Organismo Supervisor de
la Inversion en Energia y Mineria , 2021)
Electro Oriente (2019) sostiene que la calidad de servicio eléctrico se puede medir
segun Norma Técnica de Calidad de los Servicios Eléctricos (NTCSE) y (NTCSER),
la cual permite el desarrollo de las dimensiones e indicadores del presente trabajo
de investigacion, estos son:
e Calidad de producto:
- Nivel de la tension.
- Frecuencia.
e Calidad comercial:
- Precision de medida.
- Trato al cliente.
e Calidad del suministro:
- Alumbrado.

- Interrupciones
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1.3 Definicion de Términos Bé&sicos

Accion estratégica: “Es la capacidad de una empresa para crear, sostener e
incrementar su presencia y participacién en sus mercados locales e internacionales,
con el fin de entregar un mayor valor agregado al cliente del que la competencia
ofrece y crear planes de accion que contribuyan en el avance del dia a dia”. Las
acciones estratégicas son aquellas que permiten cooperar con el desarrollo de la
empresa a modo de crecimiento y organizacion (Suarez, 2015).

Alumbrado publico: “se puede definir como el servicio que tiene como alcance la
iluminacién de las vias publicas y zonas de libre circulacién vial y peatonal, el
servicio de alumbrado publico es de responsabilidad de las empresas
concesionarias de distribucion eléctrica” el alumbrado no es méas que un
conjunto de elementos que proporcionan energia luminosa en una situacion
determinada (Labéan, 2018).

Calidad del servicio de energia eléctrica: la calidad de servicio de energia
eléctrica “es un término relacionado con la continuidad del servicio y la calidad de
la onda de tensién. La continuidad del servicio es lo que tradicionalmente se ha
denominado confiabilidad” la calidad de servicio de energia eléctrica se puede
definir como el conjunto de caracteristicas técnicas y comerciales referentes al
suministro eléctrico que cumplen con cierto nivel de adecuacion (Ramirez & Cano,
2005).

Clima laboral: “es el medio ambiente, tanto fisico como humano, en el que se
desarrolla una determinada actividad o trabajo” (Morales, 2020)

Interrupcion eléctrica: una interrupcion se considera como la falta de suministro
en un punto de entrega, estas interrupciones pueden ser causadas por el mal

funcionamiento o fallas, también por la salida de equipos de las instalaciones que
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se producen debido al mantenimiento, ampliaciones entre otros. (Ministerio de
Energia y Minas, 2011)

Gestion de talento humano: “se refiere al conjunto de politicas y practicas
necesarias para dirigir cargos gerenciales relacionados con personas o recursos;
poniendo en practica procesos de reclutamiento, seleccidn, capacitacion,
recompensas y evaluacion de desempefo” (Chiavenato, 2009).

Servicio al cliente: “se puede definir como el conjunto de aspectos relacionados
con los clientes, y no sdlo se trata de atencidén al cliente”. Son todas aquellas
acciones en beneficio de los clientes y su objetivo es cumplir con las todas sus

necesidades satisfactoriamente (Vargas, 2013).
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CAPITULO II: PREGUNTAS Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
Electro Oriente S.A., es una empresa estatal de derecho privado, integramente de
propiedad del estado, constituida como sociedad an6nima, a cargo del FONAFE
(Fondo Nacional de Financiamiento de la Actividad Empresarial del Estado), con
autonomia técnica, administrativa, econdmica y financiera. Sus servicios son de
necesidad y utilidad publica y de preferente interés social, tiene como mision brindar
servicio de calidad y generar valor econémico, social y ambiental para el desarrollo
de las regiones de Amazonas, Cajamarca, Loreto y San Martin, asi como atender
a las necesidades del cliente con ofertas integrales de la mejor calidad y precios,
su visién es ser una empresa que logre satisfacer las necesidades de sus usuarios,
Brindar bienes y servicios de calidad responsablemente preservando el medio
ambiente.

Bajo la concepcién de lo antes expuesto, se formularon las siguientes preguntas:
e CoOmo las acciones estratégicas influyen en la calidad del servicio de la
oficina de Electro Oriente, sede Moyobamba 20217?
e ¢De qué forma, las acciones estratégicas influyen en la calidad de producto
de la oficina Electro Oriente, sede Moyobamba 20217
e ¢De qué manera, las acciones estratégicas influyen en la calidad comercial
de la oficina Electro Oriente, sede Moyobamba 20217
e ¢En gué medida, las acciones estratégicas influyen en la calidad del
suministro en la oficina Electro Oriente, sede Moyobamba 20217
También es necesario la creacion de un plan de estrategias adecuado, que permita
la implementacion de nuevas acciones, a favor de los usuarios de la empresa

Electro Oriente sede Moyobamba.
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Se realiz6 una investigacion descriptiva y se aplicd un cuestionario a los usuarios
para saber el nivel de satisfaccion con respecto a la calidad de servicio eléctrico
que obtienen por medio de esta empresa, y saber si estan de acuerdo con la
implementacion de las acciones estratégicas aqui presentadas. Finalmente se
presentaron los resultados de esta investigacion y se pretendieron hacer
recomendaciones para las mejoras de la empresa Electro Oriente S.A sede
Moyobamba.

2.1 Operacionalizacion de variables

2.1.1 Variable Independiente

Las acciones estratégicas son un conjunto de actividades ordenadas que
contribuyen al logro de un objetivo estratégico institucional, son medidas a través
de indicadores y sus correspondientes metas anuales (Centro Nacional de
Planeamiento Estratégico, 2016) Se aplican a través de planes o propuestas
estratégicas que nos permitirdn mejorar la calidad de servicio en la empresa a
beneficio tanto de la empresa como de los usuarios se puede dimensionar en:
mejora en la calidad de servicio, fortalecer la gestion de responsabilidad social,
fortalecer la gestion de talento humano.

2.1.2 Variable Dependiente

La calidad del servicio de energia eléctrica es un amplio término relacionado con la
continuidad del servicio y la calidad de la onda de tension. La continuidad del
servicio es lo que tradicionalmente se ha denominado confiabilidad y basicamente
es calificada con los siguientes aspectos: numero de interrupciones por afo, tiempo
promedio por interrupcién y usuarios afectados en promedio por interrupcion
(Ramirez & Cano, 2005), corresponde al nivel de servicio proporcionado por la

empresa Yy el nivel de satisfaccion de sus usuarios, la calidad de servicio se
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obtendra mediante un andlisis en funcién a los parametros de calidad de productos
definidos, Electro Oriente (2019) sostiene que la calidad de servicio se puede

dimensionar en: calidad de producto, calidad comercial y calidad del suministro.
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2.2 Matriz de operacionalizacion de variables

Acciones
estratégicas

Son un conjunto de
actividades ordenadas
que contribuyen al
logro de un objetivo
estratégico
institucional, son
medidas a través de
indicadores y sus
correspondientes
metas anuales (Centro
Nacional de
Planeamiento
Estratégico, 2016)

La implementacion de acciones
estratégicas permitira tener un
crecimiento controlado, asi como
mejorar las capacidades
técnicas, comerciales y
administrativas de la empresa,
se puede dimensionar en:
mejora en la calidad de servicio,
fortalecer la gestion de
responsabilidad social y
fortalecer la gestiéon de talento
humano.

calidad de servicio

VARIABLE DEFINICION - .
INDEPENDIENTE CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES
Implementacion de mejora de servicio
. y atencién al cliente
Mejora en la

Difusion de los resultados de las
buenas practicas de gestién

Fortalecer la
gestion de
responsabilidad
social

Gestién amigable con el medio
ambiente

Mejoramiento en la gestién de temas
sociales-ambientales

Implementacion de reportes de
sostenibilidad

Fortalecer la
gestion de talento
humano

Mejoramiento del clima laboral

Fortalecimiento de la comunicacién
interna




VARIABLE DEFINICION . .
DEPENDIENTE CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES
La calidad del servicio
de energia eléctrica es Calidad de Nivel de la tension
un amplio término producto

Calidad de servicio
eléctrico

relacionado con la
continuidad del servicio
y la calidad de la onda
de tension. La
continuidad del servicio
es lo que
tradicionalmente se ha
denominado
confiabilidad y
basicamente es
calificada con los
siguientes aspectos:
nimero de
interrupciones por afio,
tiempo promedio por
interrupcién y usuarios
afectados en promedio
por interrupcion.
(Ramirez & Cano,
2005)

Corresponde al nivel de servicio
proporcionado por la empresa,
su confiabilidad, calidad, asi
como la atencién prestada a los
usuarios, se puede dimensionar
en: calidad de producto, calidad
comercial y calidad de
suministro (Electro Oriente,
2019)

Frecuencia

Calidad comercial

Precision de medida

Trato al cliente

Calidad del
suministro

Alumbrado

Interrupciones
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CAPITULO lll: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1Disefio Metodolégico
La investigaciéon fue de enfoque cuantitativo, de tipo no experimental, porque se
realiz6 sin manipular deliberadamente las variables. Asimismo, se emple6é un
disefio descriptivo correlacional.
Fue descriptiva porgue solo se narran los hechos observados y se resalto la calidad
de servicio prestado por la empresa Electro Oriente S.A sede Moyobamba. De corte
transversal por que se realizé en un periodo definitivo de un afio que seria en el
afio 2021.
3.2 Disefio muestral

3.2.1 Poblacion
La poblacion estuvo conformada por 64000 usuarios en toda la unidad de negocios
de Moyobamba.

3.2.2 Muestra
La muestra fue establecida a través de la siguiente formula:

e 2P
[E2+ (N = D] + [22(P)(@)]

N = 64000 usuarios en toda la unidad de negocios de Moyobamba.

E =0.0479, Error

Z = 1,96 valor de la normal al 95% de confianza

p = 0.08, Probabilidad de que, los usuarios consideren que la calidad de servicio es
adecuada.

g =0.92, Probabilidad de que, los usuarios consideren que la calidad de servicio no

es adecuada.



~ (1,96)2 * (64000)(0,1)(0,9) _ 123
n= [(0,05)2 * (64000— 1)] + [(1,96)2(0,1)(0,9)]

Una vez aplicada la formula se determind que la muestra estuvo conformada por

123 usuarios de la empresa Electro Oriente S.A en la sede de Moyobamba.

3.3 Técnicas de Recoleccion de Datos

Se tomdé como método para la recoleccion de datos informativos, la encuesta, el
instrumento fue un cuestionario. El cuestionario estuvo compuesto por 14 preguntas
en relacion a las variables: acciones estratégicas que perciben los usuarios de
Electro Oriente S.Ay la calidad en el servicio eléctrico que consideran otorgado por
dicha empresa.

Para la variable 1 acciones estratégicas se utilizaron 7 items y para la variable 2

calidad de servicio eléctrico se utilizaron 7 items, ambas con escala de Likert.

3.4 Técnicas de Gestiébn y Estadisticas para el Procesamiento de la
Informacion

Para el procesamiento de la informacion recolectada de este estudio se utilizé el
SPSS, donde se crearon las bases de datos necesarias para el andlisis de las
respuestas obtenidas de parte de los usuarios de Electro Oriente sede Moyobamba.
En primer lugar, se aplicé un cuestionario previamente validado, se tabularon las
respuestas obtenidas, y se presentaron mediante figuras, tablas estadisticas los
resultados obtenidos, para luego finalizar con las relaciones entre las acciones
estratégicas y la calidad de servicio en la oficina de Electro Oriente S.A sede

Moyobamba.
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3.5 Aspectos Eticos

Por medio de la realizacion de este estudio de investigacion no se produjo ninguin
impacto negativo o perjudicial, ni para los usuarios, asi como tampoco para la
empresa Electro Oriente S.A, al contrario, se brind6 informacion de utilidad y las
acciones estratégicas que se pueden implementar, asi como también se pudo medir
la calidad de servicio obtenida por los usuarios. Estos datos solo se utilizaron con

fines académicos.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y PROPUESTA DE VALOR
4.1.- Acciones estratégicas de la empresa Electro Oriente S.A.
A continuacién, se presentan los resultados concernientes a la variable acciones
estratégicas y sus dimensiones, segun los usuarios de la empresa Electro Oriente

S.A en la sede de Moyobamba.

Acciones estratégicas de la empresa Electro Oriente

Mejora en la calidad de | Fortalecer la gestion de | Fortalecer la gestion de |
servicio responsabilidad social talento humano

4.1.1.- Mejora en la calidad de servicio de la empresa Electro Oriente S.A.
Seguidamente, se presentan los resultados correspondientes a las mejoras en la
calidad de servicio respecto a las acciones estratégicas.
4.1.1.1.- Mejoras en el servicio y atencién de la empresa.

Se observa en la tabla 1 figura 1 que, para el 18,7% y el 22% de los usuarios de la
empresa Electro Oriente en la sede Moyobamba, las mejoras en el servicio y
atencion de la empresa Electro Oriente durante el estado de emergencia ha sido
entre muy inadecuada e inadecuada respectivamente. El 35,7% indicé que, las
mejoras y atencion se han visto reflejado de manera regular, en cambio, para el

16,3% y el 7,3% de los usuarios, ha sido entre adecuada y muy adecuada.

Tabla 1 Mejoras en el servicio y atencion de la empresa

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Zg&ﬁ&gg
Muy inadecuada 23 18,7 18,7
Inadecuada 27 22,0 40,7
Regular 44 35,7 76,4
Adecuada 20 16,3 92,7
Muy adecuada 9 7,3 100,0
Total 123 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente
S.A en la sede de Moyobamba.
Elaboracion: Propia
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Figura 1 Mejoras en el servicio y atencion de la empresa

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente S.A
en la sede de Moyobamba.

Elaboracion: Propia

4.1.1.2.- Difusion de los resultados de los programas.
Se encontro en la tabla 2 y figura 2 que, para el 17,1% y el 27,6% de los usuarios
de la empresa Electro Oriente en la sede Moyobamba, la difusion de los resultados
de los programas de la empresa a partir de su practica de gestion es entre muy
inadecuada e inadecuada. Segun el 30,9% la difusién se ha sido muy inadecuada
e inadecuada respectivamente. Para el 30,9% de los entrevistados ha sido regular,
mientras que, solo para el 19,5% y el 4,9% de los usuarios, la difusion de los

resultados ha sido de manera adecuada y muy adecuada.

Tabla 2 Difusién de los resultados de los programas

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy inadecuada 21 17,1 17,1
Inadecuada 34 27,6 44,7
Regular 38 30,9 75,6
Adecuada 24 19,5 95,1
Muy adecuada 6 49 100,0
Total 123 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente
S.A en la sede de Moyobamba.
Elaboracion: Propia
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Figura 2 Difusién de los resultados de los programas

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente S.A
en la sede de Moyobamba.

Elaboracion: Propia

4.1.1.3.- Resumen descriptivo de las mejoras en la calidad de servicio.
En el siguiente resumen descriptivo, se puede observar que, para el 11,4% vy el
24,4% de los usuarios de la empresa Electro Oriente en la sede de Moyobamba,
las mejoras en la calidad de servicio en la empresa se han visto reflejados de
manera muy inadecuada e inadecuada. El 34,9% expresd que, se han visto
reflejados de manera regular, sin embargo, para el 22,8% y el 6,5% de los
entrevistados, las mejoras en la calidad de servicio han sido de manera adecuada

y muy adecuada.

Tabla 3 Resumen descriptivo de las mejoras en la calidad de servicio

o . , Porcentaje
Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje acumula élo
Muy inadecuada 14 11,4 11,4
Inadecuada 30 24,4 35,8
Regular 43 34,9 70,7
Adecuada 28 22,8 93,5
Muy adecuada 8 6,5 100,0
Total 123 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente
S.A en la sede de Moyobamba.
Elaboracion: Propia
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Figura 3 Resumen descriptivo de las mejoras en la calidad de servicio
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente S.A
en la sede de Moyobamba.

Elaboracion: Propia

4.1.2.- Fortalecer la gestién de responsabilidad social en la empresa Electro
Oriente S.A.

A continuacion, se presentan los resultados correspondientes al fortalecimiento de
la gestién de responsabilidad social respecto a las acciones estratégicas.

4.1.2.1.- Gestion ambiental de Electro Oriente.

Se visualiza en la tabla 4 y figura 4 que, para el 11,4% y el 25,2% de los
entrevistados, considera que la gestion ambiental de Electro Oriente es entre muy
inadecuado e inadecuado. Asimismo, el 41,5% considera que, la gestibn ambiental

es regular, sin embargo, para 15,4% y el 6,5% es entre adecuada y muy adecuada

respectivamente.
Tabla 4 Gestion ambiental de Electro Oriente
Valor cualitativo Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy inadecuada 14 11,4 11,4
Inadecuada 31 25,2 36,6
Regular 51 41,5 78,1
Adecuada 19 15,4 93,5
Muy adecuada 8 6,5 100,0

Total 123 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente
S.A en la sede de Moyobamba.
Elaboracion: Propia
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Figura 4 Gestion ambiental de Electro Oriente

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente S.A en
la sede de Moyobamba.

Elaboracion: Propia

4.1.2.2.- Aportes sociales de la empresa Electro Oriente S.A a la comunidad.
Para el 11,4% vy el 20,3% de los usuarios entrevistados, los aportes de la empresa
Electro Oriente S.A a la comunidad en el ambito social han sido entre muy
inadecuada e inadecuada. Segun el 43,9% de los entrevistados, los aportes de la
empresa han sido regulares, mientras que, para el 17,9% y el 6,5% fueron de

manera adecuada y muy adecuada.

Tabla 5 Aportes sociales de la empresa Electro Oriente S.A ala comunidad

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy inadecuada 14 11,4 11,4
Inadecuada 25 20,3 31,7
Regular 54 43,9 75,6
Adecuada 22 17,9 93,5
Muy adecuada 8 6,5 100,0
Total 123 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente
S.A en la sede de Moyobamba.
Elaboracion: Propia
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Figura 5 Aportes sociales de la empresa Electro Oriente S.A ala comunidad
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente S.A en
la sede de Moyobamba.

Elaboracion: Propia

4.1.2.3.- Desarrollo de las propuestas de sostenibilidad de la empresa.
Se aprecia en la tabla 6 y figura 6 que, para el 10,6% y el 19,5% de los
entrevistados, las propuestas de sostenibilidad de la empresa se desarrollan de
manera muy inadecuada e inadecuada. El 47,2% indicé que se desarrollan de
manera regular, en cambio para el 13,8% el 8,9% de los entrevistados, las

propuestas se desarrollan de manera adecuada y muy adecuada.

Tabla 6 Desarrollo de las propuestas de sostenibilidad de la empresa

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy inadecuada 13 10,6 10,6
Inadecuada 24 19,5 30,1
Regular 58 47,2 77,3
Adecuada 17 13,8 91,1
Muy adecuada 11 8,9 100,0
Total 123 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente
S.A en la sede de Moyobamba.
Elaboracion: Propia
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Figura 6 Desarrollo de las propuestas de sostenibilidad de la empresa
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente S.A en
la sede de Moyobamba.

Elaboracion: Propia

4.1.2.4.- Resumen descriptivo del fortalecimiento de la gestion de

responsabilidad social.
De manera descriptiva, se puede visualizar que, para el 6,5% y el 22% de los
usuarios de la empresa Electro Oriente en la sede de Moyobamba, la gestién de
responsabilidad social en la empresa se ha fortalecido de manera muy inadecuada
e inadecuada. El 51,2% expres6 que, se ha fortalecido de manera regular, en
cambio, para el 15,4% y el 4,9% de los entrevistados, la gestion de responsabilidad
social se fortalece de manera adecuada y muy adecuada. Estos resultados

mencionados se visualizan en la tabla 7 y figura 7:

Tabla 7 Resumen descriptivo del fortalecimiento de la gestion de responsabilidad social

Valor cualitativo Frecuencia  Porcentaje gfﬁtﬂgi
Muy inadecuada 8 6,5 6,5
Inadecuada 27 22,0 28,5
Regular 63 51,2 79,7
Adecuada 19 15,4 95,1
Muy adecuada 6 4,9 100,0
Total 123 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente
S.A en la sede de Moyobamba.
Elaboracion: Propia
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Figura 7 Resumen descriptivo del fortalecimiento de la gestidon de responsabilidad
social

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente S.A en
la sede de Moyobamba.
Elaboracion: Propia

4.1.3.- Fortalecer la gestion de talento humano en la empresa Electro Oriente
S.A.

Consecutivamente, se presentan los resultados referentes al fortalecimiento de la
gestidon de talento humano en la empresa respecto a las acciones estratégicas.

4.1.3.1.- Ambiente laboral que se percibe al asistir a las oficinas.

Se muestra en la tabla 8 y figura 8 que, para el 13,8% y el 15,5% de los usuarios
entrevistados, el ambiente laboral que percibe al asistir a las oficinas de la empresa
es muy inadecuado e inadecuado respectivamente. Segun el 45,5% de los
usuarios, el ambiente percibido es regular, en cambio, para el 17,9% y el 7,3% de

los entrevistados el ambiente laboral percibido es entre adecuado y muy adecuado.

33



Tabla 8 Ambiente laboral que se percibe al asistir a las oficinas

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy inadecuada 17 13,8 13,8
Inadecuada 19 15,5 29,3
Regular 56 455 74,8
Adecuada 22 17,9 92,7
Muy adecuada 9 7,3 100,0
Total 123 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente
S.A en la sede de Moyobamba.
Elaboracion: Propia
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Figura 8 Ambiente laboral que se percibe al asistir a las oficinas

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente S.A en
la sede de Moyobamba.

Elaboracion: Propia
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4.1.3.2.-. Informacion recibida mediante las diferentes areas de las oficinas.
Se visualiza a continuacion en la tabla 9 y figura 9 que, para el 11,4% vy el 18,7%
de los entrevistados, la informacion que reciben mediante las diferentes areas de
las oficinas de Electro Oriente S.A, demuestra una comunicacion interna muy
inadecuada e inadecuada respectivamente. Para el 45,5% la informacion que
reciben es regular, sin embargo, para el 18,7% y el 5,7% de los entrevistados es

adecuada y muy adecuada.

Tabla 9 Informacion recibida mediante las diferentes areas de las oficinas

N Porcentaje
Valor cualitativo _ _
Frecuencia Porcentaje acumulado
Muy inadecuada 14 11,4 11,4
Inadecuada 23 18,7 30,1
Regular 56 455 75,6
Adecuada 23 18,7 94,3
Muy adecuada 7 57 100,0

Total 123 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente
S.A en la sede de Moyobamba.
Elaboracion: Propia
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Figura 9 Informacion recibida mediante las diferentes areas de las oficinas
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente S.A en
la sede de Moyobamba.

Elaboracion: Propia
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4.1.3.3.- Resumen descriptivo del fortalecimiento de la gestion de talento

humano en la empresa.
Se puede observar a continuacién que, para el 6,5% y el 16,3% de los usuarios de
la empresa Electro Oriente en la sede de Moyobamba, la gestion de talento humano
en la empresa se ha fortalecido de manera muy inadecuada e inadecuada. El 50,4%
expreso que, se fortalece de manera regular, mientras que, para el 20,3% y el 6,5%
de los usuarios entrevistados, la gestion de talento humano en la empresa se ha
fortalecido de forma adecuada y muy adecuada. Estos resultados mencionados se

visualizan en la tabla 10 y figura 10:

Tabla 10 Resumen descriptivo del fortalecimiento de la gestion de talento humano en la

empresa
Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje apgur(r:neL?lgg
Muy inadecuada 8 6,5 6,5

Inadecuada 20 16,3 22,8
Regular 62 50,4 73,2
Adecuada 25 20,3 93,5

Muy adecuada 8 6,5 100,0

Total 123 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente
S.A en la sede de Moyobamba.
Elaboracion: Propia
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Figura 10 Resumen descriptivo del fortalecimiento de la gestion de talento
humano en la empresa

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente S.A en
la sede de Moyobamba.

Elaboracion: Propia

4.1.4.-Resumen general de las acciones estratégicas.

De manera general se puede observar en la tabla 11 y figura 11 que, para el 7,3%
y el 30,1% de los usuarios de la empresa Electro Oriente en la sede de Moyobamba,
las acciones estratégicas en la empresa se desarrollan de manera muy inadecuada
e inadecuada respectivamente. Para el 43,1% de los entrevistados, las acciones se
desarrollan de manera regular, mientras que, solo para el 15,4% vy el 4,1% de los

entrevistados se desarrolla de manera adecuada y muy adecuada.

Tabla 11 Resumen general de las acciones estratégicas

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy inadecuada 9 7,3 7,3
Inadecuada 37 30,1 37,4
Regular 53 43,1 80,5
Adecuada 19 15,4 95,9
Muy adecuada 5 4,1 100,0
Total 123 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente
S.A en la sede de Moyobamba.
Elaboracion: Propia
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Figura 11 Resumen general de las acciones estratégicas

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente S.A en
la sede de Moyobamba.

Elaboracion: Propia

4.2.- Calidad del servicio eléctrico en la region de Moyobamba.
Posteriormente, se presentan los resultados referentes a la variable Calidad del
servicio eléctrico y sus dimensiones, segun los usuarios de la empresa Electro

Oriente S.A en la sede de Moyobamba.

Calidad del servicio eléctrico

Calidad de producto Calidad comercial Calidad del suministro

4.2.1.- Calidad del producto en laregién de Moyobamba.
Consecutivamente, se presentan los resultados correspondientes a la calidad del

producto respecto a la calidad del servicio eléctrico en la region de Moyobamba.
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4.2.1.1.- Capacidad de Electro Oriente para resolver los bajones de tension
en la region.
Se encontré en la tabla 12 y figura 12 que, para el 11,4% y el 30,9% de los usuarios
entrevistados, la capacidad de Electro Oriente de resolver los bajones de tension
en la region es, entre muy deficiente y deficiente respectivamente. Asimismo, para
el 37,4% de los usuarios, Electro Oriente regularmente tiene capacidad para
resolver los bajones, en cambio, para el 13,8% y el 6,5% de los entrevistados,

Electro Oriente resuelve de manera eficiente y muy eficiente.

Tabla 12 Capacidad de Electro Oriente para resolver los bajones de tension en la region

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy deficiente 14 11,4 11,4
Deficiente 38 30,9 42,3
Regular 46 37,4 79,7
Eficiente 17 13,8 93,5
Muy eficiente 8 6,5 100,0
Total 123 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente
S.A en la sede de Moyobamba.
Elaboracion: Propia
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Figura 12 Capacidad de Electro Oriente para resolver los bajones de tension en
laregion

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente S.A en
la sede de Moyobamba.

Elaboracion: Propia
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4.2.1.2.- Continuidad del servicio de Electro Oriente en la region de
Moyobamba.
Se observa en la tabla 13 y figura 13 que, para el 12,2% y el 16,3% de los
encuestados, la continuidad del servicio eléctrico en la region de Moyobamba es
muy deficiente y deficiente respectivamente. Para el 46,3% la continuidad del
servicio eléctrico es regular, sin embargo, para el 17,9% y el 7,3% de los

encuestados, es eficiente y muy eficiente.

Tabla 13 Continuidad del servicio de Electro Oriente en la region de Moyobamba

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy deficiente 15 12,2 12,2
Deficiente 20 16,3 28,5
Regular 57 46,3 74,8
Eficiente 22 17,9 92,7
Muy eficiente 9 7,3 100,0
Total 123 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente
S.A en la sede de Moyobamba.
Elaboracion: Propia
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Figura 13 Continuidad del servicio de Electro Oriente en la region de Moyobamba
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente S.A en

la sede de Moyobamba.

Elaboracion: Propia
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4.2.1.3.- Resumen descriptivo de la calidad del producto.
En resumen, se observa en la tabla 14 y figura 14 que, para el 5,7% y el 20,3% de
los usuarios entrevistados, la calidad del producto respecto a la calidad del servicio
eléctrico en la region de Moyobamba es entre muy deficiente y deficiente. Segun el
48% de los encuestados la calidad del producto es regular, Sin embargo, para el
18,7% y el 7,3% de los usuarios encuestados, la calidad del producto es eficiente y

muy eficiente.

Tabla 14 Resumen descriptivo de la calidad de producto

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy deficiente 7 5,7 5,7
Deficiente 25 20,3 26,0
Regular 59 48,0 74,0
Eficiente 23 18,7 92,7
Muy eficiente 9 7,3 100,0
Total 123 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente
S.A en la sede de Moyobamba.
Elaboracion: Propia
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Figura 14 Resumen descriptivo de la calidad de producto

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente S.A en
la sede de Moyobamba.

Elaboracion: Propia
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4.2.2.- Calidad comercial en laregién de Moyobamba.

Continuadamente, se presentan los resultados concernientes a la calidad comercial
respecto a la calidad del servicio eléctrico en la regién de Moyobamba.

4.2.2.1.- Servicio que presta la oficina.

Para el 8,9% y el 26,1% de los usuarios encuestados, el servicio que presta la
oficina de Electro Oriente S.A es entre muy deficiente y deficiente. El 39,8%
manifesté que, el servicio es regular, en cambio, para el 17,9% vy el 7,3% de los
encuestados, el servicio que presta la oficina de Electro Oriente es entre eficiente

y muy eficiente.

Tabla 15 Servicio que presta la oficina

Valor cualitativo Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy deficiente 11 8,9 8,9

Deficiente 32 26,1 35,0

Regular 49 39,8 74,8

Eficiente 22 17,9 92,7

Muy eficiente 9 7,3 100,0

Total 123 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente
S.A en la sede de Moyobamba.
Elaboracion: Propia
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Figura 15 Servicio que presta la oficina

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente S.A en
la sede de Moyobamba.

Elaboracion: Propia
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4.2.2.2.- Trato al publico en la oficina Electro Oriente.

Se presenta en la tabla 16 y figura 16 que, para el 10,6% y el 16,3% de los

entrevistados, el trato al publico en la oficina Electro Oriente es muy deficiente y

deficiente. El 44,5% manifesté que, el trato es regular, por el contrario, el 19,5% y

el 8,9% indico que, es entre eficiente y muy eficiente.

Tabla 16 Trato al publico en la oficina Electro Oriente

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy deficiente 13 10,6 10,6
Deficiente 20 16,3 26,9
Regular 55 447 71,6
Eficiente 24 19,5 91,1
Muy eficiente 11 8,9 100,0
Total 123 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente

S.A en la sede de Moyobamba.
Elaboracion: Propia
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Figura 16 Trato al publico en la oficina Electro Oriente
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente S.A en

la sede de Moyobamba.
Elaboracion: Propia
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4.2.2.3.- Rapidez de la atencion recibida en la oficina Electro Oriente.
Se encontrd en la tabla 17 y figura 17 que, para el 11,4% y el 21,1% de los
entrevistados, la rapidez de la atencion recibida en la oficina Electro Oriente es muy
deficiente y deficiente. El 44,7% indicO que es regular, mientras que, para el 14,7%
y el 8,1% de los encuestados, la rapidez de la atencién recibida en la oficina es

eficiente y muy eficiente.

Tabla 17 Rapidez de la atencién recibida en la oficina Electro Oriente

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy deficiente 14 11,4 11,4
Deficiente 26 21,1 32,5
Regular 55 447 77,2
Eficiente 18 14,7 91,9
Muy eficiente 10 8,1 100,0
Total 123 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente
S.A en la sede de Moyobamba.
Elaboracion: Propia
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Figura 17 Rapidez de la atencién recibida en la oficina Electro Oriente
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente S.A en
la sede de Moyobamba.

Elaboracion: Propia
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4.2.2.4.- Resumen descriptivo de la calidad comercial.
En resumen, se presenta en la tabla 18 y figura 18 que, para el 8,1% vy el 24,4% de
los usuarios entrevistados, la calidad comercial en la oficina Electro Oriente
respecto a la calidad del servicio eléctrico en la region de Moyobamba es entre muy
deficiente y deficiente. El 41,5% de los encuestados manifestaron que, la calidad
comercial es regular, Sin embargo, para el 18,7% y el 7,3% de los usuarios
encuestados, la calidad comercial en la oficina Electro Oriente es entre eficiente y

muy eficiente.

Tabla 18 Resumen descriptivo de la calidad comercial

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy deficiente 10 8,1 8,1
Deficiente 30 24,4 32,5
Regular 51 41,5 74,0
Eficiente 23 18,7 92,7
Muy eficiente 9 7,3 100,0
Total 123 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente
S.A en la sede de Moyobamba.
Elaboracion: Propia
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Figura 18 Resumen descriptivo de la calidad comercial

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente S.A en
la sede de Moyobamba.

Elaboracion: Propia
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4.2.3.- Calidad del suministro en laregién de Moyobamba.
A continuacion, se presentan los resultados referentes a la calidad del suministro
respecto a la calidad del servicio eléctrico en la region de Moyobamba.

4.2.3.1.- Alumbrado publico.
Se aprecia en la tabla 19 y figura 19 que, para el 10,6% y el 29,2% de los usuarios
encuestados, el alumbrado publico en la region de Moyobamba es muy deficiente
y deficiente. Segun el 35,8% es regular, en cambio para el 17,1% y el 7,3% el

alumbrado publico es entre eficiente y muy eficiente.

Tabla 19 Alumbrado publico

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy deficiente 13 10,6 10,6
Deficiente 36 29,2 39,8
Regular 44 35,8 75,6
Eficiente 21 17,1 92,7
Muy eficiente 9 7,3 100,0
Total 123 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente
S.A en la sede de Moyobamba.
Elaboracion: Propia
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Figura 19 Alumbrado publico

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente S.A en
la sede de Moyobamba.

Elaboracion: Propia
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4.2.3.2.- Capacidad de respuesta de Electro Oriente S.A ante las
interrupciones del servicio.
Se visualiza a continuacién en la tabla 20 y figura 20 que, para el 15,4% vy el 28,5%
de los entrevistados, la capacidad de respuesta de Electro Oriente S.A ante las
interrupciones del servicio es entre muy deficiente y deficiente. Segun el 37,4% es
regular, en cambio, para el 13% y el 5,7% la capacidad de respuesta ante las

interrupciones del servicio es entre eficiente y muy eficiente respectivamente.

Tabla 20 Capacidad de respuesta de Electro Oriente S.A ante las interrupciones del servicio

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy deficiente 19 15,4 15,4
Deficiente 35 28,5 43,9
Regular 46 37,4 81,3
Eficiente 16 13,0 94,3
Muy eficiente 7 57 100,0
Total 123 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente
S.A en la sede de Moyobamba.
Elaboracion: Propia
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Figura 20 Capacidad de respuesta de Electro Oriente S.A ante las interrupciones
del servicio

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente S.A en

la sede de Moyobamba.

Elaboracion: Propia
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4.2.3.3.- Resumen descriptivo de la calidad del suministro
De manera descriptiva, se observa en la tabla 21 y figura 21 que, para el 7,3% y el
27,7% de los usuarios entrevistados, la calidad del suministro que presta la oficina
Electro Oriente respecto a la calidad del servicio eléctrico en la region de
Moyobamba es entre muy deficiente y deficiente. De la misma manera, el 39% de
los encuestados indicaron que, la calidad del suministro es regular, en cambio, para
el 19,5% vy el 6,5% de los usuarios encuestados, la calidad del suministro que,

presta la oficina Electro Oriente es entre eficiente y muy eficiente.

Tabla 21 Resumen descriptivo de la calidad del suministro

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy deficiente 9 7,3 7,3
Deficiente 34 27,7 35,0
Regular 48 39,0 74,0
Eficiente 24 19,5 93,5
Muy eficiente 8 6,5 100,0
Total 123 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente
S.A en la sede de Moyobamba.
Elaboracion: Propia
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Figura 21 Resumen descriptivo de la calidad del suministro

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente S.A en
la sede de Moyobamba.

Elaboracion: Propia
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4.2.4.-Resumen general de la calidad del servicio eléctrico.

De manera general, se puede observar en la tabla 22 y figura 22 que, para el 6,5%
y el 27,6% de los usuarios de la empresa Electro Oriente en la sede de Moyobamba,
la calidad del servicio eléctrico que presta la oficina de Electro Oriente en la region
de Moyobamba es entre muy deficiente y deficiente. Segun el 43,1% de los
encuestados, la calidad del servicio es regular, mientras que, para el 17,9% vy el
4,9% la calidad del servicio eléctrico que presta la oficina de Electro Oriente en la

region de Moyobamba es entre eficiente y muy eficiente.

Tabla 22 Resumen general de la calidad del servicio eléctrico

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy deficiente 8 6,5 6,5
Deficiente 34 27,6 34,1
Regular 53 43,1 77,2
Eficiente 22 17,9 95,1
Muy eficiente 6 4,9 100,0
Total 123 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente
S.A en la sede de Moyobamba.
Elaboracion: Propia
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Figura 22 Resumen general de la calidad del servicio eléctrico

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente S.A en
la sede de Moyobamba.

Elaboracion: Propia
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4.3.- Andlisis de las acciones estratégicas y su influencia en la calidad del
servicio en la empresa Electro Oriente, sede Moyobamba 2021.

Para el 7,3%, 30,1% y el 43,1% de los usuarios de la empresa Electro Oriente en
la sede de Moyobamba, las acciones estratégicas en la empresa se desarrollan de
manera muy inadecuada, inadecuada y regular respectivamente. Igualmente, para
el 6,5%, 27,6% y el 43,1% de los usuarios la calidad del servicio eléctrico en la

region de Moyobamba es entre muy deficiente, deficiente y regular.

Tabla 23 Andlisis de las acciones estratégicas y su influencia en la calidad de servicio en la
empresa Electro Oriente, sede Moyobamba 2021

Calidad de servicio eléctrico

Total
ng Deficiente Regular Eficiente .I\/I.uy
deficiente eficiente
Muy
. 4,9% 2,4% 0,0% 0,0% 0,0% 7,3%
inadecuada

Inadecuada 1,6% 171%  10,6%  0,8% 0,0% 30,1%

Acciones Regular 0,0% 73%  293% 57%  08%  43,1%

estrateglcas
Adecuada 0,0% 08%  33% 10,6% 08%  154%
Muy 0,0% 08%  33%  41%
adecuada

Total 6,5% 276%  431% 17.9%  4,9%  100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente S.A en la sede de
Moyobamba.
Elaboracion: Propia
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Figura 23 Analisis de las acciones estratégicas y su influencia en la calidad de
servicio en la empresa Electro Oriente, sede Moyobamba 2021

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente S.A en
la sede de Moyobamba.

Elaboracion: Propia

En la tabla 24, se visualiza el analisis chi cuadrado de la asociacion entre las
acciones estratégicas, y la calidad de servicio eléctrico en la empresa Electro
Oriente, encontrandose una asociacion, con un p-valor = 0.000 < a 0,05 indicando
que, las acciones estratégicas, estan influyendo en la calidad de servicio eléctrico.
En otras palabras, si las acciones estratégicas se aplicaran de manera adecuada,

la calidad del servicio eléctrico para los usuarios de Electro Oriente, fuera mas

eficiente.

Tabla 24 Andlisis chi cuadrado de las acciones estratégicas y la calidad de servicio en la
empresa Electro Oriente, sede Moyobamba 2021

Significacion
Valor df asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 185,1552 16 ,000
Razén de verosimilitud 115,883 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 71,133 1 ,000

N de casos validos 123

a. 17 casillas (68.0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es .24.

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente
S.A en la sede de Moyobamba.
Elaboracion: Propia
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4.3.1.- Acciones estratégicas y su influencia en la calidad de producto de la
oficina Electro Oriente, sede Moyobamba 2021.

Se encontro en la siguiente tabla 25 y figura 24 que, para el 7,3%, 30,1% vy el 43,1%
de los usuarios de la empresa Electro Oriente en la sede de Moyobamba, las
acciones estratégicas en la empresa se desarrollan de manera muy inadecuada,
inadecuada y regular. Asimismo, para el 5,7%, 20,3% y el 48% de los usuarios
entrevistados, la calidad del producto respecto a la calidad del servicio eléctrico en

la region de Moyobamba es entre muy deficiente y deficiente.

Tabla 25 Acciones estratégicas y su influencia en la calidad de producto de la oficina
Electro Oriente

Calidad del producto

M M Total
Vidy Deficiente Regular Eficiente .. uy
deficiente eficiente
MUy 0, 0, 0, 0, 0, 0,
inadecuada 4,1% 3,3% 0,0% 0,0% 0,0% 7,3%
Inadecuada 1,6% 11,4% 13,8% 2,4% 0,8% 30,1%
Accione_s Regular 0,0% 4,9% 30,9% 5,7% 1,6% 43,1%
estratégicas
Adecuada 0,0% 0,8% 3,3% 9,8% 1,6% 15,4%
MUy 0, 0, 0, 0, 0, 0,
adecuada 0,0% 0,0% 0,0% 0,8% 3,3% 4,1%
Total 5,7% 20,3% 48,0% 18,7% 7,3%  100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente S.A en la sede de
Moyobamba.
Elaboracion: Propia
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Figura 24 Acciones estratégicas y su influencia en la calidad de producto de la
oficina Electro Oriente

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente S.A en
la sede de Moyobamba.

Elaboracion: Propia

En siguiente analisis chi cuadrado (tabla 26) entre las acciones estratégicas, y la

calidad del producto respecto a la calidad del servicio eléctrico en la empresa

Electro Oriente, se encontr6 una asociacién, con un p-valor = 0.000 < a 0,05

indicando que, las acciones estratégicas, estan influyendo en la calidad del

producto. Quiere decir que, si las acciones estratégicas se aplicaran de manera

adecuada, la calidad del producto seria mas eficiente.

Tabla 26 Analisis chi cuadrado de las acciones estratégicas y la calidad de producto de la
oficina Electro Oriente

Significacion
Valor df asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 136,8152 16 ,000
Razoén de verosimilitud 94,423 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 56,665 1 ,000
N de casos validos 123

a. 18 casillas (72.0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es .28.

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente
S.A en la sede de Moyobamba.

Elaboracion: Propia
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4.3.2.- Acciones estratégicas y su influencia en la calidad comercial en la
oficina Electro Oriente, sede Moyobamba 2021.

Para el 7,3%, 30,1% y el 43,1% de los usuarios de la empresa Electro Oriente en
la sede de Moyobamba, las acciones estratégicas en la empresa se desarrollan de
manera muy inadecuada, inadecuada y regular respectivamente. También, para el
8,1%, 24,4% y el 41,5% de los usuarios entrevistados, la calidad comercial en la
oficina Electro Oriente respecto a la calidad del servicio eléctrico en la region de

Moyobamba es entre muy deficiente y deficiente.

Tabla 27 Acciones estratégicas y su influencia en la calidad de comercial en la oficina
Electro Oriente

Calidad comercial

Total
Muy - - Muy
o Deficiente Regular Eficiente o
deficiente eficiente
Muy
4,9% 2,4% 0,0%  0,0% 0,0% 7,3%
inadecuada
Inadecuada 3,3% 11,4%  13,8% 1,6% 0,0%  30,1%
Acciones
estratégicas Regular 0,0% 8,1% 26,0%  6,5% 2,4%  43,1%
Adecuada 0,0% 2,4% 1,6%  9,8% 1,6% 15,4%
Muy
0,0% 0,0% 00%  0,8% 3,3% 4,1%
adecuada
Total 8,1% 24,4%  415% 18,7% 7,3%  100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente S.A en la sede de
Moyobamba.
Elaboracion: Propia

54



Calidad comercial

45.0% —
40.0% —
35.0%
J0.0%
25.0%
2000%
15.0% —
10,08 =
5.0% -
0.0% -
Muy
inadecuads Inadecuada

Regular

Adecuada

Muy
adecuada

Acciones estratégicas

Figura 25 Acciones estratégicas y su influencia en la calidad de comercial en la
oficina Electro Oriente

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente S.A en
la sede de Moyobamba.

Elaboracion: Propia

Se puede observar en la siguiente tabla 28, el andlisis chi cuadrado entre las
acciones estratégicas, y la calidad comercial respecto a la calidad del servicio
eléctrico en la empresa Electro Oriente, haldndose una asociacion, con un p-valor
= 0.000 < a 0,05 indicando que, las acciones estratégicas, estan influyendo en la
calidad comercial. Esto quiere decir que, si las acciones estratégicas se aplicaran
de manera adecuada, la calidad comercial que presta la oficina seria mas eficiente.

Tabla 28 Analisis chi cuadrado de las acciones estratégicas y su influencia en la calidad de
comercial en la oficina Electro Oriente

Significacion
Valor df asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 130,5262 16 ,000
Razén de verosimilitud 96,018 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 55,841 1 ,000

N de casos validos 123

a. 18 casillas (72.0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es .37.

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente
S.A en la sede de Moyobamba.

Elaboracion: Propia
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4.3.3.- Acciones estratégicas y su influencia en la calidad de suministro en la
oficina Electro Oriente, sede Moyobamba 2021.

Se presenta en la siguiente tabla 29 y figura que, para el 7,3%, 30,1% vy el 43,1%
de los usuarios de la empresa Electro Oriente en la sede de Moyobamba, las
acciones estratégicas en la empresa se desarrollan de manera muy inadecuada,
inadecuada y regular respectivamente. Igualmente, para el 7,3%, 27,7% y el 39%
de los usuarios entrevistados, la calidad del suministro que presta la oficina Electro
Oriente respecto a la calidad del servicio eléctrico en la regibn de Moyobamba es

entre muy deficiente y deficiente.

Tabla 29 Acciones estratégicas y su influencia en la calidad de suministro en la oficina
Electro Oriente

Calidad del suministro

Muy N . Muy Total
o Deficiente Regular Eficiente o
deficiente eficiente
Muy
4,9% 2,4% 0,0%  0,0% 0,0% 7,3%
inadecuada
Inadecuada 1,6% 14,6%  122% 1,6% 0,0% 30,1%
Acciones
estratégicas Regular 0,8% 8,1% 26,0% 6,5% 1,6% 43,1%
Adecuada 0,0% 2,4% 0,8%  10,6% 1,6% 15,4%
0,0% 0,0%
Mu y )
y 0,0% 0,8% 3,3% 4,1%
adecuada
Total 7,3% 27,6% 39,0% 19,5% 6,5% 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente S.A en la sede de
Moyobamba.
Elaboracion: Propia
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Figura 26 Acciones estratégicas y su influencia en la calidad de suministro
en la oficina Electro Oriente

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente S.A en
la sede de Moyobamba.

Elaboracion: Propia
Se visualiza en la tabla 30, el analisis chi cuadrado entre las acciones estratégicas,
y la calidad del suministro respecto a la calidad del servicio eléctrico en la empresa
Electro Oriente, encontrandose una asociacion, con un p-valor = 0.000 < a 0,05
indicando que, las acciones estratégicas, estan influyendo en la calidad del
suministro. En otras palabras, si las acciones estratégicas se aplicaran de manera

adecuada, la calidad del suministro eléctrico en la municipalidad de Moyobamba

seria mas eficiente.

Tabla 30 Anélisis chi cuadrado de las acciones estratégicas y la calidad de suministro en la
oficina Electro Oriente

Significacion
Valor df asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 149,4152 16 ,000
Razén de verosimilitud 101,388 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 57,944 1 ,000
N de casos validos 123

a. 17 casillas (68.0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es .33.

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa Electro Oriente
S.A en la sede de Moyobamba.

Elaboracion: Propia
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CAPITULO V: DISCUSION

Oliva (2016) en la tesis titulada “La calidad del servicio y la satisfaccidn del cliente
de la Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad S.A., en el distrito de
Tacna, 2016”7, encontré que:

En cuanto a la atencion al cliente, el 29,9% considero que es mala,

mientras el 41,9% considerd que es normal.
En la presente investigacion, el 76,4% de los usuarios entrevistados indicaron que,
las mejoras en el servicio y atencion de la empresa Electro Oriente durante el
estado de emergencia no ha sido adecuada, porcentaje mayor a lo hallado por Oliva

(2016) en su investigacion, donde existe una mejor atencion.

También, Oliva (2016) en su investigacion titulada “La calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente de la Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad
S.A,, en el distrito de Tacna, 20167, hallé que:

El 45,6% de los clientes encuestados manifiesta que al momento de

hacer uso del servicio se encuentran satisfechos, y solo el 1,9% declaro

gue estuvo totalmente insatisfecho, el 9,3% se siente insatisfecho
En la presente investigacion, el 74,8% de los usuarios encuestados, sefialé que, el
servicio que presta la oficina de Electro Oriente, no es eficiente, es decir, no se
encuentran satisfechos con el servicio. Encontrandose diferencias con lo hallado

por Oliva (2016), donde existe mayor satisfaccion con el servicio.

Por su parte Rodriguez (2020) en su tesis titulada “Evaluaciéon y propuesta de
mejora de la calidad de atencién al cliente para la empresa Electro Oriente S.A. —

Jaén”, encontro que:

58



En cuanto a la atencién rapida y eficaz el 63% de los encuestados afirmo
que no atienden frente a la soluciébn de un problema de manera
inmediata y libre.
En la presente investigacion, para el 77,2% de los entrevistados, la rapidez de la
atencion recibida en la oficina Electro Oriente no es eficiente, porcentaje mayor a

lo hallado por Rodriguez (2020).

También, Rodriguez (2020) en su investigacion titulada “Evaluacion y propuesta de
mejora de la calidad de atencion al cliente para la empresa Electro Oriente S.A. —
Jaén”, encontré que:
Respecto al trato recibido por la empresa, el 72% de los encuestados le
dan una “baja calificacion”, ello sugiere que al final de su estadia en las
instalaciones de la empresa sienten que no han sido bien tratados por la
misma.
En la presente investigacion, para el 71,4% de los entrevistados, el trato al publico
en la oficina Electro Oriente no es eficiente, encontrandose coincidencias con lo
hallado por Rodriguez (2020), es decir, en ambas investigaciones existe gran

descontento con el trato al publico.

En la investigacidon de Ramos (2020) titulada “Planeamiento y gestion estratégica
en la Municipalidad Distrital de Santa Maria”, se encontr6 que:
El 48,3% de los encuestados sostienen que, la Gestion estratégica
alcanzé un nivel medio, un 25,0% afirman que se logré un nivel alto y un

26,7% que se consiguié un nivel bajo.
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En el presente estudio, para el 43,1% de los usuarios de la empresa Electro Oriente
en la sede de Moyobamba, las acciones estratégicas en la empresa se desarrollan
de manera regular, o en un nivel medio, esto quiere decir, que se hallaron ciertas

coincidencias Ramos (2020) en su investigacion.

Por otro lado, Ocas y Rocillo (2017) en el trabajo de investigacion titulado “La
calidad de servicio en una empresa distribuidora de electricidad en una provincia
del departamento de Cajamarca”, hallaron lo siguiente:
El 79.41% refieren que la mayoria de veces la empresa si demuestra
seriedad y responsabilidad con sus clientes, y el 1.60% opinan que la
mayoria de veces la empresa no demuestra seriedad y responsabilidad
con sus clientes.
En el presente estudio, para el 79,7% de los usuarios de la empresa Electro Oriente
en la sede de Moyobamba, la gestién de responsabilidad social en la empresa no
se ha fortalecido de manera adecuada, este resultado presenta diferencias con lo
hallado por Ocas y Rocillo (2017), donde se aprecia que la empresa si demuestra

responsabilidad.
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CONCLUSIONES
PRIMERA: Las acciones estratégicas se encuentran asociadas con la calidad del
servicio en la empresa Electro Oriente, sede Moyobamba. Asimismo, se
encontrd que, para el 76,4% de los usuarios entrevistados, las mejoras en
el servicio y atencion de la empresa Electro Oriente durante el estado de
emergencia no ha sido adecuada. Para el 78,1%, la gestion ambiental de
Electro Oriente no es adecuada. Por su parte, el 74,8% de los usuarios
entrevistados, el ambiente laboral que percibe al asistir a las oficinas de la

empresa, no es adecuado.

SEGUNDA: Las acciones estratégicas estan asociadas con la calidad de producto
de la oficina Electro Oriente, sede Moyobamba. También, se encontré que,
para el 79,7% de los usuarios entrevistados, la capacidad de Electro
Oriente de resolver los bajones de tension en la region, no es eficiente.
Segun el 74,8%, la continuidad del servicio eléctrico en la region de

Moyobamba no es eficiente.

TERCERA: Las acciones estratégicas se encuentran asociadas con la calidad
comercial en la oficina Electro Oriente, sede Moyobamba. Asimismo, se
tiene que, segun el 74,8% de los usuarios encuestados, el servicio que
presta la oficina de Electro Oriente, no es eficiente. Asimismo, el 77,2%
sefialé que, no existe rapidez en la atencién recibida en la oficina Electro

Oriente.
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CUARTA: Las acciones estratégicas estan relacionadas con la calidad de
suministro en la oficina Electro Oriente, sede Moyobamba. Encontrandose
que, para el 81,3% de los entrevistados, la capacidad de respuesta de

Electro Oriente ante las interrupciones del servicio no es eficiente.
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RECOMENDACIONES

A las autoridades de la empresa Electro Oriente, sede Moyobamba, se les

recomienda:

PRIMERA: Optimizar la aplicacion de las acciones estratégicas, a través de lo

siguiente:

Optimizar las mejoras en el servicio y atencion, asi como la difusion de
los resultados de los programas de la empresa, a partir de su practica de
gestién

Optimizar la gestiobn ambiental

Incrementar los aportes de la empresa a la comunidad en el ambito
social

Mejorar el desarrollo de las propuestas de sostenibilidad de la empresa
Organizar capacitaciones a los servidores, a fin de que puedan tener un
mejor ambiente laboral, y éste sea percibido por los usuarios

Mejorar los canales de comunicacion interna, con la finalidad de que, la
informacién que se ofrece a los usuarios mediante las diferentes areas

de las oficinas sea la adecuada.

SEGUNDA: Ofrecer capacitaciones a los servidores a fin de que puedan

incrementar la capacidad de resolver los bajones de tension en la regién,
ofreciendo a su vez, una mayor continuidad del servicio eléctrico en la

region de Moyobamba.
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TERCERA: Mejorar la calidad comercial, optimizando el servicio que presta la
oficina, capacitando al personal, en funcién de ofrecer un mejor trato al
publico en la oficina, asi como promoviendo la rapidez de la atencion

ofrecida.

CUARTA: Optimizar la calidad de suministro en la oficina, optimizando el
alumbrado publico en la region de Moyobamba, a su vez, se recomienda
mejorar la capacidad de respuesta de Electro Oriente ante las

interrupciones del servicio.
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ANEXO 1: CUESTIONARIO
El cuestionario busca determinar como influyen las acciones estratégicas en la calidad de
servicio eléctrico en la empresa Electro Oriente S.A en la sede de Moyobamba Peru 2021.
Para proponer acciones en funcién de mejorar la calidad de servicio eléctrico a beneficio

de sus usuarios.

Instrucciones: Debe seleccionar con (x) una opcién de respuesta, por cada afirmacion
planteada, se le solicita responder a cada uno de ellos honestamente, para conocer su

opinion respecto al tema de estudio.

Acciones estratégicas

Muy
inadecuado

Inadecuado

Adecuado

Muy
adecuado

1.- La mejoras en el servicio y atencién de
la empresa Electro Oriente S.A durante el
estado de emergencia ha sido

2.-La difusién de los resultados de la
gestion de la empresa Electro Oriente S.A
es

3.-Considera que la gestién ambiental de
Electro Oriente s.a es

4.-Considera que, los aportes de la
empresa Electro Oriente S.A a la
comunidad en el dmbito social es

5.-Considera que, las propuestas de
sostenibilidad de la empresa Electro
Oriente S.A se desarrollan de manera

6.-El ambiente laboral que percibe al
asistir a las oficinas de la empresa Electro
Oriente S.A es

7.-Considera que, la informaciéon que
recibe mediante las diferentes areas de
las oficinas de Electro Oriente S.A,
demuestra una comunicacién interna

Calidad de servicio eléctrico

Muy
deficiente

Deficiente

Regular

Eficiente

Muy
eficiente

8.-La capacidad de Electro Oriente de
resolver los bajones de tension en la
region es

9.-La continuidad del servicio eléctrico en
la region de Moyobamba es

10.-El servicio que presta la oficina de
Electro Oriente S.A es considerado como

11.-El trato al publico en la oficina Electro
Oriente es

12.-La rapidez de la atencidn recibida en
la oficina Electro Oriente es

13.-Considera que, el alumbrado publico
en la region de Moyobamba es

14.-La capacidad de respuesta de la
empresa Electro Oriente S.A antes las
interrupciones eléctricas es

Elaboracion: Propia
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ANEXO 2: VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Informe de Juicio de Experto sobre Instrumento de Investigacién

1.Datos Generales

e Titulo de la investigacién: YACCIONES ESTRATEGICAS Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO
DE LA OFICINA DE ELECTRO ORIENTE, SEDE MOYOBAMBA 2021"

e Apellidos y Nombres del experto: NUNEZ RONCAL WILDER ANIBAL
e Grado Académico: LIC. EN ADMINISTRACION
® Institucién en la que trabaja el experto: ELECTRO ORIENTE S.A,
e Cargo que desempefia: SUPERVISOR DE ADMINISTRACION DE LA UNIDAD DE NEGOCIOS
MOYOBAMBA )
Instrumento motivo de evaluacidn: Cuestionario
Autor de instrumento: EDUARDO VASQUEZ VARGAS
ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1)  DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE {5}
CRITERIOS INDICADORES 1/12(3 5
CLARIDAD Los i.tenrns”estén formulados con lenguaje apropiado, es decir libre X
de ambigiiedades.
Los items del instrumento permitiran mensurar la variable en todas \
OBJETIVIDAD |sus dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales y b8
operacionales.
ACTUALIDAD E.I ins'tnrumento e\{id-encia vigencia acorde con el conocimiento X
cientifico, tecnologico y legal.
Los items del instrumento traducen organicidad logica en
concordancia con la definicién operacional y conceptual relacionada
ORGANIZACION | con las variables en todas dimensiones e indicadores, de manera X
que permitan hacer abstracciones e inferencias en funcion a los
problemas y objetivos de la investigacidn.
SUFICIENCIA Los. items del instrumento expresan suficiencia en cantidad y X
calidad.
INTENCIONALIDAD Los items fiel instrumentg ‘evidencian -ser ac_iecsxados para el examen X
de contenido y mensuracion de las evidencias inherentes.
CONSISTENCIA La In.formacién' que se optendré m.edlante Ic?s ftems, .permi'tlré_ X
analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacién.
COHERENCIA L?S itertls del ir!strfimento expresan coherencia entre la variable, X
dimensiones e indicadores.
METODOLOGIA Los p'ro.cedimiet.\tos in.sert_a'dos en el instrumento responden al X
proposito de |a investigacion.
PERTINENCIA El instrumento responde al momento oportuno o mas adecuado. .
SUBTOTAL 4|45
TOTAL as

I1l. OPINION DE APLICACION: Es valido para su aplicaciéon
IV. PROMEDIO DE VALIDACION: 4.9 Excelente

Lima, 20 de septiembre del 2021

Jo e

4 l;"’; =

FIRMA DEL EXPERTO
f .
/ONI: 27301054~

L o
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ANEXO 3: VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Informe de Juicio de Experto sobre Instrumento de Investigacién

Il.Datos Generales
e Titulo de la Investigacién: “ACCIONES ESTRATEGICAS Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO
DE LA OFICINA DE ELECTRO ORIENTE, SEDE MOYOBAMBA 2021"
e Apellidos y Nombres del experto: ROJAS TORRES BETHSI ALBERTINA
e Grado Académico: CONTADOR
e Institucién en la que trabaja el experto: ELECTRO ORIENTE S.A.
e Cargo que desempeiia: ASISTENTE COMERCIAL - ATENCION CLIENTELA
e Instrumento motivo de evaluacion: Cuestionario

e Autor deinstrumento: EDUARDO VASQUEZ VARGAS
e  ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA(4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1/2|3(4 |5
CLARIDAD Los ften_ls"estan formulados con lenguaje apropiado, es decir libre X
de ambigliedades.
Los {tems del instrumento permitirdn mensurar la variable en todas
OBIJETIVIDAD sus dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales y X

operacionales.

El instrumento evidencia vigencia acorde con el conocimiento

ACTUALIDAD oy page
cientifico, tecnologico y legal.

Los items del instrumento traducen organicidad légica en
concordancia con la definicion operacional y conceptual
ORGANIZACION |relacionada con las variables en todas dimensiones e indicadores, X
de manera que permitan hacer abstracciones e inferencias en
funcidn a los problemas y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento expresan suficiencia en cantidad y

SUFICIENCIA g X
calidad.
INTENCIONALIDAD Los items del mstrgmento evudemflan ser adec'uados para el X
examen de contenido y mensuracion de las evidencias inherentes.
CONSISTENCIA La un.formacubrg c!ue se ol‘)tendré m?dnante I(.JS atems,.perml.tlra“ X
. analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacion.
- > - |
COHERENCIA L?s aterT\s del lqstr'txmento expresan coherencia entre la variable, X
dimensiones e indicadores.
METODOLOGIA Los pfo.cedumlerjtos m.sert‘a’dos en el instrumento responden al X
proposito de la investigacion.
PERTINENCIA El instrumento responde al momento oportuno o mas adecuado. | X
SUBTOTAL 12|35
TOTAL 47

1Il. OPINION DE APLICACION: Es valido para su aplicacion
IV. PROMEDIO DE VALIDACION: 4.7 Excelente p
Lima, 20 de septiembre del 2021

= &
/

FIRMA DEL EXPERTO
oNI: 40687218

(e
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ANEXO 4: VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Informe de Juicio de Experto sobre Instrumento de Investigacion

« Titulo de la Investigacion: "ACCIONES ESTRATEGICAS ¥ SU INFLUEMCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO
DE LA OFICINA DE ELECTRO ORIENTE, SEDE MOYOBAMBA 2021°
+  Apellidos y Nombres del experto: TICONA LLAJA NARDA ROSA

Grado, Académico: ING, MECANLICO ELECTRICISTA
Institucidn en |a que trabaja el experto: HOSPITAL MIMSA - MOYOBAMBA

+  Cargo que desempefia: RESPONSABLE DEL AREA DF INGENIERLA HOSPITALARIA.
+  Instrumento motive de evaluacion: Cuestionaric
e« Autor deinstruments: EDUARDO VASOQUEZ VARGAS
ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)  BUEMA (4) EXCELENTE (5]

CRITERIOS INDICADORES 1 345
¥, B i | n - . - I. r
CLARIDAD Los men‘Ias"estan formulados con lenguaje apropiado, es decir libre X |
de ambigiiedades. |
Los items del instrumento permitirdn mensurar la variable en todas
OBJETIVIDAD sus dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales y X
operacionales,
ACTUALIDAD E.l ins_trumenm euid_encia vigencia acorde con el conocimiento X
cientifico, tecnoldgico v legal.
Los items del instrumento traducen arganicidad ldgica en
concordanda con la definicién operacional y conceptual relacionada
ORGANIZACION | con las variables en todas dimensiones e indicadores, de manera X
que permitan hacer abstracciones e inferencias en funcidn a los
| problemas y objetivos de |a investigacidn.
i i ficiencia en cantidad
SUFICIENCIA Lcsf items del instrumento expresan suficiencia en cantidad y X
| calidad.
- i i i i d r
INTENCIONALIDAD Los items del mstrumemn_ Fwd encian Iser a _ecua dos para el exame R
de contenido y mensuracion de las evidencias Inherentes, |
i it ra mediant i rmitird
CONSISTENCIA La m_furmacuort qlue 52 uptend a »_.el:han e I?S items, _pe tira X
analizar, describir v explicar la realidad motivo de la investigacion. |
i i t ncia entre i .
COHERENCIA | Lgs ltems del n-!s.trlumen o expresan coherencia la variable X
dimensiones e indicadores.
Los procedimientos insertados en el instrurmento responden al
METODOLOGIA P Jrosineer i X
propdsito de la investigacion,
PERTINENCIA El instrumento responde al momento oportuno o mds adecuado. X
SUBTOTAL i 40
TOTAL. 48

1. OPINION DE APLICACION: Es vélide para su aplicacién
|.LPROMEDIO DE VALIDACION: 4.8 Excelente

Lima, 20 de septiembre del 2021

Py
FIRMA DEL EXPERTO

ONi; sD41E087
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ANEXO 5: BASE DE DATOS

P1 Pz Me Me P3 P4 P5 F Foi P6 P7 Fol Foi Ac Pg PY Ca Ca P1 P1 P1 Ca Ca P1 P1 Ca Ca Ca Ca
L2l 1 ol ozl ol il 0 taddll tacall BVl _d¢ taledll taldd® cicall cicdl Uil L dajall daiall ol 1|l 20 dalall darll 3_dll 4.1 dajdll da(¢® daiall

m. dif] en en ons ons; ons cer| cer. a. ons cer|  cer. nes. nes ca co de de El ] ar co co| Co] = de de de de

1 3 3 300 3,00 4 4 3 367 400 3 3 300 30 329 300 3 3 300 300 3 4 3 333 300 4 3 350 400 329 300

| 2 1 1 100 1,00 2 1 2 167 200 2 1 150 200 143 100 1 2 150 200 2 2 2 200 200 3 1 200 200 18 200
3 2 1 150 200 2 4 2 267 300 1 2 150 200 200 200 2 3 250 300 3 2 2 233 200 1 2 150 200 214 200

| 4 1 1 100 1,00 1 1 1 1,00 1,00 1 1 100 100 100 1,00 1 3 150 200 2 1 1 133 1,00 2 1 150 200 157 200
5 2 1 150 200 2 3 2 233 200 3 2 250 300 214 200 2 4 250 3,00 3 3 3 300 300 3 3 300 300 300 300

6 1 2 150 200 2 2 2 200 200 2 2 200 200 18 200 2 2 200 200 2 2 2 200 200 2 2 200 200 200 200

7 1 1 100 1,00 1 1 1 100 1,00 1 1 100 100 1,00 1,00 1 1 1,00 1,00 1 1 1 1,00 1,00 1 1 100 100 100 1,00
T 1 1 100 1,00 1 1 1 100 1,00 1 1 100 100 100 1,00 1 1 100 100 1 1 1 1.00 1,00 1 1 100 100 100 1,00
) 4 4 400 4,00 4 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 400 4,00 4 4 400 4,00 4 4 3 367 4,00 4 3 350 400 371 4,00

| 10 3 3 300 3,00 3 3 3 300 300 3 3 300 300 300 300 3 3 300 300 3 3 3 300 3,00 3 3 300 300 300 300
" 4 4 400 400 2 4 4 333 300 4 3 350 400 357 400 2 4 300 3,00 4 4 3 367 4,00 2 2 200 200 300 3.00
Tl 1 1 100 1,00 1 1 1 100 1,00 4 1 250 300 143 1,00 1 1 150 200 2 3 2 233 200 2 1 150 200 171 200
13 2 3 250 3,00 2 2 1 167 200 3 2 250 300 214 200 1 2 150 200 2 1 1 133 1,00 2 2 200 200 157 200

14 5 5 500 5,00 3 3 5 367 400 5 5 500 500 443 400 2 2 200 200 2 2 2 200 200 2 2 200 200 200 200

15 4 4 400 4,00 4 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 400 4,00 4 4 400 4,00 4 4 3 367 4,00 2 3 250 300 343 300

16 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400

17 5 5 500 5,00 5 5 5 500 500 5 4 450 500 486 500 4 3 400 400 4 13 4 433 400 3 5 400 400 400 400

18 3 4 350 4,00 4 5 4 433 4,00 3 2 250 300 357 4,00 3 5 250 300 2 4 4 333 300 4 4 400 400 371 4,00

19 1 1 100 1,00 2 1 1 133 1,00 1 1 100 100 114 1,00 1 1 100 1,00 1 1 1 1,00 1,00 1 1 100 100 100 1,00

20 3 2 250 3,00 3 3 3 300 300 3 4 350 400 300 3,00 3 3 300 300 3 3 4 333 300 3 3 300 300 314 300

21 3 3 300 3,00 2 2 3 233 200 3 4 350 4,00 286 3,00 2 3 250 300 3 3 3 300 300 4 3 350 400 300 300

22 1 2 150 200 2 2 3 233 200 3 3 300 300 229 200 2 3 250 300 3 3 3 300 300 2 2 200 200 257 300

23 1 2 150 200 3 3 3 3,00 300 4 4 400 4,00 286 3,00 3 3 300 300 3 4 3 333 300 3 3 300 300 314 300

24 2 3 250 3,00 3 3 3 300 300 3 3 300 300 28 3,00 2 3 250 300 3 3 3 300 300 2 3 250 300 271 3,00

25 2 1 150 200 2 2 3 233 200 2 3 250 300 214 200 2 3 250 300 3 3 2 267 300 2 3 250 300 257 3,00

26 3 4 350 4,00 3 4 3 333 300 4 4 400 400 357 400 3 4 350 400 4 4 4 400 400 4 3 350 400 371 400




ANEXO 6: BASE DE DATOS — CONTINUACION

P1 P2 Mg M P P4 PE F Fo P6f Pi Fo Fof A Al P§ PY Ca Ca P1 P1 P1 Ca Ca P1 Pl Ca Ca Ca Ca

ll Ll 4 ol ol dull _cill 0 taleull taledll Bl & taedll taldd® cicall cigall Ul _Li¢® daidll dalall o ol 1 il 2 U davall daldll 3l 418 daldll dal¢® dalull da

m. dif: en en ons ons ons cer cer. a. ons cer. cer. nes nes ca co de de E El | ar] co co| Col) ac de de de de

27 3 3 300 300 3 3 3 300 300 4 4 400 400 329 300 3 3 350 4,00 4 4 3 367 4.00 3 2 250 300 314 300

28 4 3 350 4,00 4 3 3333 300 3 3 300 300 329 300 2 3 250 3,00 3 3 3 300 3,00 3 3 300 300 286 3,00

29 1 2 150 200 2 3 3 267 300 2 2 200 200 214 200 3 3 250 3,00 2 3 3 267 3.00 2 3 250 300 271 3,00
30 2 1 150 200 2 3 3 267 300 2 3 250 300 229 200 2 3 200 200 2 3 2 233 200 2 3 250 300 243 200
N 1 2 150 200 1 2 2 167 200 3 3 300 300 200 200 2 2 250 3,00 3 3 2 267 300 3 2 250 300 243 200

32 3 2 250 300 2 3 2 233 200 3 2 250 300 243 200 2 2 250 3,00 3 3 3 300 3.00 2 2 200 200 243 200

33 3 3 300 300 2 2 2 200 200 3 3 300 300 257 3.00 2 3 250 3,00 3 3 3 300 3.00 2 3 250 300 271 3,00

34 4 3 350 4,00 3 3 3300 3,00 4 3 350 400 329 300 3 3 300 3,00 3 3 3 300 3,00 2 2 200 200 271 3,00

35 4 3 350 4,00 3 2 3 267 300 4 4 400 400 329 300 3 3 300 3,00 3 3 3 300 3.00 3 2 250 300 28 300
36 2 2 200 200 3 3 2 267 300 4 3 350 400 271 300 3 4 350 4,00 4 4 3 367 400 4 4 400 400 371 400
7 4 3 350 4,00 4 3 2 300 300 3 3 300 300 314 300 3 4 350 4,00 4 4 3 367 4.00 4 4 400 400 371 400

38 2 3 250 3,00 2 2 3 233 200 3 3 300 300 257 300 2 3 250 3,00 3 3 3 300 3,00 2 2 200 200 257 3,00

39 1 2 150 200 2 2 2 200 200 3 2 250 300 200 200 2 3 250 3,00 3 3 3 300 3.00 2 2 200 200 257 3,00
40 2 3 25 3,00 1 2 2 167 200 3 3 300 300 229 200 2 3 250 3,00 3 3 3 300 3,00 2 2 200 200 257 3,00
41 3 2 250 300 3 2 3 267 300 3 3 300 300 271 300 2 3 250 3,00 3 3 3 300 3.00 2 2 200 200 257 300

42 2 3 250 3,00 3 3 2 267 3.00 2 1 150 200 229 200 2 1200 200 2 3 2 233 200 3 3 300 300 229 200

43 2 2 200 200 2 2 3 233 200 3 3 300 300 243 200 4 4 350 4,00 3 3 3 300 3.00 4 3 350 400 343 3,00

44 3 4 350 4,00 3 4 5 400 4,00 3 2 250 300 343 300 3 4 350 4,00 4 3 4 367 400 4 3 350 400 357 4,00

45 3 3 300 300 3 3 3 300 3.00 3 3 300 300 300 3.00 3 3 300 3,00 3 3 3 300 3.00 3 3 300 300 300 3,00

46 2 3 250 3,00 3 4 1 267 3,00 2 2 200 200 243 200 3 2 250 3,00 2 3 2233 200 1 1 100 100 200 200

47 3 3 300 3,00 3 3 3 300 300 3 3 300 300 300 300 3 3 300 3,00 3 3 3 300 3.00 3 3 300 300 300 3,00

48 4 4 400 400 4 4 4 400 4,00 4 4 400 400 400 400 4 4 400 4,00 4 4 4 400 4,00 4 4 400 400 400 4,00
4| 4 4 400 400 4 4 4400 4,00 4 4 400 400 400 400 4 4 400 4,00 4 5 5 467 500 4 4 400 400 429 400
50 3 3 300 3,00 3 3 3 300 300 3 3 300 300 300 300 3 3 300 3,00 3 3 3 300 3,00 3 3 300 300 300 3,00

51 5 4 450 500 4 4 4 400 4,00 4 4 400 400 414 400 5 5 600 500 5 4 5 467 500 5 5 500 500 486 500

52 5 5 500 500 3 5 5 500 500 5 5 500 500 500 500 5 5 500 500 5 3 5 500 500 5 5 500 500 500 500
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ANEXO 7: BASE DE DATOS — CONTINUACION

Pi1 P{ Me M P3: P4 P5 Fol Fofl P6| P? Fol Fo Ad A P§ PY Ca Ca P1 P1 Pl ca ca P1 P{ Ca| Ccal ca ca

all _Leall 146 odall ozl _Call _Qull _0l¢ talell talll Elall €& taldall tale®® cidall cicall Ligll _Li¢® datall daiall 0 |l 1l 2.U¢” daiall dajall 3 all 4.1 dalall dai¢® dalall da

m. dif. en en ons ons ons cer. cer. a.. ons cer| cer. nes nes ca co de de El El | ar] co col Col ac de de de de

53 3 3 300 3,00 3 3 3300 3,00 3 3 300 300 300 300 3 3 300 3,00 3 4 4 367 400 3 3 300 300 329 300

54 5 5 500 500 5 5 5 500 5,00 5 5 500 500 500 500 5 5 500 5,00 5 5 5 500 500 5 5 500 500 500 500
55| 4 4 400 4,00 5 3 5 433 4,00 4 5 450 500 429 400 3 5 350 4,00 4 5 3400 4,00 5 5 500 500 429 4,00
56 5 2 350 4,00 2 4 2 267 3.00 5 3 400 400 329 300 4 1 450 500 5 5 5 500 500 4 5 450 500 414 400
57 4 4 400 4,00 4 4 4 400 4,00 4 4 400 400 400 4,00 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400

58 2 2 200 200 2 2 2 200 200 2 2 200 200 200 200 2 1 200 200 2 2 1 167 200 1 2 150 200 157 200

59 4 4 400 4,00 3 1 4 267 300 5 2 350 400 329 300 2 3 350 4,00 5 4 5 467 500 5 3 400 400 386 400

60 5 5 500 5,00 5 5 5 500 500 5 4 450 500 486 500 5 4 450 500 4 5 5 467 500 5 4 450 500 457 500

61 3 2 250 3,00 3 3 2 267 3,00 3 1 200 200 243 200 3 2 300 3,00 3 3 2 267 3,00 3 2 250 300 257 3,00
62 | 1 1 100 1,00 1 1 1 100 1,00 1 1 100 100 100 100 1 1 100 1,00 1 1 1100 1,00 1 1 100 100 100 1,00
63 3 3300 3,00 3 3 3300 3,00 4 4 400 400 329 300 2 2 200 200 2 4 3300 3,00 3 3 300 300 271 300
64 5 4 450 500 3 4 1 267 3,00 1 3200 200 3,00 3,00 5 5 500 500 5 3 5 500 500 5 3400 400 471 500
65 3 3300 3.00 3 3 3300 3.00 3 3 300 300 300 300 3 3300 300 3 3 3300 3.00 3 3 3,00 300 300 300

66 3 4 350 400 3 4 2 300 3.00 2 3 250 300 300 3.00 3 3 300 3.00 3 2 4 300 3.00 4 2 300 300 300 3.00

67 3 4 350 4,00 3 3 3 300 3,00 3 3 300 300 314 300 3 3 300 3,00 3 3 3300 3,00 3 3 300 300 300 300

68 3 3 300 3.00 3 3 3 300 3.00 3 3 300 300 300 3.00 3 3 300 3.00 3 3 3 300 3.00 3 3 300 300 300 300

69 3 3 300 3.00 4 3 3333 3.00 3 3 300 300 314 300 3 3 300 3,00 3 3 3300 3.00 3 3 3,00 300 300 300

70 4 1 250 3,00 2 3 3 267 3,00 4 4 400 400 3,00 3,00 4 4 300 3,00 2 5 4 367 4,00 2 3 250 3,00 343 3,00

71 1 1 100 1,00 2 1 1 133 100 1 1 100 100 114 1,00 1 1100 1,00 1 1 1100 1,00 1 1 100 100 1,00 1,00

72 3 2 250 3,00 3 3 3 300 3.00 1 5 300 300 28 3.00 4 5 250 3.00 1 3 2 200 200 1 2 150 200 257 3.00

[ 13| 4 4 400 4,00 4 4 4 400 4,00 4 4 400 400 400 4,00 3 4 350 4,00 4 4 4 400 400 3 4 350 400 371 400
74 2 2 200 200 2 1 2 167 200 2 2 200 200 186 200 2 3 250 3,00 3 3 3 300 3.00 2 2 200 200 257 300

75 3 3 300 3,00 3 3 3300 3,00 3 3 300 300 300 300 3 3 300 3,00 3 3 3300 3.00 3 3 300 300 300 300

76 5 2 350 4,00 3 1 4 267 3.00 3 1 200 200 271 300 2 3 200 200 2 2 3 233 200 4 1 250 300 243 200

i 1 2 150 2,00 1 3 1 167 200 1 2 150 200 157 200 1 1 100 1,00 1 2 1 133 100 1 1 100 100 1,14 1,00

78 1 3200 200 1 2 4 233 200 1 2 150 200 200 200 2 2 350 400 5 4 4 433 400 3 2 250 300 314 300
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ANEXO 8: BASE DE DATOS — CONTINUACION

P1 Pz Me Me P P4 PE For Foi P6| P7 Fori Foi Ac Ac PE P Ca Ca P1 P1 P1 Ca Ca P1 P1 Ca Ca Ca Ca

dl Ll 11 ol ol Call dull ¢ taledll taell Eldll (¢ taledl taied® ciqall cicall Ll Ll datall daiall 0l 1 all 20 daill daall 3l 4 (¢ dajdll da® dalall da

m. dif] en en| ons ons| ons|  cer, Cer a.| ons| «cer| «cer| nes nes ca co de de| El El_| ar| co co| Co., ac de de de de;

79 3 3 300 300 5 5 5 500 5,00 5 5 500 500 443 400 5 4 450 500 4 3 3 333 300 3 4 350 400 371 400

| 80 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400
81 4 4 400 4,00 3 3 5 433 400 3 4 350 400 4,00 400 5 3 350 400 2 5 5 400 4,00 3 3 400 400 400 4,00

82 3 1 200 200 3 1 2 200 200 1 2 150 200 186 200 2 1 200 200 2 4 3 300 300 2 3 250 300 243 200

83 1 1 100 100 1 5 2 267 300 1 4 250 300 214 200 4 3 450 500 5 4 2 367 400 4 4 400 400 371 400

| 84 4 5 450 500 4 4 5 433 400 5 5 500 500 457 500 5 5 500 500 5 5 5 500 500 5 4 450 500 48 500
85 3 4 350 400 3 3 3 300 300 3 3 300 300 314 300 3 3 300 300 3 3 3 300 300 3 3 300 300 300 300

| 86 4 4 400 400 3 3 4 333 3.00 3 3 300 300 343 300 4 4 400 4,00 4 3 4 367 400 4 4 400 400 386 400
87 3 3 300 300 4 4 3 367 400 3 3 300 300 329 300 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 4 5 450 500 414 400

88 3 4 350 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 386 4,00 4 4 250 3,00 1 1 4 200 200 3 4 350 400 300 300

89 3 4 350 400 5 5 5 500 500 1 2 150 200 357 400 3 5 250 3,00 2 2 2 200 200 2 2 200 200 257 300
T] 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400
91 3 3 300 300 3 3 3 300 300 3 3 300 300 300 300 3 3 300 300 3 3 3 300 300 3 3 300 300 300 300

92 3 3 3,00 300 2 3 2 233 200 3 3 300 300 271 3,00 3 3 300 3,00 3 2 2 233 200 3 1 200 200 243 200

93 3 3 300 300 3 3 3 300 300 3 3 300 300 300 300 3 3 250 3,00 2 2 3 233 200 3 3 300 300 271 300

94 3 2 250 300 2 2 1 167 200 3 3 300 300 229 200 3 3 300 300 3 3 3 300 300 2 2 200 200 271 300

95 1 3 200 200 3 2 3 267 3,00 2 3 250 300 243 200 1 3 200 200 3 3 3 300 300 2 2 200 200 243 200

96 3 2 250 300 3 3 3 300 300 2 2 200 200 257 300 2 2 200 200 2 3 2 233 200 2 1 150 200 200 200

97 2 2 200 200 2 3 3 267 300 2 1 150 200 214 200 1 1 150 2,00 2 3 3 267 300 3 3 300 300 229 200

98 2 2 200 200 3 3 3 300 300 3 3 300 300 271 300 3 3 300 300 3 3 3 300 300 3 3 300 300 300 300

99 3 3 300 300 3 3 3 300 300 3 3 300 300 300 300 3 3 300 300 3 3 2 267 300 2 3 250 300 271 300

100 2 2 200 200 3 3 3 300 300 3 3 300 300 271 300 3 3 300 300 3 3 3 300 300 3 1 200 200 271 300

101 2 2 200 200 2 3 3 267 3,00 3 3 300 300 257 300 3 3 300 300 3 3 3 300 300 3 3 300 300 300 300

102 1 1 100 100 1 1 2 133 100 1 1 1,00 100 114 1,00 1 1 150 200 2 2 2 200 200 1 1 1,00 100 143 1,00

103 2 2 200 200 2 2 2 200 200 2 2 200 200 200 200 2 2 200 200 2 1 2 167 200 2 2 200 200 186 200

104 2 2 200 200 4 3 3 333 300 3 3 300 300 286 300 3 3 300 300 3 3 3 300 300 1 1 1,00 100 243 200
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ANEXO 9: BASE DE DATOS — CONTINUACION
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P1 Pz Me Me P P4 PE For Foi P6| P7 Fori Foi Ac Ac PE P Ca Ca P1 P1 P1 Ca Ca P1 P1 Ca Ca Ca Ca
dl Ll 11 ol ol Call dull ¢ taledll taell Eldll (¢ taledl taied® ciqall cicall Ll Ll datall daiall 0l 1 all 20 daill daall 3l 4 (¢ dajdll da® dalall da
m. dif] en en| ons ons| ons|  cer, Cer a.| ons| «cer| «cer| nes nes ca co de de| El El_| ar| co co| Co., ac de de de de;
105 2 2 200 200 3 3 3 300 300 3 2 250 300 257 300 2 2 200 200 2 2 2 200 200 2 2 200 200 200 200
106 3 3 300 300 3 3 3 300 300 3 3 300 300 300 300 3 3 300 300 3 3 3 300 300 3 3 300 300 300 300
107 3 3 300 300 3 3 3 300 300 3 3 300 300 300 300 3 3 300 300 3 3 1 233 200 3 2 250 300 257 300
108 2 2 200 200 3 2 3 267 300 3 2 250 300 243 200 2 1 250 3,00 3 2 2 233 200 2 3 250 300 214 200
109 3 2 250 300 1 1 3 167 200 2 3 250 300 214 200 1 2 1,00 1,00 1 1 1 100 100 3 1 200 200 143 1,00
110 2 2 200 200 3 3 3 300 300 2 3 250 300 257 3.00 3 3 300 300 3 3 3 300 3.00 2 2 200 200 271 300
111 3 2 250 300 3 3 3 300 300 3 3 300 300 28 300 3 3 300 300 3 1 2 200 200 3 2 250 300 243 200
112 3 3 300 300 3 3 3 300 300 3 2 250 300 286 300 2 2 200 200 2 2 3 233 200 3 3 300 300 243 200
113 2 3 250 300 3 2 3 267 300 2 2 200 200 243 200 2 3 200 200 2 2 3 233 200 2 2 200 200 229 200
114 3 2 250 3,00 3 3 3 3,00 300 3 3 300 300 286 3,00 2 2 200 200 2 3 3 267 3,00 3 2 250 300 243 200
115 3 3 300 300 2 2 1 167 200 2 3 250 300 229 200 3 3 250 3,00 2 3 3 267 3,00 3 3 300 300 286 3,00
116 3 3 300 300 3 3 3 300 300 3 3 300 300 300 300 2 3 250 300 3 2 2 233 200 2 2 200 200 229 200
117 1 1 100 1,00 1 2 3 200 200 3 3 300 300 200 200 3 2 250 300 2 2 1 167 200 1 3 200 200 200 200
118 1 1 100 100 1 2 2 167 200 3 3 300 300 186 200 2 3 200 200 2 3 1 200 200 2 2 200 200 214 200
119 1 1 100 100 2 3 3 267 300 1 1 100 1,00 171 200 2 2 150 200 1 1 2 133 100 2 1 150 200 157 200
120 2 2 200 200 2 3 3 267 300 2 3 250 300 243 200 2 2 150 200 1 2 2 167 200 2 1 150 200 171 200
121 1 1 100 1,00 2 2 3 233 200 3 3 300 300 214 200 2 1 200 200 2 2 1 167 200 3 2 250 300 186 200
122 2 2 200 200 3 2 3 267 300 1 3 200 200 229 200 3 2 250 300 2 1 3 200 200 3 2 250 300 229 200
123 2 1 150 200 3 3 2 267 3,00 3 3 300 300 243 200 3 3 350 400 4 3 2 300 300 3 3 300 300 300 300
— —-- 1



