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RESUMEN

El objetivo principal de| presente trabajo de investigacion es determinar el grado

de satisfaccion de los usuarios domésticos de la Ex Hacienda Chuquitanta de|

distrito de San Martin de Porres por el servicio de electricidad en lo que se re}401ere

al suministro de energia, comunicacién e informacién, facturacién y recaudo,

atencién al cliente y la imagen que recibe de parte de la Empresa distribuidora de

energia eléctrica EDELNOR.

La electri}401caciénes actualmente un servicio indispensable para que la sociedad

pueda desarrollarse en condiciones adecuadas; la Empresa distribuidora de

energia eléctrica debe otorgar a sus clientes:

> Confort y bienestar de los habitantes de esta zona

> Seguridad y }402uidezde tra'}401covehicular

> Seguridad de personas y bienes

> Activacién de zonas de interés

> Valorizacién de| paisaje urbano nocturno

La electri}401caciénque se proporciona a los domicilios y el alumbrado publico,

deben ser adecuadas a las caracteristicas funcionales y ambientales de la zona.

Su funcionamiento debe adaptarse eficazmente a los periodos en que es

necesario; el deterioro y depreciacién originados por el paso de| tiempo o por

incidencias puntuales en las instalaciones, deben ser corregidos oportunamente.

La Ley de Concesiones Eléctricas1 y sus modi}401cacionesestén dadas para

proteger a los usuarios pero lastimosamente no se cumple, més aun el usuario no

conoce sus derechos para hacer |os reclamos correspondientes como la

indemnizacién por los constantes apagones que se produce en esta zona por ser

més de cuatro horas de interrupciénz.

En la zona de la Ex Hacienda Chuquitanta del distrito de San Martin de Porres no »

se percibe un buen servicio de electricidad, por ello hemos llegado a dialogar con

los usuarios y captar sus opiniones al respecto mediante cuestionarios de

preguntas que lo hemos plasmado en reportes estadisticos asi como la

contrastacién de las hipétesis propuestas, lo que }401nalmentese detecté que el

grado de satisfaccién de los usuarios por el servicio de electricidad que recibe es

muy pobre.

Palabras claves: Calidad de suministro, Continuidad de suministro, Redes

eléctricas de distribucién, Grado de satisfaccién.

1 Decreto Iey 25844 del 19 de noviembre de 1992

2 Ley de Concesiones Eléctricas - Si el suministro de energia sufriera interrupcién total 0 parcial por un �031

periodo conseculivo mayor de cuatro horas, el concesionario deberé compensar a los usuarios por el costo de. la

potencia y energia no suministrada en las condiciones que establezca el Reglamento, excepto en las

oportunidades en que ellas fueren originadas por causa impumble al usuario afectada.

En caso de raciunamiento programado por falta de energla a nivel generation, se efectuarén compensaciones en

fonna similar a lo previsto en el articulo 57° de la presente Ley.
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ABSTRACT

The main objective of the present investigation work is to detennine the grade of

the domestic users�030of the Former Treasury satisfaction Chuquitanta of the district

of San Martin of Porres for the electricity service in what refers to the energy

supply, communication and information, billing and I collect, attention to the client

and the image that he/she receives on behalf of the Company electric power

distribuidora EDELNOR.

The electri}401cationis at the moment an indispensable service so that the society

can be developed under appropriate conditions; the Company electric power

distribuidora should grant to its clients:

> Comfort and the inhabitants�030of this area well-being

> Security and }402uencyof vehicular traf}401c

> Security of people and goods

> Activation of areas of interest

> Appraisement of the landscape urban nocturne

The electri}401cationthat is provided to the homes and the public illumination, should

be adapted to the functional and environmental characteristics of the area. Their

operation should adapt ef}401cientlyto the periods in that it is necessary; the

deterioration and depreciation originated by the step of the time or for punctual

incidences in the facilities, they should be corrected appropriately.

The Law of Electric Concessions and their modi}401cationsare given to protect the

users but pitifully it is not completed, the user doesn't more even know their rights

to make the corresponding birdcalls as the compensation for the constant

blackouts that he takes place in this area to be more than three hours of

interruption.

In the area of the Former Treasury Chuquitanta of the district of San Martin of

Porres a good electricity service is not perceived, for we have ended up it to

dialogue with the users and to capture its opinions in this respect by means of

questionnaires of questions that we have captured it in statistical reports as well as

the contrastacién of the proposed hypotheses, that that }401nallyit was detected that

the grade of the users�030satisfaction for the electricity service that he/she receives is

very poor.

Key words: Supply quality, supply Continuity, electric Nets of distribution, Grade of

satisfaction.
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I.- PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 ldenti}401caciéndel problema

En |os diferentes Programas de Vivienda que conforman la EX HACIENDA

CHUQUITANTA de| Distrito de San Martin de Porres, los usuarios de Ia

electricidad estén insatisfechos por el servicio de electricidad que reciben es decir

no estén contentos por el servicio de energia eléctrica que reciben por parte de la

Empresa Distribuidora de energia eléctrica, por ello nos ha motivado investigar

cuales son las causas o factores in}402uyentesen esta problemética considerando

|os aspectos de suministro de energia, informacién y comunicacién, facturacién y

recaudo, atencién al cliente e imagen que ofrece esta Empresa; ademés de los

continuos apagones debido a la sustraccién de los cables, caida de postes, (sobre

todo de las instalaciones provisionales y por falta de mantenimiento de postes,

aisladores) etc. ocasionando deterioro en los electrodomésticos y/o equipos

electrénicos por la repentina suspensién del }402uidoeléctrico, tal como se aprecia

en Ias lmégenesz 1, 2, 3 y 4; motivo por el cual interesados en esta problemética

presentamos el presente trabajo de investigacién como Tesis intituladoz �034GRADO

DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DOMESTICOS DE LA EX HACIENDA

CHUQUITANTA POR EL SERVICIO PUBLICO DE ELECTR|CIDAD".

A T�034/
.2 > /

I L �030 \,

I /' ,/ �030K
I / �030X �030KR

I If 5- I \�030 .�030».

. }402y �031 . {

- ., . -an-:._*n $1; ,:

*- .. vi»

§?�0304~�034-�024;.

Imagen 1: EX HACIENDA CHUQUITANTA Imagen 2: ROBO DE CABLES
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Imagen 3: CAIDA DE POSTES Imagen 4: APAGCN

En todos los Programas de Vivienda que conforman Ia EX HACIENDA

CHUQUITANTA, especialmente en Villa Rica, Virgen del Rosario y Santa Felicita,

aparte de las constantes anomalias en el servicio de la energia eléctrica tales

como suspensiones de| }402uidoeléctrico por la sustraccién de conductores, caida

de postes, cones por sobre carga, etc.

1.2 Formulacién de| Problema

Formulamos el problema en cinco factores como el suministro de energia,

Informacién y Comunicacién, Facturacién y Recaudo, Atencio'n al cliente e

Imagen de la Empresa suministradora de energia eléctrica, por considerarlos

como principales en el presente estudio, detalléndolos tal como sigue:

1.2.1 Problema General

g,De qué manera in}402uyeel servicio pL'1b|ico de electricidad en el Grado de

Satisfaccién de los usuarios domésticos de la Ex Hacienda Chuquitanta?

- 11



1.2.2 Problemas Especificos

¢;De qué manera in}402uyeel servicio p}402blicode electricidad en el Grado de

Satisfaccién de los usuarios domésticos de la Ex Hacienda Chuquitanta,

con respecto a:

> Suministro de energia.

> Informacién y Comunicacién.

�030>Facturacién y Recaudo

> Atencién al cliente

> Imagen de la Empresa suministradora de energia eléctrica.

1.3 Objetivos de la Investigacién

1.3.1 Objetivo General

Determinar el grado de satisfaccién de los usuarios domésticos de la Ex

Hacienda Chuquitanta de| distrito de San Martin de Porres, por el servicio

p}402blicode electricidad.

1.3.2 Objetivos Especi}401cas

Determinar el grado de satisfaccién de los usuarios domésticos de la Ex

Hacienda Chuquitanta de| distrito de San Martin de Porres, por el servicio

pubiico de electricidad, con respecto a:

> Suministro de energia.

> lnformacién y Comunicacién.

> Facturacién y Recaudo

> Atencién al cliente

> Imagen de la Empresa suministradora de energia eléctrica.

- 12



1.4 Justificacién

La ejecucién de| presente trabajo de investigacién, se justi}401capor su:

1.4.1 Naturaleza

No existen investigaciones para determinar el grado de satisfaccién de los

usuarios domésticos por el servicio p}402blicode electricidad en la Ex

Hacienda Chuquitanta. lo que se considera una investigacién inédita en el

érea geogré}401ca.

1.4.2 Magnitud

La relacién entre el grado de satisfaccién deberé estar estrechamente

relacionado con el servicio publico de electricidad que reciben los

usuarios domésticos de la Ex Hacienda Chuquitanta por parte de la

Empresa distribuidora de energia eléctrica, por lo que se considera esta

investigacién de gran magnitud.

1.4.3 Trascendencia

Los usuarios domésticos de eiectricidad en la Ex Hacienda Chuquitanta,

deben estar satisfechos por el servicio de electricidad que recibe, pero

este servicio se debe a varios factores, lo que motiva que estos usuarios

deben saber |as causas que conllevan a su grado de satisfaccién, los

reclamos ante EDELNOR deberén estar debidamente fundamentados, |os

con}402ictosentre los usuarios y la Empresa distribuidora de Energia

Eléctrica originando la disminucién de reclamos y estableciendo las

mejores relaciones de convivencia social.

1.4.4 Efecto Préctico u organizacional

Los resultados de la investigacién que se obtendré sobre la satisfaccién

de| usuario de la energia eléctrica sea cual fuere, servirén para conocer Ia

problemética lo que conllevaré a mejorar a|gunas directivas de la gestién

de la distribuidora de energia eléctrica redundando en el mejoramiento del

grado de satisfaccién de los usuarios sobre:

* 13



> suministro de energia.

> Informacién y Comunicacién.

> Facturaci6nyRecaudo

> Atencién al cliente

> Imagen de la Empresa suministradora de energia eléctrica

1.5 Limitantes y Facilidades

El término limitantes, no se re}401erea factores que obstaculizan el

desarrollo de la investigacién, sino vienen a ser |os parémetros

establecidos por el investigador para la mejor comprensién de| problema y

la ejecucién rigurosa de| proyecto de investigacién, en este caso la

limitacién es la poblacién determinada por la EX HACIENDA

CHUQUITANTA del distrito de san Martin de Porres y la muestra de

algunos Programas de viviendas que podrfanv considerarse como

Urbanizaciones.

Dichas limitantes, son:

1.5.1 Teérica.

No existen trabajos de investigacién sobre grado de satisfaccién de los

usuarios domésticos de la Ex hacienda Chuquitanta ubicada en el distrito

de San Martin de Porres, por el servicio de electricidad que reciben.

1.5.2 Espacial.

La investigacién comprende el espacio geogré}401code la Ex Hacienda

Chuquitanta de San Martin de Porres. Las unidades de anélisis se

extraerén de las Urbanizaciones Villa Rica, Virgen del Rosario y Santa

Felicita.

~ 14



1.5.3. Interrogantes.

La naturaleza de| problema de investigacién, exige formular |as siguientes

interrogantes:

�030 1.5.3.1 Generales:

¢',Qué es grado de satisfaccién?

¢;Qué es servicio p}402blicode energia eléctrica doméstico?

1.5.3.2 Especi}401cas:

> ¢;Qué es suministro eléctrico?

> g,Qué grado cultural eléctrico tienen los usuarios domésticos?

> ¢;Por qué |as empresas comercializadoras no capacitan a los

usuarios domésticos?

> (;Qué entidades de| Estado tiene que ver con la calidad de| producto

eléctrico?

> (;Qué Normas Técnicas aplican las empresas comercializadoras de

energia eléctrica para eva|uar la calidad de| producto eléctrico?

> ¢;Qué Normas Legales aplican |as Empresas Comercializadoras de

energia eléctrica?

> g,Cc'smo favorecen |as Normas Legales a los consumidores de

energia eléctrica?

> (;Qué aspectos comprende el suministro eléctrico?

> z,Qué condiciones exige Ia empresa para suministrar energia

eléctrica en el contrato de adhesién?

> ¢',Cué|es son los problemas fundamentales entre los usuarios

domésticos y las Empresas distribuidoras de energia eléctrica?

> g,Qué es energia eléctrica?

> ¢',Qué es producto eléctrico?

> ¢',Qué es kilovatio-hora mensual?

. > ¢;Qué es usuario doméstico?

' . 15



ll. MARCO TEORICO

Toda empresa que se orienta hacia la satisfaccién de| cliente debe realizar un

procedimiento que permita plani}401carIa mejora de sus servicios. Lo primero a

realizar dentro de esta plani}401caciénes recolectar Ia mayor informacién posible, Ia

cua| contenga las necesidades y expectativas de| cliente, ya que a partir de éstas

la empresa podré decidir qué y cémo serén sus bienes y servicios a ofrecer, y

cémo se organizan el proceso con el cual ofrecerén estos. El principal objetivo de

una planificacién de servicios es orientar estos hacia la btlusqueda de la plena

satisfaccién del cliente.

I

En la actualidad, toda organizacién que desee mantenerse sélida dentro de los

mercados més competitivos debe ser capaz de satisfacer a sus clientes. La

satisfaccién de| cliente surge cuando la Empresa tiene la capacidad de cumplir o

superar |as necesidades y expectativas de| cliente, sin embargo; para esto es

necesario que toda empresa conozca con profundidad estos requerimientos.

La presente investigacién abarca cinco factores en los cuales servirén para que

el ente }401scalizadorOSINERGMIN�031,luego de su evaluacién haré conocer a la

Empresa distribuidora de energia eléctrica EDELNOR recomendaciones para

mejorar el grado de satisfaccién de los usuarios en:

> Suministro de energia eléctrica.

> lnformacién y comunicacién

> Facturacién y recaudo

> Atencién al cliente

> Imagen de la Empresa Suministradora de la energia eléctrica.

3 Organismo regulador, supervisor y }401scalizadorde las actividades que desarrollan las personas juridicas de derecho

p}402blicainterno o privado y las personas naturales, en los subsecmres de electricidad, hidrocarburos y mineria, siendo

integrante del sistema Supervisor de la Inversién en Energia compuesto por el lnstituto Nacional de Deiensa de la _

Compehencia y Proteccién de la Propiedad Intelectual y el Organismo Supervisor de la Inversién en Energia.
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2.1 Antecedentes de Estudio '

En cuanto a los antecedentes de estudio existen _de la misma Empresa,

pero hemos querido obtener datos reales, de los mismos usuarios, conocer

la problemética de la zona, visitando en diferentes horarios, escuchando las

quejas en cuanto a las cinco causas principales que acarrean como es el �030

suministro de energia, Ia informacién, la facturacién y recaudacién,

atencién al cliente en ventanilla y la imagen por parte de la empresa

encargada de distribuir energia eléctrica.

2.1.1 Estructura del Sector Eléctrico Peruano - y

' La industria de la electricidad en el Pen] se ha venido transformando

constantemente. Desde 1970 las Empresas de| sector eléctrico han _

pasado por distintas formas de organizacién como por diferentes '

'» estructuras .de propiedad. Por ejemplo, en 1972, la industria de| sector '

eléctrico fue estatizada y de este modo bajo una estructura vertical se V

operaban las actividades de generacién, transmisién, distribucién y ,'

comercializacién de energia eléctrica. Asi se crean Empresas como �031

Electrolima y Electro Pen} que se encargaron de producir, transportar y ..

distribuir la electricidad en Lima y el resto del Pais, respectivamente, tal _ '

como se aprecia en la Figura 2.1. �024 , ' y �030 _

Figura 2.1: Diagrama esquematizadu de| Sistema de suministro eléctrico

' -�030
- {z �030ifE. �030:3:"j.*', 1:: 21:5

�030 .,$;3r.:;<'?§;'::¢vréwzka}401saz:�035-B5'$3@£i»:;aé!�031§?�030�030 -4%? -

-�030 . - . ' V
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En la década del 80', se inicia el proceso de reforma con una

participacién mixta tanto de| sector privado como p}402blicoen el sector

eléctrico. La caracteristica resaltante, basada en el principio de la

descentralizacién, es la conformacién de empresas concesionarias de

distribucién a nivel regional que mantenian coordinacién centralizada con

Electro Peru.

En los a}401os90�031se producen importantes reformas legales y técnicas con

el propésito de lograr una asignacién e}401cientede los recursos de| sector

ypropiciar la panicipacién de los inversionistas privados y de esta

manera mejorar la calidad del servicio e incrementar Ia cobertura de

electri}401cacién.Para lograr estos objetivos era necesario desintegrar |as

actividades de| sector, |as mismas que hasta ese entonces eran

centralizadas y controladas por el Estado, y alentar Ia competencia

directa en aquellas actividades donde fuese posible hacerlo, en caso

contrario, se trataria de replicar un resultado competitivo a través de la

regulacién por incentivos para guiarlas decisiones de los agentes

econémicos de manera e}401ciente.

2.1.2 Actividades del sector eléctrico

Dentro de| sector eléctrico se desarrollan las actividades de generacién,

transmisién, distribucién y comercializacién.

La actividad de generacién corresponde a la produccién de energia y

provisién de potencia al sistema, para lo cual se dispone de un conjunto

de centrales hidréulicas y térmicas.

Las actividades de transmisién y distribucién son las encargadas de

"transporter" la energia desde |os centros de produccién hasta |os

centros de consumo; a la primera le competen los niveles de alta tensién

y a la segunda los de media y baja tensién para atender el suministro

eléctrico domiciliario y el Alumbrado Publico. Ambas actividades pose en

caracteristicas de monopolio natural dentro de su érea de concesién, por

esta razén el marco regulatorio }401japrecios y trata de establecer una
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estructura de incentivos que simuie un ambiente competitivo. Por

ejemplo, en la actividad de distribucién, la regulacién establece una

empresa de referencia, con la cua| Ia empresa real debe competir, con

costos e}401cientes,cumplir con las exigencias de la normatividad y en

particular con la Nonnas Técnicas de la Calidad de| servicio, lo que

genera incentivos a la empresa real para ser e}401ciente,puesto que Iograré

una rentabilidad mayor si logras operar los esténdares establecidos para

la empresa de referencia en el periodo en que éstos estén vigentes.

La actividad de comercializacién es la encargada, entre otras actividades,

de la facturacién, medicién y atencién al usuario final. Aunque es

considerada comouna actividad potencialmente competitiva.

2.1.3 Usuarios del sistema eléctrico

Segun el Reglamento de Usuarios Libres de Electricidad conforme al

DECRETO SUPREMO N° 022-2009-EM

Se especi}401ca:

CONDICION DE USUARIO

Articulo 3.- Rango de Méxima Demanda

3.1 En concordancia con el articulo 2 del RLCE, los Usuarios cuya

méxima demanda anual sea igua| o menor a 200 kW, tienen Ia condicién

de Usuario Regulado.

3.2 Los Usuarios cuya méxima demanda anual sea mayor de 200 kW,

hasta 2500 kW, tienen derecho a elegir entre la condicién de Usuario

Regulado 0 de Usuario Libre, cumpliendo |os requisitos y condiciones

establecidos en el Reglamento.

19



3.3 Los Usuarios cuya méxima demanda anual sea mayor a 2 500 kW,

tienen la condicién de Usuarios Libres.

El costo del servicio de consumo domiciliario y de Alumbrado P}401blicoes

sufragado por los usuarios del mercado regulado y Iibre, quienes pagan

una tarifa a la Empresa concesionaria de distribucién de acuerdo a una

proporcién prevista en la norma. Esta tarifa lo establece la autoridad en el

proceso regulatorio del sistema de distribucién.

2.1.4 lnstitucionalidad del sector eléctrico

El rol del Estado en el sector eléctrico es nomrar, regular y }401scallzar,en

marcado del proceso de refonnas. Con este }401nse reforrnularon y

fortalecieron |as funciones de distintas instituciones existentes. creéndose

otras con tareas especi}401cas.Los diferentes organismos reguladores o

Supervisores del sector estén fuertemente relacionados a pesar que cada

quien cumple diferentes funciones.

A continuacién se especi}401can|as principales funciones de cada

organismo de| sector:

a) Ministerio de Energla y Minas �024Direccién General de Electricidad:

> Politica sectorial y normas.

> Otorgamiento de concesiones.

> Plan indicativo de expansién: generacién-transmisién.

)> Aprobacién de procedimientos para la optimizacién de la operacién y

valorizacién de las transferencias de potencia y energia.

> Aprobacién de normas técnicas.

b) OSINERGMIN-GART(Funcic�031>nregulacién tarifaria)�030:

> Fijacién de tarlfas en barra (energia y potencia) al nivel de

generaclén cada seis meses y sus férmulas de actualizacién.

> Peaje de conexién del sistema principal, }401jadoanualmente.
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> Fijacién de las tarifas de distribucién denominado VAD que incluye

Ios costos por el servicio Domiciliario y Alumbrado Publico y las

respectivas férmulas de actualizacién. ,, ,v A;

> Fijacién de las condiciones de ajuste de las tarifas al cliente final. 4

c) OSINERGMIN (funcién }401sca|izadora): �031 ' . K�030I

> Vela por el cumplimiento de la Ley de Concesiones Eléctricas D.L.�031�030

N�03425844

> Fiscaliza el cumplimiento de obligaciones de las concesionarios

establecidas en la LCE y su Reglamento.

> Fiscaliza el cumplimiento de las funciones de| COES.

> Supervisién de calidad y el suministro de energia.

d) lnstituto Nacional de Defensa de la Competencia y Propiedad

|ntelectua|�024|NDECOP|:

Aparte de las funciones se}401aladas,el OSINERGMIN también cumple Ia

Funcion de �034soluciénde controversias" en su condicién de instancia

administrativa para resolver las disputas entre agentes de| sector;

asimismo tiene la funcién de �034atenciénde apelaciones de| usuarios" que

resuelve en segunda instancia los reclamos de los usuarios de| servicio

publico de electricidad y por Ultimo, en complemento a todo ello, tiene la

funcién Nonnativa.

Es necesario el abastecimiento instanténeo de la demanda, es decir, la

generacién de energia en el momento en que los usuarios la necesiten.

Este hecho origina una necesidad de coordinacién a fin de Iograr el

despacho de energia con el menor costo posible; esta labor ha sido

encarga daal Comité de Operacién Econémica de| Sistema (COES) que

viene a ser una entidad técnica dirigida por las instituciones que

participan en el sector eléctrico, tal como se observa en la Figura 2.2.
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o Habilidad para desaprender, aprender y transferir Io aprendido.

- Capacidad autocritica y oontrol emocional.

2.2.2 Fundamento metodolégico

La manera de hacer algo, es decir determinar el grado de satisfaccién en

los usuarios de electricidad de Ex Hacienda Chuquitanta en San Martin

de Porres.

Utilizaremos el Método Inductivo, decir manejaremos premisas

particulares para Ilegar a conclusiones universales.

La apertura que tengamos para desaprender y aprender por la

coparticipacion que Iogremos de los actores intemos y externos

involucrados, principalmente: los usuarios responsables de las Empresas

de electricidad por el compromiso personal que |e imprimamos a las

diversas acciones individuales y colectivas que requiere el tratamiento de

los diversos momentos de la investigacion.

Para el efecto, |os participantes se fundamentarén en los referentes

teoricos previstos y otros que pueden consultar como apoyo.

La investigacién implica Io siguiente:

- Formacién de grupos de trabajo.

V - La realizacién de talleres y otras estrategias para la construccién de

las normas para la satisfaccién de los usuarios y la Empresa.

2.2.3 Fundamento epistemolégico

La epistemologia alude a los modos de produccién de saberes que se

asumen como legitimos y a la postura que deben asumir todos los

Actores del Proceso de invesligacibn respecto al objeto de conocimiento;

esta fundamentacién proveeré de| marco conceptual y metodolégico

necesario para darles respuesta a todas las dudas e interrogantes sobre

la aplicacion de la satisfaccién.
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Es importante considerar que lo que se recibe y se aprende debe ir a la

par de los adelantos tecnolégicos en la b}402squedade una actualizacién y

contextualizacién permanente de los saberes.

Una nueva representacién de la ciencia, inscrita bajo |as concepciones de|

paradigma de| pensamiento complejo plantea nuevas formas de organizar

y generar saberes, desde una visién integral inter y transdisciplinaria de|

conocimiento. Esta concepcién tiene su signi}401cativarelevancia en la

préctica del conocimiento cienti}401co,en el carécter humano de| ser, en los

valores y préctica de accién, asi como en los objetivos de| mismo.

Analizaremos |os preceptos que se emplean para justificar los datos,

considerando |os factores sociales, psicolégicos y hasta histéricos que

entran en la presente investigacién.

2.2.4 Satisfaccién del Usuario

La satisfaccién de| usuario depende no sélo de la caiidad de los servicios

sino también de sus expectativas. El usuario esté satisfecho cuando Ios

servicios cubren o exceden sus expectativas. Si las expectativas del

usuario son bajas o si el usuario tiene acceso Iimitado a cualquiera de los

servicios, puede ser que esté satisfecho con recibir servicios

relativamente de}401cientes.

Cuando el usuario percibe la calidad de manera equivocada, sus

expectalivas pueden in}402uiren el comportamiento de los prestadores de

servicios y, de hecho, reducir la calidad de atencién. Los usuarios a veces

solicitan pruebas, procedimientos o tratamientos inapropiados porque

creen, erréneamente, que constituyen buena calidad. El orientar a los

usuarios e infonnar al p}402blicocon respecto a lo que constituye la atencién

apropiada son aspectos importantes en la prestacién de servicios de

buena calidad.
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La satisfaccién de| usuario es un indicador importante de la calidad de

servicios. Los métodos y las medidas para la recoleccién de datos pueden

in}402uiren las respuestas de| usuario. Ademés, tanto el acceso a los

servicios como las repercusiones de los servicios en la salud (por

ejemplo, la presencia de efectos secundarios) pueden afectar Ia

satisfaccion de| usuario a tal nivel que no re}402ejeel proceso de prestar

atencién.

En el caso de| presente estudio en todos los Programas de Vivienda de la

Ex Hacienda Chuquitanta, se detecta muy frecuentemente la suspensién

de energla eléctrica ocasionando |os apagones, por lo que no ha habido

la necesidad de tomar més Programas de Vivienda porque el problema es

para toda la zona. �030

2.2.4.1 Elementos que conforman

a) El Rendimiento Percibido

Se re}401ereal desempe}401o(en cuanto a la entrega de valor) que el cliente

considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho

de otro modo, es el "resultado" que el cliente "percibe" que obtuvo en el

producto o servicio que adquirié.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

> Se detennina desde el punto de vista de| cliente, no de la

empresa. .

> Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el

producto o servicio.

> Esté basado en las percepciones de| cliente, no

necesariamente en la realidad.

> Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que

in}402uyenen el cliente.
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> Depende de| estado de énimo de| cliente y de sus

razonamientos.

b) Las Expectativas

Las expectativas. son las "esperanzas" que los clientes tienen por

conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto

de una o més de estas cuatro situaciones:

> Promesas que hace la misma empresa acerca de los

bene}401ciosque brinda el producto o servicio.

> Experiencias de compras anteriores.

�030> Opiniones de amistades, familiares, conocidos y Iideres de

opinién.

> Promesas que ofrecen los com}401etidores.

c) Los Niveles de Satisfaccién

Luego de realizada la compra o adquisicién de un producto o servicio, los

clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccién:

> lnsatisfacbiénz Se produce cuando el desempe}401opercibido

de| producto no alcanza |as expectativas de| cliente.

> Satisfaccién: Se produce cuando el desempe}401opercibida del

producto coincide con las expectativas de| cliente.

> Complacencia: Se produce cuando el desempe}401opercibida

excede a las expectativas del cliente. >

Dependiendo el nivel de salisfaccién del cliente, se puede conocer el

grado de lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente

insatisfecho cambiaré de marca o proveedor de forma inmediata

(deslealtad condicionada por la misma empresa). Por su parte, el cliente

satisfecho se mantendré leal; pero, tan solo hasta que encuentre otro

proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad condicional). En cambio, el

cliente complacido seré leal a una marca o proveedor porque siente una
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afinidad emocional que supera ampliamente a una simple preferencia

I racional (lealtad incondicional).Prometer solo lo que pueden entregar, y

entregar después mas de lo que prometieron.

En nuestro caso no contamos con la posibilidad de cambiar de Empresa

porque estamos frente a un monopolio natural, no es posible que otra

Empresa compita en esta zona.

2.3 Glosario de términos bésicos�030

> Amgerio: Unidad de medida de la corriente eléctrica, que debe su

nombre al fisico francés André Marie Ampere, y representa el

n}402merode cargas (coulombs) por segundo que pasan por un punto

de un material conductor. (1Amperio = 1 coulomb/segundo).

> Arco Eléctrico: Es una especie de descarga eléctrica de alta

intensidad, la cua| se forma entre dos e|ectrodos en presencia de

un gas a baja presién 0 al aire Iibre. Este fenémeno fue descubierto

y demostrado por el quimico briténico Sir Humphry Davy en 1800.

> gcalyijna: Arrollamiento de un cable conductor alrededor de un

cilindro sélido o hueco, con Io cual y debido a la especial geometria

obtiene importantes caracteristicas magnéticas.

> Central de Generacién Eélica: Es aquella central donde se utiliza la

fuerza del viento para mover el eje de los generadores eléctricos.

Por lo general puede producir desde 5 hasta 300 kwatts.

> Central de Generacién Térmica: Es aquella central donde se utiliza

una turbina accionada por vapor de agua inyectado a presién para

producir el movimiento de| eje de los generadores eléctricos.

> Central Hidroeléctrica: Es aquella central donde se aprovecha la

energla producida por la calda del agua para golpear y mover el

eje de los generadores eléctricos.

�030http:l/jaimevplripod.comlEIectricidad/glosario.HTM
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> Comercializacién: consiste en la venta, facturacién y cobro por el

servicio eléctrico prestado a los consumidores }401nales.

> Corriente Eléctrica: Es el }402ujode electricidad que pasa por un

material conductor; su unidad de medida el amperio. y se

representan por la letra l.

> Corriente Eléctrica Alterna: El }402ujode corriente en un circuito que

varia periodicamente de sentido. Se le denota como corriente A.C.

(Altern current) 0 C.A. (Corriente alterna).

> Corriente Eléctrica Continua: El }402ujode corriente en un circuito

producido siempre en una direccién. Se le denota como corriente

D.C. (Direct current) 0 C.C. (Corriente continua).

> Coulomb: Es Ia unidad bésica de carga del electron. Su nombre

deriva del cienti}401coAgustin de Coulomb (1736-1806).

> Distribucién: incluye el transporte de electricidad de bajo voltaje

(generalmente entre 120 Volt. y 34.500 Volt) y la actividad de

suministro de la electricidad hasta |os consumidores }401nales.

> Efecto Fotoeléctricoz Cuando se produce en un material, la

liberacion de particulas cargadas eléctricamente, debido a la

irradiacién de luz 0 de radiacién electromagnética. Este fenémeno

fue explicado por Albert Einstein en 1905 utilizando el concepto de

particula de luz o fotén.

> Electricidad: Fenémeno fisico resultado de la existencia e

interaccién de cargas eléctricas. Cuando una carga es estética,

esta produce fuerzas sobre objetos en regiones adyacentes y

cuando se encuentra en movimiento produciré efectos magnéticos.

> Generacién de Energia: comprende la produccién de energla

eléctrica a través de la transformacién de otro tipo de energia

(mecénica, quimica, potencial, eélica. etc) utilizando para ello |as

denominadas centrales eléctricas (termoeléctricas, hidroeléctricas,

eolicas, nucleares, etc.)
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> Generador: Dispositivo electromecénico utilizado para convertir

energia mecénica en energia eléctrica por medio de la induccién

electromagnética.

> Induccién Electromégneticas Es la creacién de electricidad en un

conductor, debido al movimiento de un campo magnético cerca de

este 0 por el movimiento de él en un campo magnético.

> Kilowattz Es un multiplo de la unidad de medida de la potencia

eléctrica y representa 1000 watts.

> Motor eléctrico: El motor eléctrico permite la transformacién de

energia eléctrica en energia mecénica, esto se Iogra, mediante la

rotacién de un campo magnético alrededor de una espira o

bobinado que toma diferentes formas.

> £9: Unidad de medida de la Resistencia Eléctrica. Y equivale a

la resistencia al paso de electricidad que produce un material por el

cual circula un }402ujode corriente de un amperio, cuando esté

sometido a una diferencia de potencial de un voltio.

> Resistencia Eléctrica: Se de}401necomo la oposicién que ofrece un

cuerpo a un }402ujode corriente que intente pasar a través de si.

> Iigrg: Comprende a toda la conexién metélica directa, sin fusibles

ni proteccién alguna, de seccién su}401cienteentre determinados

elementos 0 partes de una instalacién y un electrodo o grupo de

e|ectrodos enterrados en el suelo, con el objeto de conseguir que

en el conjunto de instalaciones no existan diferencias potenciales

peligrosas y que al mismo tiempo permita el paso a tierra de las

corrientes de falla o Ia de descargas de origen atmosférico.

> Transformador: Dispositivo utilizado para elevar o reducir el voltaje.

Esté formado por dos bobinas acopladas magnéticamente entre si.

> Transmisiénz comprende la interconexién, transformacién y

transporte de grandes bloques de electricidad, hacia los centros

urbanos de distribucién, a través de las redes eléctricas y en
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nive|es de tension que van desde 115.000 Volts, hasta 800.000

Volt.

> EE:; Méquina rotativa con la capacidad de convertir la energia

cinética de un }402uidoen energia mecénica. Sus eiementos bésicos

son: rotor con paletas, hélices, palas, etc. Esté energia meca'nica

sirve para operar generadores eléctricos u otro tipo de méquinas.

> y_o_ltp: Es Ia unidad de fuerza que impulsa a las cargas eléctricas a

que puedan moverse a través de un conductor. Su nombre, voltio,

es en honor al fisico italiano, profesor en Pavia, Alejandro Volta

quien descubrié que las reacciones quimicas originadas en dos

placas de zinc y cobre sumergidas en écido sulf}402ricooriginaban

una fuerza su}401cientepara producir cargas eléctricas.

> Voltlmetro: Es un instrumento utilizado para medir la diferencia de

voltaje de dos puntos distintos y su conexién dentro de un circuito

eléctrico es en paralelo.

> 0: Es la unidad de potencia de un elemento receptor de energia

(por ejemplo una radio, un televisor). Es Ia energia consumida por

un elemento y se obtiene de multiplicar voltaje por corriente.

2.3.1 Abreviaturas utilizadas

> AT : Alta Tension

> BT : Baja Tensién

> COES : Comité de Operacién Econémica de| Sistema

)> DGE : Direccién General de Electricidad

> EDE : Empresas Concesionarias Distribuidoras de

Electricidad

> GART : Gerencia Adjunta de Regulacién Tarifaria

> INDECOPI: Instituto de Nacional de Defensa de la

Competencia y Propiedad lntelectual

> Kw/h 2 Kilo Watts hora
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> LCE : Ley de Concesiones Eléctricas (Decreto Ley N�035

25844)

> MINEM : Ministerio de Energia y Minas

> MT 2 Media Tension

> MW : Mega Watts

> MW.h : Mega Watts hora

> NTCSE : Norma Técnica de la Calidad de| Servicio W

> OSINERGMIN: Organismo Supervisor de la Inversion en

Energia y Mineria

> SS : Sub Estaciones de Distribucion

> W : Watts

2.4 Calidad de energia eléctrica

Calidad de energia es un término utilizado para referirse al esténdar de

calidad que debe tener el suministro de energia eléctrica en las

instalaciones domiciliarias y alumbrado plllblico, en términos de:

> Tension o Voltaje constante

> Forma de onda sinusoidal

> Frecuencia constante

Las desviaciones respecto a los esténdares de calidad ocasionan

problemas en los equipos eléctricos.

Actualmente en el Pen�031:se cuenta con la Norma Técnica de Calidad de los

Servicios Eléctricos (NTCSE) aprobada en Octubre de 1997, en la que se

establecen |as disposiciones que }401janlos esténdares minimos de calidad

que garanticen a los usuarios un suministro eléctrico continuo, adecuado,

con}401abley oportuno. La Norma también establece que ios usuarios

}401nalesde la energia eléctrica estén obligados a cumplir ciertos
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requerimientos minimos que aseguren un buen empleo de la energia

eléctrica y que no ocasionen perturbaciones en las redes eiéctricas.

La causa de estas perturbaciones se debe principalmente al auge de la

eiectrénica de potencia que en ios Liltimos a}401oshan permitido un uso més

e}401cientede la energia eléctrica y aumentos considerables en la

productividad de los procesos industriales pero, por otra parte, han

provocado una situacién problemética, a veces grave. donde |as corrientes

arménicas generadas por los propios equipos electrénicos distorsionan Ia

onda de corrientes sinusoidal original y perturban Ia operacién de estos

mismos equipos, provocando ademés, calentamientos excesivos y

pérdidas de energia en méquinas eléctricas, conductores y demés equipos

del sistema eléctrico.

Los parémetros de calidad de producto de}401nidospor la Norma Técnica de

Calidad, son los siguientes:

> Tension

> Frecuencia

> Penurbaciones (Arménicos y }402icker)

2.5 Regulacién de la calidad de| servicio5

Los consumidores exigen un servicio de mayor calidad. Sin embargo, es

preciso reconocer que aumentar la rigurosidad de las normas de calidad

de los servicios tiene un costo tal como se se}401aléen el acépite anterior.

Por Io tanto, es necesario lograr un equilibrio entre ambos aspectos: "La

altemativa no es, en si misma, ofrecer a los consumidores un producto de

5 Tesis: �030Anélisisdel impacm de la Fiscalizacién realizada por la Aulnridad Regulatoria a la Calidad del Servicio de

Alumbrado P}401blicoen el Peril" AUTOR: Mg. VICTOR MURILLO HUAMAN
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buena o mala calidad sino encontrar una combinacién adecuada entre

precio y calidad" (Vickers,1995).

Por otro lado. una vez establecida |as tarifas donde se internaliza el

costo de la calidad, una disminucién en la calidad de| servicio brindado

seria equivalente a un aumento en el precio cobrado por las empresas

distribuidoras. Esto signi}401caque si la supervisic'm de la calidad de| servicio

es inadecuada, Ia regulacién de las tarifas puede resultar inoperante. Uno

de los objetivos de la regulacion en general es proteger a los

consumidores de la explotacién por parte de los monopolios �024pero si el I

servicio es de}401cienteo poco seguro - Ia explotacién seré tan efectiva como

la que se produciria si los precios fueran demasiado elevados. En realidad,

el precio no tiene significado alguno si no se establece en funcion a un

determinado nivel de calidad de| servicio porque es una relacién cuyo

. numerador es el dinero y el denominador alguna unidad fisica de que

cumple con normas de calidad. Adema's, generalmente Ia relacién de los

consumidores con la empresa de servicios p}402blicoses tal que aquellos

pueden con razén, tener mayor interés en el denominador que

en el numerador, es decir en la continuidad y la seguridad de| servicio

més que en el precio que tienen que pagar (Kahn, 1988).

En |os mercados en que la competencia es total y efectiva no deberia

haber motivos para regular la calidad de los servicios. Si una empresa

reduce arbitrariamente la relacién precio/calidad que ofrece a los

consumidores el resultado seré una pérdida correlativa de su participacién

en el mercado. Si los consumidores no estén satisfechos con el

producto 0 el servicio que les ofrecen, pueden recurrir fécilmente a
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otro producto o a otras empresas y, en }402ltimainstancia, la competencia

se encargaré de eliminar a las que no ofrezcan la relacién precio/calidad

exigida por los consumidores. En este tipo de mercados, no se justi}401caIa

regulacién de la calidad de los servicios: �034endefinitiva, solo restringiré

arti}401cialmenteIa gama de productos ofrecidos" (Shapiro, 1983)

2.6 OSINERGMIN como autoridad reguladora del Alumbrado P}401blico

La experiencia internacional indica que la regulacién requiere de

entidades especialrzadas, pues la regulacion no funciona bien a cargo

de jueces y legislaturas, que carecen de la capacidad técnica especi}401caque

demanda esta labor. También, como ocurre fundamentalmente en los paises

anglosajones, el ente regulador se separa de| poder ejecutivo para ampliar su

grado de autonomia (CEPAL, 2000).

En el Pen�031:el organismo publico regulador es el OSINERGMIN, creado

mediante Ley N�03526734, publicado el 31 de diciembre de 1996, y esté

encargado de: i) regular Ia prestacién del servicio p}401blicode electricidad, que

incluye el servicio de Alumbrado Poblico y ii) }401scalizarel cumplimiento de las

disposiciones legales y técnicas de las actividades que desarrollan

|as empresas en el sub sector de electricidad y aquellas referidas

a la conservacién y proteccién de| medio ambiente. El OSINERGMIN inicia

efectivamente el ejercicio de sus funciones el 15 de octubre de 1997.

El reglamento de funcionamiento del OSINERGMIN fue establecido por

Decreto Supremo N�035054-2001-PCM, de este modo se especi}401casu

organizacién y funciones, contribuyendo a la transparencia y predictibilidad de

las acciones de este organismo regulador.

8
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Las competencias y los principios de su actuacién se detallan a continuacién:

competencias de OSINERGMIN:

OSINERGMIN tiene competencia para supervisar y fiscalizar

a |as ENTIDADES de| SECTOR ENERGIA velando por la

calidad, seguridad y eficiencia de| servicio y/o productos

brindados a los usuarios en general y cautelando la adecuada

conservacién de| medio ambiente.

Asimismo, OSINERGMIN regula las tarifas y }401ja|os distintos

precios regulados de| servicio eléctrico, las tarifas del servicio de

transporte de hidrocarburos por ductos y las de distribucién

de gas natural por red de ductos.

OSINERGMIN ejerceré |as atribuciones y funciones asignadas

en el presente Reglamento, en concordancia y con estricta

suiecién a las disposiciones establecidas en las normas

legales referidas al SECTOR ENERGIA.

De conformidad con lo establecido en el numeral 3.2 del Art.

3° de la LEY, queda entendido que dicha Iey y el presente

Reglamento no otorgan a OSINERGMIN competencias

adicionales a las ya establecidas en las normas legales referidas

al SECTOR ENERGIA.

La }401scalizaciény supervisién de la calidad de| servicio eléctrico es

una de las principales funciones que realiza OSINERGMIN. La relevancia de

este aspecto radica en la dificil tarea de buscar una provisién de| servicio con

esténdares de calidad que sean |os més adecuados. Esta tarea se dificulta por

la existencia de incentivos en los esquemas de regulacién (previsto por las

normas del Peru) que se deben controlar con la imposicién de esténdares

minimos y el enforcement de dichos esténdares mediante
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instrumentos como |as multas, compensaciones o sanciones de diversa

_ indole (OSINERGMIN, 2004).

Es importante se}401alarque la fiscalizacién es uno de los aspectos importantes

de la regulacién que se define como una regulacién especi}401ca,puntuai y

preestablecida, destinada a asegurar el estricto cumplimiento de los

compromisos asumidos por la empresa distribuidora al momento de hacerse

cargo de un érea de concesién monopélico.

2.7 Nom1a|SO 50001�030 -

La nueva norma de calidad ISO 50001 de Sistemas de Gestién Energética,

certi}401cala existencia de un sistema optimizado para el uso correcto de la energia

en cua|quier organizacién, sea cua| sea su natura|eza o tama}401o,su actividad o su

dedicacién crearé especialistas en e}401cienciay ahorro energético ha participado de

manera activa en su elaboracién cuando la norma ISO 50001 era norma espa}401ola

y europea (UNE 216 301, UNE EN 16001 respectivamente) y en la implantacién

de| proyecto piloto de dicha norma primigenia como miembro integrante de|

Comité Técnico de Normalizacién 216 de AENOR "Energias renovables, cambio

climético y e}401cienciaenergética".

La norma ISO 50001 sustituye a la norma UNE EN 16001 y recoge algunos

cambios sustanciales respecto a la misma. Esencialmente esos cambios se

re}401erena la desaparicién de| concepto de �034aspectoenergético" para la aparicién

de| concepto de revisién energética y célculo de la Iinea base. Este giro hace a la

nonna ISO 50001més técnica en comparacién de la norma EN 16001,

acercéndola al concepto de auditoria energética, equiparable con el de revisién

energética. Ademés, introduce a|gunas especi}401cacionesen el control operacional

referidas a requisitos en la compra de energia.

6 wvvw.iso.org/iso/iso_50001_energy-es.pdf
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2.7.1 Finalidad de la norma ISO 50001

y La }401nalidadde la nonna ISO 50001es facilitar a las organizaciones,

independientemente de su sector de actividad o su tama}401o,una herramienta que

permita la reduccién de los consumos de energia, |os costos financieros

asociados y consecuentemente |as emisiones de gases de efecto invemadero.

Basada en el principio �034medirpara identi}401car.e identi}401carpara mejorar�035,Ia

implantacién de un Sistema de Gestién Energética de acuerdo a la norma ISO

50001 permite a las administraciones p}402blicasy empresas ahorrar energia,

haciendo que cua|quier inversién en esta Iinea tenga un retomo econémico

inmediato, al contrario con lo que sucede con los sistemas de gestién medio

ambiental.

2.7.2 Beneficios que se obtienen al implantar la Nonna ISO 50001

Son varios |os bene}401ciosderivados de la implantacién de la norma ISO 50001. La

naturaleza de los mismos son claros desde un punto de vista medio ambiental,

econémico y operativo y de imagen. Algunos de ellos son:

> Ahorro de energia en el corto. medio y largo plazo

> Toma de conciencia y control de la cantidad de energia consumida

en cada proceso.

> Toma de conciencia de las medidas de ahorro energético para los

procesos consumidores de energia en Ia organizacién.

> Reconocimiento e imagen de cara al exterior (clientes, proveedores,

accionistas, opinion publica) de su compromiso con un consumo

energético sostenible.

Los profesionales de carrera, especialistas en e}401cienciay ahorro

energético, empresa pionera en nuestro pais en la implantacién de

Sistemas de Gestién Energética de acuerdo a la nonna ISO 50001, le

ofrecen Ia oportunidad de que su organizacién se certi}401quecon esta

norma.
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|||. VARIABLES E HIPOTESIS

3.1 Definicién de las variables

En el presente trabajo de investigacién Ia variable grado de satisfaccibn

depende de| Servicio de electricidad domiciliario que ofrece la Distribuidora

de energia Eléctrica.

Y: Variable dependiente : Grado de satisfaccién dei usuario

X: Variable independiente : Servicio de electricidad

El servicio de la electricidad comprende:

> X1 ;Suministro de energia.

> X2; Informacién y Comunicacién.

> X3 ; Facturacién y Recaudo �030

> X4 ;Atencic'>n al cliente

> X5; Imagen de la Empresa suministradora de energia eléctrica.

3.2 Operacionalizacién de variables

AI constituir "nive|" una variable compleja, abstracta y de signi}401caciénvariable, se

requiere de un proceso de operacionalizacién de ésta con el objetivo de

convertirla en un conjunto de especi}401cacioneso indicadores medibles en los

productos, servicios y procesos que permitan valorar si éstos cumplen con los

parémetros de calidad preestabiecidos.

La operacionalizacién se hace a la variable independiente subdividiéndoio para un

mejor anélisis e interpretacién.

En este caso la variable independiente X, para operacional izarla hablamos de X1,

X2�030X3_ X4 y X5 para ver si en forma individual estas causas estén in}402uyendoen el

grado de satisfaccién de los usuarios domésticos por el servicio de electricidad.
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3.3 Hipétesis general e hipétesis especi}401cas

3.3.1 Hipétesis principal

El servicio p}402blicode electricidad que ofrece la distribuidora de energia

eléctrica in}402uyeen el gradolde satisfaccién de los usuarios domésticos de

la Ex Hacienda Chuquitanta.

3.3.2 Hipétesis Especi}401cas

> El servicio ptiblico de electricidad que ofrece la distribuidora de

energla eléctrica en lo que respecta al suministro de energla in}402uye

en el grado de satisfaccién de los usuarios domésticos de la Ex

Hacienda Chuquitanta.

> El servicio p}402blicode electricidad que ofrece la distribuidora de

energla eléctrica en lo que respecta a la comunicacién e informacién

in}402uyeen el grado de satisfaccién de los usuarios domésticos de la

Ex Hacienda Chuquitanta.

> El servicio ptllblico de electricidad que ofrece la distribuidora de

energia eléctrica en lo que respecta a la facturacién y recaudo influye

en el grado de satisfaccién de los usuarios domésticos de la Ex

Hacienda Chuquitanta.

> El servicio p}402blicode electricidad que ofrece la distribuidora de

energia eléctrica en lo que respecta a la atencién al cliente in}402uyeen

el grado de satisfaccién de los usuarios domésticos de la Ex Hacienda

Chuquitanta.

> El servicio publico de electricidad que ofrece Ia distribuidora de

energla eléctrica en lo que respecta a la imagen de la distribuidora

in}402uyeen el grado de satisfaccién de los usuarios domésticos de la

Ex Hacienda Chuquitanta.
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IV.�024METODOLOGiA

4.1.- Tipo de Investigacién

Para el ptesente trabajo de investigacién usaremos dos tipos de

investigacién:

4.1.1 lnvestigacién Descriptiva

El objetivo de la investigacién descriptive consiste en Ilegar a conocer |as

situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la

descripcién exacta de las actividades, objetos, procesos y personas. Su

meta no se Iimita a la recoleccién de datos, sino a la prediccién e

identi}401caciénde las relaciones que existen entre dos o més variables. Los

investigadores no son meros tabuladores, sino que recogen los datos sobre

la base de una hipétesis o teoria, exponen y resumen Ia informacion de

manera cuidadosa y luego analizan minuciosamente |os resu|tados, a fin de

extraer generalizaciones signi}401cativasque contribuyan al conocimiento.

4.1.2 Investigacién Aplicada

Es la utilizacion de los conocimientos en la préctica, para aplicarlos,

en la mayoria de los casos, en provecho de la sociedad, en este

caso de los usuarios domésticos de electricidad de la Ex Hacienda

de Chuquitanta del distrito de San Martin de Porres.

4.2.- Dise}401ode la lnvestigacién

4.2.1 Dise}401ono experimental

La investigacién no experimenta! pues, se observa el fenémeno tal

como se da en su contexto natural para después analizarlos, no se

manipula deliberadamente o intencionalmente Ia variable

independiente. En un estudio no experimental porque no se

construye ninguna situacién, sino que se observan situaciones ya

existentes, no provocadas intencionalmente en la investigacién por

el investigador. Las variables independientes ocurren y no es posible

manipularlas, no se tiene control directo sobre dichas variables ni se

puede in}402uiren ellas porque ya sucedieron, al igua| que sus efectos.
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4.2.2 Dise}401otransversal

Otra dimensién importante se re}401ereal empleo que hace el estudio

de la dimension temporal, a lo més un a}401opara la ejecucién de esta

Tesis.

�030 4.3. Poblacién y muestra

La poblacién o universo se ha considerado a 600 usuarios domésticos

distribuidos en los tres Programas de Vivienda de la Ex Hacienda de

Chuquitanta de| distrito de San Martin de Porres, ademés es una poblacién

}401nita,debido a que se conoce el numero de elementos.

USl.[AR|0S ,/

DOMESTICOS °

Urb. Virgen del

Urb..�030 Santa 150 25,0

Felicita

_ TOTAL }402m}401

4.3.1. Muestra lnicial

Como no existe un trabajo de investigacién igua| o parecido al presenteen la

zona, hemos Ilevado a cabo una prueba piloto (80 usuarios) preguntando ai

usuario doméstico de la Ex Hacienda Chuquitanta con respecto a la

satisfaccién del servicio de energia eléctrica que ofrece EDELNOR.

El 50% (p) de los consultados manifestaron que no estén satisfechos y

El 50% (q ) manifestaron que estén satisfechos.

For 10 tanto las proporciones p= 0,5 q= 0,5

Donde la Varianza cs pq = O,5*0,5 = 0,25
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Desviacién Esténdar: O-JC : +

Si consideramos como error relativo de| 3,8% y nivel de con}401anza:

1- a = 95%

Aplicando Ia Tabla Normal Esténdar, el valor de 2 = 1,96

i I)i5tribucion,nonnal, es t a�031n dar

A 3
'%'°�030°25 l�024�024a=095 E=oo2<p �030 3 2 . -

I - ________._i______._...__..____.._,._..._i.__._.__

i 1,96

camos la fénnula correspondiente (Cuando el N es finito)

_ Z2Npq

"o - 2j�024�0242'
e (N -1) + Z pq

Donde: no : Es la primera aproximacién

N : Tama}401oPoblacional

S2 = pm = Varianza muestral

e:Errorre|ativo, <2 <0; 5%>

Z : es un valor calculado usando la tabla de distribucién normal esténdar

seg}402nel nivel de con}401anzaasignado; es decir Z] a donde 1 -

2

0: es el nivel de con}401anza.

1-¢ze<90;99,99%>
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Ve}401ficaciénde la siguiente regla:

Si "�024°3 0,05 2 n = no de lo contrario si: n�024�034> 0,05 :> n = 19- .
N N H n_o

N

Z2Npq
n : �024�024-T�024�024-�024-�024

�030�031e2(N�0241)+Z2pq

Sustituyendo valores tenemos:

l962*600*0,5*05 ~
no = = 254, 8421 1467

0, 0466 (599) + 1, 96 (0, 5) * 0, 5

Aplicamos la Regla:

254 8421 1467 n
}401�0246�024:=0,4244>0,05=>n=�024°�024

M

1 + �024°
N

4.3.2. Muestra Ajustada.

La muestra inicial (254,8411467) seré sometida al factor de correccién

}401nitapara obtener Ia muestra ajustada mediante Ia férmulaz

72
n : .j.2._

1 + EL

N

Dénde:

n = Muestra ajustada

no = Valor de la muestra inicial (256)

N = Poblacién (600)
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Reemplazando valores, tenemos:

2 4 411467
n =~45�0318 = 179

254, 8411467
1+ �024~�024�024�024-

600

De los 600 integrantes de la poblacién, solo se investigarén a 179 usuarios

domésticos, quienes conforman Ia muestra representativa de la poblacién y

los resultados se generalizarén todo el universo.

Para ello hemos listado a los 600 usuarios domésticos identi}401céndolospor

el numero de| lote correspondiente y se seleccionado usando el muestreo

aleatorio simple es decir la seleccién al azar y a los seleccionados nos

hemos acercado hacer Ia consulta mediante un cuestionario de preguntas.

4.3.3 Proporcionalidad de la muestra.

Con el valor de la muestra ajustada (n =179), obtenemos Ia

proporcionalidad de la misma, aplicando Ia férmula:

N, 250
�024�024�024=�024�024�024�024179 =74.59N (VI) 600( )

Donde:

Nh = Sub poblacién

N = Poblacién  

n = Muestra ajustada

Sustituyendo valores. obtenemos:
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Sera mediante un cuestionario de preguntas hechas a los usuarios

domésticos de electricidad de las Urbanizaciones de Villa Rica. Virgen del

Rosario y Santa Felicita de| distrito de San Martin de Porres.

4.4.1 Validacién del instrumento de medicién

Para la recoleccién de evidencias conducentes a realizar la prueba de hipétesis,

en el presente estudio se utilizé |as siguientes técnicas e instrumentos:

Alfa de Cronbach

En psicometria, el Alfa de Cronbach es un coe}401cienteque sirve para medir la

}401abilidadde una escala de medida, y cuya denominacién Alfa fue realizada por

Cronbach en 1951,aunque sus origenes se encuentran en los trabajos de Hoyt

(1941) y de Guttman (1945).

Contexto

Un investigador trata de medir una cualidad no directamente observable (por

ejemplo, la inteligencia) en una poblacién de sujetos. Para ello mide n

variables que si son observables (por ejemplo, n respuestas a un cuestionario

0 un conjunto de n problemas Iégicos) de cada uno de los sujetos.

Se supone que las variables estén relacionadas con la magnitud inobservable

de interés. En particular, las n variables deberian realizar mediciones estables

y consistentes, con un elevado nivel de correlacién entre ellas.

El alfa de Cronbach permite cuanti}401carel nivel de }401abilidadde una escala de

medida para la magnitud inobservable construida a partirde |as n variables

observadas.
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Formulacién

El alfa de Cronbach no deja de ser una media ponderada de las correlaciones

entre las variables (0 items) que fonnan parte de la escala. Puede calcularse

de dos formas: a partir de las varianzas (alpha de Cronbach) 0 de las

correlaciones de los items (Alpha de Cronbach estandarizado). Hay que

advertir que ambas férmulas son versiones de la misma y que pueden

deducirse Ia una de la otra. El alpha de Cronbach y el Alpha de Cronbach

\

estandarizados, coinciden cuando se estandarizan |as variables originales

(items).

A partir de las varianzas

A partir de las varianzas, el Alfa de Cronbach se calcula asl�031:

k
0 _ is 1 _ 2:51.33

1.: �0241 S3 �030

Donde: �030

2
- S2�030es la Varianza de| item i,

S�031 .
o t es la vananza de los valores totales observados y

- Ii: es el nL'Imero de preguntas 0 items.

Para nuestro caso validaremos nuestro instrumento de medicién considerando a

23 items y tama}401ode muestra 179 que corresponde a los usuarios domésticos de

electricidad en la ex Hacienda de Chuquitanta, para cada una de las preguntas

(Items) se les hallaré Ia Varianza, luego se suma todas varianzas, seguidamente

cada unidad (usuario) de la muestra tendré un puntaje total (suma de las

respuestas) al contestar el cuestionario, }401nalmentese hallara la Varianza de los

totales, tal como se aprecia en la IMAGEN 5.
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IMAGEN 5: VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE CAPTACION DE DATOS

ila ||| III M "I
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Sustituyendo |as varianzas en el formula tenemos:

A: 1 >:..L1 SE
a = �024-�024�024�024�024�024�024�024

k �0241 3,? �031

23 11,3]153
at = -�024%�0241- �024�024-w�024=0,8246

23 �0241 53,55565

Su interpretacién es, cuanto més se acerque el indice al extremo 1, mejor es la

}401abilidad,considerando una }401abilidadrespetable a partir de 0,80; esto signi}401ca

que nuestro instrumento de medicién debe considerarse confiable, por estar

dentro de| intervalo con}402able,en nuestro caso el Alfa es igual a 0,8246 signi}401ca

el instrumento de captacién de datos es muy confiable, es decir |as respuestas

y las preguntas mismas hechas a los usuarios estén altamente

correlacionadas, tienen sentido real.
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4.5. Procedimiento de recoleccién de datos

La recoleccién de datos se ha realizado mediante una entrevlsta personal a

cada uno de los usuarios domésticos incita, de los tres Programas de

Vivienda considerados a través de un cuestionario de preguntas, hemos

contactado con los Presidentes de cada Programa de Vivienda quienes en

Asambleas generales comprometian a los residentes, usuarios de la

electricidad para que nos den |as facilidades de| caso en proporcionarnos

datos los més reales posible.

4.6 Procesamiento estadistico y anélisis de datos

El procesamiento estadistico y anélisis de los datos se ha hecho usando

una serie de softwares como el SPSS V.22,0, Excel, Word, Process, Paint,

etc. Y con cada uno de los reportes se ha hecho un anéllsis e lnterpretacién

minuciosos, teniendo en cuenta toda la teoria estadlstlca descriptiva e

inferencia, probabilidades y muestreo.

Como estadistica descriptiva se ha presentado |as tablas de frecuencia

correspondiente de igual manera |os gré}401coscorrespondientes.

Se ha usado la distribucién de probabilidades de distribucién nonnal

esténdar para detenninar el tama}401ode muestra manejando |os errores

apropiados o confiables.

El muestreo aleatorio simple para la seleccién de la muestra al azar.

La estadlstica inferencial para la contrastacién de hipétesis usando el

software especializado Process para cuestionarios tipo Licken.
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V. RESULTADOS

CUADRO N° 001

Usuario doméstico seg}401nel sexo

 

1%
If

-

La mayoria de los usuarios domésticos de electricidad es varén equivalente al 74,9%

GRAFICO N° 001

USUARIOS DOMESTICOS DE ELECTRICIDAD POR SEXO

u remanmo

u MASCULINO

S2



CUADRO N° 002

Suministm del servicio sin lnlermpciones

�035°:2:::?*:�031:;�030;$u�034.;*.';:
TOTALMENTE EN

DESACUERDO

ENDESACUERDO j
INDIFERENTE
DEACUERDO

f

La mayoria de los usuarios domésticos (51,4%) mani}401estansu preocupacién por

las constantes interrupciones de }402uidoeléctrico en la zona.

GRAFICO N�034002

SUMINISTRO DEL SERVICIO SIN INTERRUPCIONES

DTOTALMENTE EN DESACUERDO

13 EN DESACUERDO

ummrsnems

D DE ACU ERDO

�030 S3



CUADRO N° 003

Calidad de| Producto suministrado

INDIFERENTE
DEACUERDO E!

j

La mayoria de los usuarios domésticos (43,0%) mani}401estansu preocupacién por

la mala calidad de| producto suministrado en la zona

GRAFICO N° 003

CALIDAD DEL PRODUCTO SUMINISTRADO

cl TOTALMENTE EN DESACUERDO

D EN DESACU ERDO

U INDIFERENTE

n DE ACUERDO
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CUADRO N° 004

Agilidad de la Empresa para Reanudar el Servicio cuando se suspende

por factores diferentes a los casos de no pago

Porcentaje
Respuestas Porcentaje Porcentaje vélido

acumulado

EN Dmcusaoo
mmpeasme 11
DE Acueano Z�02411

La mayoria de los usuarios domésticos (43.0%) mani}401estansu preocupacién por

la Ientitud de la Empresa para Reanudar el Servicio cuando se suspende por

factores diferentes a los casos de no pago.

GRAFICO N° 004

AGILIDAD DE LA EMPRESA PARA REANUDAR EL SERVICIO CUANDO

SE SUSPENDE

POR FACTORES DIFERENTES A LOS CASOS DE N0 PAGO

IITOTALMENTE EN DESACUERDO

1: EN DESACUERDO

u INDIFERENTE

I: DE ACUERDO
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CUADRO N° 005

Agilidad de la Empresa para Reanudar el Servicio cuando se suspende no pago,

una vez 3| usuario se ha puesto al dia con el mismo

Porcentaje

Respuestas Usuarios Porcentaje Porcentaje vélido
acumulado

TOTALMENTE EN
34,6

DESACUERDO

EN DESACUERDO
INDIFERENTE Z111

j}401i

 �024

La mayoria de los usuarios domésticos (39.7%) mani}401estansu preocupacién por

la lentitud de la Empresa para Reanudar el Servicio cuando se suspende no

pago, una vez el usuario se ha puesto al dia con el mismo.

GRAFICO N° 005

AGILIDAD DE LA EMPRESA PARA REANUDAR EL SERVICIO CUANDO

SE SUSPENDE N0 PAGO,

UNA VEZ EL USUARIO SE HA PUESTO AL DIA CON EL MISMO

IITOTALMENTE EN DESACUERDO

u an DESACUERDO

D INDIFERENTE

1: DE ACUERDO
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CUADRO N° 006 '

Noti}401caciénprevia por parte de la empresa en caso de intermpciones del Servicio programadas

Porcentaje

Respuestas Usuarios Porcentaje Porcentaje vélido

acumulado

TOTALMENTE EN
27 15,1 15,1 15,1

EN DESACUERDO j 
INDIFERENTE $111211
DE ACUERDO j

-

La mayoria de los usuarios domésticos (45,3%) mani}401estansu preocupacién por

la no noti}401cacionprevia por parte de la empresa en caso de interrupciones de|

Servicio programadas.

GRAFICO N° 006

NOTIFICACION PREVIA POR PARTE DE LA EMPRESA EN CASO DE

INTERRUPCIONES DEL SERVICIO PROGRAMADAS

HTOTALMENTE an oesmusnoo

III EN DESACUERDO

u monreaems

D DE ACUERDO
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CUADRO N�034007

lnfonnacién por parte do Ia empresa sobre los derechos y deberes de los clientes.

Porcentaje

Respuestas Usuarios Porcentaje Porcentaje vélido
acumulado

33,5 38,5
DESACUERDO

EN DESACUERDO Z1

1 
DE ACUERDO 1111

La mayoria de los usuarios domésticos (46,4%) mani}401estansu preocupacién por

la no Informacién por parte de la empresa sobre los derechos y deberes de los

Clientes.

GRAFICO N° 007

INFORMACION POR PARTE DE LA EMPRESA SOBRE LOS DERECHOS

Y DEBERES DE LOS CLIENTES

DTOTALMENTE EN DESACUERDO

u an DESACUERDO

D INDIFERENTE

'-�030,4 D DE ACUERDO
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CUADRO N° 008

Iniormaclén por parte de la empresa acerca da Planes o Campa}401asEspeclales

Porcentaje

Respuestas Porcentaje Porcentaje vélido
acumulado

EN DESACUERDO SK
INDIFERENTE $31111
as ACUERDO

La mayorla de los usuarios domésticos (48.0%) mani}401estansu preocupacién por

la no lnfonnacién por parte de la empresa sobre los Planes o Campa}401as

Especiales.

GRAFICO N° 008

INFORMACION POR PARTE D_E LA EMPRESA ACERCA DE PLANES O

CAMPANAS ESPECIALES

ummmeurs EN nes/uzusaoo

D EN DESACUERDO

U INDIFERENTE

'-W D DE ACUERDO
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CUADRO N° 009

Lectura periédica do sus consumos

Porcentaje

Respuestas Usuarios Porcentaje Porcentaje vélido

acumulado

TOTALMENTE EN
38,0

DESACUERDO

EN DESACUERDO 11

INDIFERENTE Z 
umueaoo jl}402

La mayoria de los usuarios domésticos (51.4%) mani}401estansu preocupacién por

la no lnformacién por parte de la empresa sobre la Lectura periédica de sus

consumos de energia eléctrica plasméndose en el medidor.

GRAFICO N°009

LECTURA PERIODICA DE SUS CONSUMOS

D TOTALMENTE EN DESACUERDO

III EN DESACUERDO

nmmseaems

uDE ACUERDO
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CUADRO N° 010

Entroga oporluna de la Factura

Respuesvas Porcentaje

Usuarios Poroenta'e Porcenta'e Valido acumulado

TOTALMENTE EN 88 49,2 49,2

DESACUERDO

EN DESACUERDO j 
INDIFERENTE L 

as Acueaoo Zjj we a

La mayoria de los usuarios domésticos (49.2%) mani}401estansu preocupacién por

la no Inforrnacién por parte de la empresa sobre la entrega oportuna de la factura.

GRAFICO N�034010

ENTREGA OPORTUNA DE LA FACTURA

ff?�030

�030LI
. g

. :

�031 TOTALMENTE EN DESACUERDO

1: EN DESACUERDO

" u INDIFERENTE

I�031 DE ACUERDO

J}401izr.

�030Ti;
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CUADRO N° 011

Factura sin Errores

Porcentaje
Respuestas Porcentaje Porcentaje vélido

acumulado

TOTALMENTE EN

DESACUERDO

EN DESACUERDO J3
INDIFERENTE if
DE ACUERDO 11

La mayoria de los usuarios domésticos (53.6%) mani}401estansu preocupacién por

la no Infonnacién por parte de la empresa sobre la factura sin errores.

GRAFICO N° 011

FACTURA SIN ERRORES

El TOTALMENTE EN DESACU ERDO

l:l EN DESACUERDO

D INDIFERENTE

�030 D DE ACUERDO
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CUADRO N° 012

Facilidad do comprenslén de informacién do la factura

Porcentaje

Respuesta: Usuarios Porcentaje Porcentaje vélido

acumulado

TOTALMENTE EN
35 47,5 47,5 47.5

DESACUERDO

3%
El

DE ACUERDO E

La mayoria de los usuarios domésticos (51,4%) mani}401estansu preocupacién por

la no hacer conocer al usuario sobre la facilidad de comprensién de la informacién

de la factura.

GRAFICO N° 012

FACILIDAD DE COMPRENSION DE INFORMACION DE LA FACTURA

aw

I

E; TOTALMENTE EN DESACUERDO
A» ..« . . '

�030a eu DESACUERDO

�030 D INDIFERENTE

.; oz ACUERDO

5:3�031.
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CUADRO N�035013

Facilidad y comodidad en Puntos Autorizados para Recaudo del Pago del Servicio.

_ Porcentaje

Respuestas Usuarios Porcentaje Porcentaje Vélldo

acumulado

TOTALMENTE EN
53,1 53,1 53.1

DESACUERDO

EN DESACUERDO J

11

EEK

' La mayoria de los usuarios domésticos (53,1%) mani}401estansu preocupacién por

la no Informacibn por parte de la empresa sobre la facilidad y comodidad en

puntos autorizados para recaudo de| pago de| servicio

GRAFICO N° 013

FACILIDAD Y COMODIDAD EN PUNTOS AUTORIZADOS PARA

RECAUDO DEL PAGO DEL SERVICIO

V TOTALMENTE EN DESACUERDO

5 D EN DESACUERDO

' D INDIFERENTE

DE ACUERDO

.�030r__a;
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CUADRO N° 014

Facilidad para contactar telefénicamante a la Empresa.

Porcentaje

Respuestas Usuarios Porcentaje Porcentaje Valido
acumulado

DESACUERDO

EN DESACUERDO A
INDIFERENTE 11111131
DE Acueaoo A11

La mayoria de los usuarios domésticos (54,2%) mani}401estansu preocupacién por

la no lnfonnacién por parte de la distribuidora sobre la facilidad para contactar

telefénicamente a la Empresa.

U

GRAFICO N° 014

FACILIDAD PARA CONTACTAR TELEFONICAMENTE A LA EMPRESA.

u TOTALMENTE EN omcueaoo

u an DESACUERDO

n monrensme

3 n D: ACUERDO
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CUADRO N° 015

Dlsposicién da puntos donde puedan ser atendidos sus inquietudes o requerimientos

�030 Porcentaje

Respuestas Porcentaje Porcentaje vélido
acumulado

TOTALMENTE EN
48,0 48,0 48,0

DESACUERDO

EN DESACUERDO

Zijj
as ACUERDO j}401

m}402j

La mayoria de los usuarios domésticos (48,0%) mani}401estansu preocupacién por

la no Informacién por parte de la empresa sobre la disposicién de puntos donde

puedan ser atendidos sus inquietudes o requerimientos

GRAFICO N° 015

DISPOSICION DE PUNTOS DONDE PUEDAN SER ATENDIDOS SUS

INQUIETUDES O REQUERIMIENTOS

u TOTALMENTE EN DESACUERDO

u an omcuenoo

DINDIFERENTE

L :1 DE ACUERDO
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CUADRO N° 016

comodidad do los sitios de atenclén de sus lnquletudes o requerimientos

Porcentaje
Respuestas Usuarios Porcentaje Porcentaje vélido

acumulado

TOTALMENTE EN
72 40,2

DESACUERDO

Z 
INDIFERENTE 1131

3

La mayoria de los usuarios domésticos (52,0%) mani}401estansu preocupacién por

la no Informacién por parte de la empresa sobre la disposicién de puntos donde

puedan ser atendidos sus inquietudes o requerimientos

GRAFICO N° 016

COMODIDAD DE Los sITIos DE ATENCION DE sus INQUIETUDES o

REQUERIMIENTOS

uro-mmsnrs an DESACUERDO

D EN DESACUERDO

D INDIFERENTE

'.u._ n DE ACUERDO
�030EVI
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CUADRO N° 017

Conocimiento por parte de los funcionarios que Ie atendieron

Porcentaje

Respuestas Usuarios Porcentaje Porcentaje vélido
acumulado

TOTALMENTE EN
47.5 47,5 47,5

DESACUERDO

EN DESACUERDO Q11
INDIFERENTE

 1

-

La mayoria de los usuarios domésticos (47,5%) mani}401estansu preocupacién por

la no lnfonnacién por parte de la empresa sobre el conocimiento por parte de los

funcionarios que Ie atendieron

GRAFICO N° 017

CONOCIMIENTO POR PARTE DE Los FUNCIONARIOS QUE LE

ATENDIERON

u rommeme an nmcusnoo

D EN DESACUERDO

n monrsnsnrs

n as ACUERDO

68



CUADRO N�035018

Calidad de la Atencién Recibida (Cortesia, Respeto. Amabilidad, Dlsposicién).

Porcentaje

Respuestas Porcentaje Porcentaje vélido
acumulado

TOTALMENTE EN
50,3 50,3

DESACUERDO

EN DESACUERDO Z13
INDIFERENTE

oe Acuenoo mo o

La mayoria de los usuarios domésticos (50,3%) mani}401estansu preocupacién por

la no lnformacion por parte de la empresa sobre la Calidad de la Atencién

Recibida (Cortesia, Respeto, Amabilidad, Disposicién).

GRAFICO N° 018

Calidad de la Atencién Recibida (Conesia, Respeto, Amabilidad,

Disposicién).
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CUADRO N° 019

Oportunidad con la que se resuelven sus inquietudes o requerimientos

Porcentaje

Respuestas Usuarios Porcentaje Porcentaje vélido
acumulado

TOTALMENTE EN
73 43,6 43,6

DESACUERDO

EN DESACUERDO ET
INDIFERENTE j 
as Acumo j}402}402

�034-

La mayoria de los usuarios domésticos (49,7%) mani}401estansu preocupacién por

la no Infonnacién por parte de la empresa sobre la oportunidad con la que se

resuelven sus inquietudes o requerimientos

GRAFICO N° 019

OPORTUNIDAD CON LA QUE SE RESUELVEN sus INQUIETUDES 0

REQUERIMIENTOS

u TOTALMENTE EN DESACUERDO
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CUADRO N° 020

Empresa Agll y Modema

_ _ Porcentaje

Respuestas Usuarios Porcentaje Porcentaje vélldo

acumulado

TOTALMENTE EN
49,7 49,7 49,7

DESACUERDO

EN oesmusaoo Kill
INDIFERENTE 33
DE Acueaoo 11

La mayoria de los usuarios domésticos (49.7%) mani}401estansu preocupacién por

no ser una Empresa Agil y Modema.

GRAFICO N° 020

EMPRESA AGIL Y MODERNA

IJTOTALMENTE EN DESACUERDO

D EN DESACUERDO
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_ :1 DE ACUERDO
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CUADRO N° 021

Empresa Honesta, seria. Transparente.

. Porcentaie

Respuestas Usuarios Porcentaje Porcentaje véhdo
acumulado

TOTALMENTE EN

79 44.1 44.1
DESACUERDO

EN DESACUERDO 1 
INDIFERENTE 1111

as Acusaoo 11 mo o
& 

La mayoria de los usuarios domésticos (46,9%) mani}401estansu preocupacién por

no ser una empresa honesta, seria y transparente.

GRAFICO N�034021

EMPRESA HONESTA, SERIA, TRANSPARENTE

.b . i
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CUADRO N° 022

Empresa que se preocupa por la Satisfacclén de sus clientes.

_ Porcentaje

Respuestas Usuarios Porcentaje Porcentaje vélldo
acumulado

TOTALMENTE EN
50,3

DESACUERDO

EN DESACUERDO J
INDIFERENTE Z1113
DE ACUERDO jl}402

La mayoria de los usuarios domésticos (50,3%) man'r}401estansu preocupacién por

que la Empresa no se preocupa por la Satisfaccién de sus Clientes.

GRAFICO N° 022

EMPRESA QUE SE PREOCUPA POR LA SATISFACCION DE SUS

CLIENTES
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CUADRO N° 023

Empresa que contribuye al desarrollo do la comunidad

Respuestas Porcentaje Porcentaje va�031IIdo
acumulado

48,0 48,0 48,0
DESACUERDO

EN DESACUERDO j

j 
as ACUERDO j$1

Elj

La mayoria de los usuarios domésticos (48,0%) mani}401estansu preocupacién por

que la empresa distribuidora no contribuye al desarrollo de la comunidad de sus

clientes

GRAFICO N° 023

EMPRESA QUE CONTRIBUYE AL DESARROLLO DE LA

COMUNIDAD

D TOTALMENTE EN DESACUERDO

u an ossncuzaoo

I:I INDIFERENTE

|:IDE ACUERDO
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CUADRO N�035024

Empresa que mejora su calidad de vida

_ Porcentaje

Respuestas Usuanos Porcentaje Porcentaje vélido
acumulado

TOTALMENTE EN
81 45,3

DESACUERDO

EN DESACUERDO
INDIFERENTE 11}
DE ACUERDO jjli}402}401

m}402@j

La mayoria de los usuarios domésticos (45.3%) mani}401estansu preocupacién por

la no Informacién por que la empresa distribuidora no contribuye por mejorar la

calidad de vida de sus clientes.

GRAFICO N° 024

EMPRESA QUE MEJORA SU CALIDAD DE VIDA

TOTALMENTE EN DESACUERDO
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-.-. DE ACUERDO
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VI. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1. Contrastacién de Hipétesis con los resultados

En las investigaciones nos encontramos con frecuencia con datos 0 variables de

tipo cualitativo, mediante |as cuales un grupo de individuos se clasi}401canen dos o

mas categorias mutuamente excluyentes. Las proporciones son una forma

habitual de expresar frecuencias cuando la variable objeto de estudio tiene dos

posibles respuestas, como presentar o no un evento de interés. Cuando lo que

se pretende es comparar dos o més grupos de sujetos con respecto a una

variable categérica, |os resultados se suelen presentar a modo de tablas de

doble entrada que reciben el nombre de tablas de contingencia. Asi, la situacién

de comparacién entre dos variables cualitativas es aquella en la que ambas

tienen posibles opciones de respuesta.

Como por ejemplo una situacién como la tabla de contingencia adjunta se

reduce a una tabia dos por dos como la que se muestra en la Tabla A.

--

Caract:ristica Presente Total

_F;resentaMV a i a + b

>Ausente c �034c+ d -

�024

En la Tabla A: a, b, c y d son las frecuencias observadas de| suceso en la

realidad
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Ante una tabla de contingencia como la anterior pueden pianteérsenos distintas

cuestiones.

En primer lugar, se querré detenninar si existe una relacién estadisticamente

signi}401cativaentre las variables estudiadas.

En segundo lugar, nos interesaré cuantificar dicha relacién y estudiar su

relevancia.

Por otro lado, para responder a la primera pregunta, la metodologia de anélisis

de las tablas de contingencia dependeré de varios aspectos como son: el

nL'Imero de categorlas de las variables a comparar, de| hecho de que las

categories estén ordenadas o no, de| nL'1mero de grupos independientes de

sujetos que se estén considerando 0 de la pregunta a la que se desea

responder. _

2 . . . .

La prueba 15 en el contraste de independencia de variables aleatoruas

cualitativas.

2

La prueba 3' permite determinar si dos variables cualitativas estén o no

asociadas. Si al final de| estudio concluimos que las variables no estén

relacionadas podremos decir con un determinado nivel de con}401anza,

previamente }401jado,que ambas son independientes.

Para su cémputo es necesario calcular |as frecuencias esperadas (aquellas que

deberian haberse observado si la hipétesis de independencia fuese cierta), y

compararlas con las frecuencias observadas en la realidad. De modo general,
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para una tabla r x k (r }401lasy k columnas), se calcula el va|or del estadistico

2 .

1 Como sigue:

r t (0.. -5)"
2 _ 11 u

2 - z2�024�024E
i=1 j=i 3'

do'nde:

0'7 Denota a las frecuencias observadas. Es el mllmero de casos observados

clasi}401cadosen la }401lai de la columna j.

E�035denota a las frecuencias esperadas o teéricas. Es el numero de casos

esperados correspondientes a cada }401lay columna. Se puede de}401nircomo

aquella frecuencia que se observarla si ambas variables fuesen independientes.

: . - 2 - . . . .

ASI, el estadistico I mlde la dlferencla entre el va|or que debiera resultar Sl las

dos variables fuesen independientes y el que se ha observado en la realidad.

Cuanto mayor sea esa diferencia (y, por lo tanto, el va|or del estadistico), mayor

seré la relacién entre ambas variables. El hecho de que las diferencias entre los

�030valoresobservados y esperados estén elevadas al cuadrado convierte cualquier

2

diferencia en positiva. El test 1 es asi un test no dirigido (test de planteamiento

bilateral), que nos indica si existe o no relacién entre dos factores pero no en qué

sentido se produce tal asociacién.

E..
Para obtener |os valores esperados '1, estos se calculan a través de| producto

de los totales marginales dividido por el numero total de casos (n). Para el caso

mas sencillo de una tabla 2x2 como la Tabla A, se tiene que:
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EH=(a+b)><(a+c) E2l=(c+d)x(a+c)

TI 71

(a+b)><(b+d) �030 (c+d)x(b+d)
E12 =T E22 =T

Pl n

PARA LA CONTRASTACION DE LAS HIPOTESIS ESPECiFlCAS

Para Ilevar a cabo la prueba de hipétesis consideramos Ia TECNICA DE

INVESTIGACION CUANTITATIVA: ESCALA DE ACTITUDES TIPO LIKERT.

Para una mejor comprensién de}401niremosantes:

¢',Qué es una escala? De}401nimosuna escala como una serie de items 0 frases

que han sido cuidadosamente seleccionados, de forma que constituyan un

criterio vé|ido,fiab|ey preciso para medir de alguna forma |os fenémenos

sociales. En este caso el fenémeno seré una actitud cuya intensidad queremos

medir.

g,Qué es una actitud? Actitud es un estado de disposicién psicolégica,

adquirida y organizada a través de la propia experiencia que incita al individuo

a reaccionar de una manera caracteristica frente a determinadas personas,

objetos o situaciones. Esta medicién indirecta se realiza por medio de unas

escalas en las que partiendo de una serie de afirmaciones, proposiciones o

juicios, sobre los que los individuos mani}401estansu opinién, se deducen o

in}401erenlas actitudes.

¢',Qué es un item? Un item es una frase o proposicién que expresa una idea

positiva o negativa respecto a un fenémeno que nos interesa conocer. Expresa

una opinién sobre un tema.

La escala de Likert, es un método desarrollado por Rensis Likert a

principios de los treinta; sin embargo, se trata de un enfoque vigente y

bastante popularizado
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Consiste en un conjunto de items presentados en forma de a}401rrnacioneso

juicios ante |os cuales se pide Ia reaccién de los sujetos. Es decir, se

presenta cada a}401rmaciény se pide al sujeto que externe su reaccién

eligiendo uno de los cinco puntos de la escala. A cada punto se le asigna

un va|or numérico. Asi, el sujeto obtiene una puntuacién respecto a la

a}401rmaciény al }401nalse obtiene su puntuacién total sumando |as

puntuaciones obtenidas en relacién a todas las afirmaciones.

Las a}401rmacionescali}401canal objeto de actitud que se esté midiendo y

deben expresar sélo una relacién légica, ademés es muy recomendable

que no excedan de 20 palabras.

En este caso la a}401rrnaciénincluye o palabras y expresa una sola relacién

légica. Las alternativas de respuesta o puntos de la escala son cinco e

indican cuénto se esté de acuerdo con la afirrnacién correspondiente. Debe

recordarse que a cada una de ellas se le asigna un va|or numérico y sélo .

puede marcarse una opcién. Se considera un dato invélido a quien marque

dos o més opciones.

LA ESCALA DE LIKERT SE CARACTERIZA POR:

- Es un tipo de instrumento de medicién 0 de recoleccién de datos que

disponemos en la investigacién social.

- Es una escala para medir |as actitudes.

- Consiste en un conjunto de items bajo la forma de a}401nnacioneso

juicios ante |os cuales se solicita Ia reaccién (favorable o

desfavorable, positiva 0 negative) de los individuos.

o Altemativas o puntos en la escala de Likert:

Para nuestro caso hemos considerado |as siguientes alternativasz

(1) Totalmente en desacuerdo

(2) En desacuerdo

(3) Indiferente V
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(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo

PRUEBA DE HIPOTESIS

Hipétesis General

Ho: No existe relacién entre los factores motivadores (suministro de energia,

comunicacién e informacién facturacién y recaudo, atencién al cliente

e imagen de la empresa distribuidora) y el grado de satisfaccién de los

usuarios domésticos de Chuquitanta por el servicio p}402blicode

electricidad.

H1: Si existe relacién entre los factores motivadores (suministro de energia,

comunicacién e informacién facturacién y recaudo, atencién al cliente

e imagen de la empresa distribuidora) y el grado de satisfaccién de los

usuarios domésticos de Chuquitanta por el sen/icio p}402blicode

electricidad.

TABLA DE VALORES OBSERVADOS

FACTORES MOTIVADORES mm

Satisfaccién servicio comunicacién recaudo cliente Imagen

�024ElI
j}402

E
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TABLA DE VALORES ESPERADOS

FACTORES MOTIVADORES Tom

Satisfaccién servlclo comunicacidn recaudo cliente Imagen

E
E

E

El Ji cuadrado calculado es:

r k (0i'_Ei')2Z1 = ,I .I

.'=| ,=1 Es,-

10�024402 2 5-6 7 2 30�02426,892
Z2 =%H;§_)__+(_}401)_+___+(_._26§#=15,732

Probamos la hipétesis para un nivel de confianza del 1-0; = 95%

El Ji cuadrado de la tabla es:

2 2

Z (3�024l)x(5�024l)=Z(8)=15.5I

Region de aceptacién

P( I 3 ,n )�0312?.

_ « . Regién derechazo
.. �030E�030

0 1: 15,702 X
.}402

15,51

Observamos que el Ji cuadrado calculado es mayor que el Ji cuadrado de la

tabla, es decir esté cayendo en la regién de rechazo, lo que signi}401caque

debemos rechazar la hipétesis nuia (Ho) y aceptar la hipétesis alterna (H1)
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manifestando que si existe relacién entre los factores motivadores y la ,

satisfaccién de los usuarios domésticos de electricidad. �030 ' .

. HIPOTESIS ESPECiFICAS _ �024 . V V 1 .

Primera hipétesis especi}401ca'. ' ' ' �030 �030

_ Ho: Los usuarios de electricidad de la Ex Hacienda Chuquitanta no perciben una , �031

actitud favorable con respecto al Suministro de| Sen/icio que ofrece la empresa _ -

distribuidora de EnergIa:EDELNOR. _ �024 1 _ - - ' �030I H - �030�024

' H1: Los usuarios de electricidad de la Ex Hacienda Chuquitanta si perciben una

actitud favorable con respecto al suministro de| Servicio que ofrece Ia empresa ' �031

distribuidora de Energia: EDELNOR. . . s "

1,5.-V. ..,:--:»~--.:~..�024-;:~:~r;.:'~}402�031T':ri:a~~:;:v: ' , ,... «. . .. V » mL_?a;Lz_%
_ .._.;.x_;: A �030"'V»»rw».:4}402�024*A,A-':JA�030n:;..,,:.._,;_._;_.;;..._-,.::..;�030__:;.12.222:,.;_.-.' .._-_;�031;#A__"._;\,;.-.._.;..wI«.:4s.-,...-J , '

'- . �030

>3: .

�031 �030 ,
�030 - .

» 1 _._2r 2.: s 2 2-was
4 4 ' 5 5 5 :3 4m:-M �030

2 �030 �030 » -.
�030ts.!91;_'2_ 2 1 2 '3 9'3�031 s"�031"ET7 , �030

s s - s

P .
I-=' 1' V �024 . �030 :r-< .-..w.;» 81540 .595 �0356h\x.-�024,�030-,v,1:<.'.I"!3'.'!'=!¢..;:,;::r.y.=;+a.ax

.
- _.t.93.. �030._.2.9.92. �030 �030-2LJJJJZ �030

_.2_.2i w ..9;.o.�030Z1Z_M_1.2 o-1.2. .

'%_%"L"':%" 31%" '4'?�034 «
250 x 5 nos "53 053 1.#3 1 �024�024�024�024-�024�024�024~-~�024'�024�024-I-�024~�024~�024¢�024�030' 9azims.-:1�030»M::r!v,agrsaasmmtt;;aN=»=P!E§*§f7""E;xt;e . -

.2372 Z; 15 '1�030�024}L�0245�034°~L�024�024~°-98
. 3'3}3.=«'�024''2-3:: �030.r.1-4-L"m.'-- 1" �030>3 . H

Resuitado: El usuario doméstioo de electricidad de la Ex Hacienda de ' ' 1 �031

- Chuquitanta del distrito de San Martin de Porres percibe que el Suministfo de| - �031

Sewicio es irrelevante es decir considera que el Suministro de| Servicio es malo . �030

' por no satisfacer sus expectativas, aceptando la hipétesis altema, rechazando la ' .

�030 hipétesis nula. �024 .�030_ �030 ~- . K ._ .

�030�031 * �030. ' - ._ �031 V » - �030 33 .



Segunda hipétesis especl}401ca �031 V V

�031 Ho: Los usuarios de electticidad de la Ex Hacienda Chuquitanta no perciben una _

actitud favorable con respecto a la lnfonnacién y Comunicacién que ofrece la V

empresa distribuidora de Energia: EDELNOR »

H1: Los usuarios de electricidad de la Ex Hacienda Chuquitanta si perciben una �030

actitud favorable con respecto a la Informacién y Comunicacién que ofrece la�030

empresa distribuidora de Energia: EDELNOR �031 '

1 . i

manta '

: e a V 1 2 "1 2.m=:§r
"L-si: :+~:i% a .

3 «T}401 ' . V

.

. __ __:�030-f-I-;:1_'7:rf_2_

::;:«*_2-L�031.*2
. �031

- |�031t"�030\Gm:(d¢.=u;.'§*?§a!~v;r�030 -kw

Resultadoz El usuario doméstioo de electricidad de la Ex Hacienda de �030

Chuquitanta de| distrito de San Martin de Porres percibe que la Inforrnacién y la

Comunicacién es irrelevante es decir considera que la lnfonnacién y la _ "

Comunicacién es�031malo por no satisfacer sus expectativas, aceptando la V

hipétesis altema, rechazando Ia hipétesis nula. - *

" �030 �030 " �030 . M . 84



' Tercera hipétesis especi}401ca " V 3 ' �030 "

Hoi Los usuarios de electricidad de la Ex Hacienda Chuquitanta no perciben una _ ' V

actitud favbrable con respecto a la Facturacién y Recaudo que ofrece Ia . _ ~

' empresa distribuidora dé Energia:EDELNOR V �030 P

H1:�030Lds usuarios de electricidad de la Ex Hacienda Chuquitanta si perciben una , -

actitud -favorable con respecto a la Facturacién y Recaudo que ofrece" la _ .�030«

empresadistribuidora de Energia: EDELNOR V « . _ �031 V - �030

' 25,. ._ �030.5.�031-_�030.'_.'..v.';'_'_?_"�034'-'3""5: ;;'._-'...;-2�030-_. ;'_~ 1",».-.�030-.�031_,-.v.�030.......~Z~.-.'~:"�035�030-°
:5». 5. v 1 >

v = (-.-�030�030¢f�035§<§4-Jar�031;. .

�034"'�034�035mis::�024ue.~%1at*�030~�030 '

. A
. A .

av: "' >�031~.�030?.:=_»:5 ;; :'; -:22�031,,3, ,:�030;'*».a."~�034�030.3",'�035�030é{4�031v:�030~:"",,("I�034�030\1yV}_T_;j;A,"?.«.::vj;::*;}402fge"�031:-�034S-2.45 15° 5»? -.

1 - 1 s v »..2 _ . .
sfw 1 - 1 3 nu 2 160 v ~

§,;é�034�030;'i:�030%}§l3�030§e~�254�035?�030E�0315 5' �030s V » -"
1 7 5: 2 v .

3�034:�034f.:: ~�024- , JR-.£rz! - ' }402 �030

. 5 -5 5 :54-0° " . M V
; 1 3 ;�024 5 gg ..

uh" , �030�035 .
.

#3, 19.3�031!...�031(._..m-�034'9.j�035,h:21}401v. L.:_«_$2@5_o}402}402.m_:;»,.,:,_§i 5.,�031 ,

�024*-ELM.91=+2L-! W �024 . -
zoo 7 uo9�031T'43 05:3 ;,».v,,;,x-cast; '1�030-4'~R«.~??~. A-v>�034�034?».\.+.~«._v v:e*§g;'1�030-»«va,»=\_» I

�024�024�024�024 - I . �03033; 2.20 1s 022 62 an v V - .

. ' ~
« . T

, «

�030- Resultadoz. El usuario doméstioo Ede electricidad de la Ex Hacienda deA _ �031 �034

Chuquitanta �030de|-distritode San, Martin de Porres percibe que la Facturacién y�031. .

Recaudo es_irrelevante es decir considera que la Facturacién y Recaudo _es�030 �031 :1

1 " malo por no satisfacer sus expectativas, aceptando Ié hipétesis altema, _ -

_ ( rechazandola hipétesisnula. . 4. V- . V7 , _ �031 . '- �031 . ,

�030V�031V�030 1.. . �030.85�031:v.



, "Cuarta hipétesis especi}401ca -. _ V I ~ ' .

" Ho: Los usuarios de electricidad de la Ex Hacienda Chuquitanta no perciben una _

�030 ' actitud favorable con respecto a la Atencién al Cliente que ofrece Ia empresa _ �024

distribuidora de Energia: EDELNOR . _ " . ' ; , I �030 4. »

H1: Los �030usuariosde electricidad de la Ex Haciendarchuquitanta si perciben una

actitud favorable con respecto a la Atencién al Cliente que ofrece Ia empresa �030 .,

distribuidora de Energia: EDELNOR �030 . ' -I I V .

' -

.

:62B�030=::g1~7<§;1e-}401get aa. �031 »
" "" '° ~

- =�031-**~�030- .�024-~- JFMLM ~�024�024»�030~« ~ .-

».«».»; r. :.: . i . , '

�034*5*§�034i�0345w�034g5

= ., -
r ;

�030a

JD�034'_.? �030D-°*L¢"i3__;L1§3 �031
:�031 2.2a 19 4 M2 I 92 z 0.72

3:4 '~ "*' *�034""*"~ ~~*!~:g$-V.§3�0302§::F;?;¢�031§;3g>;;»~\53t'r./�030\'3"42é§?Z<.Q«�030f�030\r�030:�034:§.}';:':.,�031 �024-2w 5 ; 0.07 58 I 0.79 "�030k19JsI:'1�0301:1g.9.,8,�034f,j:�030,N6x:�034',
V ~7,~.s+�024-,�024-�024-&.,Tf�024,;,r---590

�030 �030 1 V

V Resultado: El usuario doméstioo de electricidad de la Ex Hacienda de _ t -�030 4

�030Chuquitantadel distrito de San Martin de Porres percibe que la Atencién ~ al �030

�031 Cliente es irrelevante es decir considera que la Atencién al Cliente es malo por �030 ' '

�031 a no satisfacer su_s expectativas, aceptando la -hipétesis altema, rechazando Ia _ �030 .

�030 hipélesis nula. 1 _ ' 4 a ,2 " �031 ,_ ,. .. �030

�030V �030.�0301' K >�030 �031_ �030 I N�030 �030 �030 �03586.



Quinta hipétesis especi}401ca �031 ' ' V _

Ho: Los usuarios de electricidad de la Ex Hacienda Chuquitanta no perciben una : ' �031

actitud favorable oon respecto a la Imagen que ofrece Ia empresa distribuidora _ �030 '

de Energia: EDELNOR. . L V ' - A '

. �031 H1: Los usuarios de electricidad de la Ex Hacienda Chuquitanta si perciben una _ _�031

actitud favorable oon respecto a la Imagen que ofrece la empresa distribuidora ' _' �030

. de Energia: EDELNORA�030. T _ : ~ - . �030

In�031-1..�030l'g.::r..~.».-.A.~"._..-,: 2;::�030_.-.'_».».;:v4_;�030£'_;-'- __ �031>_�030,__�031£.i~v'T "- .�030.-.'_-.~�030�024�030__;zr,.;'».W�031~ 5; '

' .

V . ~
�030 éggét a 3*»

*3 » .

1 1 2 a * 1 F2 1.63 �031 . .

5 5 5 5 , 5 500 ~

Q 1:4- 2...; L 4 2 . -
r . =2,

- �030
W23 v.::.-5%; 2»-=;~'.~>¢.;.-F 2 �030m an « V» v:.~.r.r«rii�024.i-.'13f�031�035-4"=»-»<a52%: �024

5 �030 _
*

s =�034' c �030 I�030 .use 31 use 31 0.38 .1.....w...,.�030.¢-ms , M. .$...V.w..,, �030K
�0307§.?*-�034s"�034**�030aar�030r"asT�034%�034m2 �030 .

I 2.00 7 ' I108 43 ' I150 [-
5. § . l<�0305~;�034_A�030r-T�030=�031I}401=,,a"',é�030!j-'-Z='<:e'?=!�030J!"]'!l?a=.£3*£¢~- .2:8 ~: 2-20 19 U-22 52 Q72 _~$..- �030 «mar: :-7 :«S�031vJ3i�030=.«'»~.=*r �030,.»�030~'~~*«I~�030.mu. V�0311'< #4..-v--3 A» .�030r...«. �030-,-; -1,.2$.:,».�024srf>¥1�031v:-..;r$�030~�030�030~w

'"iF0�030�030'�034�0311'"70-01 s I180 1%

x A

- :3�034:-"..==?':57;;::";::�030f�031.;:~ �030

' . Resultado: El usuario doméstioo de electricidad - de la Ex _Hacienda de

�024 Chuquitanta de| distrito de San Martin de Pofres percibe que la Imagen es

irrelevante les decir considera que la Imagen es malo por no satisfacer sus �030 ._

, expectativas. aceptando Ia hipétesis altema, rechazando |a_ hipétesis nula. _ 5
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Vll.- CONCLUSIONES

1. Existe relacién entre los factores motivadores como el suministro de|

servicio, informacién y comunicacién, facturacién y recaudacién, atencién

al cliente e imagen in}402uyeno tienen relacién con el grado de satisfaccion

�031 de los usuarios domésticos de Chuquitanta por el servicio de electricidad

que ofrece Ia Empresa Distribuidora de Energia: EDELNOR

2. Los usuarios de electricidad de la Ex Hacienda Chuquitanta no perciben

una actitud favorable con respecto:

> AI Suministro de| servicio, existen con frecuencia apagones de mas

de cuatro horas de duracién en algunos casos como el ultimo que

sucedié el 01 de julio del 2014, estas interrupciones generalmente

se producen en las noches, igualmente hay Caida y elevacién de

tension, produciendo a mediano a corto y mediano plazo da}401osen

los equipos.

> A la lnformacién y Comunicacién, generalmente no existe

informacion sobre algL'm mantenimiento que la Empresa pueda

hacer en las lineas o sobre el buen manejo de la electricidad que

conlleve a un ahorro. A

> A la Facturacién y Recaudo, no existe un lugar cerca para la

cancelacién de la factura, se hace en los centros comerciales o

bancos, pero la atencién en estos lugares para recibos dentro de la

fecha de vencimiento.

> A la atencion al cliente, en este caso existe mucha demora para

hacer algan reclamo, |as colas son largas, el tiempo de| usuario es

muy reducido, pues la mayoria se dedica a la construccién y no

pueden faltar a Iaborar, trayendo como consecuencia no acercarse

hacer un reclamo.

> A la Imagen que ofrece Ia Empresa Distribuidora de Energia: �030

EDELNOR, no existe ninguna campa}401aque pueda hacer en estos

lugares, el usuario como cliente de la distribuidora se siente

abandonado.
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Vll|.- RECOMENDACIONES

1. La Empresa Distribuidora de Energia: EDELNOR, debe preocuparse en

todos sus clientes ya que aun siendo peque}401oel porcentaje de clientes que

representa Ia ex Hacienda Chuquitanta de| distrito de San Martin de Porres

déndoles mejor servicio sobre todo en cada uno de los factores ei

suministro de| servicio, informacién y comunicacién, facturacién y

recaudacién, atencién al cliente e imagen precisados, para que estos

clientes estén satisfechos, pues su quehacer de estos se}401oresen su

mayoria son alba}401iles,vendedores ambulantes, cobradores de coaster,

etc. Y no cuentan con el tiempo para hacer alg}402nreclamo.

2. La Empresa Distribuidora de Energia: EDELNOR, debe preocuparse en

todos sus clientes ya que aun siendo peque}401oel porcentaje de clientes que

representa Ia ex Hacienda Chuquitanta de| distrito de San Martin de Porres

déndoies mejor servicio en la calidad de suministro de| servicio, para que

estos clientes estén satisfechos, sobre todo cuando hay apagones el

peligro es grande por los pandilleros que salen a perturbar la tarnquilidad

dei vecino

3. La Empresa Distribuidora de Energia: EDELNOR, debe preocuparse en

todos sus clientes ya que aun siendo peque}401oel porcentaje de clientes que

representa la ex Hacienda Chuquitanta dei distrito de San Martin de Porres

déndoles mejor servicio en la informacién y comunicacién, para que estos

clientes estén satisfechos, por ejemplo en la suspensién de energia

eléctrica, en ei caso de alg}402nmantenimiento o cambio de los de los

conductores eléctricos, de| transformador alimentador, etc.

4. La Empresa Distribuidora de Energia: EDELNOR, debe preocuparse en

todos sus clientes ya que aun siendo peque}401oei porcentaje de clientes que

representa la ex Hacienda Chuquitanta de| distrito de San Martin de Porres
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déndoles mejor servicio en la facturacién y recaudacién, para que estos

clientes estén satisfechos.

5. La Empresa Distribuidora de Energia: EDELNOR, debe preocuparse en

todos sus clientes ya que aun siendo peque}401oel porcentaje de clientes que

representa Ia ex Hacienda Chuquitanta de| distrito de San Martin de Porres

déndoles mejor servicio en la atencién al cliente, para que estos clientes

estén satisfechos.

6. La Empresa Distribuidora de Energia: EDELNOR, debe preocuparse en

todos sus clientes ya que aun siendo peque}401oel porcentaje de clientes que

representa la ex Hacienda Chuquitanta de| distrito de San Martin de Porres

déndoles mejor servicio en la imagen, para que estos clientes estén

satisfechos.

Recomendamos continuar en la realizacién de investigaciones igua| o parecidas al

presente para observar el desarrollo o mejora de conocimiento de| usuarios en

hacer respetar sus derechos el servicio publico de electricidad que reciben debe

tener una buena calidad y por ende estas satisfechos como clientes o usuarios

domésticos.
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% ANEXOS

DISTRIBUCION NORMAL ESTANDAR

; AY
/ \ .

5/ -�030K; N(0, 1)
P(z k)

if/WV/�031K)�031 X

_ k

La densidad normal

1 _<.~m�031

/06) =�024:e 2�034;
x/27:02

�030

a 7 ,X b

b

Pr{a s X sb}=jf(x)dx
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Z 0 0.01 0.02 0.03 0.04 0.05 0.05 0.07 0.08 0.09

�030.4 0.00003 0.00003 0.00003 0.00003 0.00003 0.00003 0.00002 0.00002 0.00002 0.00002

.39 0.00005 0.00005 0.00004 0.00004 0.00004 0.00004 0.00004 0.00004 0.00003 0.00003

.18 0.00007 0.00007 0.00007 0.00006 0.00006

§-3,7 0.00011 0.0001 0.0001 0.0001 0.00009 0.00009 0.00003 0.00003 0.00003 0.00003

.3.6
-35 0.00023 0.00022 0.00022 0.00021 0.0002 0.00019 0.00019 0.00013 0.00017 0.00017

.34 0.00034 0.00032 0.00031 0.0003 0.00029 0.00023 0.00027 0.00026 0.00025 0.00024

-33 �034W048
.32 0.00069 0.00066 0.00064 0.00062 0.0006 0.00053 0.00056 �030 0.00054 0.00052 0.0005

-3.] 0.00097 0.00094 0.0009 0.00037 0.00034 0.00032 0.00079 0.00076 0.00074 0.00071

-3 0.00135 0.00131 0.00126 0.00122 0.00113 0.00114 0.00111 0.00107

-29 0.00137 �030 0.00131 10.00175 1 0.00169 1 0.00164 0.00159 ] 0.00154 0.00149 0.00144 0.00139

.23 0.00256 0.00243 0.0024 0.00233 0.00226 0.00219 0.00212 0.00205 0.00199

]-2_7 0.00336 0.00326 0.00317 0.00307 0.00293 0.00239 0.0023 0.00272 0.00264

_2_6 0.00466 0.00453 0.0044 0.00427 0.00415 0.00402 0.00391 0.00379 0.00363 0.00357

]-2_5 0.00621 0.00604 0.00537 0.0057 0.00554 0.00539 0.00523 0.00503 0.00494 0.0043

.2_4 0.0032 0.00793 0.00776 0.00755 0.00734 0.00714 0.00695

7-7-3 °-01°72 °v°1°�030�034
I -22 0.0139 0.01355 0.01321 0.01237 0.01255

_2_1 0.01786 0.01743 0.017 0.01659 0016131001573 0.01539 0.015 0.01463 0.01426

1 -2 0.02275 0.02222 0.02169 0.02113 0.02063 0.02013

-1-9
1 -1-8 �034-035�035
1 .1.7 0.04457 0.04363 0.04272 0.04132 0.04093 0.04006

1-1_6 0.0543 0.0537 0.05262 0.05155 0.0505 0.04947 0.04346 0.04746 0.04643 0.04551

7 -15 0.06631 0.06552 0.06426 0.06301

.13 0.0968 0.0951 0.09342 0.09176 0.09012 0.03351 0.08692 0.03534 0.03379

-1.2
.1.1 013567 0.1335 0.13136 0.12924 0.12714 0.12507 0.12302

�030 -1 0.15366 0.15625 0.15336 0.15151 0.14917 0.14636 0.14457 0.14231 0.14007 0.13736

-09 �030�031<'3�030�034�031�030@
-03 °-2�034�030�030°

I_�030.0_70.24196 0.23335 0.23576 0.2327 0.22965 0.22663 0.22363 0.22065 0.2177 0.21476

}-0_5 0.30354 0.30503 0.30153 0.29306 0.2946 0.29116 0.23774 0.23434 0.23096 0.2776

}-0_4 0.34453 0.3409 0.33724 0.3336 0.32997 0.32636 0.32276 0.31913 0.31561 0.31207

-03 0.33209 0.37323 0.37443 0.3707

-0.2 0.42074 0.41633 0.41294 0.40905 0.40517 0.40129 0.39743 0.39353 0.33974 0.33591

1 -04 °-�030*°°�035°-�030�030�03421 �034-44�035
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Valores positivos dc z

Z 1 0 0-01 0-02
0 °-5 °-503°�03505°79�030

0.] 0.53933 0.5433 0.54776 0.55172 0.55567

I 0_2 0.57926 0.53317 0.53706 0.59095 0.59433 0.59371 0.60257

I 03 0.61791 0.62172 0.62552 0.6293 0.63307 0.63633 0.64053 0.64431 0.64303 0.65173

0-4

1 0.6 0.72575

�030 0-7
0_8 0.73314 0.79103 0.79339 0.79673 0.79955 0.30234 0.30511 0.30735

1 0_9 0.31594 0.31359 0.32121 0.32331 0.32639 0.32394 0.33147 0.33393 0.33646 033391

I�0301 0.34134 0.34614 0.34349 0.35033 0.35314 0.35543 0.35769 0.35993 036214

I 1,] 0.36433 0.3665 0.36364 0.37076 0.87286 037493

I 1_2 0.33493 0.33636 0.33377 0.39065 0.39251 0.39435 0.39617 0.39796 0.39973 �0300.90147

I 1-3
1.4 0.91924 0.92073 0.9222 0.92364 0.92507 0.92647 0.92735 0.92922 0.93056 093139

I 15 0.93319 0.93443 0.93574 0.93699 0.93322 0.93943

16 0.9452 0.9463 0.94733 0.94345 0.9495 0.95053 0.95154 0.95254 0.95352 I 0.95449

1-7 °-95543
1.8 0.96407 0.96435 0.96562 0.96633 0.96712 0.96734 0.96356 0.96926 0.96995 0.97062

1_9 0.97123 0.97193 0.97257 0.9732 0.97331 0.97441

2,] 0.93214 0.93257 0.933 0.93341 0.93332 0.93422 0.93461 0935 093537

I 2_2 0.9361 0.93645 0.93679 0.93713 0.93745 0.93773 0.93309 0.9334 0.9337 0.93399

23 0.93923 0.93956 0.93933 0.9901 0.99036 0.99061 0.99036 0.99111 0.99134 0.99153

. 2-4 �034~99�0350992�034?0-99224
I 2_5 0.99379 0.99396 0.99413 0.9943 0.99446 0.99461 0.99477 0.99492 0.99506 0.9952

2-6 0-995�0340-995�034
I 2,7 0.99653 0.99664 0.99674 0.99633 0.99693 0.99702 0.99711

I 2_8 0.99744 0.99752 0.9976 0.99767 0.99774 0.99731 0.99733 0.99795 0.99301 0.99307

2-9
I 3 0.99365 0.99369 0.99374 0.99373 0.99332 0.99336 0.99339 0.99393

I 3_1 0.99903 0.99906 0.9991 0.99913 0.99916 0.99913 0.99921 0.99924 0.99926 0.99929

I 32 0.99931 0.99934 0.99936 0.99933

1 3-3
I 3.4 0.99966 0.99963 0.99969 0.9997 0.99971 0.99972

3_5 0.99977 0.99973 0.99973 0.99979 0.9993 0.99931 0.99931 0.99932 0.99933 099933

I 3_5 0.99934 0.99935 0.99935 0.99936 0.99936 0.99937 0.99937 0.99933 0.99933 0.99939

I 3_7 I099939 I 09999 I 0.9999 I 09999 I099991 0.99991 0.99992 I 0.99992 I 0.99992 0.99992

3,8 0.99993 0.99993 0.99993 0.99994 0.99994 0.99994 0.99994 0.99995 0.99995 0.99995

I 4 0.99997 0.99997 0.99997 0.99997 0.99997 0.99997 0.99993 0.99993 0.99993 0.99993
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DISTRIBUCION JICUADRADO

Tabla 4. Distribucién de ji-cuadrado
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APENDICE

INSTRUMENTO DE CAPTACIDN DE DATOS

�034GRADODE SATISFACCIDN DE LOS USUARIOS DOMESTICOS DE LA EX

HACIENDA CHUQUITANTA POR EL SERVICIO

PUBLICO DE ELECTRlCIDAD�035

Estimado (a) amigo (a), agradezco me permita unos minutos de su tiempo para

responder a|gunas preguntas:

Sexo:1)MD 2)FD

RESPUESTAS

ALTERNA TIVA PUNTAJE

TOTALMENTE EN DESACUERDO

E E�034"ES"°�034'="�030°°
'�035D'FERE�035TE

�034�034°�034ER°°
�031°�035�030�034E"TE°�034°�034E�035�034°T

Atribulo 1 �024Suministru del servicio

 ENERGM

1. Suministro del servicio sin Intenupcianes

IIIII
3. Agilidad de la Empresa para Reanudar el Servicio cuando se suspende por factores

diferentes a los casos de no pago

4. Agilidad de la Empresa para Reanudar el Servicio cuando se suspende no pago,

una vez el usuario se ha puesto al dia con el mismo.

Atributo 2 �024Informacién y Comunicacién

llllllll}402
1. Noti}401caciénprevia por parte de la empresa en caso de intenupciones del

Servicio programadas

101



2. Informacién por parte de la empresa sobre los derechos y deberes de los

Clientes.

3. lnfonnacién por pane de la empresa acerca de Planes o Campa}401as

Especiales

Atributo 3 - Facturacién yRecaudo

 

IIIIEIHH
1. Lectura periédica de sus consumos

2. Entrega oportuna de la Factura

3. Factura sin Emores

4. Facilidad de comprensibn de informacién de la factura

5. Facilidad y Comodidad en Puntos Autorizados para Recaudo del Pago del

Servicio.

Atributo 4 �024Atencién al Cliente

 }402H}402H}402.
1. Facilidad ara contactartelefénicamente a la Emresa. l---.

2. Disposicibn de puntos donde puedan ser atendidos sus inquietudes o

re - ue}401mientos.

3. Comodidad de los sitios de atencién de sus inquietudes o requerimientos.

4. Conocimiento or arte de los funcionarios ue Ie atendieron. Ill)�031

5. Calidad de la Atencién Recibida {CorIesia, Respeia, Amabilidad, Dispasicién).

6. Oponunidad con la que se resuelven sus inquietudes o requerimientos.

Atributo 5 �024Imagen

 

IIHEIHH
1. Empresa A gil y Modema

2. Empresa Honesta, Serie, Transparente.

3. Empresa que se preocupa par la Satisfaccién de sus Clientes.

4. Empresa que contribuye al desarrollo de la comunidad.

5. Empresa que mejora su calidad de vida.

]GRAClAS POR su coLAaoRAc10m
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