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RESUMEN

El informe final presenta una propuesta de mejora de la atencién al usuario por
venta de suministro eléctrico en baja tension, en la empresa de distribucion
eléctrica Enel Distribucion Pera S.A.A. Enel es parte de la Multinacional Italiana
Enel S.p.A, una de las principales compafiias eléctricas a nivel mundial, presente
en mas de 30 paises en todo el mundo, encargada basicamente del proceso de
generacion y distribucién de energia, concesionaria del servicio publico de
electricidad para la zona norte de Lima Metropolitana, la Provincia
Constitucional del Callao y las provincias de Huaura, Huaral, Barranca, Oyon
y centro poblado Caral. Es decir, se ha desarrollado una nueva forma de
informacion para mejorar el tiempo de atencion al usuario, trato satisfactorio,
razonable y sin demoras prolongadas o excesivas a sus solicitudes de
factibilidad.

El informe final es del tipo aplicada, ya que se pretende aplicarlo en provecho de
la sociedad y correlacional, con un enfoque cuantitativo, un disefio no
experimental y transversal, debido a que la recoleccion de informacion se hizo
en un periodo determinado. Se utilizO como técnica para la investigacion la
encuesta y como instrumento un cuestionario que contiene una serie ordenada
y coherente de 10 preguntas. La muestra fue tomada a 385 personas, que viven
dentro del area de concesidon de la empresa Enel Distribucion Perd S.A.A.

La consistencia interna del cuestionario se hizo con la prueba del coeficiente alfa
de Cronbach, siendo de excelente confiabilidad la aplicacién del instrumento.

El resultado de los coeficientes de correlacion Tau ¢ de Kendall y Rho de
Spearman, indican que existe una correlacién positiva débil entre las variables,
por tanto, existe una asociacion positiva débil entre la venta de suministro

eléctrico y la atencion al usuario.
Palabras Claves:

Atencion al usuario, venta, Suministro eléctrico, contrato de suministro, empresa

distribuidora, calidad del servicio comercial.
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RESUMO

O relatdrio final apresenta uma proposta para melhorar o atendimento ao usuario
na comercializacdo de energia elétrica em baixa tensdo, na distribuidora de
energia elétrica Enel Distribucion Pert S.A.A. A Enel faz parte da multinacional
italiana Enel S.p.A, uma das principais empresas elétricas do mundo, presente
em mais de 30 paises ao redor do mundo, responsavel basicamente pelo
processo de geracao e distribuicdo de energia, concessionaria do servico publico
de eletricidade para a zona norte de A Lima Metropolitana, a Provincia
Constitucional de Callao e as provincias de Huaura, Huaral, Barranca, Oyon e o
centro populacional de Caral. Ou seja, foi desenvolvida uma nova forma de
informacéo para melhorar o tempo de atendimento dos usuarios, proporcionando
um tratamento satisfatério, razoavel e sem atrasos prolongados ou excessivos
as suas solicitacdes de viabilidade.

O relatério final é do tipo aplicado, uma vez que se destina a ser aplicado em
beneficio da sociedade e correlacional, com abordagem quantitativa, desenho
ndo experimental e transversal, porque a recolha de informacéo foi feita num
determinado periodo. Utilizou-se como técnica de pesquisa 0 survey e como
instrumento um questionario contendo uma série ordenada e coerente de 10
guestdes. A amostra foi retirada de 385 pessoas, que moram na area de
concessao da empresa Enel Distribucion Pera S.A.A.

A consisténcia interna do questionario foi feita por meio do teste do coeficiente
alfa de Cronbach, apresentando excelente confiabilidade na aplicacdo do
instrumento.

O resultado dos coeficientes de correlacdo Tau ¢ de Kendall e Rho de Spearman
indicam que existe uma correlacdo positiva fraca entre as variaveis, portanto,
existe uma associacao positiva fraca entre a venda de fornecimento de energia

elétrica e o0 atendimento ao usuério.

Palavras chaves:
Atendimento ao usuério, vendas, fornecimento elétrico, contrato de

fornecimento, distribuidora, qualidade do servigo comercial.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigaciéon tiene por finalidad mejorar el tiempo de
atencion al usuario, para adquirir un nuevo suministro de energia eléctrica en
baja tensién, en la empresa Enel Distribucion Perti S.A.A., concesionaria del
servicio publico de electricidad para la zona norte de Lima Metropolitana, la
Provincia Constitucional del Callao y las Provincias de Huaura, Huaral, Barranca,
Oyén y centro poblado Caral, cumpliendo los plazos maximos establecidos en la
Norma Técnica de Calidad de los Servicios Eléctricos D.S. N° 020-97-EM ( 7 dias
calendario, sin demoras en redes).

El tiempo en la atencion al usuario por parte de la empresa concesionaria de
distribucion de electricidad Enel Distribucion Pera S.A.A, para la instalacion de
nueva conexion de suministro eléctrico en baja tension, es el principal problema.
El proceso, desde que el cliente solicita la instalacion de un nuevo suministro de
energia eléctrica, hasta la entrega final por parte de la concesionaria de
distribucion eléctrica, puede llevar meses de espera, por esta razdn se presenta
una propuesta de mejora de la atencion al usuario por venta de suministro
eléctrico en baja tension, en la empresa Enel Distribucion Pera S.A.A.

El propietario de un inmueble al desconocer temas comerciales de venta de
suministro de energia, encuentra dificultades para la tramitacién del servicio,
aumentando el tiempo de atencién, pues existen requisitos técnicos y de
seguridad que se solicitan como, el tipo de medidor de energia, los cuales
pueden ser clasificados como electromecanicos 0 electronicos (requieren
medicion presencial) o de tecnologia digital Smart Meters (permite medicion
remota proporcionando datos en tiempo real y gestion de la energia en forma
bidireccional, dejando abierta la posibilidad de que el cliente pueda inyectar
energia alared en el futuro ), tipo de conexion (aérea o subterranea), monofasico

o trifasico, tipo de tarifa, potencia a contratar, etc.
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La investigacion es importante porque propone a través de 4 pasos (nueva forma
de informacién) mejorar el tiempo de atencion al usuario, para adquirir un nuevo
suministro eléctrico en baja tension en la empresa Enel Distribucion Pera S.A.A.
y que un mayor namero de personas puedan contar en el menor tiempo posible
con el acceso a una energia segura y sostenible en sus hogares.

El informe final se encuentra dividido en seis capitulos:

En el capitulo 1 denominado planteamiento del problema, se describe la realidad
problemética, se formula claramente el problema como pregunta expresando la
relacion entre las variables, se plantean los objetivos y limitantes de la
investigacion.

En el capitulo 2 denominado marco teorico, se exponen, argumentan y
profundizan las teorias sustantivas del problema de investigacion, permitiendo
tener una vision completa de los planteamientos teoricos sobre los cuales se
fundamenta el problema.

En el capitulo 3, denominado Hipotesis y variables, se proponen tentativamente
las respuestas a las preguntas de investigacion, se define conceptualmente las
variables atencion al usuario y venta de suministro eléctrico y se hace la
operacionalizacion (Dimensiones, indicadores, método y técnica)

En el capitulo 4 denominado disefio metodologico se presenta, el tipo y disefio
de investigacion, el método de investigacion, la poblacion y muestra
representativa, el lugar de estudio y el periodo desarrollado, la técnica e
instrumento usado para la recoleccion de la informacion y finalmente el analisis
de los datos procesados.

En el capitulo 5 se presenta los resultados obtenidos a través de las encuestas
aplicadas a las personas del departamento de Lima, que van a solicitar un nuevo
suministro de energia eléctrica a la empresa Enel Distribucidon Perd S.A.A.

En el capitulo 6 denominado discusién de resultados, se contrasta y demuestra
las hipétesis con los resultados, asi como con otros estudios similares.
Finalmente se presentan las conclusiones, recomendaciones, referencias

bibliograficas consultadas y anexos.
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l. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1 DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

El tiempo que demora adquirir una nueva conexion eléctrica en baja tension en
adelante “BT”, en la empresa privada Enel Distribucion Pera S.A.A., las diversas
visitas que el usuario tiene que realizar a sus centros de servicio para absolver
sus dudas, la poca informacion proporcionada por los ejecutivos comerciales, las
larguisimas colas de espera, los pocos centros de servicio en Lima Metropolitana
(08) y Lima Provincia (03), son hechos reales que pueden mejorarse.

Los propietarios y/o inquilinos de inmuebles, al no ser especialistas en temas de
suministro eléctrico, se encuentran con documentos solicitados por la empresa
de distribucion eléctrica Enel Distribucion Peru S.A.A. En [1] se puede conocer
los requisitos técnicos y de seguridad que el interesado debera cumplir de
acuerdo a las especificaciones minimas estipuladas en el Reglamento Nacional
de Edificaciones en adelante “RNE” y el Cddigo Nacional de Electricidad

Suministro en adelante CNE Suministro.

El problema general es el tiempo que demora el proceso para la instalacion de
un nuevo suministro eléctrico o medidor de luz en BT, por parte de la empresa
concesionaria de distribucion eléctrica Enel Distribucion Pera S.A.A, tiempo que
puede durar meses, comprendido desde que el cliente va por primera vez a
solicitar los requisitos técnicos y comerciales para la instalaciéon de suministro
eléctrico al centro de servicio, la verificacion en campo de requisitos técnicos
(lineas internas, cajuela, murete, entre otros), la entrega de requisitos
documentarios en la oficina, firma del contrato de la nueva conexién, pago para
la instalacion de la nueva conexién de acuerdo al tarifario vigente conforme a lo
establecido en [2] , la ejecucion de los trabajos de acuerdo a los plazos maximos
establecidos en [3]

(Sin reforma, con reforma, con reforma sustancial) y la puesta en servicio

(activacion del servicio eléctrico).

15



A nivel de distribucion de energia eléctrica, las empresas distribuidoras que
venden energia al mercado peruano conforme a lo sefialado en [4] son 23, las
gue atienden a la totalidad de usuarios regulados a nivel nacional (~8.6 millones).
De dicho total, Enel Distribucién Peri S.A.A atiende a mas de 1.5 millones,
representando el 17.6% del total de clientes regulados. Cabe sefialar que los
clientes regulados (aquellos que tienen una demanda por potencia menor a 0.2
MW y que normalmente corresponde a hogares y actividades econémicas de
menor consumo eléctrico) son atendidos Unicamente por las empresas

distribuidoras segun la zona de concesiéon de cada una de estas.

En 2022 las ventas de energia a clientes finales de Enel Distribucion Pera S.A.A.
alcanzaron los 8,910 GWh, lo que represent6 un incremento de 5.6% respecto al
2021. Ello se debi6 fundamentalmente a una recuperacion del consumo de
energia tras la desaceleracion econdémica registrada en el 2021 producto de la
pandemia de COVID-19 (enfermedad por coronavirus), luego por una compleja
situacion geopolitica y, al mismo tiempo, por la agudizacion de los fendmenos
meteoroldgicos extremos relacionados con el cambio climatico.

En base a lo expuesto anteriormente se delimita el informe final a la empresa
privada Enel Distribucion Pert S.A.A. concesionaria del servicio publico de
electricidad para la zona norte de Lima Metropolitana, la Provincia
Constitucional del Callao y las Provincias de Huaura, Huaral, Barranca, Oyén
y centro poblado Caral, asignadas como zonas de responsabilidad técnica
(ZRT) por el Ministerio de Energia y Minas en adelante “MINEM” a través de
la Resolucion Ministerial N°511-2017-MEM/DM.

Su zona de concesion abarca aproximadamente 1,602 km” cubriendo 52 distritos
de las provincias mencionadas de forma exclusiva y cinco de manera compartida
con la empresa distribuidora de la zona sur de Lima Metropolitana ( Luz del Sur),
llevando energia a mas de 1,531,026 clientes, constituyéndose como la principal
distribuidora a nivel de numero de clientes en el Perl. (Fuente: Memoria anual
Integrada 2022 Enel Distribucion Pera S.A.A.).
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En 2022, la sociedad matriz Enel S.p.A anunci6 como parte de su plan
estratégico para el periodo 2023 — 2025 la intencion de salir del mercado
peruano. Segun lo explicado por el CEO de Enel, Franceso Starece, la razon de
la venta es que Enel en el Peru ha “alcanzado una posicion estable de
crecimiento”. Esto supondria una de las adquisiciones mas grandes que se
realizaria en el mercado eléctrico peruano, puesto que Enel, a través de Enel
Distribucion Peru S.A.A. es la principal empresa de distribucién en el Peru.

Al cierre del ejercicio 2022, Enel Distribucion Pera S.A.A. pertenece al Grupo
Enel mediante la participacion econémica que la matriz Italiana Enel SpA.

mantiene indirectamente en la Sociedad.

Ademas de Peru, Enel venderd sus operaciones en Argentina; asimismo,
vendera algunos activos en Chile y Brasil con el fin de reducir la deuda neta del
grupo en un contexto de crisis energética global generada por la guerra en
Ucrania. La empresa italiana busca salir y enfocarse en seis paises donde la
energia renovable tendria un mayor valor: Italia, Espafa, Chile, Colombia, Brasil
y Estados Unidos. Al 31 de diciembre de 2022, Enel Distribucion Peru S.A.A.

cerr6 con una deuda financiera total de 1,819.5 millones de soles.
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1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
Con la finalidad de presentar el andlisis de la problematica en forma secuencial
y consistente, se presenta las siguientes preguntas de investigacion:

1.2.1 Problema general
¢, Como una nueva forma de informacién, permite mejorar el tiempo de atencion
al usuario, para adquirir una nueva conexion, por venta de suministro eléctrico

en baja tension, en la empresa Enel Distribucién Pera S.A.A.?

1.2.2 Problemas especificos

1. ¢De qué manera la calidad de la atencion del area de recursos humanos,
permitira mejorar la venta de suministro eléctrico en baja tension, en la
empresa Enel Distribucion Pera S.A.A.?

2. ¢De qué manera la calidad del servicio comercial, permitira mejorar el
tiempo de atencién al usuario, en la empresa Enel Distribucion Peru
S.AA”?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General

Mejorar a través de una nueva forma de informacion, el tiempo de atencion al
usuario, para adquirir una nueva conexion, por venta de suministro eléctrico en

baja tension, en la empresa Enel Distribucién Peru S.A.A.

1.3.2 Objetivos Especificos

1. Mejorar la calidad de la atencion del area de recursos humanos, por venta
de suministro eléctrico en baja tension, en la empresa Enel Distribucién
Peru S.A.A.

2. Mejorar la calidad del servicio comercial de atencion al usuario, en la

empresa Enel Distribucién Perd S.AA.
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1.4 JUSTIFICACION
La realizacidén de esta investigacion tiene diversos motivos que la justifican y

estan fundamentados en los siguientes criterios:

1.4.1 Justificacion tedrica

Las diversas teorias que han surgido alrededor de la atencién al usuario intentan
explicar que el cliente quizds no siempre tenga la razén, pero es la razon de ser
de las ventas de la empresa Enel Distribucion Pera S.A.A. Un departamento de
atencion al cliente bien estructurado garantiza el cumplimiento de su funcién mas
importante, superar las expectativas del usuario por medio de experiencias
memorables. Es por esto que al organizar los procedimientos y distribuir
responsabilidades entre los ejecutivos de atencion al cliente, se prioriza
la agilidad de la atencion y maxima satisfaccion. En ese sentido el proposito del
informe final es generar debate académico, contrastar resultados y mostrar la
propuesta de mejora de la atencion al usuario, a través de una nueva forma de
informacion, al adquirir un suministro eléctrico en B.T. en la empresa Enel
Distribucion Peru S.A.A.

1.4.2 Justificacion Practica

Esta investigacion se realiza porque existe la necesidad de mejorar el tiempo de
atencion al usuario para adquirir una nueva conexion en B.T. en la empresa Enel
Distribucién Peru S.A.A. o por lo menos propone estrategias que al aplicarse
contribuiran a resolverlo. En tal sentido se describe y analiza el problema y se
plantea una propuesta a través de una nueva forma de informacion para adquirir
una nueva conexion en baja tension en menos tiempo, a través de 4 pasos (
requisitos comerciales, requisitos técnicos, firma del contrato y puesta en

servicio), que podrian solucionar problemas reales si se llevaran a cabo.
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1.4.3 Justificacién Metodoldgica.

El informe final propone una nueva forma de informacién o un nuevo método o
una nueva estrategia valida y confiable, para mejorar el tiempo de atencion al
usuario por venta de suministro eléctrico en baja tension en la empresa Enel
Distribucion Peru S.A.A., entonces podemos decir que la investigacion tiene una
justificacion metodoldgica.

El tipo de investigacion utilizado de acuerdo a la nueva forma de informacién
propuesta, para adquirir una nueva conexion, por venta de suministro eléctrico
en baja tension, en la empresa Enel Distribucion Peri S.A.A, sera aplicada,

porque su proposito es resolver problemas.

1.4.4 Justificacion social

El impacto social al mejorar los tiempos de atencion, por parte de la empresa
concesionaria de distribucion eléctrica Enel Distribucion Perd S.A.A, hacia la
poblacién, es de una naturaleza trascendente, porque tendrian energia eléctrica
en sus hogares en menos tiempo, lo cual conlleva a un mejor nivel de vida de la
poblacién, reduciendo brechas de falta de iluminacion en muchos hogares. En
tal sentido la nueva forma de informacion propuesta beneficiara a los personas,
permitiendo ahorro de tiempo para recabar informacion como en la instalacion

de un nuevo suministro eléctrico.
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1.5 DELIMITANTES DE LA INVESTIGACION
Se establece los limites de la investigacion en términos de espacio, tiempo y

circunstancia, segun el detalle:

1.5.1 Tedrica

El problema de investigacion se circunscribe a los temas eje que forman parte
del marco tedrico, en donde se definen las variables del problema de
investigacion, la venta de suministro eléctrico en baja tensién y la atencién al
usuario, en el area de concesion de la empresa Enel Distribucion Peru S.A.A.
concesionaria del servicio publico de electricidad para la zona norte de Lima
Metropolitana, la Provincia Constitucional del Callao y las Provincias de Huaura,
Huaral, Barranca, Oyon y centro poblado Caral.

Dicho de otro modo, se establecen dominios tedricos donde se explican y definen

cada una de las variables propias del problema de investigacion.

1.5.2 Temporal

El presente trabajo de investigacién titulado “Propuesta de mejora de la atencién
al usuario por venta de suministro eléctrico en baja tensién” se desarroll6 en un
periodo determinado y en un tiempo unico, iniciandose en el mes de setiembre
del afio 2022 y finalizando en el mes de setiembre del afio 2023, cubriendo un

periodo de 13 meses.

1.5.3 Espacial

El informe final, comprende el espacio geogréafico (1,602 km?) de la empresa
privada Enel Distribucién Pera S.A.A, (Grupo Enel, Italia), empresa concesionaria
del servicio publico de electricidad para la zona norte de Lima Metropolitana, la
Provincia Constitucional del Callao y las Provincias de Huaura, Huaral,

Barranca, Oyon y centro poblado Caral.
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Enel Distribucion Perd S.A A, es titular de diversas concesiones otorgadas por el
Estado Peruano. Dos concesiones definitivas (zona de concesién determinada a
plazo indefinido) de distribucion de electricidad en Lima Norte, una concesion
rural para el desarrollo de actividades de energia eléctrica en el Proyecto SER?
Valle del Rio Chillon. Asimismo, cuenta con cuatro concesiones para desarrollar
la actividad de transmision de energia eléctrica.

El lugar geografico en que se enfocard mayormente la informacion de la
investigacion es el pueblo de Chiuchin (215 km al noreste de Lima, Peru), que
pertenece al Distrito de Santa Leonor en la Provincia de Huaura, Region Lima.
Tiene alrededor de 210 habitantes y una altitud de 2,716 metros. Chiuchin esta
situada cerca del pueblo de Mayobamba y San Agustin de Canin.

Este pueblo es uno de los cuatro que se encuentran en las riveras del rio
Chegras, que es un afluente del rio Huaura. Enel Distribucion Pert S.A.A es la

empresa concesionaria del servicio publico de electricidad para esta zona.

1 Los Sistemas Eléctricos Rurales (SER) son aquellos sistemas eléctricos de distribucion desarrollados en
zonas rurales, localidades aisladas, de frontera del pais, y de preferente interés social
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1. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes: Internacional y Nacional
2.1.1 Norma Técnica de Calidad de Servicio para Sistemas de
distribucién - Santiago de Chile, 2019.

En el 2019, en Santiago de Chile, la Comision Nacional de Energia (CNE), emitio

la Norma Técnicaz, en adelante “NT”, para permitir el correcto funcionamiento del
sector eléctrico, regular los aspectos técnicos, de seguridad, coordinacion,
calidad, informacién y econdémicos. La NT tiene como objetivo principal
establecer las exigencias y estandares de calidad de servicio para los sistemas
de distribuciébn de energia eléctrica en Chile que deberdn cumplir los
concesionarios de servicio publico de distribucion de electricidad y las empresas
gue sean propietarias, arrendatarias, usufructuarias o que operen, a cualquier
titulo, instalaciones de distribucion de energia eléctrica, respecto de la calidad de
producto, la calidad de suministro y la calidad comercial.

Respecto de la atencion, resolucion de reclamos, consultas y solicitudes de
informacion de los clientes, deberan ser respondidas conforme se indica en [5].
Asimismo, cualquier persona, natural o juridica, podra efectuar un reclamo
relacionado con una solicitud de nuevo suministro o eventos distintos a los que
se derivan de la provision del suministro eléctrico.

En el caso de atencion en oficinas comerciales, el promedio anual de tiempo de
espera de los clientes, medido desde la emision del ticket 0 nimero de atencion,
hasta que es llamado para ser atendido por un ejecutivo de atencion, no podra
ser superior a 15 minutos, sin considerar el tiempo propio de la atencion.

Los plazos para conectar o ampliar el servicio de un cliente comenzaran a partir
del dia habil siguiente al que se hayan remitido a la empresa distribuidora todos
los antecedentes establecidos en la NT y no podran superar los limites
establecidos en la siguiente tabla |, salvo que el respectivo requirente y la
empresa distribuidora acuerden un plazo superior, lo que debera constar por

escrito y dejar constancia en el expediente.
2. Norma Técnica de Calidad de Servicio para Sistemas de distribucién, Santiago de Chile, 2019
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TABLA |
PLAZOS MAXIMOS PARA LA CONEXION O AMPLIACION DE
SERVICIOS DE LOS CLIENTES EN CHILE

PLAZO

CASOS (dias habiles)

No requiere obras adicionales en la Red de Distribucion a que

se refiere el Articulo 5-3 de la NT 10

Requiere obras adicionales en la Red de Distribucion a que

se refiere el Articulo 5-3, de la NT , pero no solicitar 20

permisos a terceros

Requiere obras adicionales en la Red de Distribucion a que

se refiere el Articulo 5-3 y solicitar permisos a terceros 90

Fuente: Norma Técnica de Calidad de Servicio para Sistemas de distribucion, Santiago de Chile, 2019

Toda solicitud de conexion o ampliacion de servicios de un cliente, la empresa

distribuidora debera generar un expediente, el cual tendra un numero de

identificacion unico, de acuerdo a la direccion de la propiedad correspondiente,

y debera contener, a lo menos, y segun aplique, los siguientes documentos,

indicando en cada caso la fecha de ingreso o despacho, segun corresponda:

1.
2.
3.

Solicitud Informe de condiciones previas o factibilidad técnica de suministro.
Informe de condiciones previas o factibilidad técnica de suministro.
Estudio necesario para determinar la necesidad de obras adicionales a la
red de distribucion indicada en el punto 2.1 del Articulo 5-3.

Solicitud de antecedentes adicionales, emitida por la Empresa
Distribuidora.

Presupuesto del proyecto por las obras adicionales a la Red de
Distribucién, emitido por la Empresa Distribuidora.

Comprobantes y detalles de todos los pagos realizados por el cliente para
su conexion, incluyendo obras asociadas a la conexién, estudios,
empalmes, medidores, comprobantes de pago de garantia, contrato de

aportes financieros reembolsables, entre otros.
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7. Consultas, reclamos, copia del acuerdo de extension de plazo firmado por
ambas partes, o cualquier otro antecedente o comunicacion derivado de
esta solicitud de conexion o ampliacién de servicios, emitidos por el
requirente o por la Empresa Distribuidora.

8. Enelcasodeincumplimiento del plazo de conexién por parte de la Empresa
Distribuidora, copia del informe donde se comunica a la Superintendencia
este hecho, de conformidad con lo dispuesto en el articulo anterior.

9. Informe de conexion u otro documento similar donde se indique la fecha de

conexion o ampliacién del servicio.

2.1.2 Norma de Calidad del Servicio Publico y Sanciones Anexo VI,

Argentina.

La distribuidora debera extremar sus esfuerzos para brindar a sus usuarios una
atencion comercial satisfactoria. La calidad del servicio comercial se controlara,
de tal forma de orientar sus esfuerzos a:
v" Cumplir con los Derechos de los Usuarios definidos en la Ley 8916 (Marco
Regulatorio Eléctrico Provincial) y su reglamentacion;
v El conveniente acondicionamiento de los locales de atencién al publico,
para asegurar que la atencioén sea personalizada;
v' Evitar la pérdida de tiempo del usuario, favoreciendo las consultas y
reclamos telefonicos;
v/ Satisfacer rapidamente los pedidos y reclamos que presenten los
usuarios;

v/ Emitir facturas claras, correctas y basadas en lecturas reales.

Los pedidos de conexion deben establecerse bajo normas y reglas claras para
permitir la rapida satisfaccion de los mismos. Solicitada la conexion de un
suministro y realizadas las tramitaciones y pagos pertinentes segun [6], la
distribuidora debera proceder a la conexién del mismo dentro de los siguientes

plazos:
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TABLA I
PLAZOS PREVISTOS PARA LA CONEXION DE UN SUMINISTRO SEGUN
LA NORMA DE CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO Y SANCIONES
ANEXO VI, ARGENTINA

i) Conexiones basicas: Cuando el usuario se encuentra dentro de los limites de la red y no se requiere

ampliacion de la red incluida la transformacion, el plazo sera de:

Para conexiones aéreas y subterraneas urbanas

Dos (2) dias habiles

Para conexiones aéreas rurales

Cuatro(4) dias habiles

Para conexiones subterrdneas que impliquen

cambio de sistema (monofasico a trifasico)

Cinco (5) dias habiles

i) Cuando el usuario se encuentra a una distancia igual o menor a cincuenta (50) metros de la red:

Para conexiones aéreas menor a 50 kW

Quince (15) dias corridos

Para conexiones aéreas desde 50 kW

Cuarenta y cinco (45) dias corridos

Para conexiones subterraneas

Sesenta (60) dias corridos

iii) Cuando el usuario se encuentra a una distancia
quinientos (500) metros:

mayor a cincuenta (50) metros de la red e inferior a

Para conexiones aéreas

Noventa (90) dias corridos

Para conexiones subterraneas

A convenir con el usuario

que corresponda

iv) Cuando el usuario se encuentra a una distancia mayor a quinientos (500) metros de la red de tension

En todos los casos referidos a iv)

Los plazos serdn acordados entre el usuario y la
distribuidora. De no llegarse a un acuerdo, alguna
de las partes podra plantear el caso ante el ENTE,
quien resolvera en base a la informacion técnica que
LA DISTRIBUIDORA,;
resolucion del ENTE sera inapelable y pasible de

deberd suministrar la

sancion en caso de incumplimiento.

Fuente: Norma de Calidad del Servicio Publico y Sanciones Anexo VI, Argentina.

Por el incumplimiento de los plazos previstos, LA DISTRIBUIDORA debera

abonar al solicitante del suministro una multa equivalente al costo de la conexion

(definida en el Régimen Tarifario), dividido una y media veces (1.5) el plazo

previsto, por cada dia habil de atraso,

conexion.

hasta un maximo igual al valor de la
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2.1.3 Agenciade regulacion y control de electricidad (ARCONEL) Nro
001/2020, Distribucion y Comercializacion de energia eléctrica, de la
Republica del Ecuador.

La regulacion Nro. ARCONEL 001/2020 «Distribucion y comercializacion de

energia eléctrica.» es de cumplimiento obligatorio para las empresas eléctricas

de distribucion, para el transmisor y para los consumidores que reciben el
servicio publico de energia eléctrica en la Republica del Ecuador.

En [7] se establecen las responsabilidades de la prestacién del servicio publico

de energia eléctrica y las causales para la no prestacién del servicio eléctrico por

parte de la distribuidora.

Los plazos maximos para la atencion de nuevos suministros o de solicitudes de

ampliaciones de carga se establecen en dos etapas.

Primera etapa — Atencion: inicia desde que el solicitante o consumidor presenta

la solicitud de servicio eléctrico y la distribuidora haya verificado el cumplimiento

de los requisitos generales, hasta que la distribuidora emite la factibilidad del
servicio.

Segunda etapa — Conexion: inicia a partir de que el solicitante o consumidor haya

cumplido los requerimientos solicitados por la distribuidora, respecto al sitio

adecuado y accesible para la instalacion del sistema de medicion, hasta la
conexion o energizacion.

La distribuidora, una vez cumplidos los requerimientos en cada una de las etapas

indicadas, atendera la solicitud de suministro dentro del tiempo indicados en la

Tabla No. lll. Los plazos de la Tabla No. Ill no aplican para proyectos de

electrificacion rural, los cuales se regiran por una regulacién especifica. Si la

ejecucion de obras requiere permisos del GAD o concesionarios de servicios o

espacios publicos o propietarios de terrenos donde es indispensable establecer

servidumbres, los tiempos necesarios para su obtencion no seran incluidos en
los plazos maximos establecidos en la Tabla No. lll; y, en estos casos la
distribuidora debera mantener en el expediente los justificativos que crea
convenientes, de forma que puedan ser auditados por la ARCONEL, cuando

estime conveniente.
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Los plazos maximos para la atencion de nuevos suministros o de solicitudes de
ampliaciones de carga, segun la agencia de regulacion y control de electricidad
(ARCONEL) Nro 001/2020, Distribucion y Comercializacion de energia eléctrica,
de la Republica del Ecuador, se detallan a continuacion:
TABLA Il
TIEMPO MAXIMO DE ATENCION Y CONEXION - ECUADOR

Etapa ':':I?:L?: Tiempo (Dias término)
“r BV 5
Atencion MV/AV 15
BV (Sin
modificacion 5
de red)
BV (Con
modificacion 15
de red)
MV (con o sin
modificacion 30
Conexion de red)
El plazo se fijara por acuerdo entre las
partes. Sin embargo, el plazo no podra
AV .| exceder de 120 dias término, salvo que
(con o sin
modificacion | S€ Cuente con e:I acuerdo expreso por
de red) escrito del sohm_tante, que conste por
escrito. En este ultimo caso, el plazo se
considerara excedido si se supera el
plazo acordado con el solicitante.

Fuente: Agencia de regulacién y control de electricidad (ARCONEL) Nro. 001/2020

2.1.4 Reglamento de Comercializacion del servicio publico de energia
eléctrica. Resolucion N° 156 del 17 de noviembre del 2011.

Republica de Colombia.

Mediante esta resolucion se adopta el reglamento de comercializacién, como
parte del reglamento de operacion, que contiene el conjunto de disposiciones
gue regulan los derechos y obligaciones de los agentes que realizan la actividad
de comercializacion de energia eléctrica en la Republica de Colombia.

Este reglamento aplica a todas las empresas que desarrollan la actividad de

comercializacion en el sistema interconectado nacional, SIN, y a las empresas
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de servicios publicos domiciliarios, usuarios potenciales y usuarios con quienes
interactan en el desarrollo de esta actividad.

Una vez que el operador de red reciba la comunicacién de que trata el altimo
inciso del articulo 8 de la resolucion CREG (Comisién de regulacion de energia
y gas) 157 de 2011, contenido en [8], debera informar al comercializador,
mediante comunicacion escrita la fecha, y hora de la visita de puesta en servicio
de la conexioén, la cual debera realizarse dentro de los siguientes plazos:

TABLA IV
PLAZOS DE LA PUESTA EN SERVICIO DE LA CONEXION - COLOMBIA

Dentro de los dos (2) dias calendario

Para usuarios potenciales que se | siguientes a la fecha de registro de la
conectan a los niveles de tension 1, 2 | frontera comercial, entendida segun lo
03 dispuesto en el articulo 9 de la
resolucion CREG 157 de 2011

Dentro de los dos (2) meses
Para usuarios potenciales que se | siguientes a la fecha de registro de la
conectan a los niveles de tension 4 frontera comercial, entendida segun lo
dispuesto en el articulo 9 de la
resolucion CREG 157 de 2011

Fuente: Reglamento de Comercializacion del servicio publico de energia eléctrica.
Resoluciéon N° 156 del 17 de noviembre del 2011.

2.1.5 Reglamento de calidad del servicio de distribucion de energia

eléctrica. Montevideo — Uruguay, diciembre de 2003.

Aprobado por la resolucién de la URSEA (unidad reguladora de servicios de
energia y agua) N° 29/2003 con posteriores modificaciones, estatuye el régimen
de calidad del producto técnico suministrado, y de los servicios técnico y
comercial prestados bajo el cual se debe desarrollar la actividad de distribucion,
con el objeto de lograr una prestacion del servicio con niveles de satisfaccion

adecuados para los Usuarios de Distribucién en la Republica del Uruguay.
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El ambito de aplicacion de este cuerpo normativo es el de la prestacion de la
actividad de distribucion, comprensiva del servicio publico de electricidad y del
servicio publico de transporte mediante redes de distribucion para suministros
realizados por Participantes del mercado mayorista de energia eléctrica.

Sin perjuicio de las otras responsabilidades del Distribuidor respecto de sus
usuarios, los aspectos de la Calidad de Servicio Comercial que se controlan
estan establecidos en [9]

Se establecen plazos maximos de atencién a una solicitud de nueva carga o de
aumento de la existente, especificando limites para el periodo transcurrido desde
la solicitud hasta la comunicacién del distribuidor de la habilitacion para el pago,
y para el periodo entre el pago y la efectiva disponibilidad de la instalacion para
Su conexion.

Se consideran para el establecimiento de estos plazos contenidos en la tabla N°
V las eventuales obras a realizar para la conexién o el aumento de potencia
solicitados. En aquellos casos en que un grupo de solicitudes individuales por su
ubicacion fisica formen un conjunto que requiera una obra en comun para
atenderlas, se agruparan las mismas, considerandolas como una unica solicitud
a los efectos de definir el tipo de obra y el plazo maximo de ejecucién asociado.
Cuando para la ejecucion de obras se requiera de permisos de organismos
Municipales o Nacionales, o de particulares, concesionarios de servicios 0
espacios publicos o propietarios de terrenos donde es indispensable establecer
servidumbres o ingresar para ejercer el derecho a usufructuar de las mismas, los
tiempos necesarios para su obtencion no seran computados en los plazos
maximos de ejecucion presentados en la tabla V. El distribuidor debera presentar
comprobantes del tramite de los mencionados permisos, en los que constara la
fecha de la solicitud y aprobacién, asi como documentacion probatoria de los
impedimentos sefialados. Seran excluidos también del cémputo, aquellos
tiempos atribuibles al solicitante del suministro. El distribuidor debera acreditar la
circunstancia ante el regulador. Se excluiran asimismo los dias fijados para la
licencia de la construccién segun lo establecido en los convenios laborales

homologados por el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social.
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En aquellos casos en que se requiera la obtenciéon de permisos municipales o

nacionales, se excluirdn del computo del plazo los tiempos atribuibles a los

mismos. El distribuidor debera presentar comprobantes del tramite de los

mencionados permisos, en los que constaran las fechas de solicitud vy

aprobacién. Cuando para la atencién de un nuevo suministro o aumento de carga

sea necesario contar con un nuevo local o espacio para un centro de

transformacion y existan dificultades para la obtencién del mismo, el distribuidor

deberd comunicarlo al regulador previo al vencimiento del plazo limite fijado,

aportando los antecedentes que correspondan. Los limites admisibles de plazos

para tramite y conexion de nuevos usuarios y aumentos de carga de usuarios

existentes se indican a continuacion.
TABLA YV

PLAZOS PARA TRAMITE Y CONEXION - URUGUAY

Plazo en dias habiles
Nivel de tension Potencia solicitada
hasta 31/12/2009 desde 1/1/2010
P<8,8 kW 6 6
8,8 kKW<P<50 kW 10 10
. .. P> 50kW sin centro de 15 15
Baja tension
transformacion
TRAMITE
P> 50kW con centro de 25 20
transformacion
Media tension 30 30
Subtrasmision 75 60
Baja tension sin P <88 kW 5 5
modificacion de red P> 8,8 kW 15 15
P < 50kW 20 20
Sin SE
CONEXION Baja tension con P> 50 kW 30 30
modificacion de red Con SE 50 40
Media tension 70 60

Fuente: Reglamento de calidad del servicio de distribucion de energia eléctrica. Montevideo — Uruguay,
diciembre de 2003.
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2.1.6 Norma Técnica de Calidad de los Servicios Eléctricos.
D.S. N° 020-97-EM, Lima - Pera.

En 1997, en Lima - Perq, el MINEM, emitié la Norma Técnica’ en adelante
‘“NTCSE”, en el cual la calidad del servicio comercial es evaluada sobre tres (3)
sub aspectos, trato al cliente, medios de disposicién al cliente y precision de
medida de la energia facturada (ver tabla VI), los mismos que son de aplicacién
en las actividades de distribucion de la energia eléctrica. La NTCSE establece
gue el suministrador debe brindar al cliente un trato razonable, satisfactorio y sin
demoras prolongadas o excesivas a sus solicitudes de nuevos suministros y
reclamos. Los plazos maximos de atencibn a sus solicitudes de nuevos

suministros o ampliacion de la potencia contratada se detallan a continuacion:

TABLA VI
PLAZOS MAXIMOS DE ATENCION A NUEVOS SUMINISTROS O
AMPLIACION DE LA POTENCIA CONTRATADA SEGUN LA NTCSE

Sin demoras de redes:

Hasta los 50 kW: 7 dias calendario

Mas de 50 kW: 21 dias calendario

Con modificacién de redes (incluyendo extensiones y afiadidos de red

primaria y/o secundaria que no necesiten la elaboracion de un proyecto):

Hasta los 50 kW 21 dias calendario
Mas de 50 kW: 56 dias calendario

Con expansioén sustancial y con necesidad de proyecto de red primaria que

incluya nuevas subestaciones y tendido de red primaria:

Cualquier potencia: 360 dias calendario

Fuente: Norma Técnica de Calidad de los Servicios Eléctricos D.S. N° 020-97-EM

3. Norma Técnica de Calidad de los Servicios Eléctricos D.S. N° 020-97-EM, Lima- Peru.
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La NTCSE establece los aspectos, pardmetros e indicadores sobre los que se

evalla la Calidad del Servicio de la Electricidad.

El control de la calidad de los servicios eléctricos se realiza en los siguientes

aspectos:

TABLA VII

PARAMETROS ELECTRICOS EVALUADOS SEGUN LA NTCSE

Calidad de producto

Tension

Frecuencia

Perturbaciones (Flicker y Tensiones Armdnicas)

Calidad de Suministro

Interrupciones

Calidad de Servicio

Trato al Cliente

El Suministrador debe brindar al Cliente
un trato razonable, satisfactorio y sin
demoras prolongadas o excesivas a sus

solicitudes y reclamos.

- Solicitudes de nuevos
suministros o ampliacion
de potencia contratada.
- Reconexiones

- Opciones Tarifarias.

- Reclamos por errores
de medicion/facturacion
- Otros

Comercial Medios de Atencién - Facturas
La finalidad de estos medios es | _ Registro de reclamos
garantizar que el Suministrador brinde al .
Cliente una atencién satisfactoria y le | ~ Centros de atencion
proporcione toda la informacion. telefdnica/fax
Precision de Medida de la
energia facturada. - Tolerancia
La energia facturada para un suministro, | _ Control
no debe incluir errores de medida que
excedan los limites de precision.

Calidad de | Deficiencias del Alumbrado

Alumbrado Publico

Fuente: Elaboracién propia en base ala Norma Técnica de Calidad de los Servicios Eléctricos

D.S. N° 020-97-EM
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El Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria en adelante
“‘OSINERGMIN” dispone una evaluacion semestral (control) conforme se
establece en [3], en relacidn con el trato con el que el suministrador brinda a sus
clientes. El suministrador debe implementar un sistema de recepcién de
solicitudes y reclamaciones durante la primera etapa y lo debe mantener abierto
en las etapas posteriores. En este se debe registrar toda la informacion referente
a la atencion del suministrador. Los suministradores deben presentar al
OSINERGMIN, un informe mensual sobre los pedidos y reclamaciones recibidos,
en un plazo maximo de veinte (20) dias calendario, después de concluido el mes
en que se produjeron.

El informe debe contener la cantidad de pedidos y reclamaciones del mes
correspondiente, diferenciados por causa y de acuerdo a lo requerido por
OSINERGMIN, con los tiempos medios de atencion y/o resolucion de los mismos.
El suministrador debe presentar un registro informatico detallado, para los casos
en los cuales se han excedido los plazos establecidos para la atencion o solucion
del inconveniente, indicando los datos de los clientes afectados, motivos de las
reclamaciones, tiempos transcurridos hasta la solucién de los problemas y
motivos que originaron las demoras.

El cliente puede presentar reclamo por errores de medicion o facturacion,
cualquier otra reclamacion debe recibir una respuesta por parte del
suministrador, por escrito, dentro de los treinta (30) dias calendario de
presentada, salvo los plazos estipulados para casos especificos en la NTCSE.
Los incumplimientos son penalizados, en cada periodo de evaluacion de la
calidad del servicio comercial, con multas cuyos importes se establecen en base
a la escala de sanciones y multas.

La finalidad de los medios de atencién es garantizar que el suministrador brinde
al cliente una atencion satisfactoria y le proporcione toda la informacién
necesaria, de una manera clara, sobre todos los tramites que el cliente puede
realizar ante el suministrador y el OSINERGMIN, asi como los derechos y

obligaciones del cliente y suministrador.
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El suministrador debe implementar un sistema informético auditable en el que
deben registrarse todos los pedidos, solicitudes o reclamaciones de los clientes.
Este registro debe permitir efectuar un seguimiento hasta su solucién y respuesta
final al cliente. OSINERGMIN tendr4 acceso a este sistema inmediatamente a su
solo requerimiento.

Asimismo el suministrador debe mantener en cada centro de atencion comercial,
un “Libro de observaciones” foliado y rubricado por la autoridad®, donde el cliente
puede anotar sus observaciones, criticas 0 reclamaciones con respecto al
servicio.

A pedido de OSINERGMIN, el contenido de estos libros debe ser remitido por el
suministrador, de la manera requerida por ella y con la informacion ampliatoria
necesaria. Todo suministrador debe implementar un sistema de atencion
telefonical/fax para atender reclamaciones por falta de suministro. La atencion de
estas reclamaciones se debe llevar a cabo ininterrumpidamente, las veinticuatro
(24) horas, incluyendo dias domingo y feriados.

En centros urbanos que cuenten con mas de mil (1000) clientes, los
suministradores deben habilitar un sistema para la recepcion de reclamaciones
por via telefonica. Los incumplimientos son penalizados, por cada periodo de
control de la calidad del servicio comercial, con multas cuyos importes se
establecen en base a la escala de sanciones y multas vigente. OSINERGMIN
dispone una evaluacion semestral de los suministradores, en relacion con los

medios de atencion al publico.

4. La autoridad (OSINERGMIN) es la encargada de llevar a cabo mediciones de verificacion en los lugares y
casos que considere conveniente, verificar los indicadores de calidad obtenidos por el suministrador, entre
otras facultades a que se refiere la NTCSE.
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2.1.7 Procedimiento para la Supervision de la Facturacion, Cobranzay
Atencion al Usuario, N° 047-2009-OS/CD, Lima Peru.

En 2009, en Lima - Perq, el OSINERGMIN establece el procedimiento5 a seqguir
en la supervision de los procesos de facturacion, cobranza y de atencion al
usuario del servicio publico de electricidad, que brindan las empresas
concesionarias de distribucién en cumplimiento de la normativa vigente. Rige
para todas las empresas concesionarias de distribucion a nivel nacional, que
atiendan el servicio publico de electricidad.

Este procedimiento modifica algunos indicadores relativos a la facturacion,
cobranza y atencion al usuario, de la resolucién de Consejo Directivo N° 193-
2004-0OS/CD. En efecto, se ha reducido el nimero de indicadores en lo que
respecta a la facturacion, tales como el DND (Desviacion en el numero de dias
de consumo facturado) y el DPV (Desviacion en el plazo de vencimiento), los
cuales son incluidos como items dentro de otros indicadores.

Respecto a los indicadores de Atencion al Usuario se ha creado un nuevo
indicador, el AGA (Aspectos Generales de Atencion al Usuario), el cual permite
supervisar aspectos relacionados a la atenciéon de reclamos comerciales o
solicitudes relacionadas al servicio mismo.

El procedimiento establece que las concesionarias deberan cumplir con las
obligaciones contraidas en sus contratos de concesion, en la LCE y su
Reglamento, asi como las demas Normas referidas alos procesos de facturacion,
cobranza y atencion al usuario del servicio publico de electricidad, en todo el
ambito de su concesién y en forma permanente.

El OSINERGMIN supervisara el resultado de la ejecucién de esos procesos
considerando su impacto respecto al usuario. Para evaluar dichos resultados, se

han establecido en [10] diversos indicadores de la gestion comercial.

5. Procedimiento para la Supervisién de la Facturacion, Cobranza y Atencion al Usuario, N° 047-2009-OS/CD, Lima
Per.
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Las concesionarias deberan remitir y publicar la informacién solicitada en la
forma y plazos establecidos en la tabla VIII. Con dicha informacion y la
complementaria, que durante el proceso de supervision se recopile o se
considere conveniente solicitar, el OSINERGMIN calculara los indicadores de
gestion comercial que reflejen los resultados de la evaluacion de los procesos
supervisados.

El proceso de supervision comprende la verificacion de lo siguiente:

1. La certeza de la informaciéon y/o documentacién entregada por la
concesionaria, acudiendo para tal efecto a inspecciones en campo y a la
informacion proporcionada por los usuarios, de ser necesario. Igualmente,
se verificard la consistencia de la informacion y/o documentacion
presentada, comparandola con informacion recibida de otras fuentes.

2. La aplicacion en los recibos (facturas) de cargos regulados; el no exceso
de los precios maximos establecidos; el cumplimiento de los plazos
establecidos por la normativa; la no inclusion de términos contrarios a la
legislacion existente en los documentos que emita la Concesionaria y la
entrega oportuna a los usuarios de toda la informacion relativa al servicio
brindado por la Concesionaria.

3. Que el tiempo de atencion en las oficinas de cobranza no sea superior al
tiempo estandar, que por el pago de recibos no se imponga sobrecostos
a los usuarios (aplicacion de intereses. comisiones por cobranza u otros)
y que no existan pagos duplicados que no hayan sido devueltos en el
plazo maximo de cinco (5) dias habiles cuando el usuario lo solicitdé en
efectivo o en la siguiente facturacién cuando no exista tal solicitud.

4. Que en los centros de atencion la informacion vigente y obligatoria se
encuentre publicada en un lugar accesible, de facil lectura y entendimiento
para los usuarios. Asimismo, que la Concesionaria tenga a disposicion de
los interesados folletos para su orientacion, tales como: guias de reclamos
e informacion sobre derechos y obligaciones de las concesionarias y de

los usuarios.
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5. Las condiciones minimas de infraestructura y comodidad que debe
brindarse a los usuarios en los centros de atencion y la existencia de
medios de orientacién al publico tales como: identificacién al exterior del
centro de atencion y sefializacion al interior para identificar las distintas
areas de atencion al publico.

6. Que en los centros de atencién de la concesionaria se otorgue la atencién
de los procesos comerciales normados.

7. Que los expedientes de reclamos cumplan con la respectiva normativa y
gue los expedientes de nuevos suministros y modificaciones de los
mismos, cuenten con el sustento técnico de la oportuna atencion, la
respectiva solicitud suscrita por el interesado, el presupuesto con su
respectivo cargo, el comprobante de pago (factura o boleta de venta), el
contrato de suministro que debe estar suscrito por las partes, el acta de la
puesta en servicio de las conexiones con los materiales instalados o
eventualmente retirados, suscrita por el usuario o persona que se
encuentre en el domicilio, dejandose constancia de su nombre,
documento de identidad y de su relacion con el usuario, en sefial de

conformidad.

Para la supervision, el OSINERGMIN requerird de las Concesionarias las
muestras representativas y aleatorias de recibos y expedientes que serviran para
la supervision respectiva.

Asimismo, cuando el Organismo® lo considere necesario, se podra utilizar
medios probatorios tales como: filmaciones, grabaciones de voz, fotografias,
informacion proporcionada por los usuarios o informacién que llegue al
Organismo, asi como documentos y muestras de pedidos o solicitudes

requeridas in situ por el supervisor.

6. Refiérase al Organismo Supervisor de la inversion en Energia y Mineria — OSINERGMIN.
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La descripcion de la informacion requerida, asi como la frecuencia, medio de
entrega y plazos maximos para transferencia y/o remision al OSINERGMIN se
indican en la siguiente tabla VIII.

TABLA VI
DESCRIPCION DE LA INFORMACION, FRECUENCIA, MEDIO DE ENTREGA
Y PLAZOS MAXIMOS PARA REMISION AL OSINERGMIN

DESCRIPCION FRECUENCIAY PLAZO
MEDIO DE ENTREGA

Relacién de centros de atencion Semestral/ pagina Quinto dia habil de
de la concesionaria y centros autorizados de| Web de OSINERGMIN iniciado el semestre
cobranza

Relacién de expedientes de reclamos y de | Trimestral/ pagina web de | Quinto dia habil del mes
solicitudes de conexiones ( huevas o OSINERGMIN siguiente del trimestre a
modificadas) evaluar

Copia simple de una muestra de expedientes
de reclamos y copia simple de expedientes [Trimestral/ documento fisico|En la fecha que determine
de una muestra de solicitudes de conexiones OSINERGMIN
(nuevas o
modificadas)

Informacion estadistica tabulada de por lo
menos los Ultimos 12 meses, por suministro, |Permanentemente en linea/| Quinto dia habil de la
de toda la informacién contenida en los Péagina web de la fecha de emision de los
recibos facturados ( energias y potencias Concesionaria recibos
registradas y facturadas en horas punta 'y
fuera de hora punta)

Fuente: OSINERGMIN, Procedimiento para la Supervisién de la Facturacion, Cobranzay Atencién al Usuario.
Resolucion de Consejo Directivo N° 047-2009- OS/CD.
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Mediante este procedimiento se evaluan trece (13) indicadores de gestidn. En la

siguiente tabla 1X, se muestran los indicadores de gestion comercial y periodos

de evaluacion:

TABLA IX

INDICADORES DE GESTION COMERCIAL Y PERIODOS DE EVALUACION
SEGUN EL PROCEDIMIENTO N° 047-2009-OS/CD

NUMERAL INDICADOR SIGLA PERIODO DE PROCESO
EVALUACION | SUPERVISADO
3.1 Desviacion del Monto facturado DMF Semestral
3.2 Calidad de la facturacion NCF Semestral Facturacion
3.3 Aspectos generales de la facturacion AGF Semestral
4.1 Desviacion del tiempo de atencion DTA Trimestral
4.2 Aspectos generales de la cobranza AGC Trimestral Cobranza
5.1 Aspectos generales de atencién al AGA Trimestral
usuario
5.2 Desviacion del monto de los DMP Trimestral
presupuestos de conexiones
5.3 Desviacion de los plazos de atencion de un| DPAT
nuevo suministro o trimestral
modificacion del existente
5.4 Aspectos generales de los CNS y
expedientes de nuevos suministros y Trimestral Atenuoh al
modificacion de existentes vsuario
55 Nivel de informacién al usuario NIU Trimestral
5.6 Calificacion de expedientes de CER Trimestral
reclamos
5.7 Desviacion enlos plazosde DART trimestral
atencion de reclamos
5.8 Informacién minima contenida en ICR Semestral
los recibos de electricidad

Fuente: OSINERGMIN, Procedimiento para la Supervisién de la Facturacién, Cobranzay Atencién al Usuario.
Resolucién de Consejo Directivo N° 047-2009-0OS/CD
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Las concesionarias deben publicar en la pagina web del OSINERGMIN, todas

las solicitudes de nuevas conexiones y modificacion de las existentes y los

reclamos comerciales que se hayan presentado en cada trimestre del afio.

Ademas se utiliza la relacion de suministros de cada empresa, que proporciona

la GART.

Sobre dicha informacion el OSINERGMIN seleccionara las muestras aleatorias

y representativas de expedientes y recibos de consumos, que serviran para

evaluar la gestion de la concesionaria.

Los periodos de entrega y publicacion de informaciébn se presentan a

continuacion.

TABLA X

PERIODOS DE ENTREGA Y PUBLICACION DE INFORMACION SEGUN EL

PROCEDIMIENTO N° 047-2009-OS/CD

Trimestre 3 (T3): Julio a Setiembre

Trimestre 4 (T4): Octubre a Diciembre

MENSUAL TRIMESTRAL SEMESTRAL
Trimestre 1 (T1): Enero a Marzo Semestre 1 (S1):
Todos los Enero a Junio
meses del Trimestre 2 (T2): Abril a Junio
afo

Semestre 2 (S2):

Julio a Diciembre

Fuente: OSINERGMIN, Procedimiento para la Supervisién de la Facturacion, Cobranzay Atencién al Usuario.

Resolucién de Consejo Directivo N° 047-2009-0OS/CD
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2.1.8 Procedimiento administrativo de atencion de reclamos de los
usuarios de los servicios publicos de electricidad y gas Natural,
N° 269-2014-0OS/CD, Lima — Perd.

En 2014, en Lima - Perlt, el OSINERGMIN establece el Procedimiento

Administrativo’ de atencién de reclamos que, ademas de claro y expeditivo para
los usuarios en general, brinda a los usuarios mecanismos que le garantizan una
adecuada atencidn y redundan en una mejor prestacion de los servicios publicos.
En [11] se han incorporado diversas modificaciones y ajustes, para optimizar la
eficacia del dispositivo, con relacion a la Resolucion de Consejo Directivo N° 671-
2007-0OS/CD, rige obligatoriamente para todas las empresas distribuidoras de
los servicios publicos de electricidad a nivel nacional, a los usuarios y al

OSINERGMIN para los siguientes procedimientos administrativos:

1. Procedimiento administrativo de atencion de reclamos por materias
vinculadas a los servicios publicos de electricidad.

2. Procedimiento administrativo de solicitudes de medida cautelar
relacionadas a materias vinculadas a los servicios publicos de
electricidad.

3. Procedimiento administrativo de queja contra las empresas distribuidoras
por defectos de tramitacion en el procedimiento de reclamo.

4. Procedimiento administrativo de supervision del cumplimiento de las
resoluciones emitidas tanto por las empresas de distribucién de los
servicios publicos de electricidad , asi como en los acuerdos celebrados
entre dichas empresas y sus usuarios, en el marco de los procedimientos

de reclamo.

7. Procedimiento administrativo de atencion de reclamos de los Usuarios de los servicios publicos de electricidad y
gas Natural, N° 269-2014-OS/CD, Lima — Pera
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Servicios al usuario — La Empresa distribuidora debera:

1.

En todas sus instalaciones de atencion al publico, fisicas y virtuales:

Tener a disposicion del puablico las guias de orientacién para la
presentacion de reclamos, que apruebe OSINERGMIN.

Poner a disposicion del publico los precedentes de observancia
obligatoria y los lineamientos resolutivos, emitidos por la junta de
apelaciones de reclamos de usuarios de OSINERGMIN.

Exhibir en lugares visibles al publico, afiches sobre los deberes y derechos
de los usuarios, y sobre el procedimiento administrativo de reclamos, que
apruebe OSINERGMIN.

Facilitar a los usuarios los formatos aprobados por OSINERGMIN,
vinculados a los procedimientos de reclamo, solicitud de medidas
cautelares y quejas.

Poner a disposicion del publico concurrente un computador con acceso a
su portal de internet y al portal de OSINERGMIN, a fin de que pueda recibir
orientacién, gestionar sus tramites, consultar el estado de su

procedimiento o revisar su expediente.

Tener habilitada una linea de atencion telefénica al cliente con la opcién
de recepcion de reclamos.

Tener habilitado el mecanismo de presentacion de reclamo a través de la
pagina web, el que debera ser ubicado de modo tal que sea facilmente
accesible para los usuarios.

Tener habilitado un correo electrénico para recibir reclamos.

5. Tenerdisponible en el caso de las empresas distribuidoras de electricidad,

el libro de observaciones.

Indicar en los recibos mensuales que el usuario puede recabar las guias
de orientacién en las oficinas y en las paginas web de la empresa
distribuidora y de OSINERGMIN.
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Resoluciones - La Empresa Distribuidora debera:

1.
2.

Atender los reclamos mediante resolucion.

Consignar los siguientes datos: fecha, nombre, firma y cargo de quien
resuelve el reclamo, asi como el plazo para impugnar.

Evaluar cada uno de los pedidos del usuario contenidos en su reclamo,
considerando toda la informacion contenida en el expediente.

Considerar los precedentes de observancia obligatoria emitidos por la
Junta de Apelaciones de reclamos de usuarios en adelante “JARU”. Su
incumplimiento constituye una conducta sancionable y origina la nulidad
de la resolucion.

Utilizar los formatos de resolucion que OSINERGMIN apruebe enfuncién
de la materia reclamada que contendran la informacion minima obligatoria

a considerar.

Instancias Competentes:

1.

En primera instancia, los reclamos de los usuarios de los servicios
publicos de electricidad y gas natural son resueltos por la Empresa
Distribuidora, a través del personal que determine e informe para dichos
efectos al OSINERGMIN.

En segunda y ultima instancia administrativa, la JARU del OSINERGMIN,

es el rgano competente para resolver.

Materias Reclamables - Son objeto de reclamo las siguientes materias:

v

AN N NN Y N N NN

Negativa a la instalacion de suministro

Excesivo consumo

Excesiva facturacion

Recupero de energia

Cobro indebido

Corte del servicio

Negativa al incremento de potencia

Negativa al cambio de opcién tarifaria

Reembolso de aportes o contribuciones

Reubicacién de instalaciones que se encuentren bajo responsabilidad

de la concesionaria.
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v' Mala calidad (tension, interrupciones)
v' Deudas de terceros; y
v Otras cuestiones vinculadas a la prestacion de los servicios publicos

de electricidad y gas natural.

Resolucién del Reclamo - Los reclamos que se refieran a materias distintas o
adicionales a las mencionadas en los literales precedentes: dentro del plazo de
treinta (30) dias héabiles, desde el dia siguiente a su recepcién o subsanacion de
requisitos de admisibilidad.

Supuestos de Queja - En cualquier estado del procedimiento de reclamo, y
hasta antes que este concluya, el usuario podra presentar ante la JARU queja

contra la empresa distribuidora por alguno de los siguientes motivos:

v" Por la negativa injustificada a recibir o admitir a tramite su reclamo.

v" Por haberle cortado el servicio por la falta de pago de un monto que es
materia de reclamo.

v Por incluir en el recibo el monto materia de reclamo, salvo que este haya

sido emitido dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la

presentacion del reclamo. De igual modo, por gestionar o exigir por otros

medios el pago de obligaciones que se encuentran comprendidas en

procedimientos de reclamo en tramite.

Por suspender injustificadamente el procedimiento de reclamo.

Para que se declare la aplicacion del silencio administrativo positivo

Por no remitir al OSINERGMIN su recurso de apelacion.

AR NEENEEN

Por otros defectos de tramitacion del procedimiento que impidan su curso
regular.

Sanciones - El incumplimiento por parte de las empresas distribuidoras a la
Normativa N° 269-2014-OS/CD relacionada a los procedimientos de reclamo,
gueja y medidas cautelarse constituye infraccion administrativa sancionable
conforme a la escala de multas vigente, aprobada por el Consejo Directivo del
OSINERGMIN.
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2.1.9 Procedimiento para fijacion de las Tarifas de Distribucion Eléctrica:
Costos de Conexiéon a lared de distribucion eléctrica,
N° 423-2007-OS/CD, Lima — Peru.

En 2007, en Lima, Peru, el OSINERGMIN, conforme a lo dispuesto en el articulo
8° del Decreto Ley N° 25844, Ley de Concesiones Eléctricas en adelante “LCE” y
el inciso i del articulo 22° del Reglamento de la Ley de Concesiones Eléctricas,

aprobado por Decreto Supremo N° 009-93-EM, establece un procedimiento8
mediante el cual le corresponde fijar, revisar y modificar los montos que deberan
pagar los usuarios del servicio publico de electricidad por el costo de acometida,
equipo de medicion y proteccion, su respectiva caja y el monto mensual que
cubre su mantenimiento y permite su reposicion en un plazo de 30 afios.

Las Normas del sector eléctrico Peruano establecen la necesidad de regulacion
de precios en aquellos casos que estos no puedan obtenerse de la libre
competencia, reconociéndose en la fijacion costos eficientes. Ademas, se
establece que tratandose de equipo de medicién estatico monofasico de
medicion simple, se considerara una vida util no menor de 15 afios.

En [2], en su Articulo 1°, se fijan los valores maximos de los presupuestos y de
los cargos mensuales de reposicion y mantenimiento de la conexion eléctrica,

aplicables a los usuarios finales del servicio publico de electricidad.

Presupuestos de la conexion eléctrica

Los presupuestos de la conexion eléctrica deberan calcularse para cada uno de
los tipos de conexidn, nivel de tension, fases, potencia conectada, tipo de red,
tipo de acometida y opciones tarifarias.

Cargos de Reposicion de la Conexién Eléctrica

Los cargos de reposicion de la conexion eléctrica se aplicaran de acuerdo a los
tipos de conexion, nivel de tension, fases, potencia conectada, tipo de red, tipo

de acometida y opciones tarifarias.

8. Procedimiento para fijacion de las Tarifas de Distribucion Eléctrica: Costos de Conexion a la red de distribucion
eléctrica, N° 423-2007-OS/CD, Lima — Peru.
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Cargos de Reposicion de la Conexion Eléctrica

Los cargos de reposicion de la conexion eléctrica se aplicaran de acuerdo a los

tipos de conexion, nivel de tensién, fases, potencia conectada, tipo de red, tipo

de acometida y opciones tarifarias.

Cargos de mantenimiento de la conexion eléctrica

Los cargos de mantenimiento de la conexion eléctrica se aplicaran de acuerdo a

los grupos de conexion, nivel de tension, fases, potencia conectada, tipo de red,

tipo de acometida y opciones tarifarias.

TABLA Xl

DEFINICION DE PARAMETROS PARA FIJACION DE TARIFAS DE
DISTRIBUCION ELECTRICA, PROCEDIMIENTO N°423-2007-0OS/CD

PARAMETRO DESCRIPCION

PCCXB Costo de la conexion basica en BT, en Soles (S/)

PCCXM Costo de la conexion basica en MT, en Soles (S/)

PCCCM Costo de otros elementos electromecénicos en MT, en Soles (S/)
PCCMC Costo por metro de cable (conexién prepago), en Soles (S/)

PCCCC Costo por cambio a conexién prepago, en Soles (S/)

PCCVE Costo adicional por vereda en BT, en Soles (S/)

PCCMU Costo adicional por murete en BT, en Soles (S/)

PCCMA Costo adicional por mastil en BT, en Soles (S/)

CRCB Cargo de reposicién de la conexion en BT, en Soles (S/)

CRCM Cargo de reposicién de la conexion en MT, en Soles (S/)

CMCB Cargo de mantenimiento de la conexién en BT, en Soles (S/)

CMCM Cargo de mantenimiento de la conexién en MT, en Soles (S/)

CRMB Cargo de reposicién y mantenimiento de la conexion en BT, en Soles
CRMM Cargo de reposicién y mantenimiento de la conexion en MT, en Soles

Fuente: OSINERGMIN, Procedimiento para fijacion de las tarifas de distribucion eléctrica:

Costos de conexion alared de distribucion eléctrica. Resolucién de Consejo Directivo N° 423-2007-OS/CD
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PRESUPUESTOS DE LA CONEXION ELECTRICA

Costo de la conexidn basica en baja tensién (PCCXB)

El costo de la conexion basica en baja tension comprende el costo de la
acometida, el equipo de medicion, la proteccién y su respectiva caja. La conexién
bésica debe ser suministrada e instalada necesariamente por la empresa.

Costo por Metro de Cable (PCCMC)

El parametro del costo por metro de cable (PCCMC) se aplica al presupuesto de
la conexion eléctrica prepago, segun las cantidades de cable necesarias, en los
siguientes casos: Instalacion de cable de energia (cable concéntrico), segun la
potencia conectada, para la conexion del medidor monocuerpo al interior del
predio del usuario e instalacion de cable de control para la conexion de la unidad

de control del medidor bicuerpo al interior del predio del usuario.

Parametro del Costo por Vereda, Murete y Mastil en Baja Tension (PCCVE,
PCCMU y PCCMA)

El parametro PCCVE se aplica cuando el tipo de acometida sea subterranea o
aérea subterranea con vereda de acuerdo a los requerimientos de cada
conexion. Los parametros PCCMU y PCCMA se aplican cuando el usuario lo
solicite expresamente.

En [2], en su articulo 2°, se fijan las formulas de actualizacién de los parametros
de costos empleados en el calculo de los presupuestos y cargos de reposicion y

mantenimiento de la conexion eléctrica.

2.1.10 Decreto Legislativo N° 1221 y sus normas reglamentarias.

En 2015, en Lima - Perl, mediante Ley N° 30335, el Congreso de la Republica
deleg6 al Poder Ejecutivo la facultad de legislar en materia administrativa,
econdmica y financiera, por el término de noventa (90) dias calendario; Que, en
ese sentido el literal ¢) del articulo 2 del citado dispositivo legal, establece la
facultad de legislar sobre el perfeccionamiento de la regulacion y demas

aspectos de las actividades de generacion, distribucion eléctrica, electrificacion
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rural, asi como dictar el marco general para la interconexion internacional de los
sistemas eléctricos y el intercambio de electricidad.

En dicho marco, se dictdé la Ley N° 1221, que mejora la regulacién de la
distribucién de electricidad, para promover el acceso a la energia eléctrica en el
Perq, por el cual los distribuidores estan obligados a:

v' Suministrar electricidad a quien lo solicite dentro de su zona de concesion
0 a aquellos que lleguen a dicha zona con sus propias lineas, en un plazo
no mayor de un (1) afio y que tengan caracter de Servicio Publico de
Electricidad,;

v' Garantizar la calidad del servicio que fije su contrato de Concesion y las
normas aplicables;

v/ Garantizar la demanda para sus usuarios regulados por los siguientes
veinticuatro (24) meses como minimo;

v' Cumplir con las obligaciones establecidas para las ZRT. La Zona de
Responsabilidad Técnica, comprende areas definidas geograficamente
para lograr el acceso al servicio eléctrico de todos los habitantes del pais,
las cuales preferentemente consideran el limite del ambito de las

Regiones donde opera el concesionario respectivo.

Todo solicitante, ubicado dentro de una zona de concesion de distribucion tendra
derecho a que el respectivo concesionario le suministre energia eléctrica, previo
cumplimiento de los requisitos y pagos que al efecto fije la Ley N° 1221 y su
reglamento, conforme a las condiciones técnicas que rijan en el area.

Para la dotacion de nuevos suministros o ampliacion de una potencia contratada,
el concesionario podra exigir una contribucién, con caracter reembolsable, para
el financiamiento de la extension de las instalaciones hasta el punto de entrega
y/lo para la ampliacion de la capacidad de distribucién necesaria, Estas
contribuciones tendran modalidades, que deberan ser determinadas previo

acuerdo entre el concesionario y el usuario conforme se establece en [12].
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2.2 BASES TEORICAS

La estructura y funcionamiento del Sector Eléctrico Peruano y en particular de la
actividad de distribucion, estan definidos principalmente por la LCE y su
Reglamento, la Ley para Asegurar el Desarrollo Eficiente de la Generacion
Eléctrica (En 2006, se promulgé la Ley N° 28832 y sus Normas Reglamentarias,
esta Ley modifico el marco regulatorio del sector eléctrico Peruano, introduciendo
mecanismos de mercado, como las licitaciones y los contratos bilaterales), la
NTCSE (D.S. N° 020-97-EM) y la Ley que Mejora la Regulacién de la Distribucion
de Electricidad para promover el acceso a la energia eléctrica (Decreto
Legislativo N° 1221 y sus Normas Reglamentarias).

Conforme a [13], el sector eléctrico Peruano se divide en tres grandes
actividades: generacion, transmision y distribucion, de forma tal que mas de una
actividad no puede ser desarrollada por una misma empresa, con excepcion de
los casos de concentracién contemplados en la Ley®. Las distribuidoras tienen a
su cargo la distribucién y comercializacion de energia eléctrica para atender a
los usuarios regulados'® dentro de su zona de concesion. Asimismo, pueden
suministrar energia a los usuarios libres!! a través de contratos entre las partes.
En 2022, la energia eléctrica total generada en el Peru fue de 59,636 GWh, lo
gue refleja un incremento del 3.9% respecto al afio anterior, dando cuenta de la
recuperacion relativa de las actividades en el pais. Desglosando por fuente de
generacion, las centrales hidroeléctricas sumaron 29,748 GWh de produccion,
menor en 6.8% comparado al 2021 por menor disponibilidad del recurso hidrico,
mientras que la generacion térmica produjo 27,136 GWh, un 18.8% mayor
respecto a igual periodo, compensando el menor despacho en base
hidroeléctrica. La produccion de energia con fuentes renovables fue de 2,752

GWh, un 4.8% mayor respecto al mismo periodo del afio anterior.

9. Ley N°31112 y su reglamento, Norma que rige el control previo de operaciones de concentracién empresarial
estableciendo que este tipo de operaciones estan sujetas a aprobacién del INDECOPI.

10. Clientes Regulados: Son aquellos que tienen una demanda por potencia menor a 0.2 MW y que normalmente
corresponde a hogares y actividades econémicas de menor consumo eléctrico.

11. Clientes libres: Son aquellos cuya demanda supera 2.5 MW. Los Usuarios con demandas entre 0.2 MW y 2.5
MW pueden elegir entre ser regulados o libres.
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El marco regulatorio para la actividad de distribucion establece lo siguiente:

1. Compra de energia para usuarios regulados y libres: Las empresas
distribuidoras estan obligadas a garantizar la demanda del mercado regulado
para los siguientes 24 meses, el incumplimiento deliberado de esta disposicion

es una causal para la caducidad de la concesion de distribucion.

2. Fijacion Tarifaria: La actividad de distribucion de energia eléctrica esta sujeta
a regulacion tarifaria a efectos de determinar la tarifa a ser cobrada a los clientes
regulados (en su mayoria residenciales). Este proceso se lleva a cabo cada
cuatro afilos de manera individual para las distribuidoras con mas de 50,000

clientes y se denomina “Fijacién del Valor Agregado de Distribucion” (VAD).

3. Estandares de calidad: A efectos de su operacion, las distribuidoras tienen
qgue cumplir con los estandares de calidad establecidos en la NTCSE (D.S.
N°020-97-EM), entre ellos los referidos a calidad de producto, de suministro, de

atencion comercial y de alumbrado publico.

Enel Distribucion Perd S.A.A es la empresa distribuidora mas grande del
pais, siendo un 20% mayor, en términos de redes de distribucion, que Luz del
Sur, la segunda empresa mas grande de distribucion.

La empresa Enel Distribucion Pertd S.A.A. aumento su area de concesion
en la zona norte de Lima (Huaral y Barranca) en 52.12 km?, lo que le ha permitido
electrificar el centro poblado de Caral, ubicado en el distrito de Supe, Provincia
de Barranca, con el fin de brindar atenciéon a clientes residenciales? que
pertenecen a los centros poblados de Liman, Pulanchi, Pando, Llamahuaca,
Pueblo Nuevo, Alpacoto, Caral, Venturosa Baja, Venturosa Alta, beneficiando a
pequefios agricultores, empresas agroindustriales y mineras asi como otros

clientes empresariales e institucionales.

12 El término residencial se refiere a la vivienda/residencia independientemente de la zona donde vive.
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El Departamento de Lima cuenta con una extension total de 34,801.59 Km?
y tiene 10 Provincias: Barranca, Cajatambo, Oyon, Huaura, Huaral, Lima,
Canta, Huarochiri, Cafiete, Yauyos y la Provincia Constitucional del Callao.
En Lima Provincia los distritos atendidos por la empresa Enel Distribucion
Perd S.A.A. son: Huaral, Chancay, Huacho, Barranca, Sayan, Santa Maria,
Supe, Aucallama, Vegueta, Huaura, Supe Puerto, Santa Rosa de Quives,
Hualmay, Caleta de Carquin, Pachangara, Pativilca.

En Lima Metropolitana los distritos atendidos por la empresa Enel Distribucion
Perd S.A.A. son: San Juan de Lurigancho, Puente Piedra, Carabayllo, Comas,
Independencia, San Martin de Porres, Rimac, Ancon, Santa Rosa, San Antonio
de Chaclla, Lurigancho-Chosica, Cercado de Lima.

La Provincia Constitucional del Callao es una provincia con rango Departamental
por mandato Constitucional y por consiguiente cuenta con un gobierno regional
propio. En la actualidad se divide en un total de siete distritos atendidos por la
empresa Enel Distribucion Perd S.A.A.: Ventanilla, La Perla, Carmen de la

Legua Reynoso, Mi Perq, Bellavista, La Punta, Callao.

A continuacion se detalla la distribucion en nimero y porcentaje por tipo de
clientes al cierre del ejercicio 2022. De todos ellos, el 94.9% son clientes
residenciales, el 3.5% son clientes comerciales, el 0.1% son clientes industriales

y 1.4% son otros tipos de clientes.
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TABLA XiIi

DISTRIBUCION POR TIPO DE CLIENTE - ENEL DISTRIBUCION PERU S.AA.

Tipo de cliente

Variacion

Numero de % por tipo de Numero de % por tipo de Numero de % por tipo de (2022/2021)
clientes cliente clientes cliente clientes cliente
Residencial 1,453,694 94.9% 1,399,724 94.6% 1,37741 94.89% 3.71%
Comercial 53,011 3.5% 60,536 4.07% 47776 3.22% -14.20%
Industrial 2,098 01% 1,527 0.10% 1,708 012% 27.22%
Peajes 378 0.0% 298 0.02% 219 0.02% 2116%
Otros 21,845 1.4% 25,983 1.75% 25,465 1.75% -18.94%
Total 1,531,026 100% 1,488,068 100% 1,452,579 100% 2.81%

Fuente: Memoria Anual integrada 2022 Enel Distribucién Perd S.A.A.

Tipos de Clientes

v' Cliente Residencial: Son aquellas personas que hacen uso de la energia eléctrica en sus viviendas. Los clientes
residenciales con consumos menores o iguales a 140 KWh/mes gozan de descuento (Ley N° 31429 que modifica la ley
N° 27510. Ley que crea el fondo de la compensacion social eléctrica “FOSE” , ver [14] )

v' Cliente Comercial: Empresa que realiza transacciones comerciales de productos o servicios con otra companias.

v Cliente Industrial: Se define como cualquier empresa o individuo que compra bienes y servicios para utilizarlos en un

proceso de produccion propio.
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A continuacion se detalla la evolucién respecto al nimero de clientes en los Ultimos afios, en miles:
TABLA Xlil
NUMERO DE CLIENTES - ENEL DISTRIBUCION PERU S.A.A.

1,531
1,488
1,367 1,397 1,422 1,434 1,452
1,204 1,337
1,255
|1 ,203 | |
2012 2014 2015 2016 2018 2019 2020 2021 2022

Fuente: Memoria Anual integrada 2022 Enel Distribucién Perd S.A.A.

En 2022 se entrego el servicio de energia eléctrica a 1 531,026 clientes, un incremento de 2.9% respecto al 2021. Las ventas
de energia a clientes finales alcanzaron los 8,910 GWh, lo que representd un incremento de 5.6% respecto al 2021 (ver tabla
XIV). Ello se debi6 fundamentalmente a una recuperacion del consumo de energia tras la desaceleracién econdmica registrada

en el 2021 producto de la pandemia. Las ventas de energia segun tipo de cliente se presentan en la tabla XV.
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TABLA XIV
VENTAS DE ENERGIA - ENEL DISTRIBUCION PERU S.A.A.

Ventas (GWh) Clientes (miles)
8,910 8.441 56% 1,531 1,488 2.9%

Fuente: Memoria Anual integrada 2022 Enel Distribucion Per( S.A.A.

TABLA XV
VENTAS DE ENERGIA SEGUN TIPO DE CLIENTE - ENEL DISTRIBUCION PERU S.A.A.

Ventas de energia en GWh Ventas de energia en millones de soles
Tipo de cliente “ 2021 2020 Pk 2022 2021 2020 e
Residencial 3,150 3,185 3,188 -11% 2,059 1,858 1,766 9.76%
Comercial 720 719 666 014% 41 362 315 11.92%
Industrial 2,181 1,838 1,657 16.73% 895 722 576 19.33%
Peajes 1,755 1,584 1,236 9.76% 104 74 53 28.85%
Otros 1,103 116 931 -1.05% 335 319 291 478%
Total 8,910 8,441 7,578 5.26% 3,805 3,335 3,001 12.35%

Fuente: Memoria Anual integrada 2022 Enel Distribucién Perd S.A.A.



TABLA XVI
EVOLUCION NUMERO DE CLIENTES - ENEL DISTRIBUCION PERU S.A.A.

Numero de clientes

(miles)
2012 1,203
2013 1,255
2014 1,294
2015 1,337
2016 1,367
2017 1,397
2018 1,422
2019 1,434
2020 1,452
2021 1,488
2022 1,531

Fuente: Memoria Anual integrada 2022 Enel Distribucion Peri S.A.A.

TABLA XVII
EVOLUCION VENTAS DE ENERGIA FISICA
ENEL DISTRIBUCION PERU S.A.A.

Ventas de energia fisica (GWh) en %

Ventas de energia fisica

Residencial Comercial Industrial Peajes Otros clientes (Gwh)
2012 3% 2% 19% 8% 14% 6,863
201 8% 22% 18% 8% 14% 7045
2014 37k 2% 17% 9% 15% 7359
2015 3% 22% 16% 1% 14% 7645
2016 36% 7% 18% 13% 16% i
2017 3% 13% 2% 14% 16% 7956
2018 3% 1% 23% 14% 1% 8,045
2019 3 10% 23% 8% 16% 8,214
2020 2% 9% 21% 16% 12% 1578
2021 38% 9% 2% 19% 13% 8441
2022 35% 8% 24% 20% 12% 8.910

Fuente: Memoria Anual integrada 2022 Enel Distribucién Pert S.A.A
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En el periodo 2022, a nivel nacional segun [4], se registrd la operacion de 23

empresas de distribucion que venden energia al mercado eléctrico peruano,

mientras que en el afio 2009 solo existian 10 empresas de distribucion.

En [15] capitulo 5, se presenta el nombre de las empresas distribuidoras de

energia eléctrica. Existen 7 empresas publicas que se dedican exclusivamente a

la distribucién (Electro Puno, Electrocentro, Electronoroeste,

Electronorte

Electrosur, Hidrandina y Seal). Ademas, hay 3 que se dedican a la generacion,

transmision y distribucion (Electro Oriente, Electro Sur Este, Electro Ucayali).

TABLA XVIII

EMPRESAS DISTRIBUIDORAS DE ENERGIA ELECTRICA A NIVEL

NACIONAL

N° Nombre de la empresa Abreviatura
1 |Consorcio Eléctrico de Villacuri S.A.C. COELVISA
2 |EgepsaSA. EGEPSA
3 |Electro Dunas S.AA. ELDUNAS
4 |Electro Oriente S.A. ELOR
5 |Electro Pangoa S.A. EPASA
6 |Electro Puno S.AA. ELPUNO
7  |Electro Sur Este S.AA. ELSE
8 |Electro Ucayali S.A. ELU
9  |Electrocentro S.A. ELC
10 |Electronoroeste S.A. ENOSA
11 |Electronorte S.A. ELN
12 |Electrosur S.A. ELS
13  |Empresa de Distribucion y Comercializacion de Electricidad San Ramon S.A. EDELSA
14 |Empresa de Interés Local Hidroeléctrica S.A. de Chacas EILHICHA
15 |Empresa de Servicios Eléctricos Municipales de Paramonga S.A. EMSEMSA
16 |Empresa Municipal de Servicio Eléctrico de Tocache S.A. TOCACHE
17 |Empresa Municipal de Servicios Eléctricos Utcubamba S.A.C. EMSEU
18 |Enel Distribucion Pert S.A.A. ENEDIS
19 |Hidrandina S.A. ELNM

20 |Luz del Sur S.A. LUZ DEL SUR

21 |Proyecto Especial Chavimochic CHAVIMOCHIC

22 |Servicios Eléctricos Rioja S.A. SERSA

23  |Sociedad Eléctrica del Sur Oeste S.A. SEAL

Fuente: Anuario estadistico de electricidad 2022 MINEN. Capitulo 5, Distribucion de energia eléctrica
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En la tabla XIX y figura 1, se presenta los seis (06) pasos para adquirir un nuevo
suministro eléctrico en BT, solicitados por la empresa privada Enel Distribucion
Peru S.A.A. concesionaria del servicio publico de electricidad para la zona norte
de Lima Metropolitana, la Provincia Constitucional del Callao y las provincias
de Huaura, Huaral, Barranca, Oyon y centro poblado Caral,

TABLA XIX
PASOS PARA ADQUIRIR UN MEDIDOR DE LUZ
ENEL DISTRIBUCION PERU S.A.A.

Paso 1 Eleccion del tipo de medidor y potencia
Paso 2 Cumplimiento de los requisitos comerciales
Paso 3 Cumplimiento de los requisitos técnicos
Paso 4 Solicitar factibilidad y presupuesto

Paso 5 Firma del contrato y pago

Paso 6 Instalacion del medidor

Fuente: https://www.enel.pe

Eleccion del tipo Firma del
de medidor contrato

y potencia i y pago

Solicitud Instalacién
4 factibilidad y del medidor
k presupuesto

Fig.1 Pasos para adquirir un medidor - Enel Distribucién Pertd S.A.A.

Fuente: https://www.enel.pe

PASO 1: ELECCION DEL TIPO DE MEDIDOR Y POTENCIA

TIPO DE MEDIDOR (MONOFASICO O TRIFASICO) Y POTENCIA (KW)
Monoféasico Monoféasico Monoféasico Trifasico Trifasico
3 kw 6 kw 9 kw 9.9 kKW 19.9 kW

Fuente: https://www.enel.pe
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PASO 2: CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS COMERCIALES

DOCUMENTO DE IDENTIDAD DEL PROPIETARIO

- DNI o carnet de extranjeria del solicitante

DOCUMENTO QUE ACREDITE LA PROPIEDAD (CUALQUIERA)

- Copia literal emitida por SUNARP (antigliedad no mayor a 1 afio)
- Titulo de propiedad

- Escritura publica de la compra venta

- Minuta del contrato de compra venta

- Contrato de compra venta con firmas legalizadas

- Constancia de posesion emitido por la municipalidad del distrito

REFERENCIAS DE TU PROPIEDAD

- Namero de suministro de tu vecino, del lado derecho o izquierdo.
- Foto donde se distinga la fachada de tu vivienda y la ubicacion
de tu nuevo medidor (cajuela o murete)

- Mapa (Croquis) de la ubicacioén de tu vivienda

Fuente: https://www.enel.pe

REQUISITOS ADICIONALES

SI NO ERES PROPIETARIO

- Carta de autorizacién especifica y simple del propietario

S| ERES COPROPIETARIO

- Carta de autorizacion especifica y simple de los otros propietarios.
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S| EL PROPIETARIO SE ENCUENTRA FALLECIDO

- Sucesion intestada o declaratoria de herederos
- Carta de autorizacion especifica y simple de los demas herederos
autorizando la compra del medidor

S| ERES PERSONA JURIDICA

- DNI o CE vigente del representante legal de la empresa

- Poder vigente del representante legal emitido por SUNARP (antigiiedad no

mayor a 1 afio)
- Ficha RUC

MEDIDORES ADICIONALES

(CUALQUIERA DE LOS SIGUIENTES DOCUMENTOS)

- Ficha de independizacion de unidades inmobiliarias en SUNARP

- Plano de distribucion eléctrica de la propiedad firmado por un
ingeniero electricista 0 mecanico electricista con colegiatura
vigente, donde debera estar identificada la ubicacion del nuevo
medidor y los existentes

REQUISITO PARA MERCADO O GALERIA

- Licencia de funcionamiento vigente emitida por la municipalidad

- Constancia de no adeudo emitida por la junta directiva

- Plano de distribucion eléctrica de la propiedad firmado por un
Ingeniero electricista 0 mecanico electricista con colegiatura
vigente, donde debera estar identificada la ubicacion del nuevo
medidor y los existentes

Fuente: https://www.enel.pe
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PASO 3: CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS TECNICOS

Lo primero que se debe determinar es si las conexiones eléctricas de la zona
son subterraneas o aéreas.

Las conexiones subterraneas no pueden ser notadas a simple vista porque
pasan por debajo de la vereda'3. Pero si las conexiones son aéreas, es posible
identificarlo rApidamente porque estas van directamente desde la parte superior
de la caja hacia alguno de los postes de la vereda.

CONEXION AEREA
Opciodn 1: Cajuela en fachada
Si la fachada de la casa esta en limite de propiedad adecua una cajuela en la

pared.

Canaleta: Picar la
pared de 5cm x 5em
de diametro para que
coloques un tubo de
pvc de 1.5 pulgadas
de diametro.

Cajuela: Espacio
donde colocaremos
la caja del medidor.

Fig.2 Cajuela en fachada con conexién aérea

Fuente: https://www.enel.pe

Si no existiera vereda, la distancia desde el suelo a la base de la cajuela debera

ser 1.2 metros.

13. Parte pavimentada de una via, asignada a la circulacién de personas. RNE D.S. N° 011-2006 — Vivienda.
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Medidor Monofasico Medidor Trifasico

Fig.3 Medidas de cajuela en fachada para medidor monofasico o trifdsico con conexion aérea

Fuente: https://www.enel.pe

Opcion 2: Cajuela en murete

Tubo de pve: ver
medidas en el cuadro
de caracteristicas.

Mastil: Viga de
maderade4o06 m

de alto* y el espesor
de 75 x5cm.

Murete: Estructura
de concreto donde
estard la cajuela.

Cajuela: Espacio
donde colocaremos
la caja del medidor.

Fig.4 Cajuela en murete con conexion aérea.

Fuente: https://www.enel.pe

Si la casa esta del lado de la calle de las redes, la viga es de 4 metros de alto,

pero si las redes estan al frente, cruzando la calle, la viga es de 6 metros de alto.

-62-


https://www.enel.pe/
https://www.enel.pe/

Murete del medidor Monofasico

Dos agujeros
de5cmde
.~ diametro c/u.

50cm

Lineas
internas

1.30cm

i | 30cmde
i | profundidad

Murete del medidor Trifasico

_.--El alto del mastil
“" no debe ser menor
a 4 metros desde

50cm I el nivel del suelo
‘N 15cm y
%\

Lineas T

internas

1.40cm

| 30cmde
i | profundidad

Fig.5 Medidas de murete y cajuela para medidor monofasico o trifasico con conexién aérea.

Fuente: https://www.enel.pe

CONEXION SUBTERRANEA

Opcion 1: Cajuela en fachada

Cajuela: Espacio
donde colocaremos
la caja del medidor.

Canaleta: Picar la
pared de becm x bem
de diametro para que
coloques un tubo de
pvc de 1.5 pulgadas
de diametro.

Fig.6 Cajuela en fachada con conexién subterranea.

Fuente: https://www.enel.pe

-63-


https://www.enel.pe/
https://www.enel.pe/

Medidor Monofasico Medidor Trifasico

Fig.7 Medidas de cajuela en fachada para medidor monofasico o trifasico con conexion subterranea.

Fuente: https://www.enel.pe

Si no existiera vereda, la distancia desde el suelo a la base de la cajuela debera

ser 1.2 metros.

Opcion 2: Cajuela en murete
Si la fachada de tu casa no esta en el limite de tu propiedad, construye un murete:

Murete: Estructura
de concreto donde
estara la cajuela.

Cajuela: Espacio
donde colocaremos
la caja del medidor.

Fig.8 Cajuela en murete con conexién subterranea.

Fuente: https://www.enel.pe
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Murete del medidor Monofasico Murete del medidor Trifasico

BN
N So,,
O,h ’b
. ks S
C‘/b‘
Lineas ---- 18 Lineas - /
internas internas f T
T = 1.30cm 47 o 1.40cm
Pl e
25¢cm T l - 25¢cm
‘ < 60cm

l 1| 30cmde l | 30 cm de
EArofundldad 4rofundidad

Fig.9 Medidas de murete y cajuela para medidor monoféasico o trifasico con conexién subterranea.

Fuente: https://www.enel.pe

PASO 4: SOLICITAR FACTIBILIDAD Y PRESUPUESTO

Cumplido los requisitos y adecuaciones necesarias, se solicitara una inspeccion
técnica de factibilidad al domicilio por WhatsApp (opcién 8, opcién 1, opcién 2).
Si es aprobada se entregara el presupuesto, si no es aprobada, se debera

subsanar la observacidon encontrada.

PASO 5: FIRMA DEL CONTRATO Y PAGO

Firma del contrato por WhatsApp (opcién 8, opcioén 1, opcion 4), se asignara un
namero de suministro para poder realizar el pago del medidor a través de la
pagina web y agentes autorizados. Si en el distrito se requiere presentar un
permiso municipal, Enel Distribucion Peri S.A.A. lo gestionara dentro de los
plazos establecidos por la municipalidad. Obtenido el permiso se continuara con

el proceso.

PASO 6: INSTALACION DEL MEDIDOR
Se recomienda tener el area de trabajo despejada (sin monticulos) y brindar
todas las facilidades necesarias al personal. Al finalizar la instalacion se firmara

un acta de conformidad.
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2.3 MARCO CONCEPTUAL
En este punto se exponen los conceptos fundamentales o conceptos asociados

gue son relevantes para la investigacion.

1. Atencion al cliente: Es un proceso empresarial que requiere de
herramientas de tecnologiay de estrategias de marketing para mejorar la
experiencia del consumidor. Es la manera en la que la empresa interactia con
los clientes, por ejemplo, durante el momento de compra o luego de haber
adquirido un producto y tener algun inconveniente.

(Fuente: https://concepto.de/servicio-al-cliente/#ixzz8aFsMOph5)

2. Baja Tension: (abreviatura: B.T) Conjunto de niveles de tension
utilizados para la distribucion de la electricidad. Su limite superior generalmente
es U <= 1 KV, siendo U la tension nominal.( Fuente: Codigo Nacional de

Electricidad — Suministro)

3. Calidad Comercial: Componente de la Calidad de Servicio que
permite calificar el Servicio Comercial y la Calidad de Atencion prestada por la
Empresa Distribuidora a sus Clientes o Usuarios, y que se caracteriza, entre
otros, por el plazo de restablecimiento del servicio, la informacién proporcionada
al Cliente o Usuario, la adecuada medicion de los consumos y su facturacion, la
puntualidad en el envio de boletas o facturas y la atencion y conexion de nuevos
suministros de Clientes o Usuarios ( Fuente: Norma Técnica de calidad de

servicio para sistemas de distribucion, Santiago de Chile)

4. Caja de conexidn: Caja de toma que adicionalmente alberga el equipo
de medicion. También podra albergar los dispositivos de proteccion y maniobra

de la conexidén.( Fuente: Cadigo Nacional de Electricidad - Utilizacion)
5. Calidad del Producto: Componente de la Calidad de Servicio que

permite calificar el producto entregado por la Empresa Distribuidora y que se

caracteriza, entre otros, por la magnitud, la frecuencia y la contaminacién de la
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tensidn instantanea de suministro (Fuente: Norma Técnica de calidad de servicio

para sistemas de distribucion, Santiago de Chile)

6. Calidad de Servicio: Conjunto de propiedades y estdndares que son
inherentes a la actividad de distribucién de electricidad, y que constituyen las
condiciones bajo las cuales dicha actividad debe desarrollarse. Se determina
conjuntamente por la Calidad de Producto, la Calidad de Suministro y la Calidad
Comercial entregada por la Empresa Distribuidora a sus distintos Clientes (
Fuente: Norma Técnica de calidad de servicio para sistemas de distribucion,

Santiago de Chile)

7. Concesion: Derecho otorgado conforme a la Ley de Concesiones
Eléctricas para desarrollar las actividades de Generacion y/o Transmision y/o
Distribucion (Fuente: Norma DGE: Conexiones eléctricas en baja tension en

zonas de concesion de distribucion)

8. Concesionario: Persona natural o juridica que es titular de una
concesion (Fuente: Norma DGE: Conexiones eléctricas en baja tension en zonas

de concesion de distribucién)

9. Conexion: Es un conjunto de Instalaciones o dispositivos requeridos
para la alimentacion de un suministro, comprende la acometida y la caja de
medicion pudiendo formar parte de éstas las sub-acometidas o cajas de toma o
control (Fuente: Norma DGE: Conexiones eléctricas en baja tension en zonas de

concesion de distribucién)

10. Contrato de suministro: Documento suscrito entre concesionario y el
usuario en el que se fija clara y especificamente las condiciones de suministro,
de acuerdo a lo establecido en el Articulo 165° del Reglamento (Fuente: Norma
DGE: Conexiones eléctricas en baja tensidbn en zonas de concesion de

distribucién)
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11. Cliente: Usuario que puede tener uno 0 mas suministros. (Fuente:
Norma DGE: Conexiones eléctricas en baja tension en zonas de concesion de
distribucién)

12. Empresa distribuidora o distribuidora: Empresa(s) distribuidora(s)
concesionaria(s) del servicio publico de distribucion o todo aquel que preste el
servicio de distribucion, ya sea en calidad de propietario, arrendatario,
usufructuario o que opere, a cualquier titulo, instalaciones de distribucion de
energia eléctrica ( Fuente: Norma Técnica de calidad de servicio para sistemas

de distribucién, Santiago de Chile)

13. Instalaciones internas particulares (del usuario): Son las
instalaciones internas del usuario que se inician a partir del punto de entrega, tal
como se establece en el Articulo 88° de la Ley (Fuente: Norma DGE: Conexiones

eléctricas en baja tension en zonas de concesion de distribucion)

14. Instalacion eléctrica: instalacion de alambrado y accesorios en un
terreno, edificacion o predio, desde el punto o puntos donde el concesionario u
otra entidad suministra la energia eléctrica hasta los puntos donde esta energia
pueda ser utilizada por algun equipo; también incluye la conexién del alambrado
a los mencionados equipos, asi como la modificacion, ampliacién y reparacion

del alambrado (Fuente: Codigo Nacional de Electricidad- Utilizacion)

15. Permiso: Autorizaciéon escrita oficial otorgada por la autoridad
responsable de la inspeccidn, en un formato establecido para tal fin, que permite
el inicio de los trabajos relacionados con una instalacion eléctrica (Fuente:

Cddigo Nacional de Electricidad - Utilizacion)

16. Potencia contratada (contractual): Potencia, establecida mediante
un acuerdo, que el cliente no debe exceder segun lo establecido en las
condiciones especificas de la tarifa. (Fuente: Norma DGE: Conexiones eléctricas

en baja tension en zonas de concesién de distribucion)
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17. Punto de entrega. Punto de suministro: Para los suministros en baja
tensidén, es la conexién eléctrica entre la acometida y las instalaciones del
concesionario (Fuente: Norma DGE: Conexiones eléctricas en baja tension en

zonas de concesion de distribucion)

18. Sistema de utilizacién: Es un conjunto de instalaciones destinado a
llevar energia eléctrica suministrada a cada usuario, desde el punto de entrega
hasta los diversos artefactos eléctricos en los que se produzca su transformacion
en otras formas de energia (Fuente: Cdédigo Nacional de Electricidad -

Utilizacion)

19. Suministro (de energia eléctrica): Conjunto de instalaciones que
permiten el uso de la energia eléctrica en un solo predio y que se inicia en el
punto de entrega (punto de suministro), cuyas caracteristicas pueden ser
identificadas mediante un nimero o codigo (Fuente: Norma DGE: Conexiones

eléctricas en baja tension en zonas de concesion de distribucion)

20. Suministrador: Se entiende por suministrador a la entidad que provee
un servicio o un suministro de energia a otra entidad o a un usuario final del

mercado libre o regulado (Fuente: Codigo Nacional de Electricidad - Utilizacion)

21. Tablero general (interno): Tablero ubicado en el interior de la
edificacién, donde se recepcionan los conductores de los alimentadores que
vienen de la caja de medicién, a partir del cual se reparten los circuitos interiores
(Fuente: Norma DGE: Conexiones eléctricas en baja tension en zonas de

concesion de distribucién)

22. Usuario: Es la persona natural o juridica que ocupa un predio y esta
en posibilidad de hacer uso legal del suministro eléctrico correspondiente; es el
responsable de cumplir con las obligaciones técnicas y/o econémicas que se
derivan de la utilizacibn de la electricidad (Fuente: Cddigo Nacional de

Electricidad - Utilizacién)
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23. Zona de Concesion: Area geogréfica determinada en el decreto que
otorga la concesion de servicio publico de distribucion, generalmente mediante
el sistema de coordenadas UTM (Universal Transverse Mercator), en la cual la
empresa distribuidora esta obligada a dar suministro eléctrico a quien lo solicite,
sea que el Cliente o potencial Cliente esté ubicado dentro de la zona de
concesién, o bien se conecte a las instalaciones de la empresa distribuidora
mediante lineas propias o de terceros ( Fuente: Norma Técnica de calidad de
servicio para sistemas de distribucion, Santiago de Chile)

2.4 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

1. CNE: La Comision Nacional de Energia es un organismo publico y
descentralizado de Chile, con patrimonio propio y plena capacidad para adquirir
y ejercer derechos y obligaciones, que se relaciona con el Presidente de la

Republica por intermedio del Ministerio de Energia.

2. CNE-Suministro: ElI Codigo Nacional de Electricidad Suministro
establece las reglas preventivas que permiten salvaguardar las condiciones de
seguridad de las personas (de la concesionaria, o de las contratistas en general,
o terceros) y las instalaciones, frente a los peligros derivados del uso de la

electricidad.

3. Centro de atencion de Illamados o Call Center: Centro de
comunicacion a través de medios telefénicos, cuyo objetivo es atender consultas,
solicitudes y reclamos relacionados con la provision del servicio de distribucién

de energia eléctrica.
4. COFOPRI: EI Organismo de Formalizacién de la Propiedad Informal,

es un organismo adscrito al Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento

gue se encarga de gestionar los procesos masivos de titulacion a nivel nacional.
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5. Consulta: Peticidbn que una persona, ya sea Cliente o no, realiza a una
empresa distribuidora a fin de que ésta le proporcione informaciéon o aclare
alguna inquietud relacionada con la provision del servicio de distribucion de

energia eléctrica.

6. DMS: Son las distancias minimas de seguridad estipuladas en el CNE
Suministro, que se deben guardar entre lineas eléctricas y elementos fisicos

(carreteras, edificios, etc.) para evitar contactos accidentales.

7. Ejecutivo comercial: Profesional que cumple un rol fundamental
dentro de una organizacion, encargandose de gestionar las relaciones con los

clientes y promover la venta de productos o servicios.

8. GRUPO ENEL: Abreviatura de Ente nazionale per I'energia elétrica,
lider global del sector energético que opera en 32 paises y en los 5
continentes, produciendo energia a través de una capacidad gestionada de
mas de 88 GW, con casi 74 millones de consumidores finales en todo el

mundo.

9. FOSE: El fondo de compensacién social eléctrica es un subsidio
cruzado creado con el objetivo de beneficiar a los usuarios regulados de menores

ingresos.

10. GART: La Gerencia Adjunta de regulacion tarifaria estd encargada de
dirigir, coordinar y controlar el proceso de fijacion de tarifas en los subsectores

de electricidad e hidrocarburos.
11. IGV: El Impuesto general a las ventas es un impuesto que pagamos

todos los ciudadanos al realizar una adquisicién, es decir se cobra en la compra

final del bien o servicio.
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12. INDECOPI: El Instituto Nacional de Defensa de la Competenciay de la
Proteccién de la Propiedad Intelectual es un organismo publico auténomo
especializado del Estado peruano, adscrito a la Presidencia del Consejo de
Ministros, con personeria juridica de derecho publico.

13. JARU: La Junta de apelaciones de reclamos de usuarios es el tribunal
administrativo del OSINERGMIN, que cuenta con plena autonomia funcional y
actua como segunda y ultima instancia administrativa en los procedimientos
de reclamo formulados por los usuarios ante los concesionarios; asimismo

resuelve las quejas y las medidas cautelares que se le planteen.

14. Libro de reclamaciones: Documento por el cual los usuarios del
servicio publico de electricidad pueden presentar consultas, observaciones,
criticas o reclamos, respecto del servicio que reciben. Debe ser puesto a
disposicion de los usuarios por las empresas distribuidoras en cada uno de sus

locales de atencién comercial.

15. LCE: El Decreto Ley N° 25844, “Ley de Concesiones Eléctricas”,
establece las normas que regulan las actividades relacionadas con la
generacion, transmision, distribucion y comercializacion de la energia

eléctrica en el Peru.

16. Medios de atencién: Los medios de atencién deben garantizar que el
suministrador brinde al cliente una atencion satisfactoria y le proporcione toda la
informacion necesaria, de una manera clara, sobre todos los tramites que el
cliente puede realizar ante el suministrador y el OSINERGMIN, asi como los

derechos y obligaciones del cliente y suministrador.

17. MINEM: El Ministerio de Energia y Minas formula y evalla las politicas
de alcance nacional en materia del desarrollo sostenible de las actividades
minero - energéticas, contribuyendo al desarrollo humano, asi como a la

disminucién del impacto ambiental.
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18. NTCSE: La Norma Técnica de Calidad de los Servicios Eléctricos,
aprobada por Decreto Supremo N° 020-97-EM, regula los aspectos de calidad en
el servicio eléctrico que deben cumplir las empresas eléctricas, estableciendo los
niveles minimos de calidad y las obligaciones de las empresas de electricidad y
los Clientes que operan bajo el régimen de la Ley de Concesiones Eléctricas,
Decreto Ley N° 25844,

19. OSINERGMIN: EI Organismo Supervisor de la inversién en Energia y
Mineria es la autoridad competente que se encarga de supervisar y fiscalizar
el cumplimiento de la normatividad vigente relacionada al sector eléctrico-
minero y resolver los reclamos de los usuarios en segunda y ultima instancia

administrativa.

20. Reclamo: Accion del usuario, titular de un suministro o tercero con
legitimo interés realizada ante la concesionaria con la finalidad de obtener un
pronunciamiento sobre cualquier conflicto derivado de la prestacion del servicio

publico de electricidad.

21. Requirente: Término general que designa al autor del requerimiento.

La persona que reclama. Que requiere, que efectia un requerimiento.

22. Servicio: Es un conjunto de actividades que buscan satisfacer las

necesidades de un cliente, en resolver las consultas y quejas.

23. Solicitud: Peticidon que una persona, ya sea cliente o no, realiza a una
empresa distribuidora, a fin de que ésta realice alguna diligencia o, en general,
ejecute acciones relacionadas con la provisién del servicio de distribucion de

energia eléctrica.

24. RENIEC: El Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil , es
un organismo autbnomo del Estado Peruano encargado de la identificacion de

los peruanos, otorgando el Documento Nacional de Identidad (DNI).
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25. SUNARP: La Superintendencia Unica Nacional de Registros Publicos
es el ente rector del Sistema Nacional de los Registros Publicos. Es un
organismo descentralizado y autonomo, adscrito al Ministro de Justicia y
Derechos Humanos de la Republica del Pera. Fue creada mediante la Ley N°
26,366 y sus estatutos fueron aprobados por Resolucion Suprema N° 135-2002-
JUS.

26. VAD: Se denomina valor agregado de distribucion al costo medio de
capital y operacion de una red de distribuciébn de una empresa eficiente de
referencia, operando en un area de una determinada densidad de carga.

27. Venta: El concepto de ventas es muy amplio, pero basicamente
consiste en el acto de negociacion en el cual una parte es el vendedor y la otra

el comprador.
28. Zonaderesponsabilidad técnica: Creado por el Ministerio de Energia

y Minas a través de la Resolucién Ministerial N°511-2017-MEM/DM con la

finalidad de ampliar la cobertura eléctrica a nivel nacional.
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l1l. HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1 HIPOTESIS

3.1.1 Hipotesis general
La nueva forma de informacion, para adquirir una nueva conexion, va a mejorar
significativamente el tiempo de atencién al usuario, por venta de suministro

eléctrico en baja tensién, en la empresa Enel Distribucion Peru S.A.A.

3.1.2 Hipotesis especificas
1. La Calidad de la atencion del &rea de recursos humanos permite mejorar
significativamente la venta de suministro eléctrico en baja tension, en la

empresa Enel Distribucion Peru S.AA.

2. La calidad del servicio comercial permite mejorar significativamente el

tiempo de atencion al usuario, en la empresa Enel Distribucién Pert S.A.A.

3.2 OPERACIONALIZACION DE VARIABLE

Definicion conceptual de la variable venta de suministro Eléctrico

En Europa, ha existido un cambio importante en la percepcion de la calidad del
servicio debido la Directiva Europea 85/374/CEE* sobre responsabilidad de los
dafos causados por productos defectuosos (CEE 85). En ella se define la
electricidad como un producto. Las implicaciones de esta definicibn son
importantes, ya que equipara legalmente el suministro de electricidad con la
venta de cualquier otro producto. En [16] entre otras cosas, esta equiparacion
permite a un cliente exigir a su suministrador que el producto por el que esta
pagando tenga una calidad bien definida y, si no la cumple, exigirle dafios y
perjuicios (ver otros anexos: Matriz de operacionalizacion de variable).

El suministro eléctrico tiene una importancia estratégica dentro de la sociedad
en tal sentido el desarrollo y crecimiento de la economia de un pais estan muy

ligados a la calidad del servicio eléctrico ofrecido y a su costo.

14. Comunidad Econdmica Europea (CEE), organizacion internacional creada por uno de los dos tratados de Roma
de 1957, con la finalidad de crear un mercado comun europeo.
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Pero el suministro de energia eléctrica sigue siendo un servicio con unas
particularidades Unicas, que lo distinguen de cualquier otro negocio.

La calidad de la atencion comercial estd apareciendo con fuerza, pero por otros
motivos. Este aspecto no es exclusivo al suministro de electricidad, sino que en
toda la sociedad existe una mayor exigencia sobre la calidad de atencion
comercial. Este proceso de transformacion se ve amplificado en el suministro de
electricidad, al ser tradicionalmente un negocio monopolista en el que no habia
ningun incentivo para una buena atencion comercial. (Fuente: Calidad del

Servicio. Regulacién y Optimizacion de inversiones, Autor: Juan Rivier Abbad)

Definicion operacional de la variable venta de suministro Eléctrico
Se utiliz6 como técnica la encuesta y como instrumento se utilizé un cuestionario
(ver otros anexos: Encuesta).

v" Pregunta 1. ¢ Respeta los tiempos indicados?

v' Pregunta 2. ;Respeta las normas técnicas?

En todos los casos, los indicadores son plazos maximos fijados al suministrador
para el cumplimiento de sus obligaciones.

Los plazos maximos de atencion son:

i. Sin modificacion de redes
Hasta los 50 kw': 7 dias calendario
Méas de 50kW: 21 dias calendario

ii. Con modificacion de redes (incluyendo extensiones y afiadidos de red primaria
y/o secundaria que no necesiten la elaboracion de un proyecto)

Hasta los 50kW: 21 dias calendario

Mas de 50 kW: 56 dias calendario

iii. Con expansion sustancial y con necesidad de proyecto de red primaria que

incluya nuevas subestaciones y tendido de red primaria.

Cualquier potencia: 360 dias calendario.
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Definicién conceptual de la variable Atencién al usuario

La atencion al usuario no es una herramienta exclusiva que sirva a empresas
privadas. Las administraciones y servicios publicos, sean del tipo que sean,
deben cuidar a sus usuarios atendiéndoles en todo lo que estos necesiten. Si no
existiesen estas técnicas, la prestacion del servicio seria incompleto y el objetivo
de atender al ciudadano y ofrecerle soluciones no se estaria cumpliendo en su
totalidad (ver otros anexos: Matriz de operacionalizacion de variable).

Expuesto la importancia de esta herramienta, en [17] se define al usuario como
aquella persona fisica que utiliza o disfruta de un servicio que ofrece una
empresa o entidad publica o privada, para su uso personal. En este acto de uso
del servicio puede existir una transaccién econémica o puede realizarse sin que
medie pago alguno, cuando el servicio tiene caracter gratuito. El concepto de
usuario se identifica mas con la utilizacion de algun servicio publico o privado
concreto (Fuente: Atencion al cliente, consumidor y usuario, Autor: Sergio Lopez

Salas)

Definicion operacional de la variable Atencién al usuario

Se utiliz6 como técnica la encuesta y como instrumento se utilizé un cuestionario

(ver otros anexos: Encuesta).

Pregunta 3. ¢ Elabora posibles soluciones?

Responde a los indicadores: Disposicion para resolver dudas, conflictos,
problemas técnicos, reclamos de los clientes y dar respuesta o solucién a las
consultas que los clientes puedan experimentar en relacién al uso o consumo

de los productos que adquirieron de la empresa.

Pregunta 4. ¢ Evidencia comprensién del tema?
Responde al indicador: Conexioén con sus clientes (Brindar al cliente un alto
grado de involucramiento, haciéndolo sentir acompafiado o parte de algo mas

grande)
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Pregunta 5. ¢ Atiende su requerimiento?
Responde al siguiente indicador:
Dedicacion particular e individual a cada cliente, hay que escuchar a los usuarios

en todo momento (Una atencion asertiva, y enfocada a resolver sus problemas)

Pregunta 6. ¢ Propone recomendaciones?

Responde a los indicadores:

Establecer contacto e interactuar con sus clientes (la atencion debe ser visible y
accesible) y manejo y disefio de canales de comunicacion 6ptimos, como “cara

a cara “en oficinas, mediante teléfono, por correo electrénico.

Pregunta 7. ¢ Cumple con los aspectos del contrato?
Responde al indicador: Grado de conocimiento y atencion mostrado para

entablar nuevos negocios.

Pregunta 8. ¢ Entrega el trabajo puntualmente?
Responde al indicador: Grado de seguridad para responder a la formula:
problema - solucién - beneficio. Conduce al cliente hacia la formula recomendada

para satisfacerlo.

Pregunta 9. ¢ Evidencia mejora en la atencion?
Responde a los siguientes indicadores: Apariencia del personal y apariencia de

la instalacion, equipos y del material de comunicacion.
Pregunta 10. ¢ Evidencia progreso en el servicio?

Responde a los indicadores: Buena comunicacion, diccidn, oratoria, escritura,

protocolo y educacion y respeto
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IV. METODOLOGIA DEL PROYECTO

4.1 DISENO METODOLOGICO

El disefio de investigacion empleado en el informe final “Propuesta de mejora de
la atencion al usuario por venta de suministro eléctrico en baja tension”, en la
empresa Enel Distribucion Pert S.A.A, es no experimental porque no se manipul6
deliberadamente o intencionalmente la variable independiente, solo se observo
situaciones existentes dentro del area de estudio. Lo que se hizo fue observar
fendmenos tal como se dan en su contexto natural para posteriormente
analizarlos. El tipo de disefio no experimental segun su clasificacion es
transversal o transeccional, porque la recoleccion de los datos fue en un Unico
momento y en un periodo determinado y correlacional — causal porque se
determind la relacion entre la variable independiente, venta de suministro

eléctrico (X) y la variable dependiente, atencién al usuario ().

4.2 METODO DE INVESTIGACION

El método de investigacion utilizado es el cuantitativo debido a la utilizacion de
datos cuantificables o numeéricos ya que el universo es grande, sobre los cuales
se tomaron muestras representativas como criterio de validacion. Los datos
numéricos fueron jerarquizados, medidos y categorizados a través del analisis
estadistico. La eleccion del método cuantitativo respondié a la necesidad de
ofrecer conclusiones generalizables sobre las variables analizadas, mas que
particularidades de “sentido”.

El modelo de procedimientos empleado en el en el informe final “Propuesta de
mejora de la atencion al usuario por venta de suministro eléctrico en baja
tensién”, enla empresa Enel Distribucion Peru S.A.A, es el Légico, porque implico
la utilizacién del pensamiento y el razonamiento para ejecutar deducciones,

analisis y sintesis al estudio de un fenémeno
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4.3 POBLACION Y MUESTRA

La poblacién o universo de la investigacién estd compuesta por todas las

personas de la zona norte de Lima Metropolitana, la Provincia Constitucional del

Callao, las provincias de Huaura, Huaral, Barranca, Oyén y centro poblado

Caral, que van a solicitar un nuevo suministro de energia eléctrica en BT a la

empresa privada Enel Distribucién Pera S.A.A.

La poblacion debe delimitarse claramente en torno a sus caracteristicas de

contenido, lugar y tiempo en muestras (subgrupo de la poblacién), en tal sentido

una muestra es una parte de la poblacion de interés, que refleje las mismas

caracteristicas que la poblacion.

Férmula para calcular el tamafio de una “muestra infinita”

n=Z>xpxq/e’

Doénde:

n = Tamafo de la muestra buscado

N = Tamafio de la poblacion o Universo

Z = Parametro estadistico que depende del nivel de Confianza (NC)
e = Error de estimacion maximo aceptado

p = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito)

g = (1 - g) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado.

El tamafio muestral depende de los siguientes factores:

NC = 95% (Nivel de confianza) = 0.95

Z =1.96 (Puntuacién Z para un nivel de confianza de 95%) = 1.96

p = 50% (Probabilidad de éxito) = 0.5

g = 50% (Probabilidad de fracaso) = 0.5

e = 5% (Margen de error) = 0.05

n = (1.96*1.96*0.5*0.5) / (0.05*0.05) = 0.9604 / 0.0025 = 384.16 = 385

n = Tamafno de la muestra = 385
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Como resultado, se obtuvo que con una muestra representativa (refleja las
caracteristicas de la poblacion) y adecuada (cuantitativamente el tamafio de la
muestra es lo suficientemente grande) se pudo alcanzar resultados con una alta
precision para el nivel de confianza y el margen de error previamente

establecido.

44 LUGAR DE ESTUDIO Y PERIODO DESARROLLADO

El estudio se realizé6 mayormente en el pueblo de Chiuchin (215 km al noreste
de Lima, Peru), que pertenece al Distrito de Santa Leonor en la Provincia de
Huaura, Region Lima. Tiene alrededor de 210 habitantes y una altitud de 2,716
metros. Chiuchin esta situada cerca del pueblo de Mayobamba y San Agustin de
Canin. Este pueblo es uno de los cuatro que se encuentran en las riveras del rio
Chegras, que es un afluente del rio Huaura. Enel Distribucién Peru S.A.A es la
empresa concesionaria del servicio publico de electricidad para esta zona.

El periodo en el cual se desarrolld la investigacion fue de trece (13) meses,
iniciandose en el mes de setiembre del 2022 y finalizando en el mes de setiembre
del 2023

4.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE LA
INFORMACION

Para la recoleccion de datos, se utiliz6 como técnica la encuesta de una sola
direccion (son las del tipo mas directo y se administra a una muestra de personas
en un punto fijo en el tiempo), usualmente aplicada a grupos amplios de personas
gue tienen la misma probabilidad de ser seleccionados, ya que es una técnica
para la investigacion social por excelencia, debido a la objetividad de los datos
gue con ella se obtiene y como instrumento se utiliz6 un cuestionario de 10
preguntas formuladas con claridad. Cuando se aplic6 la encuesta que contiene
preguntas con escalas tipo Likert*®, fue necesario calcular el indice de fiabilidad

del instrumento, a través del alfa de Cronbach.

15. La escala de Likert es un método de investigacién que utiliza una escala da calificacién para conocer el nivel
de acuerdo y desacuerdo de las personas sobre un tema. Creada en 1932 por el psicdlogo Rensis Likert.
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4.6 ANALISIS Y PROCESAMIENTO DE DATOS

El método de andlisis cuantitativo fue el utilizado, debido a que usa niumeros y
estadisticas para entender frecuencias, promedios y correlaciones. El andlisis de
datos cuantitativos se uso para interpretar datos que fueron recolectados usando
métodos de muestreo de probabilidad, ya que los datos fueron recolectados y
analizados en una forma estadistica valida. Para el andlisis de los resultados se
manejé la estadistica descriptiva, ya que permitié representar los datos por
medio de tablas y graficos. Para el procesamiento de los datos se utiliz6 el
programa estadistico SPSS V29, el programa Microsoft Excel y el software

informatico procesador de texto Microsoft Word.

Paquete estadistico para ciencias sociales

El SPSS (Paquete estadistico para ciencias sociales), desarrollado en la
Universidad de Chicago, es uno de los mas difundidos y actualmente es
propiedad de IBMy la version mas reciente es la 29.0, el cual tiene mejoras como
mayor facilidad de uso, nuevas técnicas de analisis y proporciona
herramientas que permiten consultar datos y formular hipétesis de forma rapida,
ejecutar procedimientos para aclarar las relaciones entre variables, identificar
tendencias y realizar predicciones. Todos los analisis estadisticos que se

describen en la investigacion se desarrollaron con este programa.

Alfa de Cronbach

El coeficiente alfa fue descrito en 1951 por Lee J. Cronbach. Es un indice usado
para medir la confiabilidad o consistencia interna de un conjunto de escalas o
elementos de prueba dentro de un cuestionario, es decir, para evaluar la
magnitud en que los items de un instrumento estan correlacionados. En pocas
palabras, el alfa de Cronbach es una medida de confiabilidad pero no de validez.
Las pruebas a—Cronbach sirven para ver si las encuestas con escalas de
Likert de preguntas multiples son confiables para un cuestionario. El alfa de

Cronbach va de 0 a 1 (ver tabla XX). Mayor fiabilidad cuando se acerca a 1,
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menor fiabilidad cuando se acerca a cero. Cuando tiende a cero indica que no

hay ninguna correlacion entre los elementos. Son totalmente independientes.

TABLA XX
RANGOS DEL ALFA DE CRONBACH
ALFA DE CRONBACH CONSISTENCIA INTERNA

a=0.9 Excelente
08< a< 09 Buena
0.7< a<0.8 Aceptable
0.6 =a<0.7 Cuestionable
05<a< 0.6 Pobre

a<0.5 Deficiente

Fuente: https://gplresearch.com/coeficiente-alfa-de-cronbach/

Coeficientes de fiabilidad de Kuder-Richardson

Llamados también KR20 (Férmula 20) y KR21 (Férmula 21) de Kuder
Richardson. Se trata de dos férmulas empleadas para establecer la fiabilidad de
un cuestionario a partir de las caracteristicas estadisticas de las preguntas del
mismo, concretamente sus medias y sus varianza. La media de una pregunta
dicotdmica (esto es, aquella que se puntia como correcta o incorrecta) es la
proporcion de individuos que la responden correctamente (p); su varianza es el
producto depyq(siendogel numero de individuos que responden
incorrectamente).

La Férmula KR20 utiliza informacion acerca de la dificultad de cada pregunta, ya
gue se basa en el numero de preguntas del cuestionario, la suma de sus
varianzas y la varianza total del cuestionario. La Formula KR21 es mas sencilla,
puesto que requiere menos informacién y asume que las preguntas poseen el
mismo grado de dificultad (aunque, por otra parte, también proporciona un
coeficiente de fiabilidad mas bajo que la Formula KR20). Se halla a partir del
namero de preguntas del cuestionario, la puntuacion media obtenida en el mismo
y la desviacion estandar.

En la tabla XXI se observa los rangos de confiabilidad y su interpretacion segun

Kuder - Richardson, en el cual 1.00 representa perfecta confiabilidad.
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TABLA XXI
RANGOS DE CONFIABILIDAD SEGUN KUDER — RICHARDSON

RANGOS MAGNITUD
0.53 a menos Nula confiabilidad
0.54 a 0.59 Baja confiabilidad
0.60 a 0.65 Confiable
0.66a0.71 Muy confiable
0.72a0.99 Excelente confiabilidad
1.00 Perfecta confiabilidad

Fuente: Elaboracién propia basado en Mejia Elias & Reyes Edith (1994), Técnicas de investigacion educativa

Distribucion de frecuencias

Las distribuciones de frecuencias son tablas en que se dispone las modalidades
de la variable por filas. En las columnas se dispone el nUmero de ocurrencias por
cada valor, porcentajes, etc. La finalidad de las agrupaciones en frecuencias es
facilitar la obtencidn de la informacion que contienen los datos.

Una tabla de frecuencias es una herramienta estadistica que organiza y resume
la informacion sobre la distribucion de datos. Consiste en una estructura de
columnas que muestra las distintas categorias o valores de una variable, junto
con el niumero de veces que cada categoria ocurre en un conjunto de datos.
Generalmente se suelen utilizar para representar de mejor manera las
conclusiones, pues representa el comportamiento de unos datos en funcion de

un parametro, lo que da lugar a posibles deducciones al momento.

Coeficiente de correlacion de rango de Kendall

Cuando se estudia la relacion entre variables cualitativas del tipo ordinal, se debe
utilizar el coeficiente de correlacion de rango de Kendall (1938), denominado
coeficiente 7 de Kendall (con la letra griega 71, tau). Su nombre referencia
a Maurice Kendall, quién lo desarroll6 en 1938, aunque Gustavo
Fechner habia propuesto una medida similar en el contexto de series de

tiempo en 1897.
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Al ser un coeficiente no paramétrico, es también una alternativa al coeficiente de
Pearson cuando no se cumple el supuesto de normalidad, siendo mas
aconsejable que el de Spearman cuando la muestra es pequefia. Los valores del
coeficiente de Kendall pueden variar de -1 a 1. Un valor positivo indica
asociacion positiva. Un valor negativo indica asociacion negativa. Mientras mas
alta sea la magnitud, mas fuerte sera la asociacion.

Esta prueba es no paramétrica, ya que no se basa en suposiciones sobre las
distribuciones de X 0 Y o la distribucion de (X, Y).

Bajo la hipotesis nula de independencia de X e Y, ladistribucion
muestral de rtiene un valor esperado de cero. La distribucién precisa no
puede caracterizarse en términos de distribuciones comunes, pero puede
calcularse exactamente para muestras pequefas; para muestras mas grandes,
es comun usar una aproximacion a la distribucion normal, con media cero y

varianza. El grado de la relacion se indica en la tabla XXII

TABLA XXII
GRADO DE RELACION SEGUN COEFICIENTE DE CORRELACION

RANGO RELACION
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11 a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil

0.00 No existe correlacion
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a + 0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.90 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Elaboracién propia, basada en Hernandez Sampieri & Fernandez Collado, 1998
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Existen varias versiones de Tau de Kendall.

Tau-a: La prueba estadistica Tau indica lafuerza de asociacion de
las tabulaciones cruzadas. Ambas variables tienen que ser ordinales. Tau-a
no har& ningun ajuste ante empates. Se suele utilizar para tablas cuadradas (con
columnas y filas iguales)

Tau-b: La estadistica Tau-b, a diferencia de Tau-a, hace ajustes ante empates
(Tau-b se ajustara a los rangos empatados). Los valores de Tau-b varian de —1
(asociacion negativa al 100% o inversion perfecta) a +1 (asociacion positiva al
100% o acuerdo perfecto). Un valor de cero indica la ausencia de asociacion.
Tau-c: También llamado Stuart-Kendall Tau-c, es mas adecuado que Tau-b para
el analisis de datos basados en tablas de contingencia no cuadradas (es
decir, rectangulares). Por lo tanto, use Tau-b si la escala subyacente de ambas
variables tiene el mismo nimero de valores posibles (antes de la clasificacion) y

Tau-c si difieren.

Significado de la Tau de Kendall

En el caso de la Tau de Kendall, las hipotesis nula y alternativa resultan:

- Hipétesis nula (HO): El coeficiente de correlacion p =0
(No hay Correlacion entre las variables)
- Hipétesis alternativa (H1): El coeficiente de correlacion p # 0
(Existe Correlacion entre las variables)
- Nivel de confianza: 95%
- Nivel de significancia: 0.05

- Si la sig. p-valor es < 0.05 se rechaza la HO; en caso contrario se acepta

En el informe final, la variable atencién al usuario tiene una escala de puntuacion
de 3 puntos (buena, regular. mala), mientras que la otra variable, venta de
suministro eléctrico tuvo en una escala mas fina de 6 puntos (muy buena, buena,
regular, aceptable, deficiente, no hay evidencia) por lo que tienen diferentes
categorias (tabla rectangular) y al ser variables cualitativas del tipo ordinal, se

utilizé el coeficiente de correlacion tau-c de Kendall.
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4.7

ASPECTOS ETICOS EN INVESTIGACION

Elaborado conforme a los principios éticos universales, la investigacion se

encuentra fundamentada en documentos del ambito internacional, entre ellos

destacan:

1.

El Cédigo de Nuremberg (1947) que establece como principio basico el
respeto por los derechos de las personas. Ademas prescribe el
conocimiento informado y voluntario, la posibilidad de retirarse del estudio
y un analisis de riesgos y beneficios de la participacion en la investigacion.
La Declaracion de Helsinki (1964, 2008) que adopta los principios del
Caodigo de Nuremberg pero incorpora unos nuevos: que los participantes
deben recibir el mejor trato disponible y que las instituciones deben crear
comités de ética que regulen la produccion cientifica en el aspecto ético.
El Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos (1966, 1976)
adoptado por la Asamblea General de las Naciones Unidas y firmado por
174 Estados, entre ellos, el Peru. El Pacto garantiza el respeto irrestricto
por los Derechos Humanos que, consecuentemente, debe ser
resguardado también por parte de los investigadores cientificos

El Informe Belmont (1979) que define los principios éticos que deben guiar
a toda conducta de investigacion. El Reporte postula tres principios para
la evaluacion ética de cualquier propuesta de investigacion de estas
caracteristicas: Respeto por las personas, principio de beneficencia y

principio de justicia.

En el &mbito Nacional, el desarrollo de la investigacion cumple con:

ok~ 0 DdBE

La Constitucion Politica del Perd de 1993

Ley N° 30220: Ley Universitaria.

Decreto legislativo N° 822: Ley sobre derechos de autor.
Ley N° 29733: Ley de proteccidon de datos personales.

Ley N@ 27815: Ley del cédigo de ética de la funcion publica.
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Finalmente en el &mbito Institucional cumple con:

1. El Reglamento General de estudios de Posgrado UNAC (aprobado por
resolucién N° 319-2017-CU del 21 de noviembre de 2017), Art. 3°, Inciso
d, en el cual se establecen las obligaciones y responsabilidades
inherentes para la realizaciéon de estudios de Posgrado en la Universidad
Nacional del Callao.

2. Reglamento de Organizacién y Funciones UNAC (aprobado por
resolucion N° 097-2021-CU del 30 de junio de 2021) Art. 3°, inciso b, la
investigacion, entendida como la busqueda permanente de la verdad.

3. Reglamento de Grados y Titulos UNAC (aprobado por resolucion N° 099-
2021-CU del 30 de junio de 2021) Art. 15° El grado académico de maestro
se obtiene al concluir los estudios de maestria, sean de especializacion,
de investigacion o académicas, dirigidos a proporcionar al estudiante una
sélida formacion en investigacion en una determinada éarea del
conocimiento.

4. Plan estratégico institucional UNAC, Cap. Il “Formar profesionales
generando y promoviendo investigacion cientifica tecnolégico vy
humanistica, en los estudiantes universitarios con calidad competitividad
y responsabilidad social para el desarrollo sostenible del Pais”

5. Directiva N° 013-2018-R que norma los protocolos de proyecto e informe
final de investigacion de pregrado, posgrado, docentes, equipos, centros
e institutos de investigacion en la Universidad Nacional del Callao.

6. Caodigo de ética de investigacion de la UNAC, Callao 2019, Art.1° El cédigo
de ética de investigacion de la UNAC es un conjunto de principios que
norman la conducta de los docentes, estudiantes, graduados y de los
investigadores en general que desarrollan esta actividad cientifica y de su
gestion de las diferentes unidades, institutos y centros en donde se

desarrolla la investigacion.
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V. RESULTADOS

5.1 RESULTADOS DESCRIPTIVOS

TABLA XXIII
¢EVIDENCIA COMPRENSION DEL TEMA?

¢iEvidencia comprension del tema?

FPorcentaje Forcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Mo hay evidencia 4 1.0 1.0 1.0
Deficients 153 397 387 408
Aceptahle 102 265 26.5 67.3
Regular 70 182 18.2 B5.5
Bueno 55 143 143 8997
Muy bueno 1 3 3 100.0

Total 3es 100.0 100.0

Fuente: SPSS V29 Elaboraci6n propia

Como se muestra en la tabla XXIlI, el 1.0% de encuestados manifesté que no
comprende el tema, el 39.7% de encuestados manifestd una deficiente
comprension del tema (153 personas), el 26.5% de encuestados manifesto tener
una aceptable comprension del tema, el 18.2% de encuestados manifesto tener
un regular conocimiento del tema, el 14.3% de encuestados manifesté tener un
buen conocimiento del tema mientras que el 0.3% manifesto tener un muy buen

conocimiento del tema.

Con respecto a la pregunta N° 1 ¢ Evidencia comprensiéon del tema? se observa
en la tabla XXIIl que quienes van a solicitar un nuevo suministro eléctrico con
mas frecuencia a la empresa Enel Distribucion Perd S.A.A. son quienes tienen

un deficiente comprension del tema.

Las figuras 10 y 11 nos presentan graficos en barra del item N° 1 del cuestionario

aplicado, tanto en frecuencia como en porcentaje.
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Frecuencia

Porcentaje

¢Evidencia comprension del tema?

200

Mo hay Deficients Aceptable Regular Bueno Muy bueno
evidencia

iEvidencia comprension del tema?

Fig.10 ¢Evidencia comprensién del tema? - Frecuencia
Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia

¢ Evidencia comprension del tema?

No hay Deficiente Aceptable Regular Bueno Muy bueno
evidencia

¢Evidencia comprension del tema?

Fig.11 ;Evidencia comprensién del tema? - Porcentaje

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia
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TABLA XXIV
¢RESPETA LOS TIEMPOS INDICADOS?

i Respeta los tiempos indicados?

Paorcentaje FPaorcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Mo hay evidencia 20 52 52 52
Deficients 40 104 10.4 15.6
Aceptahle 185 481 481 636
Regular 75 195 185 831
Bueno 61 158 15.8 99.0
Muy bueno 4 1.0 1.0 100.0

Total 385 100.0 100.0

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia

Como se muestra en la tabla XXIV, el 5.2% de encuestados manifestd que no
tiene evidencia que se respeten los tiempos maximos de atencion a nuevos
suministros por parte de la empresa Enel Distribucion Perd S.A.A., el 10.4% de
encuestados manifestd que es deficiente el respeto a los tiempos maximos de
atencion, el 48.1% de encuestados manifestd que la empresa Enel Distribucion
Perd S.A.A respeta los tiempos maximos de atencidon a nuevos suministros de
una forma aceptable, el 19.5% de encuestados manifesté que la empresa Enel
Distribucién Pera S.A.A respeta regularmente los tiempos maximos de atencion
a nuevos suministros, el 15.8% de encuestados manifestd que la empresa Enel
Distribucion Pert S.A.A respeta de una forma buena los tiempos maximos de
atencion a nuevos suministros mientras que el 1.0% de encuestados manifesto
gue la empresa Enel Distribucion Pert S.A.A respeta de una manera muy buena
los tiempos maximos de atencion a nuevos suministros.

En referencia a la pregunta N° 2 del cuestionario ¢Respeta los tiempos
indicados? se observa en la tabla XXIV que la empresa Enel Distribucién Peru
S.AA. respeta de una forma aceptable los tiempos maximos de atencién a

nuUevos suministros.

Las figuras 12 y 13 nos presentan gréaficos en barra del item N° 2 del cuestionario,

tanto en frecuencia como en porcentaje.
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Frecuencia

Porcentaje

¢Respetalos tiempos indicados?

200

Mo hay Deficiente Aceptable
evidencia

Regular Muy bueno

.Respeta los tiempos indicados?

Fig.12 ¢Respetalos tiempos indicados? - Frecuencia
Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.

¢Respetalos tiempos indicados?

No hay Deficiente Aceptable Regular Bueno Muy bueno
evidencia

¢Respeta los tiempos indicados?

Fig.13 ¢Respetalos tiempos indicados? - Porcentaje

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.
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TABLA XXV
¢RESPETA LAS NORMAS TECNICAS?

¢ Respeta las normas techicas?

Parcentaje Parcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulada
Valido Mo hay evidencia 24 6.2 6.2 6.2
Deficients 40 10.4 10.4 16.6
Aceptable 185 48.1 481 4.7
Regular 78 205 205 5.2
Bueno 54 14.0 140 8.2
Muy bueno 3 8 A 100.0

Tatal 385 100.0 100.0

Fuente: SPSS V29 Elaboracion propia

Como se muestra en la tabla XXV, el 6.2% de encuestados manifestdé que no
tiene evidencia que la empresa Enel Distribucion Perd S.A.A. respete las normas
técnicas, el 10.4% de los encuestados manifestd que en la empresa Enel
Distribucion Peru S.A.A , es deficiente el respeto a las normas técnicas, el 48.1%
de los encuestados manifestd que es aceptable el respeto a las normas técnicas
por parte de la empresa Enel Distribucion Perd S.A.A. el 20.5% de los
encuestados manifestd que es regular el respeto a las normas técnicas, el 14.0%
de los encuestados manifesto que es bueno el respeto a las normas técnicas por
parte de la empresa Enel Distribucion Pera S.A.A. mientras que el 0.8% de los
encuestados manifestd que el respeto a las Normas técnicas por parte de la
empresa Enel Distribucién Peru S.A.A es muy bueno.

Con respecto a la pregunta N° 3 del cuestionario ¢Respeta las Normas
Técnicas?, se observa en la tabla XXV que la empresa Enel Distribucion Peru
S.AA. respeta de una forma aceptable las Normas Técnicas.

Las figuras 14 y 15 nos presentan gréaficos en barra del item N° 3 del cuestionario,

tanto en frecuencia como en porcentaje.
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Frecuencia

i Respetalas normas tecnicas?

200

Mo hay Deficiente Aceptable Regular Bueno Muy bueno
evidencia

¢Respeta las normas tecnicas?

Fig.14 ;Respetalas Normas técnicas? - Frecuencia
Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.

iRespeta las normas tecnicas?

Porcentaje

No hay Deficiente Aceptable Regular Bueno Muy bueno
evidencia

. Respeta las normas tecnicas?

Fig.15 ¢Respeta las Normas técnicas? - Porcentaje

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.
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TABLA XXVI
¢EVIDENCIA PROGRESO EN EL SERVICIO?

Evidencia progreso en el sarvicio?

Forcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
walido Mo hay evidencia 4 1.0 1.0 1.0
Deficiente 45 11.7 11.7 12.7
Aceptable 141 36.6 36.6 49 4
Regular 104 27.0 27.0 TE. 4
Bueno 89 231 231 99 5
Muy bueno 2 il il 100.0

Total 385 100.0 100.0

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia

Como se muestra en la tabla XXVI, el 1.0% de encuestados manifestdo que no
tiene evidencia de progreso en el servicio, en la empresa Enel Distribucion Pera
S.AA., el 11.7% de encuestados manifestd que el servicio que ofrece la empresa
Enel Distribucion Peru S.A.A.es deficiente, el 36.6% de encuestados manifesto
gue es aceptable el progreso en el servicio en la empresa Enel Distribucion Peru
S.AA., el 27.0% de encuestados manifestd que es regular el servicio brindado
por la empresa Enel Distribucion Perd S.AA., el 27.0% de encuestados
manifestd que el progreso en el servicio es regular, el 23.1% de encuestados
manifestd que es bueno y se evidencia progreso en el servicio, en la empresa
Enel Distribucion Pert S.A.A mientras que el 0.5% de encuestados manifesto
gue es muy bueno el servicio y se evidencia mejora.

En relacion a la pregunta N° 4 del cuestionario ¢Evidencia progreso en el
servicio?, la tabla XXVI nos indica que es aceptable el progreso en el servicio
gue ofrece la empresa Enel Distribucion Peru S.A.A. a sus usuarios.

Las figuras 16 y 17 nos presentan graficos en barra del item N° 4 del cuestionario,

tanto en frecuencia como en porcentaje.

-05-



Frecuencia

Porcentaje

¢Evidencia progreso en el servicio?

150

Mo hay Deficiente Aceptable Regular Bueno My bueno
evidencia

¢Evidencia progreso en el servicio?

Fig.16 ¢Evidencia progreso en el servicio? - Frecuencia
Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia

¢ Evidencia progreso en el servicio?

No hay Deficiente Aceptable Reqgular Bueno Muy bueno
evidencia

¢ Evidencia progreso en el servicio?

Fig.17 ¢Evidencia progreso en el servicio? - Porcentaje

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.
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TABLA XXVII
¢EVIDENCIA MEJORA EN LA ATENCION?

¢ Evidencia mejora en la atencion?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Mo hay evidencia 3 8 .8 8
Deficients 36 94 9.4 101
Aceptahle 173 449 449 551
Regular 114 296 286 847
Bueno 57 148 148 995
Muy bueno 2 ] ) 100.0

Total 385 100.0 100.0

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia

Como se muestra en la tabla XXVII, el 0.8% de encuestados manifestd que no
tiene evidencia de mejora en la atencidn, en la empresa Enel Distribucion Peru
S.AA., el 9.4% de encuestados manifestd que es deficiente la atencién y no
evidencia mejora en la empresa Enel Distribucion Peri S.A.A, el 44.9% de
encuestados manifestod que es aceptable la mejora en la atencion en la empresa
Enel Distribucion Pera S.A.A, el 29.6% de encuestados manifesto que es regular
la mejora en la atencion, el 14.8% de encuestados manifestd que es bueno la
mejora en la atencidon en la empresa Enel Distribucion Pert S.A.A mientras que
el 0.5% de encuestados manifestd que es muy bueno la atencidén en la empresa
Enel Distribucion Pera S.A.A.

En referencia a la pregunta N° 5 del cuestionario ¢Evidencia mejora en la
atencion? se observa en la tabla XXVII que es aceptable y se evidencia mejora
en la atencion, en la empresa Enel Distribucion Pera S.A.A

Las figuras 18 y 19 nos presentan gréaficos en barra del item N° 5 del cuestionario,

tanto en frecuencia como en porcentaje.
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Frecuencia

Porcentaje

200

¢;Evidencia mejora en la atencion?

MNo hay
evidencia

Deficiente Aceptable Regular Bueno

¢ Evidencia mejora en la atencion?

Fig.18 ¢Evidencia mejora en la atencion? - Frecuencia
Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia

¢Evidencia mejora en la atencion?

Muy bueno

Mo hay
evidencia

Deficiente Aceptable Regular Bueno

¢ Evidencia mejora en la atencion?

Fig.19 ¢Evidencia mejora en la atencién? - Porcentaje

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.

Muy bueno
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TABLA XXVIII
¢ELABORA POSIBLES SOLUCIONES?

¢éElabora posibles soluciones?

Paorcentaje FPorcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Mo hay evidencia 34 8.8 8.8 8.8
Deficiente 18 a7 47 135
Aceptahle 98 2545 255 39.0
Regular 207 538 538 8927
Bueno 28 73 7.3 100.0

Total 385 1000 100.0

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia

Como se muestra en la tabla XXVIII, el 8.8% de encuestados manifesto que no
tiene evidencia que la empresa Enel Distribucion Peru S.A.A., elabore posibles
soluciones, el 4.7% de encuestados manifestd que es deficiente la elaboracion
de posibles soluciones en la empresa Enel Distribucion Peru S.A.A., el 25.5% de
encuestados manifestd que es aceptable la elaboracion de posibles soluciones,
el 53.8% de los encuestados manifestd que la empresa Enel Distribucion Peru
S.AA., elabora regularmente posibles soluciones mientras que el 7.3% de
encuestados manifestd que es bueno que la empresa Enel Distribucion Peru
S.A.A., elabore posibles soluciones.

Con respecto a la pregunta N° 6 del cuestionario ¢ Elabora posibles soluciones?
la tabla XXVIII nos indica que la empresa Enel Distribucion Perd S.A.A
regularmente elabora posible soluciones.

Las figuras 20 y 21 nos presentan graficos en barra del item N° 6 del cuestionario

aplicado, tanto en frecuencia como en porcentaje.
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Porcentaje

¢Elabora posibles soluciones?

250

Mo hay evidencia Deficiente Aceptable Reqular Bueno

¢iElabora posibles soluciones?

Fig.20 ¢Elabora posibles soluciones? - Frecuencia
Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia

¢Elabora posibles soluciones?

60

Mo hay evidencia Deficiente Aceptable Regular Bueno

¢ Elabora posibles soluciones?

Fig.21 ¢Elabora posibles soluciones? - Porcentaje

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia
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TABLA XXIX
¢ PROPONE RECOMENDACIONES?

s Propone recomendaciones?

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Walido Mo hay evidencia 34 8.8 8.8 8.8
Deficients 14 36 36 125
Aceptable 95 247 247 ara
Regular 211 548 548 919
Bueno k)| 8.1 8.1 100.0

Total 385 100.0 100.0

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia

Como se muestra en la tabla XXIX, el 8.8% de encuestados manifestdé que no
tiene evidencia que la empresa Enel Distribucion Peri S.A.A., proponga
recomendaciones, el 3.6% de encuestados manifestdé que es deficiente la
propuesta de recomendaciones por parte de la empresa Enel Distribucion Peru
S.AA, el 24.7% de encuestados manifestd que la empresa Enel Distribucion
Perd S.A.A., propone recomendaciones de forma aceptable, el 54.8% de
encuestados manifestd que la empresa Enel Distribucién Peru S.A.A., propone
recomendaciones regularmente mientras que el 8.1% de encuestados manifesto
gue es bueno la propuesta de recomendaciones en la empresa Enel Distribucion
Peru S.AA.

Con relacion a la pregunta N° 7 del cuestionario aplicado ¢Propone
recomendaciones? la tabla XXIX nos indica que la empresa Enel Distribucién
Perd S.A.A propone recomendaciones de una forma regular.

Las figuras 22 y 23 nos presentan gréaficos en barra del item N° 7 del cuestionario,

tanto en frecuencia como en porcentaje.
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Fig.22 ¢Propone recomendaciones? - Frecuencia
Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.

¢ Propone recomendaciones?

60

Mo hay evidencia Deficiente Aceptable Regular Bueno

¢ Propone recomendaciones?

Fig.23 ¢Propone recomendaciones? - Porcentaje

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.
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TABLA XXX
¢CUMPLE CON LOS ASPECTOS DEL CONTRATO?

sCumple con los aspectos del contrato?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Mo hay evidencia 63 16.4 16.4 16.4
Deficients 18 a7 47 21.0
Aceptahle 166 431 431 64.2
Regular fid 16.6 16.6 808
Bueno 74 192 18.2 100.0

Total 385 100.0 100.0

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia

Como se aprecia en la tabla XXX, el 16.4% de encuestados manifesté que no
hay evidencia que la empresa Enel Distribucion Pertd S.A.A., cumpla con los
aspectos del contrato de suministro eléctrico, el 4.7% de encuestados manifesto
gue la empresa Enel Distribucion Peru S.A.A., tiene un deficiente cumplimiento
a los aspectos del contrato, el 43.1% de encuestados manifesté que la empresa
Enel Distribucion Pera S.A.A., cumple de una forma aceptable con los aspectos
del contrato, el 16.6% de encuestados manifestd6 que la empresa Enel
Distribucién Pert S.A.A., cumple de una manera regular con los aspectos del
contrato de suministro eléctrico mientras que un 19.2% de encuestados
manifesto que la empresa Enel Distribucion Perd S.A.A. cumple con los aspectos
del contrato de forma buena.

En referencia a la pregunta N° 8 del cuestionario aplicado ¢Cumple con los
aspectos del contrato? la tabla XXX nos indica que la empresa Enel Distribucién
Perd S.A.A cumple de una forma aceptable con los aspectos del contrato de
suministro eléctrico.

Las figuras 24 y 25 nos presentan graficos en barra del item N° 8 del cuestionario,

tanto en frecuencia como en porcentaje.
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Mo hay evidencia Deficiente Aceptable Reqular Bueno

;Cumple con los aspectos del contrato?

Fig.24 ;Cumple con los aspectos del contrato? - Frecuencia
Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.

¢Cumple con los aspectos del contrato?
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Mo hay evidencia Deficiente Aceptable Regular Bueno

¢Cumple con los aspectos del contrato?

Fig.25 ¢Cumple con los aspectos del contrato? - Porcentaje

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.
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TABLA XXXI
¢ATIENDE SU REQUERIMIENTO?

ZAtiende su requerimiento?

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Walido Mo hay evidencia 1 3 .3 3
Deficiente 18 4.7 47 49
Aceptable 215 558 558 60.8
Regular 55 143 143 751
Bueno a5 247 247 8997
Muy bueno 1 3 3 100.0

Total 385 100.0 100.0

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia

Como se muestra en la tabla XXXI, el 0.3% de encuestados manifestdé que no
hay evidencia que la empresa Enel Distribucion Perd S.A.A., atienda su
requerimiento, el 4.7 % de encuestados manifestd que la empresa Enel
Distribucion Peru S.A.A atiende de forma deficiente su requerimiento, el 55.8%
de encuestados manifestd que empresa Enel Distribucion Pert S.A.A atiende su
requerimiento de forma aceptable, el 14.3 % de encuestados manifestd que la
empresa Enel Distribucion Perd S.A.A atiende su requerimiento de forma regular,
el 24.7% de encuestados manifesté que la empresa Enel Distribucion Perd S.A.A
atiende su requerimiento de forma buena mientras que un 0.3% de encuestados
manifestd que la empresa Enel Distribucion Pera S.A.A atiende de forma muy
buena su requerimiento.

En referencia a la pregunta N° 9 del cuestionario aplicado ¢Atiende su
requerimiento?, la tabla XXXI nos indica que la empresa Enel Distribucion Peru
S.A.A atiende el requerimiento de los encuestados de forma aceptable.

Las figuras 26 y 27 nos presentan gréaficos en barra del item N° 9 del cuestionario,

tanto en frecuencia como en porcentaje.
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Fig.26 ¢Atiende su requerimiento? - Frecuencia
Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia

¢Atiende su requerimiento?
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¢Atiende su requerimiento?

Fig.27 ¢ Atiende su requerimiento? - Porcentaje

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia
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TABLA XXXII
¢ENTREGA EL TRABAJO PUNTUALMENTE?

éEntrega el trabajo puntualmente?

FPorcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Mo hay evidencia 1 3 3 3
Deficiente 21 Ghs F.E 57
Aceptable 211 548 548 60.5
Regular 71 18.4 18.4 79.0
Bueno 74 205 205 995
Muy bueno 2 A A 100.0

Total 385 100.0 100.0

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.

Como se muestra en la tabla XXXII, el 0.3% de encuestados manifesto que no
hay evidencia que la empresa Enel Distribucion Peru S.A.A., entregue el trabajo
puntualmente, el 5.5% de encuestados manifesté que la empresa Enel
Distribucion Peru S.A.A. es deficiente en la entrega de trabajos, el 54.8% de
encuestados manifesté que la empresa Enel Distribucion Perd S.A.A entrega de
forma aceptable y puntualmente el trabajo, el 18.4% de encuestados manifesto
gue la empresa Enel Distribucion Peru S.A.A entrega el trabajo regularmente
puntual, el 20.5% de encuestados manifestd que la empresa Enel Distribucion
Perd S.A.A entrega el trabajo de buena forma mientras que el 0.5% de
encuestados manifestd que la empresa Enel Distribucion Pertd S.A.A entrega el
trabajo de forma muy buena.

En referencia a la pregunta N°10 del instrumento aplicado ¢Entrega el trabajo
puntualmente?, la tabla XXXII nos indica que la empresa Enel Distribucion Peru
S.A.A entrega el trabajo puntualmente de una forma aceptable

Las figuras 28 y 29 nos presentan graficos en barra del item N°10 del

cuestionario, tanto en frecuencia como en porcentaje.
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¢,Entrega el trabajo puntualmente?

Fig.28 ¢Entrega el trabajo puntualmente? - Frecuencia
Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.

¢Entrega el trabajo puntualmente?
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evidencia

Regular Muy bueno

¢Entrega el trabajo puntualmente?

Fig.29 ¢Entrega el trabajo puntualmente? - Porcentaje

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.
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5.2 RESULTADOS INFERENCIALES

A partir de un previo andlisis de los datos correspondiente a una muestra de 385
personas y con el fin de extender la informacién obtenida a toda la poblacion de
la zona norte de Lima metropolitana, la Provincia Constitucional del Callao y las
Provincias de Huaura, Huaral, Barranca, Oyon y centro poblado Caral, se hizo el
estudio de la frecuencia después de haber recopilado los datos de un sector
relativamente menor al estudiado y que pertenece al mismo grupo e
interpretarlos, para luego ampliar las conclusiones a toda la poblacion en
general. A continuacién, se muestra los resultados de los datos generales que

se lograron obtener luego de la aplicacion del instrumento de evaluacion.

TABLA XXXIII
GENERO DEL ENCUESTADO

ésCual es su genero?

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Paorcentaje valido acumulado
Valido Masculino 180 46.8 46.8 46.8
Femeninog 205 53.2 532 100.0
Total 385 100.0 100.0

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.

¢Cual es su genero?
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Fig.30 Género del encuestado - Frecuencia
Fuente: SPSS V29 Elaboracién Propia.
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Como se muestra en la tabla XXXIIl el 46.8% de encuestados que van a solicitar
un nuevo suministro de energia eléctrica a la empresa Enel Distribucién Peru
S.A.A. son del género masculino (180 personas) mientras que el 53.2% son del
género femenino (205 personas). En las figuras 30 y 31 se observa gréaficos en

barras por género del encuestado, tanto en frecuencia como en porcentaje.

¢Cual es su genero?
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Porcentaje
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Masculino Femenino

¢Cual es su genero?

Fig.31 Género del encuestado - Porcentaje
Fuente: SPSS V29 Elaboracién Propia.

TABLA XXXIV
EDAD DEL ENCUESTADO

¢éCual es su edad?

Porcentaje Forcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 18 a 35 afios 108 281 281 281
36 a 45 afios 113 284 254 A7 4
46 a 56 afios ir 20.0 200 Tid
57 amas ar 226 226 100.0
Total 385 100.0 100.0

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.

Como se muestra en la tabla XXXIV el 28.1% de encuestados que van a solicitar
un nuevo suministro de energia eléctrica a la empresa Enel Distribucion Peru
S.AA. tienen edades que oscilan entre los 18 a 35 afios, el 29.4% de
encuestados tienen edades que oscilan entre los 36 a 45 afos, el 20.0% de
encuestados tienen edades que oscilan entre los 46 a 56 afios y el 22.6% de
encuestados son de 57 afios a mas.
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Como se indica en la tabla XXXIV quienes van a solicitar un nuevo suministro
eléctrico con mayor frecuencia son quienes estan en el rango de entre 36 a 45
afios de edad. Las figuras 32 y 33 nos presentan graficos en barra de la edad
del encuestado, tanto en frecuencia como en porcentaje.
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Fig.32 Edad del encuestado - Frecuencia
Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.
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Fig.33 Edad del encuestado - Porcentaje

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.
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TABLA XXXV
TIEMPO QUE VIVE EN SU DOMICILIO

£ Cuanto tiempo vive en su domicilio?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido menos de 1 afio 67 17.4 17.4 17.4
de 2 a 5afios 104 27.0 27.0 444
de 6 a 20 afios 112 29.1 291 [ER:
mas de 20 afios 102 26.5 26.5 100.0
Total 385 100.0 100.0

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.

¢ Cuanto tiempo vive en su domicilio?

120

Frecuencia

menos de 1 afio de 2 a5 afios de 6a 20 afios mas de 20 afios

¢ Cuanto tiempo vive en su domicilio?

Fig.34 Tiempo que vive en el domicilio - Frecuencia

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia

Como se muestra en la tabla XXXV el 17.4% de encuestados que van a solicitar
un nuevo suministro de energia eléctrica a la empresa Enel Distribucion Peru
S.A.A. tienen menos de 1 afio viviendo en su domicilio, el 27.0% de encuestados
tienen entre 2 a 5 afios viviendo en su domicilio, el 29.1% de encuestados tienen
entre 6 a 20 afios viviendo en su domicilio y el 26.5% de encuestados tienen mas
de 20 afios viviendo en su domicilio. Como se muestra en la tabla XXXV quienes
van a solicitar un nuevo suministro eléctrico con mayor frecuencia son quienes

tienen entre 6 a 20 afios viviendo en su domicilio.
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Las figuras 34 y 35 nos presentan graficos en barra del tiempo que vive en el

domicilio, tanto en frecuencia como en porcentaje.

¢ Cuanto tiempo vive en su domicilio?

Porcentaje

menos de 1 afio de 2 a 5 afios de 6 a 20 afios mas de 20 afios

¢ Cuanto tiempo vive en su domicilio?

Fig.35 Tiempo que vive en el domicilio - Porcentaje
Fuente: SPSS V29 Elaboraci6n propia

TABLA XXXVI
FORMACION ACADEMICA

iTiene formacion academica?

FPaorcentaje Parcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Sin estudios 57 148 148 14.8
Mivel primario iv 200 20.0 348
Mivel secundario a2 213 M3 56.1
Mivel universitario 121 N4 na BY7.5
Mivel posgrado 48 125 12.5 100.0

Total 385 100.0 100.0

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.

Como se muestra en la tabla XXXVI el 14.8% de encuestados que van a solicitar
un nuevo suministro de energia eléctrica a la empresa Enel Distribucion Peru
S.A.A. no tienen estudios, el 20.0% de encuestados manifesto tener el nivel
primario, el 21.3% de encuestados manifestd contar estudios secundarios, el
31.4% de encuestados manifestd contar con estudios universitarios mientras que

el 12.5% de encuestados cuenta con estudios de posgrado.
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Al respecto se evidencia, de acuerdo a la tabla XXXVI, que quienes van a solicitar
un nuevo suministro eléctrico con mayor frecuencia a la empresa Enel
Distribucion Per S.A.A. son quienes cuentan con nivel de estudios universitario.
Las figuras 36 y 37 nos presentan graficos en barra de la formacidén académica

del encuestado, tanto en frecuencia como en porcentaje.
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Fig.36 Formacion académica - Frecuencia
Fuente: SPSS V29 Elaboracién Propia.
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Fig.37 Formacién académica - Porcentaje
Fuente: SPSS V29 Elaboracién Propia.
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TABLA XXXVII
OCUPACION PRINCIPAL

éCual es su ocupacion principal?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ama de casa 58 151 151 151
Agricultor(a) 78 20.3 20.3 353
Independients 96 249 249 60.3
Jubilado(a)/Pensionista 28 7.3 7.3 67.5
Otra actividad 125 325 325 100.0

Total 385 100.0 100.0

Fuente: SPSS V29 Elaboracién Propia.

Como se muestra en la tabla XXXVII el 15.1% de encuestados que van a solicitar
un nuevo suministro de energia eléctrica a la empresa Enel Distribucién Peru
S.A.A. son amas de casa, el 20.3% de encuestados son agricultores, el 24.9%
de encuestados manifesté tener un trabajo independiente, el 7.3% de
encuestados manifestdé ser jubilado y/o pensionista mientras que el 32.5%
respondio tener otra actividad. Como se aprecia en la tabla XXXVII quienes van
a solicitar un nuevo suministro eléctrico con mayor frecuencia son quienes

manifestaron tener como ocupacion principal otra actividad.

¢Cual es su ocupacion principal?

Frecuencia

Ama de casa Agricultor(a) Independiente Jubilado(a) Otra actividad
/Pensicnista

¢Cual es su ocupacion principal?

Fig.38 Ocupacién principal - Frecuencia
Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.
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Las figuras 38 y 39 nos presentan graficos en barra de la ocupacion principal del

encuestado, tanto en frecuencia como en porcentaje.

¢Cual es su ocupacion principal?
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Porcentaje

Ama de casa Agricultor(a) Independiente Jubilado(a) Otra actividad
{Pensionista

¢ Cual es su ocupacion principal?

Fig.39 Ocupacion principal - Porcentaje
Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.

En referencia a los datos generales del instrumento aplicado a una muestra de
385 personas que van a solicitar un nuevo suministro de energia eléctrica en BT
a la empresa privada Enel Distribucion Perd S.A.A. empresa concesionaria del
servicio publico de electricidad para la zona norte de Lima Metropolitana, la
Provincia Constitucional del Callao y las Provincias de Huaura, Huaral,
Barranca, Oyon y centro poblado Caral, nos indican que las mujeres son las
gue mas acuden al centro de servicio a solicitar un nuevo suministro eléctrico en
comparacion a los hombres, las edades que oscilan entre los 36 a 46 afios son
los que mas acuden a solicitar un nuevo suministro, mientras que entre 6 a 20
afos es el tiempo que tienen viviendo en su domicilio la mayoria de encuestados,
en relacion a la formacidén académica la mayoria de encuestados manifesté tener

un nivel universitario y como ocupacion principal tienen otra actividad.
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TABLA XXXVIII
FRECUENCIA Y PORCENTAJE - V1: VENTA DE SUMINISTRO ELECTRICO

Venta de Suministro Eléctrico

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Mo hayevidencia f 1.6 1.6 1.6
Deficients 61 15.8 15.8 17.4
Aceptable 143 ari ari 545
Regular 103 26 8 26 8 813
Bueno 56 145 145 958
Muy Bueno 16 4.2 4.2 100.0

Total 385 100.0 100.0

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia

Como se muestra en la tabla XXXVIII, el 1.6% de encuestados manifestd que no
hay evidencia de venta de suministro eléctrico en la empresa Enel Distribucion
Perd S.A.A., el 15.8% de encuestados manifestd que es deficiente la venta de
suministro eléctrico en la empresa Enel Distribucién Pera S.AA, el 37.1% de
encuestados respondié que es aceptable la venta de suministro eléctrico en la
empresa Enel Distribucion Pert S.A.A, el 26.8% de encuestados manifesto que
es regular la venta de suministro eléctrico en la empresa Enel Distribucion Pera
S.AA, el 14.5% de encuestados manifestd que es bueno la venta de suministro
eléctrico en la empresa Enel Distribucion Peri S.A.A mientras que un 4.2% de
encuestados manifestdé que es muy bueno la venta de suministro eléctrico en la
empresa Enel Distribucién Perd S.A.A

En base a lo expuesto, el 37.1% de encuestados correspondiente a 143
personas, manifestaron que la venta de suministro eléctrico en B.T. en la
empresa Enel Distribucidn Peru S.A.A se desarrolla de forma aceptable.

Las figuras 40 y 41 nos presentan graficos en barra de la variable V1 venta de

suministro eléctrico, tanto en frecuencia como en porcentaje.
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evidencia

Venta de Suministro Eléctrico

Fig.40 Venta de suministro eléctrico - Frecuencia
Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia

Venta de Suministro Eléctrico
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Venta de Suministro Eléctrico

Fig.41 Venta de suministro eléctrico - Porcentaje

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia
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TABLA XXXIX
FRECUENCIA Y PORCENTAJE - D1: CALIDAD DEL SERVICIO
COMERCIAL

Calidad del servicio comercial

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Mo hay evidencia i 1.6 1.6 1.6
Deficients 27 7.0 7.0 26
Aceptahle 146 3ara 3ar.s 46.5
Regular 111 288 288 753
Bueno 58 153 153 906
Muy bueno 36 94 9.4 100.0

Total 385 1000 100.0

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.

Como se muestra en la tabla XXXIX, el 1.6% de encuestados manifesté que no
hay evidencia de la calidad del servicio comercial en la empresa Enel Distribucion
Perd S.A.A., el 7.0% de encuestados manifestd que es deficiente la calidad del
servicio comercial en la empresa Enel Distribucion Pera S.A.A, el 37.9% de
encuestados manifestoé que la calidad del servicio comercial en la empresa Enel
Distribucion Peru S.A.A es aceptable, el 28.8% de encuestados manifesto que la
calidad del servicio comercial es regular, el 15.3% de encuestados manifestd que
es bueno la calidad del servicio comercial ofrecido por la empresa Enel
Distribucién Pert S.A.A mientras que el 9.4% de encuestados manifestd que la
calidad del servicio comercial es muy buena, en la empresa Enel Distribucion
Peru S.AA.

En base a lo expuesto, el 37.9% de encuestados correspondiente a 146
personas, manifestaron que la calidad del servicio comercial es aceptable en la
empresa Enel Distribuciéon Peru S.A.A.

En las figuras 42 y 43 se presentan gréaficos en barra de la dimension D1 Calidad

del servicio comercial, tanto en frecuencia como en porcentaje.
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Calidad del servicio comercial

Fig.42 Calidad del servicio Comercial - Frecuencia
Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia

Calidad del servicio comercial

No hay Deficiente Aceptable Regular Bueno Muy bueno
evidencia

Calidad del servicio comercial

Fig.43 Calidad del servicio Comercial - Porcentaje

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia
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TABLA XL
FRECUENCIA Y PORCENTAJE - V2: ATENCION AL USUARIO

Atencion al Usuario

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Mala Atencidn 18 47 47 47
Regular Atencian 144 ara T4 421
Buena Atencidn 223 57.9 57.9 100.0
Total 385 100.0 100.0

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.

Como se muestra en la tabla XL, el 4.7% de encuestados manifestdé que la
atencion al usuario es mala en la empresa Enel Distribucion Peri S.A.A., el
37.4% de encuestados manifestd que la atenciéon al usuario en la empresa Enel
Distribucion Perd S.A.A. es regular mientras que un 57.9% de encuestados
manifestd que la atencién al usuario es buena. En base a las respuestas de los
encuestados se puede decir que la atencién que brinda la empresa Enel
Distribucion Perd S.A.A. a sus usuarios es buena. Las figuras 44 y 45 nos
muestran graficos en barra de la variable V2 Atencién al usuario, tanto en

frecuencia como en porcentaje.

Atencion al Usuario
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Atencion al Usuario

Fig.44 Atencién al usuario - Frecuencia

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia
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Atencién al Usuario

Fig.45 Atencién al usuario - Porcentaje
Fuente: SPSS V29 Elaboraci6n propia

TABLA XLI
FRECUENCIA Y PORCENTAJE - D2: CALIDAD DE LA ATENCION DEL
AREA DE RECURSOS HUMANOS

Calidad de la atencion del area de recursos humanos

Parcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje validao acumulada
Valido Mala Atencidn 36 8.4 9.4 9.4
Regular Atencidn 178 46.5 46.6 56.0
Buena Atencidn 169 4349 440 100.0
Total 384 59.7 100.0
Perdidos Sistema 1 3
Total 385 100.0

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia

Como se muestra en la tabla XLI, el 9.4% de encuestados manifesté que la
calidad de la atencion es mala en el area de recursos humanos de la empresa
Enel Distribucion Peru S.A.A, el 46.5% de encuestados manifest6 que la calidad
de la atencién del area de recursos humanos es regular, mientras que un 43.9%
manifesto que la calidad de la atencion es buena en el &rea de recursos humanos

de la empresa Enel Distribucion Pert S.A.A.
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En base a lo anterior se puede indicar que la calidad de la atencion que brinda
la empresa Enel Distribucion Pera S.A.A. a sus usuarios en el area de recursos
humanos es buena. En las figuras 46 y 47 se muestran graficos en barra de la
dimension D2, Calidad de la atencion del area de recursos humanos, tanto en

frecuencia como en porcentaje.

Calidad de la atencion del area de recursos humanos

200
o
o
=
@
3
(2]
2
[T
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Calidad de la atencion del area de recursos humanos
Fig.46 Calidad de la atencién del areade recursos humanos - Frecuencia
Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.
Calidad de la atencién del area de recursos humanos
50
L
&
=
[
<
[=]
o

Mala Atencién Reqular Atencidn Buena Atencion

Calidad de la atencion del area de recursos humanos

Fig.47 Calidad de la atencidn del &rea de recursos humanos - Porcentaje
Fuente: SPSS V29 Elaboracion propia.
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53 OTRO TIPO DE RESULTADOS ESTADISTICOS

La evaluacion de la confiabilidad de la consistencia interna del cuestionario se
hizo con la prueba del coeficiente alfa de Cronbach. Segun la tabla de Kuder -
Richardson (ver tabla XXI), este resultado de confiabilidad se ubica en el rango
de 0.72 a 0.99 siendo de excelente confiabilidad la aplicacion del instrumento. A

continuacioén se presenta las estadisticas obtenidas con el programa SPSS V29.

TABLA XLII
ESTADISTICAS DE FIABILIDAD
V1Y V2: VENTA DE SUMINISTRO ELECTRICO Y ATENCION AL USUARIO

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos

72 10

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.

TABLA XLIII
ESTADISTICAS DE ESCALA
V1Y V2: VENTA DE SUMINISTRO ELECTRICO Y ATENCION AL USUARIO

Estadisticas de escala

M ode
Media Varianza  Desv. estandar elementos

2406 34.835 5.902 10

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.

TABLA XLIV
RESUMEN DE PROCESAMIENTO DE CASOS
V1Y V2: VENTA DE SUMINISTRO ELECTRICO Y ATENCION AL USUARIO

Resumen de procesamiento de

casos
I %
Casos  Valido 385 100.0
Excluido® 0 0
Total 385 100.0

a.La eliminacion por lista se hasa en
todas las variables del
procedimiento.

Fuente: SPSS V29 Elaboracion propia.
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TABLA XLV
ESTADISTICAS DE FIABILIDAD V1: VENTA DE SUMINISTRO ELECTRICO

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de M cle
Cronbach elementos

850 2

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.

La estadistica de fiabilidad de la variable V1 Venta de suministro eléctrico, segun
el coeficiente alfa de Cronbach es de 0.850, el cual se encuentra en el rango de
0.8 = a < 0.9, siendo su confiabilidad buena. (Ver tabla XX)

TABLA XLVI
ESTADISTICAS DE ESCALA V1: VENTA DE SUMINISTRO ELECTRICO

Estadisticas de escala

M ode
Media “arianza  Desv. estandar elementos

462 3.884 1.973 2

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.

TABLA XLVII
RESUMEN DE PROCESAMIENTO DE CASOS
V1: VENTA DE SUMINISTRO ELECTRICO

Resumen de procesamiento de

casos
M %
Casos  Walido 385 100.0
Excluido® 0 0
Total 385 100.0

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variables del
procedimienta.

Fuente: SPSS V29 Elaboracion propia.
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TABLA XLVIII
ESTADISTICAS DE FIABILIDAD V2: ATENCION AL USUARIO

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de [ de
Cronbach elementos

720 g8

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.

La estadistica de fiabilidad de la variable venta de suministro eléctrico, segun el
alfa de Cronbach es de 0.720, el cual se encuentra en el rango de 0.7 < a< 0.8,

siendo su confiabilidad aceptable. (Ver tabla XX)

TABLA XLIX
ESTADISTICAS DE ESCALA V2: ATENCION AL USUARIO

Estadisticas de escala

[ cle
Media Yarianza  Desv. estandar elementos

19.44 22.638 4758 8

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.

TABLA L
RESUMEN DE PROCESAMIENTO DE CASOS V2: ATENCION AL USUARIO

Resumen de procesamiento de

casos
M %
Casos  Valido 385 100.0
Excluido® 0 .0
Total 385 100.0

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

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.

-126-



VI. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1 CONTRASTACION Y DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS CON LOS
RESULTADOS.

Hipotesis General
De acuerdo a la formulacién del problema y el objetivo general, se muestra la
hip6tesis nula y alterna para su posterior aceptacion o rechazo. El propésito es

demostrar correlacion y luego medir el grado de correlacion.

HO: La nueva forma de informacion, para adquirir una nueva conexion, no va a
mejorar significativamente el tiempo de atencion al usuario, por venta de

suministro eléctrico en baja tension, en la empresa Enel Distribucién Peru S.A.A.

H1: La nueva forma de informacion, para adquirir una nueva conexion, va a
mejorar significativamente el tiempo de atencion al usuario, por venta de

suministro eléctrico en baja tension, en la empresa Enel Distribucién Peru S.A.A.

30
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24
22

20

95% Cl Venta de Suministro Eléctrico

Mala Atencidn Regular Atencidn Buena Atencién

Atencién al Usuario

Fig.48 Barras de error Simple: V1y V2: Venta de suministro eléctrico y Atencién al usuario

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.
En la figura 48, las variables V1 Venta de suministro eléctrico y V2 Atencién al

usuario tienen correlacion directa (+) debido a que presenta una tendencia

porque al aumentar una de las variables la otra variable también aumenta.
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En referencia a lo sefialado se puede afirmar que existe una correlacion positiva
débil entre la variable venta de suministro eléctrico y la variable atencion al

usuario.

TABLA LI
PRUEBA DE KOLMOGOROYV - SMIRNOV PARA UNA MUESTRA

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Venta de
Surninistro Atencian al
Elactrico Usuario
M 385 385
Parametros normales™® Media 2.49 1.53
Desv. estandar 1.087 586
Maximas diferencias Absoluta 218 367
N Positivo 219 239
Megativo -.182 -.367
Estadistico de prugha .219 367
Sig. asin. (bilateral)® <001 =001
Sig. Monte Carlo (bilateral)d  Sig. =001 =001
Intervalo de confianza al Limite inferior ooo 000
99% Limite superior 000 000

a. La distribucion de prueba es normal.

h. Se calcula a partir de datos.

. Correccion de significacién de Lilliefars.

d. El método de Lilliefors basado en las muestras 10000 Monte Carlo con la semilla de inicio 2000000,

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia

Como se observa en la tabla LI la distribucién de p es menor al nivel de
significancia y el nivel de significancia habitualmente es 5% entonces nos
guedamos con H1 , H1 siempre es una hipotesis de diferencia y en Kolmogorov
- Smirnov H1 dice que la distribucion de la variable con la que estamos
trabajando es distinta a la distribucién normal, dicho de otro modo no tiene
distribucidon normal y en este caso ambas variables tienen un p valor por debajo
de 0,05 que es el nivel convencional, por lo tanto llegamos a la conclusién de
gue ni la venta de suministro eléctrico ni la atencién al usuario tienen distribucion
normal, no podriamos aplicar un procedimiento paramétrico, tendrian que
cumplir ambas la distribucibn normal para poder realizarlo. Al ser ambas
variables cualitativas del tipo ordinal y al tener diferentes categorias el estadistico

de correlacién Tau ¢ de Kendall (Prueba No Paramétrico) es el apropiado.
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TABLA LII

RESUMEN DE PROCESAMIENTO DE CASOS V1Y V2: VENTA DE
SUMINISTRO ELECTRICO Y ATENCION AL USUARIO

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Walido Perdidos Total
] Parcentaje I Parcentaje [ Porcentaje
Venta de Suministro 385 100.0% 0 0.0% 385 100.0%
Eléctrico * Atencidn al
Usuario

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.

TABLA LIl

TABLA CRUZADA V1Y V2: VENTA DE SUMINISTRO ELECTRICO Y

ATENCION AL USUARIO

Tabla cruzada Venta de Suministro Eléctrico*Atencion al Usuario

Recuento
Atencidn al Usuario
Regular Buena
Mala Atzncidn Atencian Atencidn Total

Venta de Suministro Mo hay evidencia 0 3 3 6
Elgctrico Deficients 2 25 34 61

Aceptable a 49 85 143

Regular 6 42 ik 103

Bueno 0 18 38 56

Muy Bueno 1 T ] 16
Total 18 144 223 385

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.

TABLA LIV

MEDIDAS SIMETRICAS V1 Y V2: VENTA DE SUMINISTRO ELECTRICO Y

ATENCION AL USUARIO

Medidas simétricas

Error estandar Significacion

Valor asinttico® T aproximada aproximada
Crdinal por ardinal Tau-c de Kendall 021 .04 504 B14
Correlacién de Spearman .025 050 488 625°
Intervalo porintervaloe R de Pearson 028 049 542 5ag°

N de casos validos 385

a. No se presupone la hipdtesis nula.
b. Milizacion del error estandar asintdtico que presupone |a hipdtesis nula.
¢.Se basa en aproximacidn normal.

Fuente: SPSS V29 Elaboraci6n propia.
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El Resultado de la correlacion Tau ¢ de Kendall indica que no hay correlacion
significativa entre V1 y V2 siendo p-valor = 0.614 > 0.05 lo que conlleva a NO
rechazar la HO concluyendo que no hay asociacion entre las variables Venta de
suministro eléctrico y atencion al usuario (ver tabla LIV).

Lo que queda evidenciado con el valor de tau ¢ de Kendall de 0.021 lo cual nos
indica que existe una correlacion positiva débil (ver Tabla XXII) entre la variable
V1 Venta de suministro eléctrico y la variable V2 Atencion al usuario. Por tanto,

existe una asociacion positiva débil entre V1y V2.

TABLA LV
CORRELACION ENTRE V1 Y V2: VENTA DE SUMINISTRO ELECTRICO Y
ATENCION AL USUARIO

Correlacionas
Venta de
Suministro Atencidn al
Eléctrico Usuario

Rho de Spearman  Venta de Suministro Coeficiente de correlacidén 1.000 025
Electrico Sig. (bilateral) . 625

I 385 385

Atencion al Usuario Coeficiente de correlacion 025 1.000

Sig. (bilateral) 625 .

I 385 385

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.

El resultado de la correlaciéon con la prueba Rho de Spearman también nos indica
gue no hay correlacion significativa entre V1 y V2 siendo p-valor = 0.625 > 0.05
lo que conlleva a NO rechazar la HO concluyendo que no hay asociaciéon entre
las variables Venta de suministro eléctrico y atencion al usuario (ver tabla LV).

Lo que queda evidenciado con el valor del coeficiente de correlacion de 0.025 lo
cual nos indica que existe una correlacion positiva débil (ver Tabla XXII) entre la
variable V1 Venta de suministro eléctrico y la variable V2 Atencién al usuario.
Ambas pruebas no paramétricas (Tau ¢ de Kendall y Rho de Spearman) nos
muestran valores parecidos, por tanto podemos afirmar que existe una

asociacion positiva débil entre V1y V2.

-130-



Hipo6tesis especifica 1
De acuerdo a la formulacion del problema y el objetivo general ya planteado con
anterioridad, a continuacion se muestra la hipétesis nula y alterna para su

posterior aceptacion o rechazo.

HO: La Calidad de la atencién del area de recursos humanos no permite mejorar
significativamente la venta de suministro eléctrico en baja tension, en la empresa
Enel Distribucion Pera S.A.A.

H1: La Calidad de la atencion del area de recursos humanos permite mejorar
significativamente la venta de suministro eléctrico en baja tension, en la empresa
Enel Distribucion Pera S.AA.
TABLA LVI
RESUMEN DE PROCESAMIENTO DE CASOS D2 Y V1: CALIDAD DE LA
ATENCION DEL AREA DE RECURSOS HUMANOS Y VENTA DE
SUMINISTRO ELECTRICO

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Tatal
Il Porcentaje I Forcentaje Il Porcentaje
Calidad de la atencion del 385 100.0% 0 0.0% 385 100.0%

area de recursos humanos
*Wenta de Suministro
Eléctrico

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.

TABLA LVII
TABLA CRUZADA D2 Y V1: CALIDAD DE LA ATENCION DEL AREA DE
RECURSOS HUMANOS Y VENTA DE SUMINISTRO ELECTRICO

Tabla cruzada Calidad de |a atencion del area de recursos humanos*Venta de Suministro Eléctrico
Recuento
‘enta de Suministro Eléctrico
Mo hay

svidencia Deficiente  Aceptable  Regular Bueno  MuyBueno Total
Calidad de la atencidn del ~ Mala Atencidn 1 (i 10 12 3] 1 36
area de recursos hUmanas gy ir atencian 1 27 63 55 27 § 179
Buena Atencion 4 28 70 36 23 ] 170
Total 6 61 143 103 56 16 385

Fuente: SPSS V29 Elaboracion propia.
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TABLA LVIII

MEDIDAS SIMETRICAS D2 Y V1: CALIDAD DE LA ATENCION DEL AREA

DE RECURSOS HUMANOS Y VENTA DE SUMINISTRO ELECTRICO

Medidas simétricas

Error estandar Significacian

Valor asintético® T aproximada aproximada
Ordinal por ordinal Tau-¢ de Kendall -.055 045 -1.227 220
Correlacion de Spearman -.063 082 -1.241 2186°
Intervalo por intervalo R de Pearson -.045 0&2 - 876 3g2°

N de casos validos 385

a. Mo se presupone |a hipdtesis nula.
b. Utilizacidn del error estandar asintdtico que presupone la hipdtesis nula.
¢. Se hasa en aproximacidn normal.

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.

El Resultado de la correlacion Tau ¢ de Kendall mostré que no hay correlacion

significativa entre D2 y V1 siendo p-valor = 0.220 > 0.05 lo que conlleva a NO

rechazar la HO concluyendo que no hay asociacion entre la calidad de la atencion

del area de recursos humanos y la venta de suministro eléctrico.

Lo que queda evidenciado con el valor de tau ¢ de Kendall de - 0.055 lo cual nos

indica que existe una correlacion negativa débil (ver tabla XXII) entre la

dimension D2 Calidad de la atencion del area de recursos Humanos y la variable

V1 venta de suministro eléctrico. Por tanto, existe una asociacion negativa débil

entre D2y V1.

TABLA LIX

CORRELACION ENTRE D2 Y V1: CALIDAD DE LA ATENCION DEL AREA

DE RECURSOS HUMANOS Y VENTA DE SUMINISTRO ELECTRICO

Correlaciones
Calidad de la
atencion del
area de Venta de
recursos Suministro
humanos Eléctrico
Rho de Spearman  Calidad de |a atencidn del  Coeficiente de correlacidn 1.000 -063
area de recursos humanos Siq. (bilateral) _ G
M 385 385
WVenta de Suministro Coeficiente de correlacién -.063 1.000
Elgctrico Sia. (bilateral) 216 .
M 385 385

Fuente: SPSS V29 Elaboracion propia.
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El resultado de la correlacion con la prueba Rho de Spearman también nos indica
que no hay correlacion significativa entre D2 y V1 siendo p-valor = 0.216 > 0.05
lo que conlleva a NO rechazar la HO concluyendo que no hay asociacion entre
las variables Venta de suministro eléctrico y atencién al usuario (ver tabla LIX).

Lo que queda evidenciado con el valor del coeficiente de correlacion de - 0.063
lo cual nos indica que existe una correlacion negativa débil (ver Tabla XXII) entre
la dimensién 2 Calidad de la atencion del area de recursos humanos y la variable
V1 Venta de suministro eléctrico. Ambas pruebas no paramétricas (Tau c de
Kendall y Rho de Spearman) nos muestran valores parecidos, por tanto podemos

afirmar que existe una asociacion negativa débil entre D2 y V1.

Hipotesis especifica 2

De acuerdo a la formulacion del problemay el objetivo general ya planteado con
anterioridad, a continuacion se muestra la hipétesis nula y alterna para su

posterior aceptacion o rechazo.

HO: La calidad del servicio comercial no permite mejorar significativamente el

tiempo de atencién al usuario, en la empresa Enel Distribucion Pera S.A.A.

H1: La calidad del servicio comercial permite mejorar significativamente el tiempo

de atencidén al usuario, en la empresa Enel Distribucion Pera S.A.A.

TABLA LX
RESUMEN DE PROCESAMIENTO DE CASOS D1 Y V2: CALIDAD DEL
SERVICIO COMERCIAL Y ATENCION AL USUARIO

Resumen de procesamiento de casos
Casos
Valido Perdidos Tatal
Il Porcentaje I Forcentaje Il Porcentaje
Calidad del semicio 385 100.0% 0 0.0% 385 100.0%

comercial * Atencidn al
Usuario

Fuente: SPSS V29 Elaboracion propia.
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TABLA LXI
TABLA CRUZADA D1 Y V2: CALIDAD DEL SERVICIO COMERCIAL Y
ATENCION AL USUARIO

Tabla cruzada Calidad del servicio comercial*Atencion al Usuario

Recuento
Atencion al Usuario
Regular Buena
Mala Atencidn Atencidn Atencidn Total

Calidad del sewicio Mo hay evidencia 1 3 2 6
ERTEE S Deficiente 1 12 14 27

Aceptable 8 51 a7 146

Regular 4 7 70 111

Bueno 3 25 31 58

Muy buenao 1 16 18 36
Total 18 144 223 385

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.

TABLA LXII
MEDIDAS SIMETRICAS D1 Y V2: CALIDAD DEL SERVICIO COMERCIAL Y
ATENCION AL USUARIO

Medidas simétricas

Error estandar Significacian

Valor asintético® T aproximada®  aproximada
Qrdinal por ordinal Tau-c de Kendall 000 043 0oy 895
Correlacion de Spearman .00 082 011 991°
Intervalo porintervalo R de Pearson o] 0&2 A749 858"

N de casos validos 385
a. Mo se presupone |a hipdtesis nula.
b. Lilizacidn del error estandar asintdtico que presupone la hipatesis nula.
¢. Se hasa en aproximacién normal.

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.

El Resultado de la correlaciéon Tau de Kendall mostré que no hay correlacion
significativa entre D1 y V2 siendo p-valor = 0.995 > 0.05 lo que conlleva a NO
rechazar la HO concluyendo que no hay asociacion entre la calidad del servicio
comercial y la atencion al usuario

Lo que queda evidenciado con el valor de tau ¢ de Kendall de - 0.000 lo cual nos
indica que NO existe una correlacion (ver tabla XXII) entre la dimensién D1
Calidad del servicio comercial y la variable V2 Atencién al usuario. Se concluye

que ambas variables son independientes.
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TABLA LXIlI
CORRELACION ENTRE D1 Y V2: CALIDAD DEL SERVICIO COMERCIAL Y
ATENCION AL USUARIO

Correlaciones
Calidad del
servicio Atencidn al
comercial Usuario

Rho de Spearman  Calidad del semvicio Coeficiente de correlacién 1.000 .001
EEEGE Sig. (bilateral) . 991

M 385 385

Atencidn al Usuario Coeficiente de correlacidn 001 1.000

Sig. (bilateral) 891 .

M 385 385

Fuente: SPSS V29 Elaboracién propia.

El resultado de la correlaciéon con la prueba Rho de Spearman también nos indica
gue no hay correlacion significativa entre D1 y V2 siendo p-valor = 0.991 > 0.05
lo que conlleva a NO rechazar la HO concluyendo que no hay asociacion entre
las variables Venta de suministro eléctrico y atencion al usuario (ver tabla LXIII).
Lo que queda evidenciado con el valor del coeficiente de correlacion de 0.001 lo
cual nos indica que NO existe una correlacion (ver tabla XXII) entre la dimensién
D1 Calidad del servicio comercial y la variable V2 Atencion al usuario. Se

concluye que ambas variables son independientes.

6.2 CONTRASTACION DE LOS RESULTADOS CON OTROS ESTUDIOS
SIMILARES.

Los resultados obtenidos en el informe final fue contrastado con la tesis “Calidad
del servicio y su relacion con la satisfaccion al cliente de la empresa Electro Sur
Este S.A.A. de la provincia de Andahuaylas, Region Apurimac- 2016”, la autora
es la Licenciada Meg Yosselin Garfias Vivanco de la Universidad Nacional José
Maria Arguedas. En el estudio similar, el valor del coeficiente de correlacion de
Spearman es de 0.406, lo que indica que existe una correlacion positiva
moderada, mientras que en el informe final el valor de tau ¢ de Kendall es de
0.021, lo que nos indica que existe una correlacion positiva débil. A continuacion

en la tabla LXIV se muestra las diferencias.
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CONTRASTACION DE RESULTADOS CON OTROS ESTUDIOS

TABLA LXIV

ESTUDIO SIMILAR

INFORME FINAL

“Calidad del servicio y su relacion con la satisfaccion al cliente de

la empresa Electro Sur Este S.A.A. de la provincia de

Andahuaylas, Region Apurimac- 2016”

en Baja Tensién”

“Propuesta de mejora de la atencion al usuario por venta de suministro eléctrico

V1: Calidad del servicio
V2: Satisfaccion del cliente

V2: Atencién al usuario

V1: Venta de suministro eléctrico

Método de correlacion utilizado: Rho de Spearman

Método de correlacién utilizado: Tau ¢ de Kendall — Rho de Spearman

N: NUmero de Casos: 360

Numero de Casos: 385

Software : SPSS V22.0

Software : SPSS V29.0

V1 V2 Medidas simétricas
Coeficiente de 1,000 ,406™ Valor Significacion
correlacién aproximada
Sig. (bilateral) ,000 Tau-c de .021 .614
V1 Ordinal por ordinal Kendall
N 360 360 Correlacion de .025 .625°
Spearman
Coeficiente de ,406™ 1,000 Intervalo por R de Pearson .028 .588°¢
correlaciéon intervalo
V2 Sig. (bilateral) ,000 N de casos validos 385
N 360 360

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 82 colas)

c. Se basa en aproximacion normal

Fuente: Elaboracién propia
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6.3 RESPONSABILIDAD ETICA DE ACUERDO A LOS REGLAMENTOS
VIGENTES.

El informe final fue realizado siguiendo las lineas de investigacion, elaborado
cuidadosamente y con rigor, teniendo en cuenta los principios éticos, el marco
legal y el cédigo deontoldgico. Asimismo la integridad profesional conllevé al
compromiso con los estandares de calidad en el trabajo, demostrando
honestidad cientifica y valorando la responsabilidad individual y colectiva en la
consecucion de un futuro sostenible.

En ese sentido me responsabilizo por la informacién emitida en el presente

informe final.

VII. CONCLUSIONES

La evidencia que presento demuestra que el tiempo en la atencion al usuario, en
la empresa privada Enel Distribucion Perd S.A.A. concesionaria del servicio
publico de electricidad para la zona norte de Lima Metropolitana, la Provincia
Constitucional del Callao y las Provincias de Huaura, Huaral, Barranca, Oyon y
centro poblado Caral, para adquirir un nuevo suministro de energia eléctrica en
baja tension tiene la condicion de aceptable.

La empresa Enel Distribucion Peru S.A.A tiene la capacidad de respuesta a las
consultas de los clientes en temas comerciales de venta de suministro eléctrico
de forma aceptable, brinda al cliente un trato satisfactorio y sin demoras
excesivas 0 prolongadas a sus solicitudes de factibilidad de nuevo suministro.
En relacion a los tiempos sefalados en la Norma Técnica de Calidad de los
Servicios Eléctricos D.S. N° 020-97-EM (7 dias calendario, sin demoras en
redes), la empresa Enel Distribucion Pera S.A.A respeta la NTCSE, asi como los
plazos maximos de atencion de nuevos suministros, en tal sentido se concluye
gue la calidad del servicio comercial ofrecido por la empresa Enel Distribucion
Perd S.A.A es aceptable, pero que podria ser mejor, reduciendo los tiempos
sefialados en la NTCSE, conforme al plan de mejora planteado (ver otros

anexos).
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La empresa Enel Distribuciéon Peri S.A.A cumple de forma aceptable con las
obligaciones contraidas en su contrato de concesion, en la LCE y su
Reglamento, asi como las demas Normas referidas a la atencion al usuario del
servicio publico de electricidad, en todo el &mbito de su concesion y en forma
permanente, tal como lo establece el Procedimiento para la Supervision de la
Facturacion, Cobranza y Atencion al Usuario, N° 047-2009-OS/CD, Lima Perq,
sin embargo al cierre del periodo 2022, por incumplimiento de la Normativa
ambiental no se presentaron multas, pero por incumplimiento de la Normativa
relacionada con el suministro (interrupciones), se presentaron multas que
ascendieron a la suma de 1, 037,024.63 soles.

Con respecto a los requisitos técnicos y de seguridad que se solicitan en la
empresa Enel Distribucion Peru S.A.A para la instalacion de nueva conexion de
suministro eléctrico en baja tension, se evidencia deficiente comprension del
tema por parte del propietario y/o inquilinos de inmuebles, al no ser especialistas
en temas de suministro eléctrico y que el interesado debera cumplir de acuerdo
a las especificaciones minimas estipuladas en el RNE y el CNE Suministro.

En tal sentido se concluye que la nueva forma de informacion propuesta ( ver
Anexo 5), para adquirir un medidor en la empresa Enel Distribucion Peru S.A.A,
a través de 4 pasos (Paso 1. Requisitos comerciales, Paso 2: Requisitos
técnicos, Paso 3: Firma del contrato y Paso 4: Puesta en servicio) mejora el
tiempo de atencion al usuario por venta de suministro eléctrico en BT porque
esta pensado en personas con deficiente comprension del tema, mas entendible
y mejor disefiado con ayudas visuales para comunicar mejor la idea y aclarar
diferentes aspectos de como comprar un medidor lo cual evitaria las diversas
visitas que el usuario realiza a sus centros de atencién para aclarar sus dudas.
Por ello la investigacion titulada “Propuesta de mejora de la atencion al usuario
por venta de suministro eléctrico en baja tension” es importante porque un mayor
namero de personas podran contar con el acceso a una energia segura y

sostenible en sus hogares en menos tiempo.
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VIll. RECOMENDACIONES

1.- Ampliar los centros de servicio en Lima Metropolitana de la empresa Enel
Distribucion Peru S.A.A., actualmente cuenta con 08 (ocho) y son:
. Comas: Jr. 1 N° 155 Local BS-153 — S¢étano 1, C.C. Mallplaza

. San Juan de Lurigancho: Av. Préceres de la Independencia 3045 - 3075

. Cercado de Lima: Esq. Conde de Superunda y Rufino Torrico s/n

. Callao: Av. Saenz Pefia 1018 Bellavista

. San Miguel: Calle Teniente César Lopez Rojas 155, Urb. Maranga

. Puente Piedra: Mz. C Lt. 16, Urb. Sto. Domingo, Altura km. 30, Pan. Norte
. Mega Plaza: Alfredo Mendiola 3698, Tienda 146, 2do piso, Independencia
. Minka: Av. Argentina 3093, Local 265, Pabellon 4 - Callao

2.- Ampliar los centros de servicio en Lima Provincia de la empresa Enel
Distribucion Pera S.A.A., actualmente cuenta con 03 (tres) y son:

. Barranca: Jr. Alfonso Ugarte 280

. Huaral: Av. Del Solar 201

. Huacho: Calle Colon 601 Tiendas 110, 112, 114, 116 C.C. Plaza del sol

3. Ampliar las dimensiones del centro de servicio Puente Piedra (ver otros
anexos) ya que no cumple con las medidas de distanciamiento social, lo cual es
fundamental para proteger la vida de los clientes y trabajadores, en caso de una
nueva pandemia y que el servicio sea exclusivo para temas comerciales y no de

venta de linea blancal®.

4. Implementar una oficina de atencion al cliente en la Provincia de Canta, debido
a los constantes cortes de fluido eléctrico, sin previo aviso, perjudicando a los
gue estudian de manera virtual y a los que reciben tratamiento en los centros de
salud o utilizan equipos eléctricos de soporte vital en sus domicilios, ya que a la

poblacién se le dificulta hacer los reclamos de manera virtual.

16. Esta expresion nominal, que designa al conjunto de electrodomésticos que se utilizan en la cocina (como
licuadora, horno microondas, refrigeradora, etc.)
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5.- Si bien la digitalizacion tiene un rol importante en el proceso de satisfaccidon
a los clientes, plataformas como CMR Salesfore Contrataciones (para la venta
de nuevos suministros individuales a clientes residenciales y grandes clientes) y
Global Cloud Contact Center ( permite tener un servicio de alta disponibilidad,
flexibilidad y adaptabilidad para modificar los flujos de atencién al cliente) no
tienen ningun sentido, debido a que la pobreza con respecto al 2019 ha
aumentado tanto en la Region Lima, como en Lima Metropolitana y la Provincia
Constitucional del Callao. Actualmente, mas de 2,7 millones de personas pobres
se encuentran en Lima Metropolitana, en tal sentido recomendaria incluir a los
pobres urbanos dentro de las estrategias de la empresa Enel Distribucion Pera
S.AA.

6.- La cobertura total de electrificacion rural debe ser la principal meta en materia
de politica energética por parte de Enel Distribucion Peru S.A.A. EIl principal
mecanismo implementado en Enel Distribucion Pera S.A.A es el de extender la
red eléctrica ya sea en el SEIN o en un sistema aislado, sin embargo en Lima
Provincia, que presenta localidades dispersas, bajo nivel de consumo de
energia, terreno accidentado y capital limitado, la extension de la red a los
hogares rurales resulta muy costosa, en tal sentido recomiendo que deba
evaluarse extender la red eléctrica mediante el uso de generacion distribuida y

micro redes, puesto que resultan menos costosas.

7.- Cumplir con el CNE Suministro en donde se establecen las DMS que debe
existir entre una vivienda y las redes eléctricas (ver tabla LIX), en caso la vivienda
no esté construida la distancia entre la fachada y las redes eléctricas debe ser
de 1 metro, caso contrario el medidor no sera instalado hasta que se solucione

la observacion.

8.- Disminuir los plazos maximos de atencion a nuevos suministros segun se
detalla en la NTCSE D.S. N° 020-97-EM, con el fin de brindar al cliente un trato
razonable, satisfactorio y sin demoras prolongadas o excesivas a sus solicitudes

conforme a lo siguiente:
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TABLA LXV
PROPUESTA DE MEJORA A LOS PLAZOS MAXIMOS DE ATENCION A
NUEVOS SUMINISTROS

Factibilidad A.- Atender la solicitud de suministro nuevo sin modificacion de

redes en el plazo de:

POTENCIA PROPUESTA Plazo maximo de
atencién, segun NTCSE

Hasta los 50 kW 5 dias calendario 7 dias calendario

Mas de 50 kW 15 dias calendario 21 dias calendario

Factibilidad B.- Atender con modificacion de redes incluyendo extensiones y
afiadidos de red primaria y/o secundaria que no necesiten la elaboracién de un

proyecto en el plazo de:

POTENCIA PROPUESTA Plazo maximo de
atencion, segun NTCSE

Hasta los 50 kW 15 dias calendario 21 dias calendario

Mas de 50 kW 30 dias calendario 56 dias calendario

Factibilidad C.- Atender con expansion sustancial y necesidad de proyecto de

red primaria que incluye nuevas subestaciones y tendido de red primaria en el

plazo de:
POTENCIA PROPUESTA Plazo maximo de
atencion, segun NTCSE
Cualquier potencia 180 dias calendario 360 dias calendario

Fuente: Elaboracion propia en base ala NTCSE D.S. N° 020-97-EM
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ANEXOS



MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL USUARIO POR VENTA DE SUMINISTRO ELECTRICO EN BAJA TENSION.

adquirir una nueva conexion, por venta de
suministro eléctrico en baja tension, en la

empresa Enel Distribucién Pera S.A.A.?

usuario, para adquirir una nueva conexion,
por venta de suministro eléctrico en baja
tension, en la empresa Enel Distribuciéon

Perd S.A.A.

tiempo de atencion al usuario, por venta de
suministro eléctrico en baja tension, en la empresa
Enel Distribucién Pera S.A.A.

Problema especifico N° 1

¢De qué manera la Calidad de la atencién del
area de recursos humanos permitira mejorar la
venta de suministro eléctrico en baja tensién, en

la empresa Enel Distribuciéon Perd S.A.A.?

Objetivo especifico N° 1

Mejorar la calidad de la atencién del area

de recursos humanos, por venta de
suministro eléctrico en baja tensién, en la

empresa Enel Distribucién Pert S.A.A.

Hipotesis especifica N° 1

La Calidad de la atencion del area de recursos
humanos permite mejorar significativamente la venta
de suministro eléctrico en baja tension, en la empresa
Enel Distribucion Pert S.A.A.

Problema especifico N° 2
¢De qué manera la calidad del servicio
comercial permitira mejorar el tiempo de
atencion al usuario, en la empresa Enel

Distribucion Pert S.A.A.?

Objetivo especifico N° 2
Mejorar la calidad del servicio comercial de
Atencién al usuario, en la empresa Enel
Distribucion Perd S.A.A

Hipotesis especifica N° 2
La calidad del servicio comercial permite mejorar
significativamente el tiempo de atencion al usuario,

en la empresa Enel Distribucion Perd S.A.A.

Independiente
(x)
Venta de
suministro
eléctrico

Variable
dependiente
(Y)

Atencion
al usuario

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE METODO
Problema general Objetivo general Hip6tesis general
¢ Coémo una nueva forma de informacion, permite | Mejorar a través de una nueva forma de | La nueva forma de informacion, para adquirir una
mejorar el tiempo de atencién al usuario, para | informacién, el tiempo de atencién al | nueva conexion, va a mejorar significativamente el Variable

El método utilizado es
el cuantitativo, ya que
la investigacion
cuantitativa es aquella
que reclama la
intervencion de datos
cuantificables o]
numéricos, por lo que
trabajan con universos
muy grandes sobre los
cuales se toman
muestras
representativas como
criterio de validacion.

Fuente: Elaboracién propi
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MUESTRA DEL INSTRUMENTO APLICADO

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO

ESCUELA DE POSGRADO
UNIDAD DE POSGRADO DE LA FACULTAD DE
INGENIERIA ELECTRICA Y ELECTRONICA

ENCUESTA
Dirigido a las personas de la zona norte de Lima Metropolitana, la Provincia
Constitucional del Callao y las provincias de Huaura, Huaral, Barranca, Oyén
y centro poblado Caral, que van a solicitar un nuevo suministro de energia
eléctrica a la empresa Enel Distribucion Peri S.AA.

Estimado sefior(a):

Tenga Usted buenos dias, por favor, dedique unos minutos de su valioso tiempo
a completar esta encuesta en forma sincera y consiente, sus respuestas seran
tratadas de forma confidencial y seran utilizadas tnicamente para el trabajo de
investigacién titulado “PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL
USUARIO POR VENTA DE SUMINISTRO ELECTRICO EN BAJA TENSION”,

|. Datos generales

Género: Ocupacién principal:

Masculino (13 Ama de casa iy

Femenino () Agricultor(a) ¢ %)
Independiente ()

Edad: Jubilado(a)/pensionista ()
Otra actividad ()

De18a35afios ( )

De36a45afos ( )

De 46 a 56 aflos (%)

De 57 a mas (2s)

Tiempo que vive en su domicilio:

Menos de 1 afio  (
2-5 afios (
6-20 afios (
Mas de 20 afios  (

Formacién académica:

Sin estudios (075)"
Nivel Primario {55)
Nivel Secundario  (X)
Nivel Universitario ( )
Nivel Posgrado ()

Fuente: Elaboracién propia.
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Il. Segun las siguientes condiciones:

Niveles de rendimiento

0=No hay [1=Deficiente | 2=Aceptable | 3=Regular | 4=Bueno
evidencia

Responda las siguientes preguntas marcando con un aspa "x" dentro del cuadro
correspondiente, la alternativa que Usted considere pertinente:

Con respecto a la empresa privada Enel Distribucién Peru:

criterios 0 fe Mkte M I M it
1. ¢ Evidencia comprensién del tema? X
2. ¢ Respeta los tiempos indicados? ' X
3. ¢Respeta las Normas Técnicas? ><

4. ;Evidencia progreso en el servicio?

5. ¢ Evidencia mejora en la atencion?

6. ¢Elabora posibles soluciones?

7. ¢ Propone recomendaciones?

X ERIX| X | K

8. ¢ Cumple con los aspectos del contrato?

X

9. ¢Atiende su requerimiento?

X

10. ¢Entrega el trabajo puntualmente?

/4 "’%um = P MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
e

’%@g DNT . L eriisy

Fuente: Elaboracién propia
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BASE DE DATOS

TIEMPO FORMACHON | OCUPACION

Ne V1 _VSE V2_AU D1_CSC D2_CAARH GENERO EDAD DOMICILIO ACADEMICA PRINCIPAL PREG1 PREG2 PREG3 PREG4 PREG5 PREG6 PREG7 PREG8 PREG9 PREG10
Regular Buena de2a5 Jubilado(a)/Pe | No hay No hay

1 Aceptable Atencién | Aceptable Atencion Femenino 57 amas | afios Nivel primario nsionista evidencia Deficiente evidencia Aceptable Bueno Aceptable Deficiente Aceptable Deficiente Aceptable
Buena Regular 46 a 56 mas de 20 Nivel

2 Regular Atencién | Aceptable Atencion Femenino afios afios secundario Independiente | Deficiente Bueno Deficiente Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno
Regular Regular mas de 20 Nivel No hay No hay No hay No hay

3 Regular Atencién Regular Atencion Masculino 57 amas | afios secundario Agricultor(a) Muy bueno Muy bueno | Muy bueno | Muy bueno evidencia evidencia evidencia evidencia Muy bueno Muy bueno
Buena Regular 18a35 de2a5 Nivel No hay No hay

4 Aceptable Atencién Regular Atencion Masculino afios afios secundario Independiente | Aceptable Deficiente Muy bueno | Aceptable Deficiente Aceptable Deficiente Regular evidencia evidencia
Buena Buena 18a35 mas de 20 Nivel

5 Bueno Atencién | Aceptable Atencion Masculino afios afios secundario Ama de casa Aceptable Regular Regular Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Aceptable Aceptable
Buena Buena 36 a45 de 6 a20 Nivel

6 Aceptable Atencion Deficiente Atencion Femenino afios afios universitario Independiente | Aceptable Regular Aceptable Bueno Regular Bueno Aceptable Regular Aceptable Aceptable
Buena Buena de2as

7 Aceptable Atencién | Aceptable Atencion Femenino 57 amas | afios Nivel primario Agricultor(a) Deficiente Aceptable Aceptable Regular Aceptable Regular Aceptable Aceptable Regular Aceptable
Buena Buena 36 a45 de 6 a20 Nivel

8 Regular Atencién | Aceptable Atencion Masculino afios afios universitario Agricultor(a) Regular Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Aceptable Regular Bueno
Buena Buena 46 a 56 de 6a20 Nivel Jubilado(a)/Pe No hay

9 Bueno Atencién | Aceptable Atencion Femenino afios afios secundario nsionista Aceptable Regular Regular Aceptable Regular evidencia Aceptable Aceptable Regular Bueno
Regular Mala 18a35 menos de 1 | Nivel No hay

10 Deficiente Atencion | Aceptable Atencion Femenino afios afio secundario Otra actividad | Deficiente Aceptable Aceptable evidencia Aceptable Regular Aceptable Regular Aceptable Aceptable
Regular Regular 36a45 de2a5b

11 Aceptable Atencion Regular Atencion Femenino afios afios Nivel primario Ama de casa Deficiente Aceptable Aceptable Deficiente Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Bueno Aceptable
Buena Buena 46 a 56 de 6a20 Nivel No hay

12 Aceptable Atencion Regular Atencion Masculino afios afios universitario Otra actividad | Aceptable Aceptable Bueno Aceptable Regular Aceptable evidencia Aceptable Aceptable Aceptable
Regular Buena 36a45 de 6a20 Nivel No hay No hay

13 Regular Atencion Deficiente Atencion Femenino afios afios universitario Otra actividad | Aceptable Regular Aceptable Deficiente Aceptable evidencia evidencia Aceptable Aceptable Aceptable
Buena Regular de2a5b

14 Aceptable Atencion | Aceptable Atencion Femenino 57 amas | afios Nivel posgrado Otra actividad | Regular Bueno Bueno Aceptable Aceptable Regular Bueno Bueno Bueno Bueno
Regular Buena 18a35 de 6a20

15 Regular Atencion Regular Atencion Masculino afios afios Sin estudios Independiente | Deficiente Aceptable Aceptable Regular Aceptable Aceptable Regular Aceptable Aceptable Aceptable
Regular Regular menos de 1 No hay No hay

16 Regular Atencion Bueno Atencion Masculino 57 amas | afio Sin estudios Ama de casa Deficiente evidencia evidencia Aceptable Aceptable Aceptable Deficiente Regular Regular Regular
Buena Buena de2as

17 Aceptable Atencion Bueno Atencion Masculino 57 amas | afios Nivel primario Agricultor(a) Aceptable Regular Regular Bueno Bueno Bueno Regular Aceptable Bueno Bueno
Buena Regular 18 a35 menos de 1 | Nivel

18 Bueno Atencién | Aceptable Atencion Femenino afios afio universitario Independiente | Aceptable Bueno Bueno Regular Regular Bueno Aceptable Aceptable Bueno Aceptable
Buena Buena 36a45 de 6 220 Nivel

19 Aceptable Atencién | Muy bueno Atencién Femenino afios afios secundario Otra actividad | Regular Aceptable Aceptable Bueno Aceptable Bueno Aceptable Aceptable Bueno Bueno
Regular Buena mas de 20 Nivel

20 Bueno Atencién Muy bueno Atencion Femenino 57 amas | afios universitario Otra actividad | Regular Regular Bueno Regular Bueno Regular Aceptable Aceptable Bueno Bueno
Regular Buena de 6a20 No hay No hay No hay

21 Aceptable Atencién Deficiente Atencion Masculino 57 amas | afios Nivel primario Agricultor(a) Deficiente Regular evidencia Aceptable Aceptable Aceptable evidencia evidencia Aceptable Aceptable
Buena Buena 46 a 56 de 6a20

22 Aceptable Atencién | Aceptable Atencién Masculino afios afios Nivel posgrado | Otra actividad | Bueno Aceptable Aceptable Bueno Bueno Regular Regular Aceptable Bueno Bueno
Regular Buena 46 a 56 menos de 1 | Nivel No hay No hay

23 Aceptable Atencién | Muy bueno Atencién Masculino afios afio universitario Otra actividad | Aceptable Regular Regular Aceptable Aceptable evidencia evidencia Regular Regular Bueno
Buena Buena 18a35 de2a5b Nivel No hay

24 Aceptable Atencién | Bueno Atencién Femenino afios afios secundario Independiente | Deficiente Aceptable Aceptable evidencia Regular Aceptable Aceptable Regular Bueno Bueno
Regular Regular 36 a45 de2a5b Nivel No hay No hay No hay

25 Aceptable Atencién | Bueno Atencién Femenino afios afios universitario Otra actividad | Aceptable Aceptable evidencia Bueno Regular evidencia Bueno evidencia Bueno Bueno
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Regular Regular mas de 20

26 Aceptable Atencién | Aceptable Atencion Masculino 57 amas | afios Nivel posgrado Otra actividad | Bueno Aceptable Aceptable Bueno Bueno Aceptable Regular Regular Bueno Bueno
Regular Regular 18a35 menos de 1 No hay

27 Aceptable Atencién | Regular Atencion Masculino afios afio Nivel primario Ama de casa Deficiente Aceptable evidencia Bueno Regular Aceptable Aceptable Regular Bueno Aceptable
Mala Regular 36a45 de 6a20 Nivel No hay

28 Regular Atencién | Aceptable Atencion Femenino afios afios universitario Otra actividad | Aceptable Regular Aceptable Regular Regular evidencia Bueno Aceptable Aceptable Aceptable
Regular Buena 46 a 56 de2a5 Nivel

29 Regular Atencién | Aceptable Atencion Femenino afios afios universitario Independiente | Aceptable Aceptable Aceptable Bueno Regular Aceptable Regular Aceptable Deficiente Aceptable
Buena Regular 18a35 menos de 1

30 Regular Atencién | Regular Atencion Masculino afios afio Nivel primario Ama de casa Deficiente Aceptable Aceptable Regular Regular Regular Aceptable Aceptable Regular Aceptable
Regular Buena 36a45 mas de 20 No hay No hay

31 Regular Atencién | Regular Atencion Masculino afios afios Nivel posgrado Independiente | Regular evidencia evidencia Regular Regular Regular Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable
Buena Regular menos de 1 | Nivel

32 Regular Atencién | Aceptable Atencion Masculino 57 amas | afio secundario Otra actividad | Deficiente Aceptable Regular Regular Aceptable Regular Aceptable Bueno Aceptable Aceptable
Regular Mala mas de 20 No hay No hay

33 Bueno Atencién | Aceptable Atencion Femenino 57 amas | afios Nivel primario Ama de casa Deficiente evidencia evidencia Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Aceptable Aceptable
Buena Regular 36a45 de 6a20 Nivel

34 Aceptable Atencién | Regular Atencion Femenino afios afios secundario Ama de casa | Aceptable Deficiente Deficiente Deficiente Aceptable Aceptable Aceptable Regular Aceptable Aceptable
Buena Buena 18a35 menos de 1 | Nivel No hay No hay

35 Regular Atencién | Regular Atencion Masculino afios afio secundario Independiente | Deficiente evidencia evidencia Aceptable Bueno Regular Bueno Aceptable Bueno Bueno
Buena Regular 46 a 56 més de 20

36 Regular Atencién | Aceptable Atencion Masculino afios afios Nivel posgrado Independiente | Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Deficiente Regular Regular Aceptable
Buena Buena 18a35 de2a5 Nivel No hay No hay

37 Aceptable Atencion | Aceptable Atencion Masculino afios afios secundario Otra actividad | Deficiente Aceptable Aceptable Aceptable Regular Aceptable evidencia evidencia Aceptable Aceptable
Regular Regular 18a35 menos de 1 | Nivel No hay No hay

38 Deficiente Atencién | Bueno Atencion Femenino afios afio universitario Otra actividad | Deficiente evidencia evidencia Aceptable Aceptable Aceptable Regular Aceptable Aceptable Regular
Regular Buena 46 a 56 de 6220 Nivel No hay No hay

39 Aceptable Atenciéon | Muy bueno Atencion Femenino afios afios secundario Ama de casa Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable evidencia evidencia Bueno Bueno
Regular Regular mas de 20 Nivel Jubilado(a)/Pe No hay

40 Bueno Atencién | Bueno Atencion Masculino 57 amas | afios secundario nsionista Deficiente Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable evidencia Aceptable Aceptable Aceptable
Mala Buena mas de 20 Nivel No hay No hay No hay

41 Aceptable Atenciéon | Muy bueno Atencion Femenino 57 amas | afios secundario Ama de casa Deficiente Deficiente Deficiente Deficiente Deficiente evidencia evidencia evidencia Aceptable Aceptable
Mala Regular 18a35 de 6a20 Nivel

42 Regular Atencién | Bueno Atencion Femenino afios afios universitario Independiente | Aceptable Aceptable Aceptable Regular Bueno Aceptable Bueno Bueno Bueno Bueno
Buena Buena mas de 20 Nivel Jubilado(a)/Pe

43 Bueno Atencion | Aceptable Atencion Masculino 57 amas | afios universitario nsionista Aceptable Bueno Bueno Regular Regular Aceptable Aceptable Bueno Bueno Aceptable
Buena Mala 46 a 56 mas de 20 Nivel

44 Aceptable Atencién | Deficiente Atencion Masculino afios afios secundario Agricultor(a) Aceptable Aceptable Aceptable Bueno Aceptable Aceptable Aceptable Bueno Bueno Regular
Buena Regular 18a35 mas de 20 No hay No hay No hay

45 Regular Atencién | Aceptable Atencion Femenino afios afios Nivel primario Ama de casa Deficiente evidencia evidencia Regular Regular Aceptable evidencia Aceptable Aceptable Aceptable
Regular Buena 36a45 mas de 20 Nivel

46 Regular Atencién | Deficiente Atencion Femenino afios afios secundario Otra actividad | Deficiente Aceptable Regular Aceptable Bueno Regular Regular Aceptable Aceptable Aceptable
Regular Regular 36a45 de2a5 No hay No hay No hay

47 Aceptable Atencién | Aceptable Atencion Femenino afios afios Sin estudios Ama de casa evidencia evidencia Aceptable Aceptable Aceptable evidencia Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable
Regular Buena mas de 20

48 Regular Atencién | Deficiente Atencion Femenino 57 amas | afios Nivel primario Agricultor(a) Deficiente Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Deficiente Deficiente Aceptable Aceptable Deficiente
Buena Regular 46 a 56 menos de 1 No hay No hay No hay No hay

49 Regular Atencién | Aceptable Atencién Masculino afios afio Nivel primario Otra actividad | Deficiente evidencia evidencia Aceptable Aceptable evidencia evidencia Aceptable Aceptable Aceptable
Buena Buena 46 a 56 de 6a20 Nivel

50 Regular Atencién | Regular Atencién Masculino afios afios universitario Otra actividad | Aceptable Deficiente Deficiente Regular Regular Aceptable Aceptable Bueno Bueno Bueno
Regular Regular de2a5

51 Aceptable Atencién | Regular Atencién Masculino 57 amas | afios Sin estudios Agricultor(a) Deficiente Aceptable Regular Bueno Regular Aceptable Regular Aceptable Aceptable Aceptable
Buena Buena 36 a45 de2a5b No hay No hay

52 Aceptable Atencién | Regular Atencién Femenino afios afios Nivel primario Ama de casa__| Deficiente evidencia evidencia Aceptable Regular Regular Regular Aceptable Aceptable Aceptable
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Regular Buena 46 a 56 mas de 20 Nivel No hay No hay

53 Aceptable Atencién | Regular Atencion Femenino afios afios secundario Ama de casa Deficiente evidencia evidencia Aceptable Regular Regular Regular Aceptable Aceptable Aceptable
Buena Mala mas de 20 Nivel Jubilado(a)/Pe

54 Aceptable Atencién | Aceptable Atencion Masculino 57 amas | afios universitario nsionista Regular Aceptable Aceptable Bueno Bueno Aceptable Aceptable Bueno Bueno Bueno
Buena Buena 18a35 de2a5 Nivel No hay

55 Aceptable Atencién | Regular Atencion Masculino afios afios secundario Otra actividad | Deficiente Aceptable Aceptable Regular Regular evidencia Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable
Buena Buena 46 a 56 mas de 20

56 Bueno Atencién | Aceptable Atencion Masculino afios afios Nivel posgrado Independiente | Bueno Regular Regular Bueno Regular Aceptable Aceptable Bueno Bueno Bueno
Buena Buena 36 a45 de2a5 Nivel No hay No hay

57 Deficiente Atencién | Regular Atencion Masculino afios afios secundario Otra actividad | Deficiente Aceptable Aceptable Regular Aceptable evidencia evidencia Aceptable Aceptable Aceptable
Regular Buena mas de 20 No hay No hay

58 Deficiente Atencién | Aceptable Atencion Femenino 57 amas | afios Nivel primario Ama de casa Deficiente Aceptable Regular Aceptable Deficiente evidencia evidencia Aceptable Regular Aceptable
Regular Buena 46 a 56 mas de 20 Nivel No hay

59 Aceptable Atencién | Regular Atencion Femenino afios afios universitario Otra actividad | Deficiente Regular Regular Regular Regular evidencia Regular Aceptable Bueno Bueno
Regular Buena 36a45 de 6a20 No hay No hay

60 Regular Atencién | Aceptable Atencion Femenino afios afios Sin estudios Ama de casa Deficiente evidencia evidencia Regular Regular Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable
Mala Buena 18a35 menos de 1 | Nivel No hay No hay

61 Regular Atencién | Regular Atencion Femenino afios afio secundario Otra actividad | Aceptable evidencia evidencia Bueno Aceptable Aceptable Regular Aceptable Regular Aceptable
Regular Regular 18a35 menos de 1 No hay No hay

62 Aceptable Atencién | Aceptable Atencion Masculino afios afio Nivel primario Agricultor(a) Deficiente Aceptable Aceptable Bueno Bueno evidencia evidencia Aceptable Bueno Bueno
Buena Regular 36a45 de 6a20 Nivel

63 Aceptable Atencién | Regular Atencion Masculino afios afios universitario Otra actividad | Aceptable Aceptable Aceptable Bueno Bueno Aceptable Aceptable Aceptable Bueno Bueno
Mala Regular més de 20

64 Regular Atencion | Aceptable Atencion Masculino 57 amas | afios Nivel posgrado Otra actividad | Bueno Bueno Bueno Regular Regular Aceptable Aceptable Bueno Aceptable Aceptable
Regular Regular menos de 1 Jubilado(a)/Pe

65 Regular Atencién | Regular Atencion Femenino 57 amas | afio Nivel primario nsionista Deficiente Regular Regular Regular Aceptable Aceptable Regular Aceptable Aceptable Aceptable
Buena Regular 46 a 56 mas de 20

66 Regular Atencion | Aceptable Atencion Masculino afios afios Nivel posgrado Independiente | Bueno Aceptable Aceptable Bueno Bueno Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable
Buena Regular 18a35 menos de 1 | Nivel No hay No hay

67 Aceptable Atencién | Regular Atencion Masculino afios afio secundario Otra actividad | Deficiente Aceptable Aceptable Regular Regular evidencia evidencia Aceptable Aceptable Aceptable
Regular Regular 18a35 menos de 1 No hay

68 Aceptable Atencion | Aceptable Atencion Masculino afios afio Nivel primario Otra actividad | Aceptable Deficiente Deficiente Aceptable Aceptable evidencia Aceptable Regular Aceptable Aceptable
Buena Regular 46 a 56 de 6a20 Nivel No hay No hay

69 Aceptable Atencién | Regular Atencion Femenino afios afios secundario Ama de casa Regular evidencia evidencia Regular Regular Aceptable Regular Regular Aceptable Regular
Regular Regular 18a35 de2a5b Nivel No hay No hay

70 Aceptable Atencion | Aceptable Atencion Femenino afios afios secundario Agricultor(a) Deficiente Regular Regular Aceptable Aceptable evidencia evidencia Aceptable Bueno Aceptable
Buena Mala de2as

71 Regular Atencién | Regular Atencion Masculino 57 amas | afios Sin estudios Agricultor(a) Deficiente Aceptable Aceptable Regular Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Bueno Bueno
Regular Regular 46 a 56 de 6 220 Nivel

72 Regular Atencién | Deficiente Atencién Masculino afios afios universitario Independiente | Deficiente Regular Aceptable Aceptable Aceptable Regular Aceptable Regular Aceptable Regular
Buena Buena 36a45 de 6 220

73 Regular Atencién | Bueno Atencion Femenino afios afios Nivel primario Independiente | Regular Aceptable Deficiente Aceptable Deficiente Regular Aceptable Aceptable Bueno Aceptable
Regular Regular 46 a 56 mas de 20

74 Regular Atencién | Deficiente Atencion Femenino afios afios Nivel posgrado Otra actividad | Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Regular Aceptable Regular Aceptable
Buena Buena de 6a20 Nivel Jubilado(a)/Pe

75 Regular Atencién | Bueno Atencion Masculino 57 amas | afios universitario nsionista Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Aceptable Bueno Aceptable Aceptable Aceptable
Regular Regular 36a45 |de2a5s No hay

76 Regular Atencién | Aceptable Atencién Femenino afios afios Nivel primario Ama de casa__| Regular Regular Regular Aceptable Aceptable evidencia Aceptable Aceptable Bueno Aceptable
Buena Buena 18a35 de2a5b

77 Bueno Atencién | Bueno Atencién Femenino afios afios Nivel primario Independiente | Deficiente Regular Aceptable Bueno Bueno Aceptable Regular Aceptable Regular Aceptable
Regular Regular 46 a 56 menos de 1

78 Bueno Atencién | Muy bueno Atencién Masculino afios afio Nivel primario Otra actividad | Aceptable Aceptable Regular Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular Regular
Buena Buena 18a35 de2a5b

79 Deficiente Atencién | Bueno Atencién Masculino afios afios Nivel primario Agricultor(a) Aceptable Regular Aceptable Deficiente Aceptable Aceptable Aceptable Regular Bueno Aceptable
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Regular Regular 36a45 de 6a20 Nivel

80 Deficiente Atencién | Aceptable Atencion Masculino afios afios universitario Independiente | Deficiente Bueno Aceptable Bueno Regular Aceptable Aceptable Regular Aceptable Regular
Buena Buena 18a35 de2a5

81 Aceptable Atencién | Muy bueno Atencion Masculino afios afios Nivel primario Agricultor(a) Deficiente Aceptable Aceptable Regular Aceptable Regular Aceptable Aceptable Regular Aceptable
Buena Regular menos de 1 No hay No hay

82 Aceptable Atencién | Aceptable Atencion Femenino 57 amas | afio Sin estudios Ama de casa Deficiente evidencia evidencia Regular Aceptable Regular Regular Aceptable Aceptable Regular
Buena Buena 18a35 de 6a20 Nivel

83 Regular Atencién | Regular Atencion Femenino afios afios secundario Independiente | Deficiente Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Regular Aceptable
Buena Regular 36a45 de 6a20 Nivel

84 Regular Atencién | Aceptable Atencion Masculino afios afios universitario Otra actividad | Regular Aceptable Aceptable Regular Aceptable Regular Aceptable Aceptable Regular Aceptable
Buena Buena 18a35 de 6 a20 No hay No hay

85 Bueno Atencién | Aceptable Atencion Femenino afios afios Sin estudios Ama de casa Deficiente evidencia evidencia Aceptable Regular Aceptable Aceptable Regular Aceptable Regular
Buena Regular 36 a45 de 6 a20 Nivel No hay

86 Bueno Atencién | Aceptable Atencion Femenino afios afios universitario Otra actividad | Aceptable Deficiente Deficiente Aceptable Regular Regular Regular evidencia Regular Aceptable
Regular Regular 46 a 56 mas de 20 No hay

87 Aceptable Atencién | Aceptable Atencion Femenino afios afios Nivel posgrado Otra actividad | Deficiente Aceptable Aceptable Bueno Aceptable Bueno Regular evidencia Regular Aceptable
Regular Regular de 6 a20 No hay

88 Aceptable Atencién | Aceptable Atencion Femenino 57 amas | afios Nivel primario Agricultor(a) Deficiente Aceptable Aceptable Bueno Regular Regular Regular evidencia Bueno Bueno
Regular Regular 36 a45 de2a5

89 Regular Atencién | Bueno Atencion Femenino afios afios Nivel posgrado Otra actividad | Regular Aceptable Aceptable Bueno Bueno Aceptable Regular Regular Regular Aceptable
Regular Regular 18a35 de2a5b No hay

90 Regular Atencién | Muy bueno Atencion Masculino afios afios Nivel primario Agricultor(a) Deficiente Aceptable Regular Regular Regular Aceptable Regular evidencia Regular Regular
Regular Regular 36a45 de 6a20 Nivel

91 Regular Atencién | Bueno Atencion Masculino afios afios universitario Otra actividad | Aceptable Regular Regular Bueno Bueno Regular Regular Aceptable Aceptable Regular
Regular Regular 46 a 56 de 6a20 Nivel

92 Regular Atencién | Muy bueno Atencion Masculino afios afios secundario Independiente | Aceptable Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Regular Regular Bueno
Buena Regular menos de 1 No hay No hay

93 Regular Atencién | Bueno Atencion Masculino 57 amas | afio Sin estudios Agricultor(a) Deficiente Aceptable Aceptable Regular Regular evidencia evidencia Regular Aceptable Aceptable
Buena Buena de 6220 Nivel

94 Regular Atencion | Aceptable Atencion Femenino 57 amas | afios universitario Independiente | Aceptable Regular Regular Regular Aceptable Regular Bueno Regular Bueno Bueno
Buena Buena 18a35 de2as

95 Deficiente Atencién | Regular Atencion Masculino afios afios Nivel primario Independiente | Deficiente Aceptable Aceptable Regular Aceptable Aceptable Regular Aceptable Aceptable Regular
Buena Buena 36 a45 de 6220 Nivel

96 Aceptable Atencién | Deficiente Atencion Masculino afios afios universitario Independiente | Aceptable Regular Regular Bueno Regular Regular Regular Aceptable Bueno Bueno
Mala Buena 18a35 de 6a20 Nivel Jubilado(a)/Pe

97 Deficiente Atencion | Aceptable Atencion Masculino afios afios secundario nsionista Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular Bueno Bueno Regular Aceptable Aceptable
Regular Buena 46 a 56 de2a5b

98 Aceptable Atencién | Bueno Atencion Masculino afios afios Nivel posgrado Otra actividad | Regular Bueno Bueno Regular Regular Aceptable Regular Bueno Aceptable Aceptable
Buena Buena 18a35 menos de 1 No hay

99 Deficiente Atencién | Muy bueno Atencion Femenino afios afio Nivel primario Ama de casa Deficiente Aceptable Aceptable Regular Regular Deficiente evidencia Aceptable Aceptable Aceptable
Buena Buena 36a45 de 6 220 Nivel

100 | Aceptable Atencién | Aceptable Atencién Femenino afios afios secundario Independiente | Regular Regular Regular Aceptable Regular Regular Regular Regular Aceptable Regular
Regular Mala 36a45 de2a5 Nivel

101 Deficiente Atencién | Deficiente Atencion Femenino afios afios secundario Ama de casa Deficiente Bueno Regular Aceptable Regular Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular
Buena Regular 36a45 de2a5 No hay No hay

102 Aceptable Atencién | Regular Atencion Masculino afios afios Sin estudios Agricultor(a) evidencia evidencia Aceptable Aceptable Regular Aceptable Regular Aceptable Aceptable Regular
Regular Buena mas de 20 Nivel Jubilado(a)/Pe No hay

103 | Regular Atencién | Deficiente Atencién Masculino 57 amas | afios universitario nsionista Bueno Bueno Aceptable Aceptable Regular Regular Regular evidencia Bueno Bueno
Buena Regular 46 a 56 mas de 20

104 | Regular Atencién | Aceptable Atencién Femenino afios afios Nivel posgrado | Otra actividad | Regular Regular Regular Bueno Bueno Deficiente Aceptable Aceptable Aceptable Regular
Regular Buena 36 a45 de 6a20 Nivel

105 | Regular Atencién | Bueno Atencién Femenino afios afios secundario Otra actividad | Deficiente Aceptable Aceptable Regular Regular Regular Regular Regular Aceptable Regular
Buena Buena 46 a 56 de 6a20 Nivel

106 | Aceptable Atencién | Aceptable Atencién Femenino afios afios universitario Independiente | Regular Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Aceptable Bueno Bueno
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Regular Regular 18a35 mas de 20 Nivel

107 Aceptable Atencién [ Deficiente Atencion Femenino afios afios secundario Agricultor(a) Deficiente Aceptable Aceptable Regular Aceptable Regular Aceptable Bueno Bueno Bueno
Buena Buena menos de 1

108 Regular Atencién | Regular Atencion Masculino 57 amas | afio Sin estudios Agricultor(a) Deficiente Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Regular Bueno
Buena Regular 46 a 56 de2a5 Nivel

109 Regular Atencién | Regular Atencion Masculino afios afios universitario Independiente | Regular Deficiente Aceptable Bueno Regular Aceptable Regular Aceptable Bueno Aceptable
Buena Buena 36a45 de 6a20 Nivel

110 Bueno Atencién | Regular Atencion Masculino afios afios universitario Otra actividad | Bueno Aceptable Aceptable Regular Regular Regular Regular Aceptable Regular Regular
Buena Regular 18a35 de2a5

111 Aceptable Atencién | Regular Atencion Masculino afios afios Nivel primario Otra actividad | Deficiente Aceptable Aceptable Bueno Bueno Regular Regular Aceptable Regular Regular
Buena Buena 18a35 de 6 a20 Nivel No hay

112 Aceptable Atencién | Regular Atencion Masculino afios afios secundario Otra actividad | Deficiente Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular evidencia Bueno Bueno
Buena Regular 18a35 mas de 20 Nivel

113 Bueno Atencién | Regular Atencion Masculino afios afios universitario Otra actividad | Aceptable Bueno Bueno Aceptable Aceptable Regular Aceptable Regular Regular Regular
Buena Buena mas de 20 Nivel

114 Aceptable Atencién | Aceptable Atencion Femenino 57 amas | afios universitario Otra actividad | Bueno Aceptable Aceptable Regular Aceptable Regular Regular Aceptable Bueno Bueno
Buena Regular mas de 20 No hay

115 Bueno Atencién | Aceptable Atencion Femenino 57 amas | afios Nivel primario Ama de casa Deficiente Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable evidencia Aceptable Aceptable
Buena Buena 18a35 de2a5 No hay No hay

116 Aceptable Atencién | Aceptable Atencion Femenino afios afios Sin estudios Agricultor(a) Deficiente Deficiente Deficiente Regular Regular evidencia evidencia Aceptable Aceptable Aceptable
Buena Regular de 6 a20

117 Bueno Atencién | Aceptable Atencion Femenino 57 amas | afios Nivel posgrado Otra actividad | Bueno Bueno Bueno Aceptable Aceptable Regular Regular Bueno Bueno Bueno
Regular Buena menos de 1

118 Aceptable Atencion | Aceptable Atencion Femenino 57 amas_| afio Sin estudios Ama de casa Deficiente Regular Regular Deficiente Deficiente Regular Regular Regular Aceptable Aceptable
Buena Regular 36a45 de2a5b

119 Regular Atencion | Aceptable Atencion Femenino afios afios Nivel primario Ama de casa Deficiente Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Aceptable Aceptable
Regular Buena de2a5b Nivel

120 Regular Atenciéon | Aceptable Atencion Femenino 57 amas | afios universitario Independiente | Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular Regular Regular Aceptable Aceptable
Buena Regular 18a35 de 6a20 Nivel

121 Deficiente Atencién | Bueno Atencion Femenino afios afios universitario Independiente | Regular Bueno Regular Regular Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Bueno Bueno
Regular Buena 18a35 menos de 1 | Nivel

122 Aceptable Atenciéon | Muy bueno Atencion Masculino afios afio secundario Agricultor(a) Deficiente Aceptable Aceptable Regular Regular Regular Regular Aceptable Aceptable Aceptable
Regular Regular 36a45 de 6a20 Nivel

123 Regular Atencién | Bueno Atencion Masculino afios afios universitario Otra actividad | Bueno Regular Regular Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Aceptable Aceptable
Regular Buena 46 a 56 de 6a20 Nivel

124 Bueno Atenciéon | Muy bueno Atencion Masculino afios afios secundario Independiente | Regular Aceptable Aceptable Bueno Bueno Regular Regular Aceptable Regular Regular
Buena Regular mas de 20 Nivel No hay

125 Deficiente Atencién | Bueno Atencion Femenino 57 amas | afios universitario Otra actividad | Regular Aceptable Aceptable Regular Regular Regular Regular evidencia Aceptable Aceptable
Buena Buena 18a35 de2as

126 Aceptable Atencién | Muy bueno Atencion Masculino afios afios Nivel primario Agricultor(a) Deficiente Aceptable Aceptable Deficiente Deficiente Regular Regular Aceptable Aceptable Aceptable
Buena Regular 36a45 de2a5

127 Bueno Atencién | Deficiente Atencion Masculino afios afios Nivel primario Agricultor(a) Deficiente Aceptable Aceptable Deficiente Deficiente Regular Regular Aceptable Aceptable Regular
Buena Buena 18a35 de2as Nivel

128 Deficiente Atencién | Regular Atencién Masculino afios afios secundario Independiente | Aceptable Aceptable Deficiente Deficiente Aceptable Regular Regular Regular Aceptable Regular
Mala Mala mas de 20 Nivel Jubilado(a)/Pe

129 Regular Atencién | Deficiente Atencion Masculino 57 amas | afios universitario nsionista Bueno Regular Regular Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Bueno Bueno
Buena Regular de 6 a20

130 | Aceptable Atencién | Deficiente Atencién Masculino 57 amas | afios Nivel primario Agricultor(a) Deficiente Aceptable Deficiente Regular Regular Regular Regular Bueno Aceptable Aceptable
Buena Buena de 6a20 Nivel

131 | Deficiente Atencién | Aceptable Atencién Femenino 57 amas | afios secundario Independiente | Aceptable Regular Aceptable Aceptable Regular Regular Regular Aceptable Aceptable Regular
Regular Regular 36 a45 de 6a20 Nivel

132 | Aceptable Atencién | Aceptable Atencién Femenino afios afios secundario Ama de casa__| Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable 134 136 137 Deficiente Deficiente Deficiente
Buena Buena 46 a 56 de2a5b

133 | Aceptable Atencién | Aceptable Atencién Masculino afios afios Nivel primario Agricultor(a) Deficiente Aceptable Aceptable Aceptable 135 Regular 138 Regular Bueno Bueno
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Buena Regular 18a35 de2a5

134 Regular Atencién | Aceptable Atencion Femenino afios afios Nivel primario Agricultor(a) Deficiente Aceptable Deficiente Deficiente Aceptable Regular 139 Aceptable Aceptable Deficiente
Buena Buena 36a45 de2a5 Nivel

135 Regular Atencién | Aceptable Atencion Femenino afios afios universitario Otra actividad | Regular Regular Regular Bueno Bueno Regular 140 Bueno Bueno Aceptable
Buena Mala 18a35 menos de 1

136 Bueno Atencién Regular Atencion Femenino afios afio Nivel primario Agricultor(a) Deficiente Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular 141 Deficiente Deficiente Aceptable
Buena Mala 36a45 de 6a20 Nivel

137 Bueno Atencién | Aceptable Atencion Masculino afios afios universitario Otra actividad | Bueno Regular Regular Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Aceptable Aceptable
Buena Regular 18a35 de2a5

138 Deficiente Atencién Regular Atencion Masculino afios afios Nivel primario Agricultor(a) Deficiente Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Bueno Bueno
Buena Mala de 620

139 Deficiente Atencién Regular Atencion Masculino 57 amas | afios Nivel primario Agricultor(a) Deficiente Regular Regular Regular Regular Deficiente Deficiente Aceptable Aceptable Regular
Buena Buena 36 a45 de2a5 Nivel

140 Aceptable Atencién Regular Atencion Femenino afios afios universitario Independiente | Aceptable Aceptable Regular Aceptable Regular Aceptable Regular Aceptable Regular Aceptable
Buena Regular 46 a 56 de2a5 Nivel

141 Regular Atencién Regular Atencion Femenino afios afios secundario Otra actividad | Regular Aceptable Aceptable Bueno Bueno Regular Regular Aceptable Regular Regular
Buena Buena 18a35 més de 20 Nivel

142 Deficiente Atencién | Aceptable Atencion Femenino afios afios secundario Ama de casa Aceptable Regular Aceptable Regular Aceptable Regular Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable
Buena Regular de 6 a20

143 Bueno Atencién | Aceptable Atencion Femenino 57 amas | afios Sin estudios Agricultor(a) Deficiente Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Aceptable Aceptable
Buena Buena 46 a 56 més de 20 Nivel

144 Bueno Atencién | Aceptable Atencion Femenino afios afios universitario Otra actividad | Regular Deficiente Deficiente Deficiente Deficiente Regular Regular Aceptable Aceptable Aceptable
Regular Regular de 6 a20

145 Regular Atencion | Aceptable Atencion Femenino 57 amas | afios Sin estudios Agricultor(a) Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular Regular Regular Aceptable Aceptable Deficiente
Buena Buena 46 a 56 de 6 220 Nivel

146 Aceptable Atencion | Aceptable Atencion Masculino afios afios secundario Independiente | Aceptable Aceptable Aceptable Bueno Bueno Regular Regular Aceptable Bueno Bueno
Regular Regular 36a45 menos de 1 | Nivel

147 Deficiente Atencion Bueno Atencion Masculino afios afio universitario Independiente | Regular Aceptable Aceptable Bueno Regular Bueno Regular Aceptable Aceptable Aceptable
Buena Regular 36a45 menos de 1

148 Bueno Atencion Bueno Atencion Masculino afios afio Nivel primario Agricultor(a) Deficiente Aceptable Regular Regular Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Aceptable
Regular Regular 36a45 de2a5b

149 Regular Atencion Bueno Atencion Femenino afios afios Nivel primario Agricultor(a) Deficiente Aceptable Aceptable Deficiente Deficiente Regular Regular Aceptable Aceptable Aceptable
Buena Regular 36a45 mas de 20 Nivel

150 Aceptable Atencion Muy bueno Atencion Femenino afios afios universitario Independiente | Regular Bueno Bueno Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Bueno Bueno
Regular Regular 36a45 de 6a20 Nivel

151 Deficiente Atencion Muy bueno Atencion Femenino afios afios secundario Ama de casa Aceptable Regular Regular Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Aceptable Aceptable
Buena Regular de2a5b Nivel

152 Bueno Atencion Deficiente Atencion Femenino 57 amas | afios universitario Independiente | Bueno Bueno Bueno Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Bueno Bueno
Regular Buena 18a35 menos de 1

153 Deficiente Atencién | Aceptable Atencion Masculino afios afio Sin estudios Agricultor(a) Deficiente Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Deficiente Aceptable
Mala Buena 18a35 mas de 20

154 Aceptable Atencién Regular Atencion Masculino afios afios Nivel posgrado Otra actividad | Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Aceptable Aceptable Bueno Bueno Bueno
Buena Buena 46 a 56 de 6 220 Nivel

155 Regular Atencién Bueno Atencion Masculino afios afios secundario Independiente | Aceptable Aceptable Regular Aceptable Regular Regular Regular Aceptable Aceptable Aceptable
Regular Buena 36a45 mas de 20

156 Bueno Atencién Muy bueno Atencion Femenino afios afios Nivel posgrado Otra actividad | Bueno Regular Regular Aceptable Aceptable Regular Aceptable Bueno Aceptable Aceptable
Buena Buena mas de 20 Nivel Jubilado(a)/Pe

157 | Deficiente Atencién | Aceptable Atencién Femenino 57 amas | afios universitario nsionista Regular Muy bueno | Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Regular Regular
Regular Regular mas de 20

158 | Aceptable Atencién | Aceptable Atencién Masculino 57 amas | afios Nivel primario Agricultor(a) Deficiente Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular Deficiente Regular Aceptable
Buena Regular mas de 20 Nivel Jubilado(a)/Pe

159 | Deficiente Atencién | Aceptable Atencién Masculino 57 amas | afios universitario nsionista Bueno Aceptable Aceptable Bueno Bueno Regular Regular Aceptable Aceptable Aceptable
Regular Regular mas de 20 Nivel

160 | Bueno Atencién | Aceptable Atencién Masculino 57 amas | afios universitario Independiente | Bueno Bueno Bueno Regular Regular Regular Aceptable Regular Bueno Bueno
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Buena Regular 18a35 menos de 1 No hay No hay No hay

161 Aceptable Atencién Bueno Atencion Femenino afios afio Sin estudios Ama de casa Deficiente Aceptable Deficiente Aceptable Aceptable evidencia evidencia evidencia Aceptable Aceptable
Regular Regular 18a35 de2a5 Nivel

162 Regular Atencién Bueno Atencion Femenino afios afios universitario Otra actividad | Aceptable Deficiente Deficiente Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Aceptable Aceptable
Buena Buena 36a45 mas de 20 Nivel

163 Deficiente Atencién Regular Atencion Femenino afios afios universitario Otra actividad | Regular Regular Regular Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Aceptable Aceptable

No hay Regular Regular de 6a20 No hay No hay No hay

164 evidencia Atencién Regular Atencion Femenino 57 amas | afios Nivel primario Agricultor(a) Deficiente Aceptable Deficiente Aceptable evidencia evidencia evidencia Aceptable Deficiente Aceptable
Buena Buena 18a35 de2as

165 Deficiente Atencién Regular Atencion Masculino afios afios Nivel primario Agricultor(a) Aceptable Aceptable Aceptable Deficiente Deficiente Regular Regular Deficiente Deficiente Aceptable
Buena Regular 36 a45 de 6 a20

166 Aceptable Atencién | Aceptable Atencion Masculino afios afios Nivel posgrado Independiente | Bueno Bueno Bueno Muy bueno Bueno Regular Regular Bueno Bueno Bueno
Buena Buena 18a35 de2as

167 Regular Atencién | Aceptable Atencion Masculino afios afios Nivel primario Agricultor(a) Deficiente Regular Aceptable Regular Aceptable Regular Aceptable Regular Aceptable Regular
Buena Regular menos de 1 | Nivel

168 Bueno Atencién | Aceptable Atencion Masculino 57 amas | afio universitario Otra actividad | Bueno Regular Bueno Bueno Regular Bueno Regular Bueno Bueno Regular
Buena Buena 36 a45 més de 20 Nivel

169 Bueno Atencion Regular Atencion Femenino afios afios universitario Otra actividad | Regular Aceptable Aceptable Regular Regular Regular Regular Aceptable Aceptable Aceptable
Buena Regular 36 a45 menos de 1

170 Regular Atencién | Regular Atencién Femenino afios afio Sin estudios Ama de casa Deficiente Deficiente Deficiente Deficiente Deficiente Regular Regular Deficiente Aceptable Aceptable
Mala Buena 36 a45 de2a5 Nivel

171 Aceptable Atencion Regular Atencion Femenino afios afios universitario Otra actividad | Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable
Buena Regular 18a35 de 6 a20 No hay No hay No hay

172 Deficiente Atencion Regular Atencion Femenino afios afios Nivel primario Agricultor(a) Deficiente Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable evidencia evidencia evidencia Aceptable Aceptable

No hay Buena Mala 36a45 de2a5b No hay No hay

173 evidencia Atencion Regular Atencion Femenino afios afios Nivel primario Agricultor(a) Deficiente Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable evidencia evidencia Aceptable Aceptable
Regular Mala mas de 20 Nivel

174 Deficiente Atenciéon | Aceptable Atencion Femenino 57 amas | afios universitario Otra actividad | Regular Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Regular Bueno Bueno
Buena Regular 36a45 mas de 20

175 Deficiente Atencion | Aceptable Atencion Femenino afios afios Nivel posgrado Otra actividad | Bueno Regular Regular Bueno Bueno Regular Regular Bueno Aceptable Bueno
Regular Buena 36a45 de 6a20

176 Aceptable Atencion Regular Atencion Masculino afios afios Sin estudios Otra actividad | Deficiente Deficiente Deficiente Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Deficiente Aceptable
Buena Regular 18a35 mas de 20 Nivel

177 Bueno Atencion | Aceptable Atencion Masculino afios afios universitario Independiente | Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Aceptable Aceptable
Regular Buena 18a35 de2a5b

178 Bueno Atencion Regular Atencion Masculino afios afios Nivel primario Agricultor(a) Deficiente Regular Aceptable Regular Aceptable Regular Aceptable Regular Aceptable Regular
Buena Regular 36a45 de 6a20 Nivel

179 Deficiente Atencion | Aceptable Atencion Masculino afios afios universitario Otra actividad | Bueno Bueno Regular Bueno Regular Bueno Regular Bueno Bueno Aceptable
Buena Buena 18a35 mas de 20

180 Aceptable Atencién Regular Atencion Femenino afios afios Nivel posgrado Otra actividad | Bueno Bueno Bueno Regular Regular Regular Regular Aceptable Bueno Aceptable
Regular Regular 36a45 de2a5

181 Aceptable Atencién | Aceptable Atencion Femenino afios afios Sin estudios Ama de casa Deficiente Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Aceptable Aceptable
Buena Mala 46 a 56 mas de 20

182 Regular Atencién Regular Atencion Femenino afios afios Nivel posgrado Otra actividad | Regular Aceptable Regular Deficiente Deficiente Regular Regular Aceptable Aceptable Deficiente
Regular Buena mas de 20 Nivel Jubilado(a)/Pe No hay

183 Regular Atencién | Aceptable Atencion Femenino 57 amas | afios universitario nsionista Regular Bueno Bueno Regular Regular Aceptable Aceptable evidencia Bueno Aceptable
Buena Buena 36 a45 de 6a20 Nivel No hay

184 | Aceptable Atencién | Regular Atencién Femenino afios afios universitario Otra actividad | Aceptable Aceptable Regular Regular Regular Deficiente Deficiente evidencia Aceptable Aceptable
Regular Buena mas de 20 Nivel Jubilado(a)/Pe No hay

185 | Deficiente Atencién | Aceptable Atencién Masculino 57 amas | afios universitario nsionista Bueno Aceptable Aceptable Regular Regular Regular Regular evidencia Regular Aceptable
Buena Regular 18a35 de2a5b

186 | Deficiente Atencién | Regular Atencién Masculino afios afios Nivel primario Independiente | Deficiente Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular Deficiente Regular Aceptable
Regular Buena 18a35 de2a5b Nivel

187 | Aceptable Atencién | Aceptable Atencién Femenino afios afios universitario Otra actividad | Aceptable Regular Regular Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Aceptable Aceptable
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Buena Regular 18a35 menos de 1

188 Regular Atencién | Regular Atencion Femenino afios afio Sin estudios Ama de casa Deficiente Aceptable Aceptable Deficiente Deficiente Regular Regular Deficiente Regular Aceptable
Regular Regular 36a45 de 6a20 Nivel

189 Aceptable Atencién | Bueno Atencion Femenino afios afios universitario Otra actividad | Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Bueno Bueno Bueno Bueno Aceptable
Buena No hay Regular mas de 20 Nivel

190 Regular Atencién | evidencia Atencion Femenino 57 amas | afios universitario Otra actividad | Bueno Bueno Bueno Aceptable Aceptable Regular Regular Bueno Bueno Bueno
Regular Buena 36a45 menos de 1 No hay

191 Regular Atencién | Bueno Atencion Masculino afios afio Nivel primario Agricultor(a) Deficiente Deficiente Deficiente Aceptable Aceptable Regular Regular evidencia Aceptable Aceptable
Buena Buena 36 a45 de 6 a20 Nivel

192 Regular Atencién | Muy bueno Atencion Masculino afios afios universitario Otra actividad | Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Bueno Bueno Aceptable Aceptable
Regular Buena 18a35 menos de 1 No hay

193 Regular Atencién | Deficiente Atencion Masculino afios afio Sin estudios Agricultor(a) Deficiente Deficiente Deficiente Deficiente Deficiente Deficiente Deficiente evidencia Deficiente Deficiente
Buena Regular 18a35 mas de 20

194 [ Aceptable Atencién | Bueno Atencion Masculino afios afios Nivel posgrado | Otra actividad | Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno
Regular No hay Regular 18a35 de 6 a20 Nivel No hay No hay

195 Aceptable Atencién | evidencia Atencion Masculino afios afios secundario Independiente | Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable evidencia evidencia Deficiente Deficiente Deficiente
Buena Regular 18a35 de2a5 Nivel No hay

196 Aceptable Atencién | Bueno Atencion Femenino afios afios secundario Independiente | Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular evidencia Aceptable Aceptable
Buena Buena 36 a45 de2as

197 Bueno Atencién | Bueno Atencion Femenino afios afios Nivel primario Agricultor(a) Deficiente Aceptable Aceptable Deficiente Deficiente Aceptable Aceptable Deficiente Aceptable Deficiente
Buena Buena de2a5 Nivel No hay

198 Bueno Atencién | Bueno Atencion Femenino 57 amas | afios universitario Otra actividad | Regular Regular Regular Regular Regular Deficiente Deficiente evidencia Aceptable Aceptable
Buena Buena 36 a45 mas de 20

199 Bueno Atencién | Bueno Atencion Femenino afios afios Nivel posgrado Otra actividad | Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Aceptable Aceptable Aceptable
Buena Regular 36a45 menos de 1

200 Deficiente Atencion | Aceptable Atencion Femenino afios afio Nivel primario Independiente | Deficiente Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Regular Regular
Buena Regular 36a45 de2a5b

201 Deficiente Atencion | Aceptable Atencion Femenino afios afios Nivel primario Ama de casa Deficiente Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Aceptable Aceptable
Buena Regular mas de 20 Nivel

202 Deficiente Atencion | Aceptable Atencion Masculino 57 amas | afios universitario Otra actividad | Bueno Bueno Bueno Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Bueno Bueno
Buena Buena 46 a 56 de 6220 Nivel

203 Muy Bueno Atencién | Regular Atencion Masculino afios afios secundario Independiente | Deficiente Regular Regular Regular Regular Regular Regular Deficiente Aceptable Aceptable
Buena Buena 36 a45 de 6 220 Nivel

204 Aceptable Atencién | Regular Atencion Masculino afios afios universitario Otra actividad | Deficiente Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Bueno Bueno Bueno
Buena Buena mas de 20 Nivel Jubilado(a)/Pe

205 Bueno Atencién | Regular Atencion Masculino 57 amas | afios universitario nsionista Bueno Bueno Bueno Aceptable Aceptable Regular Regular Bueno Bueno Bueno
Buena Regular 36a45 menos de 1 No hay

206 Deficiente Atencion | Aceptable Atencion Masculino afios afio Nivel primario Agricultor(a) Deficiente Regular Regular Aceptable Aceptable Regular Aceptable evidencia Aceptable Deficiente
Buena Buena mas de 20 Nivel

207 Muy Bueno Atencién | Regular Atencion Femenino 57 amas | afios universitario Otra actividad | Bueno Bueno Bueno Aceptable Aceptable Regular Regular Regular Aceptable Aceptable
Buena Regular 36a45 menos de 1

208 Aceptable Atencién | Aceptable Atencion Femenino afios afio Sin estudios Ama de casa Deficiente Aceptable Regular Aceptable Regular Aceptable Regular Aceptable Aceptable Aceptable
Buena Buena 18 a35 de 6a20 Nivel No hay No hay No hay

209 Aceptable Atencién | Regular Atencion Femenino afios afios universitario Independiente | Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular evidencia evidencia evidencia Aceptable Aceptable
Buena Regular mas de 20 Nivel No hay

210 Aceptable Atencién | Aceptable Atencion Femenino 57 amas | afios universitario Otra actividad | Regular Bueno Bueno Regular Aceptable Aceptable Regular evidencia Bueno Bueno

No hay Buena Buena de 6 a20

211 | evidencia Atencién | Bueno Atencién Femenino 57 amas | afios Nivel posgrado | Otra actividad | Bueno Regular Bueno Aceptable Regular Aceptable Regular Aceptable Aceptable Aceptable
Buena Regular mas de 20

212 | Regular Atencién | Aceptable Atencién Masculino 57 amas | afios Nivel posgrado | Otra actividad | Bueno Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Aceptable Regular Regular Regular
Buena Buena 18a35 mas de 20 Nivel

213 | Aceptable Atencién | Bueno Atencién Masculino afios afios universitario Independiente | Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular Regular Regular Regular Aceptable Deficiente
Buena Regular de2a5

214 | Aceptable Atencién | Regular Atencién Masculino 57 amas | afios Nivel primario Agricultor(a) Deficiente Deficiente Deficiente Deficiente Deficiente Regular Regular Deficiente Aceptable Aceptable
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Regular Buena 46 a 56 de 6a20 Nivel

215 Aceptable Atencién | Aceptable Atencion Masculino afios afios secundario Independiente | Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Aceptable Regular Aceptable Regular Aceptable
Regular Regular 18a35 mas de 20 Nivel

216 Deficiente Atencién | Regular Atencion Masculino afios afios universitario Otra actividad | Regular Regular Regular Aceptable Aceptable Regular Regular Bueno Bueno Aceptable
Mala Mala 46 a 56 de 6a20

217 Aceptable Atencién | Aceptable Atencion Masculino afios afios Nivel posgrado Otra actividad | Regular Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular Deficiente Aceptable Deficiente
Buena Mala 36a45 mas de 20 Jubilado(a)/Pe

218 Aceptable Atencién | Regular Atencion Femenino afios afios Nivel posgrado nsionista Bueno Bueno Bueno Aceptable Aceptable Regular Regular Bueno Bueno Bueno
Mala Regular 36 a45 de 6 a20

219 Aceptable Atencién | Aceptable Atencion Masculino afios afios Nivel posgrado Otra actividad | Bueno Aceptable Regular Aceptable Aceptable Regular Regular Bueno Bueno Aceptable
Buena Regular mas de 20 Nivel Jubilado(a)/Pe

220 | Aceptable Atencién | Regular Atencion Masculino 57 amas | afios universitario nsionista Bueno Bueno Muy bueno | Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Aceptable Bueno
Regular Regular 36 a45 de 6 a20 Nivel Jubilado(a)/Pe

221 Aceptable Atencién | Regular Atencion Masculino afios afios universitario nsionista Regular Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular Bueno Regular Regular
Regular Mala 18a35 menos de 1 No hay No hay No hay

222 Muy Bueno Atencién | Aceptable Atencion Masculino afios afio Sin estudios Agricultor(a) evidencia evidencia evidencia Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable
Regular Mala 36 a45 més de 20

223 Bueno Atencién | Regular Atencion Femenino afios afios Nivel posgrado Independiente | Aceptable Deficiente Deficiente Aceptable Aceptable Regular Regular Regular Aceptable Aceptable
Regular Buena 18a35 de 6a20 Nivel

224 Deficiente Atencién | Aceptable Atencion Femenino afios afios universitario Independiente | Aceptable Aceptable Aceptable Regular Aceptable Regular Aceptable Regular Aceptable Aceptable
Regular Buena 36a45 de2a5b Nivel

225 Deficiente Atencién | Regular Atencion Femenino afios afios secundario Independiente | Regular Aceptable Aceptable Bueno Regular Regular Regular Bueno Aceptable Aceptable
Regular Buena mas de 20 Nivel Jubilado(a)/Pe

226 Deficiente Atencion | Aceptable Atencion Femenino 57 amas | afios universitario nsionista Bueno Bueno Bueno Aceptable Aceptable Regular Regular Bueno Aceptable Aceptable
Buena Buena 46 a 56 de2as Nivel

227 Aceptable Atencién | Regular Atencion Femenino afios afios secundario Independiente | Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Deficiente Deficiente Aceptable Deficiente Deficiente
Buena Mala 36a45 de 6220 Nivel No hay No hay

228 Aceptable Atencion | Aceptable Atencion Femenino afios afios universitario Ama de casa Deficiente Aceptable Aceptable Bueno Bueno Deficiente evidencia evidencia Aceptable Aceptable
Buena Buena 18a35 menos de 1 No hay No hay

229 Aceptable Atencién | Regular Atencion Femenino afios afio Sin estudios Ama de casa Deficiente evidencia evidencia Aceptable Aceptable Deficiente Aceptable Aceptable Deficiente Deficiente
Buena Regular mas de 20 Nivel Jubilado(a)/Pe

230 Bueno Atencion | Aceptable Atencion Masculino 57 amas | afios universitario nsionista Bueno Regular Regular Aceptable Aceptable Regular Regular Regular Aceptable Aceptable
Buena Buena 46 a 56 de2a5b Nivel No hay No hay

231 Bueno Atencién | Bueno Atencion Masculino afios afios secundario Independiente | Aceptable Aceptable Regular Aceptable Deficiente evidencia Deficiente evidencia Aceptable Regular
Regular Regular 36a45 de2a5b No hay

232 Regular Atencion | Aceptable Atencion Masculino afios afios Nivel primario Agricultor(a) Deficiente Regular Regular Aceptable Aceptable Regular Regular evidencia Aceptable Regular
Buena Mala 36 a45 de2as Nivel

233 Regular Atencién | Bueno Atencion Femenino afios afios secundario Otra actividad | Aceptable Regular Regular Bueno Aceptable Regular Aceptable Regular Aceptable Regular
Regular Buena 18a35 mas de 20 Nivel

234 Aceptable Atencién | Aceptable Atencion Femenino afios afios universitario Otra actividad | Aceptable Aceptable Aceptable Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Aceptable Aceptable
Buena Regular 46 a 56 de 6a20 Nivel No hay

235 Regular Atencién | Muy bueno Atencion Femenino afios afios secundario Otra actividad | Bueno Regular Regular Aceptable Aceptable Regular Regular evidencia Bueno Bueno
Regular No hay Mala mas de 20 Nivel Jubilado(a)/Pe

236 Regular Atencién | evidencia Atencion Masculino 57 amas | afios universitario nsionista Bueno Aceptable Aceptable Regular Regular Regular Regular Regular Regular Regular
Buena Buena 36a45 de 6220 Nivel

237 Aceptable Atencién | Deficiente Atencion Masculino afios afios secundario Otra actividad | Aceptable Deficiente Aceptable Regular Deficiente Aceptable Regular Deficiente Aceptable Regular
Buena Regular 46 a 56 de 6a20 Nivel Jubilado(a)/Pe

238 | Regular Atencién | Aceptable Atencién Masculino afios afios universitario nsionista Regular Aceptable Regular Aceptable Regular Regular Aceptable Regular Aceptable Aceptable
Regular Buena 18a35 de2a5b

239 | Aceptable Atencién | Bueno Atencién Femenino afios afios Sin estudios Agricultor(a) Deficiente Deficiente Aceptable Deficiente Aceptable Deficiente Aceptable Regular Aceptable Regular
Buena Buena mas de 20 Nivel No hay

240 | Regular Atencién | Aceptable Atencién Masculino 57 amas | afios universitario Otra actividad | Regular Aceptable Aceptable Deficiente Deficiente Regular Regular evidencia Aceptable Regular
Regular Buena 18a35 de2a5b

241 | Aceptable Atencién | Muy bueno Atencién Femenino afios afios Sin estudios Ama de casa__| Deficiente Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable
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Buena Buena 36a45 mas de 20 Nivel

242 Deficiente Atencién | Aceptable Atencion Femenino afios afios universitario Otra actividad | Bueno Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Aceptable Regular Aceptable Aceptable

No hay Regular Buena mas de 20 Nivel

243 evidencia Atencién | Muy bueno Atencion Femenino 57 amas | afios secundario Agricultor(a) Aceptable Regular Aceptable Regular Aceptable Regular Aceptable Regular Aceptable Regular
Buena Regular 18a35 menos de 1 | Nivel

244 Muy Bueno Atencién | Aceptable Atencion Masculino afios afio universitario Independiente | Aceptable Aceptable Deficiente Aceptable Deficiente Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable
Regular Regular 46 a 56 mas de 20 Nivel No hay

245 Deficiente Atencién | Muy bueno Atencion Masculino afios afios secundario Otra actividad | Regular Aceptable Aceptable Regular Regular Regular Regular evidencia Aceptable Aceptable
Buena Regular 36 a45 de2a5 Nivel No hay No hay

246 Aceptable Atencién | Regular Atencion Femenino afios afios universitario Independiente | Aceptable Aceptable Aceptable Deficiente Aceptable evidencia evidencia Aceptable Aceptable Aceptable
Regular Regular 36 a45 de2a5

247 Bueno Atencién | Regular Atencion Femenino afios afios Nivel primario Independiente | Regular Deficiente Aceptable Deficiente Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular Regular
Buena Regular 18a35 menos de 1 No hay

248 Aceptable Atencién | Regular Atencion Femenino afios afio Sin estudios Agricultor(a) Deficiente Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular evidencia Aceptable Regular
Regular Buena 46 a 56 de 6a20 Nivel No hay No hay No hay

249 Muy Bueno Atencién | Regular Atencion Masculino afios afios universitario Otra actividad | Aceptable Regular Deficiente Regular Regular evidencia evidencia evidencia Aceptable Aceptable
Buena Regular 18a35 menos de 1 No hay No hay

250 Bueno Atencién | Regular Atencion Masculino afios afio Sin estudios Independiente | Deficiente Aceptable Aceptable Regular Regular evidencia evidencia Aceptable Bueno Bueno
Regular Buena 18a35 menos de 1

251 Deficiente Atencién | Regular Atencion Masculino afios afio Sin estudios Agricultor(a) Deficiente Deficiente Deficiente Deficiente Regular Aceptable Regular Aceptable Aceptable Deficiente
Buena Regular 46 a 56 més de 20

252 Bueno Atencién | Regular Atencion Femenino afios afios Sin estudios Independiente | Deficiente Regular Aceptable Bueno Bueno Deficiente Regular Bueno Aceptable Muy bueno
Regular Buena 46 a 56 de2a5b Nivel

253 Deficiente Atencion | Aceptable Atencion Femenino afios afios universitario Ama de casa Aceptable Regular Deficiente Bueno Aceptable Regular Aceptable Bueno Regular Aceptable
Buena Regular 36a45 de 6a20

254 Bueno Atencion | Aceptable Atencion Masculino afios afios Nivel posgrado Independiente | Aceptable Deficiente Regular Bueno Regular Bueno Bueno Regular Aceptable Bueno
Regular Buena mas de 20 Jubilado(a)/Pe

255 Deficiente Atenciéon | Aceptable Atencion Masculino 57 amas | afios Nivel posgrado nsionista Regular Aceptable Bueno Deficiente Aceptable Deficiente Aceptable Regular Aceptable Regular
Buena Regular 46 a 56 menos de 1 No hay No hay

256 Muy Bueno Atencion | Aceptable Atencion Femenino afios afio Sin estudios Ama de casa Deficiente Aceptable Deficiente evidencia Deficiente Aceptable evidencia Aceptable Regular Aceptable
Regular Buena 46 a 56 de2a5b Nivel No hay

257 Aceptable Atencion | Aceptable Atencion Femenino afios afios universitario Independiente | Aceptable Deficiente Deficiente Regular Deficiente Aceptable Regular evidencia Deficiente Aceptable
Buena Mala 36 a45 de 6 220

258 Aceptable Atencién | Deficiente Atencion Masculino afios afios Nivel posgrado Independiente | Aceptable Regular Aceptable Deficiente Aceptable Regular Aceptable Bueno Aceptable Aceptable
Buena Regular 18a35 de2a5b No hay

259 Deficiente Atenciéon | Muy bueno Atencion Femenino afios afios Nivel primario Agricultor(a) Deficiente Deficiente Aceptable Deficiente Aceptable Regular Aceptable evidencia Deficiente Aceptable
Buena Buena 46 a 56 de2as

260 Muy Bueno Atencién | Bueno Atencion Masculino afios afios Nivel posgrado Independiente | Regular Regular Regular Aceptable Aceptable Regular Bueno Bueno Regular Regular
Regular Regular 18a35 de2a5b Nivel

261 Deficiente Atencién | Muy bueno Atencion Masculino afios afios secundario Independiente | Deficiente Regular Aceptable Regular Bueno Bueno Regular Regular Aceptable Aceptable
Regular Buena 46 a 56 mas de 20 Nivel No hay

262 Muy Bueno Atencién | Bueno Atencion Femenino afios afios universitario Otra actividad | Bueno Regular Regular Bueno Regular Regular Regular evidencia Aceptable Aceptable
Regular Buena 18 a35 menos de 1

263 Deficiente Atencién | Aceptable Atencion Femenino afios afio Sin estudios Ama de casa Deficiente Regular Regular Aceptable Aceptable Bueno Bueno Aceptable Aceptable Regular
Regular Buena 46 a 56 mas de 20 Nivel No hay

264 Bueno Atencién | Regular Atencion Femenino afios afios universitario Ama de casa Deficiente Bueno Bueno Deficiente Aceptable Deficiente Aceptable evidencia Aceptable Aceptable

No hay Regular Buena 46a56 | de6a20 Nivel No hay

265 | evidencia Atencién | Regular Atencién Femenino afios afios secundario Independiente | Deficiente Aceptable Aceptable Aceptable Regular Bueno Regular evidencia Aceptable Regular
Regular Mala mas de 20

266 | Aceptable Atencién | Regular Atencién Masculino 57 amas | afios Nivel posgrado | Otra actividad | Aceptable Bueno Regular Bueno Aceptable Regular Regular Aceptable Bueno Bueno
Buena Regular 36 a45 de 6a20 Nivel No hay

267 | Regular Atencién | Aceptable Atencién Masculino afios afios universitario Independiente | Regular Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Aceptable evidencia Aceptable Aceptable
Buena Regular 46 a 56 de 6a20

268 | Aceptable Atencién | Aceptable Atencién Femenino afios afios Nivel posgrado | Otra actividad | Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Aceptable Aceptable
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Buena Buena 18a35 de 6a20 No hay

269 Regular Atencién Regular Atencion Femenino afios afios Sin estudios Ama de casa Deficiente Deficiente Aceptable Deficiente Aceptable Deficiente Aceptable evidencia Aceptable Regular
Buena Buena 46 a 56 de 6a20

270 Aceptable Atencién Regular Atencion Femenino afios afios Nivel primario Ama de casa Deficiente Aceptable Regular Regular Aceptable Regular Regular Regular Regular Regular
Mala Mala 36a45 de2a5 No hay No hay No hay

271 Regular Atencién | Aceptable Atencion Femenino afios afios Nivel primario Agricultor(a) Deficiente Aceptable Aceptable Deficiente Deficiente evidencia evidencia evidencia Aceptable Aceptable
Mala Regular de2a5 Nivel No hay

272 Aceptable Atencién | Aceptable Atencion Femenino 57 amas | afios universitario Independiente | Regular Aceptable Deficiente Aceptable Deficiente Aceptable Aceptable evidencia Aceptable Regular
Regular Buena 18a35 de 6a20 Nivel

273 Regular Atencién Regular Atencion Masculino afios afios secundario Agricultor(a) Aceptable Deficiente Deficiente Regular Aceptable Deficiente Deficiente Deficiente Deficiente Deficiente
Regular Mala 18a35 de 6a20 Nivel

274 Deficiente Atencién | Aceptable Atencion Masculino afios afios secundario Otra actividad | Bueno Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular Deficiente Aceptable Aceptable
Regular Buena mas de 20 Jubilado(a)/Pe

275 Aceptable Atencién Regular Atencion Femenino 57 amas | afios Nivel posgrado nsionista Regular Bueno Bueno Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Bueno Bueno
Regular Regular 36 a45 mas de 20 Nivel No hay

276 Deficiente Atencién | Aceptable Atencion Femenino afios afios universitario Otra actividad | Aceptable Deficiente Aceptable Regular Deficiente Aceptable Regular evidencia Aceptable Aceptable
Regular Buena 36a45 menos de 1 | Nivel No hay No hay No hay

277 Bueno Atencién | Regular Atencion Femenino afios afio secundario Independiente | Deficiente Deficiente Deficiente evidencia evidencia Regular Regular evidencia Deficiente Deficiente
Buena Regular menos de 1 | Nivel Jubilado(a)/Pe No hay

278 Deficiente Atencién | Aceptable Atencion Femenino 57 amas | afio universitario nsionista Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular Regular evidencia Aceptable Aceptable
Buena Buena 18a35 de2a5 Nivel No hay

279 Bueno Atencion Regular Atencion Femenino afios afios secundario Otra actividad | Deficiente Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Aceptable evidencia Aceptable Aceptable
Buena Mala 18a35 de2a5 No hay No hay No hay

280 Deficiente Atencion | Aceptable Atencion Femenino afios afios Sin estudios Ama de casa Deficiente Deficiente Deficiente Deficiente Deficiente evidencia evidencia evidencia Aceptable Aceptable
Buena Regular 36a45 de 6a20 Nivel

281 Bueno Atencion Regular Atencion Femenino afios afios secundario Independiente | Aceptable Aceptable Regular Aceptable Regular Aceptable Regular Aceptable Aceptable Deficiente
Buena Buena 46 a 56 de 6220 Nivel No hay

282 Deficiente Atencion | Aceptable Atencion Masculino afios afios secundario Independiente | Aceptable Aceptable Aceptable Deficiente Deficiente Regular Regular evidencia Regular Deficiente
Buena Mala 46 a 56 de 6a20 Nivel No hay No hay

283 Bueno Atencion Regular Atencion Masculino afios afios secundario Independiente | Regular Aceptable Deficiente Aceptable Aceptable evidencia evidencia Aceptable Aceptable Deficiente
Buena Regular mas de 20 Nivel

284 Deficiente Atencion | Aceptable Atencion Femenino 57 amas | afios universitario Otra actividad | Bueno Bueno Regular Bueno Aceptable Regular Regular Bueno Aceptable Aceptable
Buena Buena 36 a45 menos de 1

285 Aceptable Atencion Regular Atencion Femenino afios afio Sin estudios Agricultor(a) Deficiente Regular Regular Deficiente Deficiente Regular Regular Aceptable Aceptable Aceptable
Regular Mala 36a45 de 6a20

286 Bueno Atencion Bueno Atencion Masculino afios afios Nivel posgrado Otra actividad | Regular Aceptable Aceptable Bueno Aceptable Aceptable Regular Aceptable Bueno Aceptable
Buena Regular 18a35 menos de 1 No hay

287 Deficiente Atencion | Aceptable Atencion Masculino afios afio Nivel primario Agricultor(a) Aceptable Deficiente Deficiente Deficiente Deficiente Regular Regular evidencia Deficiente Deficiente
Regular Buena 36a45 de 6a20 Nivel No hay No hay No hay

288 Aceptable Atencién Bueno Atencion Masculino afios afios universitario Independiente | Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable evidencia evidencia evidencia Aceptable Aceptable
Buena Mala 46 a 56 de 6a20 Nivel No hay

289 Regular Atencién | Aceptable Atencion Femenino afios afios secundario Otra actividad | Deficiente Aceptable Aceptable Bueno Regular Deficiente Aceptable evidencia Aceptable Regular
Regular Regular 36a45 de2a5

290 Bueno Atencién Bueno Atencion Femenino afios afios Nivel primario Ama de casa Deficiente Deficiente Deficiente Aceptable Aceptable Aceptable Regular Aceptable Regular Regular
Buena Buena 46 a 56 de 6220

291 Muy Bueno Atencién | Aceptable Atencion Femenino afios afios Nivel posgrado Otra actividad | Regular Regular Regular Bueno Bueno Regular Regular Bueno Bueno Bueno
Regular Regular 18a35 més de 20 Nivel

292 | Deficiente Atencién | Bueno Atencién Femenino afios afios universitario Ama de casa__| Aceptable Aceptable Aceptable Bueno Aceptable Aceptable Bueno Aceptable Bueno Aceptable
Buena Buena 36 a45 de 6a20 No hay

293 | Aceptable Atencién | Muy bueno Atencién Masculino afios afios Nivel primario Agricultor(a) Deficiente Aceptable Aceptable Deficiente Aceptable Aceptable Aceptable evidencia Aceptable Aceptable
Regular | No hay Regular 36a45 |de2a5s Nivel No hay

294 | Bueno Atencion | evidencia Atencién Masculino afios afios secundario Independiente | Aceptable Aceptable Aceptable Deficiente Deficiente Regular Regular evidencia Aceptable Aceptable
Buena Buena mas de 20

295 | Aceptable Atencién | Muy bueno Atencién Masculino 57 amas | afios Sin estudios Agricultor(a) Deficiente Aceptable Aceptable Regular Regular Regular Regular Bueno Bueno Aceptable
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Regular Buena 46 a 56 de 6a20

296 Muy Bueno Atencién | Aceptable Atencion Masculino afios afios Nivel primario Independiente | Deficiente Bueno Bueno Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Regular Aceptable Regular

No hay Buena Buena mas de 20

297 evidencia Atencién [ Deficiente Atencion Femenino 57 amas | afios Sin estudios Ama de casa Deficiente Bueno Bueno Regular Regular Regular Regular Bueno Aceptable Bueno
Regular Buena 18a35 menos de 1 No hay

298 Deficiente Atencién | Muy bueno Atencion Femenino afios afio Sin estudios Agricultor(a) Deficiente Aceptable Regular Regular Regular Regular Regular evidencia Aceptable Aceptable
Buena Buena 46 a 56 de 6a20 Nivel

299 Aceptable Atencién | Aceptable Atencion Femenino afios afios universitario Otra actividad | Regular Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Aceptable Regular Regular
Regular Buena 18a35 menos de 1

300 Aceptable Atencién | Regular Atencion Masculino afios afio Nivel posgrado Otra actividad | Bueno Regular Aceptable Bueno Regular Regular Regular Bueno Aceptable Bueno
Buena Buena 46 a 56 de2as

301 Aceptable Atencién | Aceptable Atencion Masculino afios afios Sin estudios Agricultor(a) Deficiente Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular Regular Aceptable Aceptable
Mala Regular mas de 20 Nivel No hay

302 | Aceptable Atencién | Bueno Atencion Masculino 57 amas | afios secundario Independiente | Deficiente Regular Regular Aceptable Aceptable Regular Regular evidencia Aceptable Regular
Buena Regular 18a35 de2a5 Nivel

303 Aceptable Atencién | Aceptable Atencion Masculino afios afios secundario Otra actividad | Aceptable Bueno Regular Aceptable Regular Regular Aceptable Regular Aceptable Bueno
Buena Regular 46 a 56 de 6a20 Nivel

304 Regular Atencion | Deficiente Atencion Femenino afios afios secundario Independiente | Regular Bueno Regular Bueno Aceptable Bueno Regular Bueno Regular Aceptable
Buena Regular 18a35 menos de 1 | Nivel

305 Regular Atencién | Muy bueno Atencion Femenino afios afio universitario Otra actividad | Regular Deficiente Aceptable Aceptable Regular Bueno Bueno Aceptable Regular Aceptable
Regular Regular 46 a 56 més de 20

306 Regular Atencién | Bueno Atencion Femenino afios afios Nivel posgrado Otra actividad | Aceptable Regular Regular Aceptable Aceptable Bueno Bueno Aceptable Aceptable Aceptable
Regular Regular 18a35 de2a5 Nivel No hay

307 Regular Atencion | Aceptable Atencion Femenino afios afios secundario Independiente | Deficiente Regular Aceptable Regular Aceptable Regular Regular evidencia Regular Aceptable
Buena Regular 46 a 56 menos de 1

308 Muy Bueno Atencién | Regular Atencion Masculino afios afio Nivel primario Agricultor(a) Deficiente Aceptable Aceptable Regular Aceptable Regular Aceptable Aceptable Regular Aceptable
Buena Buena mas de 20 No hay No hay No hay

309 Bueno Atencién | Muy bueno Atencion Femenino 57 amas | afios Sin estudios Ama de casa Deficiente evidencia evidencia Deficiente Deficiente Aceptable Aceptable evidencia Aceptable Aceptable
Buena Regular menos de 1 | Nivel

310 Regular Atencién | Deficiente Atencion Masculino 57 amas | afio universitario Independiente | Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular Regular Aceptable Bueno Aceptable
Regular Buena 36a45 de 6a20 Nivel

311 Aceptable Atencién | Bueno Atencion Masculino afios afios universitario Otra actividad | Regular Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Aceptable Bueno Bueno
Regular Regular 46 a 56 de2a5b

312 Regular Atencion | Aceptable Atencion Masculino afios afios Sin estudios Agricultor(a) Deficiente Bueno Bueno Bueno Aceptable Regular Aceptable Aceptable Aceptable Bueno
Regular Buena 18a35 mas de 20 Nivel

313 Aceptable Atencién | Regular Atencion Masculino afios afios secundario Otra actividad | Regular Regular Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Regular Bueno Aceptable
Regular Regular 36a45 de2a5b No hay

314 Regular Atencion | Aceptable Atencion Masculino afios afios Sin estudios Otra actividad | Deficiente Aceptable Aceptable Deficiente Aceptable Regular Aceptable evidencia Aceptable Regular
Regular Regular 46 a 56 mas de 20

315 Aceptable Atencién | Regular Atencion Femenino afios afios Nivel posgrado Otra actividad | Bueno Bueno Regular Aceptable Aceptable Regular Regular Bueno Bueno Aceptable
Regular Regular de 6a20 Nivel Jubilado(a)/Pe

316 Deficiente Atencién | Aceptable Atencion Femenino 57 amas | afios universitario nsionista Regular Aceptable Regular Deficiente Aceptable Regular Aceptable Bueno Aceptable Aceptable
Buena Regular 18 a35 mas de 20

317 Bueno Atencién | Regular Atencion Femenino afios afios Nivel primario Agricultor(a) Aceptable Deficiente Aceptable Bueno Aceptable Regular Regular Aceptable Aceptable Regular
Buena Regular 46 a 56 de 6a20 Nivel

318 Deficiente Atencién | Aceptable Atencion Masculino afios afios universitario Independiente | Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular Deficiente Aceptable Aceptable
Buena Regular 18a35 |de2a5 No hay

319 | Aceptable Atencién | Aceptable Atencién Masculino afios afios Nivel primario Agricultor(a) Deficiente Aceptable Regular Aceptable Regular Aceptable Regular evidencia Aceptable Aceptable
Regular Regular 46 a 56 de 6a20 Nivel

320 | Regular Atencién | Aceptable Atencién Masculino afios afios universitario Otra actividad | Aceptable Bueno Regular Aceptable Bueno Regular Regular Regular Bueno Aceptable
Regular Regular 18a35 més de 20 Nivel

321 | Aceptable Atencién | Aceptable Atencién Masculino afios afios secundario Independiente | Deficiente Bueno Bueno Aceptable Bueno Regular Bueno Bueno Aceptable Bueno
Regular Buena 46 a 56 de 6a20

322 | Aceptable Atencién | Regular Atencién Masculino afios afios Sin estudios Agricultor(a) Deficiente Aceptable Aceptable Regular Aceptable Regular Bueno Regular Regular Regular
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Buena Buena 18a35 menos de 1

323 Deficiente Atencién | Aceptable Atencion Femenino afios afio Nivel primario Agricultor(a) Deficiente Regular Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Aceptable Aceptable Bueno
Buena Buena 18a35 menosde 1 | Nivel No hay

324 Aceptable Atencién | Regular Atencion Femenino afios afio universitario Ama de casa Aceptable Aceptable Aceptable Bueno Bueno Regular Regular evidencia Aceptable Bueno
Buena Buena 36a45 mas de 20 Nivel

325 Deficiente Atencién | Aceptable Atencion Femenino afios afios universitario Otra actividad | Aceptable Aceptable Aceptable Bueno Regular Regular Regular Aceptable Bueno Bueno
Mala Buena 36a45 de 6a20 Nivel No hay

326 Aceptable Atencién | Regular Atencion Femenino afios afios secundario Independiente | Deficiente Deficiente evidencia Aceptable Regular Regular Regular Deficiente Aceptable Aceptable
Mala Buena 18a35 de2as

327 Deficiente Atencién | Aceptable Atencion Femenino afios afios Nivel posgrado Otra actividad | Bueno Bueno Bueno Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Aceptable Aceptable
Regular Regular 36a45 de2a5b Nivel

328 Aceptable Atencién | Regular Atencion Masculino afios afios secundario Independiente | Regular Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular Bueno Aceptable Regular
Regular Buena 36 a45 de2a5

329 Regular Atencién | Deficiente Atencion Masculino afios afios Nivel posgrado Otra actividad | Regular Muy bueno | Bueno Regular Aceptable Aceptable Regular Bueno Aceptable Regular
Regular Regular mas de 20

330 Regular Atencién | Muy bueno Atencion Masculino 57 amas | afios Nivel primario Independiente | Aceptable Deficiente Regular Aceptable Regular Regular Regular Regular Bueno Aceptable
Regular Buena 46 a 56 de 6a20 No hay No hay

331 Regular Atencién | Bueno Atencion Femenino afios afios Sin estudios Ama de casa Deficiente evidencia evidencia Aceptable Deficiente Regular Regular Bueno Aceptable Aceptable
Buena Mala 36 a45 de2as

332 Regular Atencién | Muy bueno Atencion Femenino afios afios Nivel posgrado Otra actividad | Aceptable Muy bueno | Bueno Aceptable Regular Regular Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable
Buena Regular 46 a 56 de 6 a20

333 Regular Atencién [ Bueno Atencién Femenino afios afios Nivel primario Agricultor(a) Deficiente Aceptable Aceptable Regular Regular Regular Regular Aceptable Regular Regular
Buena Mala 18a35 de2a5 Nivel No hay

334 Regular Atencién | Deficiente Atencion Femenino afios afios universitario Independiente | Regular Aceptable Aceptable Deficiente Aceptable evidencia Regular Bueno Aceptable Deficiente
Buena Regular 18a35 mas de 20

335 Regular Atencién | Bueno Atencion Masculino afios afios Nivel posgrado Independiente | Bueno Aceptable Regular Regular Aceptable Regular Regular Aceptable Bueno Aceptable
Buena No hay Regular 36a45 menos de 1 | Nivel

336 Aceptable Atencién | evidencia Atencion Masculino afios afio universitario Otra actividad | Regular Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Regular Aceptable Regular Aceptable Regular
Buena Regular 18a35 de2a5b Nivel

337 Aceptable Atencién | Muy bueno Atencion Femenino afios afios universitario Otra actividad | Regular Aceptable Aceptable Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Aceptable Bueno
Buena Regular 36a45 mas de 20 Nivel No hay

338 Aceptable Atencién | Bueno Atencion Femenino afios afios universitario Otra actividad | Deficiente Deficiente evidencia Deficiente Deficiente Aceptable Regular Aceptable Deficiente Aceptable
Buena Buena menos de 1 | Nivel Jubilado(a)/Pe

339 Aceptable Atencion | Aceptable Atencion Femenino 57 amas | afio universitario nsionista Bueno Bueno Bueno Regular Aceptable Bueno Regular Aceptable Bueno Aceptable
Buena Buena 18a35 menos de 1

340 Aceptable Atencién | Bueno Atencion Femenino afios afio Nivel primario Ama de casa Deficiente Bueno Aceptable Aceptable Bueno Regular Deficiente Aceptable Aceptable Aceptable
Buena Buena 36 a45 de2as

341 Deficiente Atenciéon | Muy bueno Atencion Femenino afios afios Sin estudios Agricultor(a) Deficiente Regular Aceptable Bueno Regular Aceptable Aceptable Aceptable Bueno Aceptable
Buena Buena 46 a 56 de 6 220

342 Aceptable Atencién | Bueno Atencion Masculino afios afios Sin estudios Otra actividad | Deficiente Aceptable Deficiente Regular Deficiente Regular Regular Aceptable Regular Aceptable
Buena Buena 36a45 mas de 20 Nivel

343 Aceptable Atencién | Deficiente Atencion Masculino afios afios secundario Independiente | Regular Regular Aceptable Aceptable Regular Aceptable Regular Bueno Bueno Aceptable
Buena Buena menos de 1 | Nivel No hay

344 Regular Atencién | Bueno Atencién Masculino 57 amas | afio secundario Independiente | Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular evidencia Aceptable Aceptable
Buena Regular 18 a35 mas de 20

345 Aceptable Atencién | Aceptable Atencion Masculino afios afios Sin estudios Agricultor(a) Deficiente Deficiente Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular Regular Bueno Bueno
Regular Regular de 6 a20

346 | Regular Atencién | Bueno Atencién Masculino 57 amas | afios Sin estudios Agricultor(a) Deficiente Aceptable Regular Deficiente Aceptable Regular Regular Aceptable Aceptable Regular
Buena Regular 18 a35 mas de 20 Nivel

347 | Aceptable Atencién | Aceptable Atencién Masculino afios afios universitario Otra actividad | Regular Bueno Bueno Bueno Aceptable Regular Bueno Bueno Aceptable Aceptable
Buena Regular 18a35 menos de 1

348 | Regular Atencién | Bueno Atencién Femenino afios afio Nivel posgrado | Independiente | Regular Regular Regular Bueno Bueno Bueno Bueno Aceptable Bueno Bueno
Buena Regular 36 a45 de2a5b Nivel

349 | Aceptable Atencién | Aceptable Atencién Masculino afios afios universitario Independiente | Aceptable Aceptable Aceptable Regular Aceptable Aceptable Regular Bueno Aceptable Bueno
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Buena Regular 18a35 mas de 20

350 Regular Atencién | Muy bueno Atencion Femenino afios afios Nivel posgrado Otra actividad | Bueno Aceptable Aceptable Bueno Muy bueno | Regular Aceptable Aceptable Bueno Aceptable
Regular Mala 46 a 56 de2a5 Nivel

351 Aceptable Atencién | Aceptable Atencion Femenino afios afios universitario Ama de casa Aceptable Aceptable Aceptable Bueno Aceptable Aceptable Regular Bueno Aceptable Regular
Regular Mala 36a45 de 6a20 Nivel

352 Regular Atencién | Bueno Atencion Masculino afios afios secundario Agricultor(a) Aceptable Regular Aceptable Bueno Aceptable Regular Bueno Aceptable Aceptable Regular
Buena Regular 36a45 de2a5

353 Aceptable Atencién | Aceptable Atencion Femenino afios afios Sin estudios Otra actividad | Deficiente Aceptable Aceptable Bueno Aceptable Regular Regular Aceptable Aceptable Aceptable
Buena Buena 36a45 menos de 1

354 Regular Atencién | Bueno Atencion Femenino afios afio Sin estudios Ama de casa Deficiente Aceptable Aceptable Regular Aceptable Bueno Regular Aceptable Bueno Aceptable
Buena Regular 36 a45 menos de 1

355 Aceptable Atencién | Aceptable Atencion Femenino afios afio Nivel primario Agricultor(a) Aceptable Aceptable Aceptable Bueno Aceptable Bueno Regular Aceptable Aceptable Regular
Buena Mala 36 a45 de2a5 Nivel

356 Regular Atencién | Regular Atencion Masculino afios afios universitario Independiente | Regular Bueno Bueno Aceptable Aceptable Regular Regular Bueno Aceptable Bueno
Buena Regular 46 a 56 de 6a20 Nivel

357 | Aceptable Atencién | Aceptable Atencion Masculino afios afios universitario Otra actividad | Bueno Regular Aceptable Regular Aceptable Regular Regular Bueno Aceptable Aceptable
Buena Buena 46 a 56 de2a5 Nivel

358 Regular Atencién | Regular Atencion Masculino afios afios universitario Independiente | Regular Aceptable Regular Regular Aceptable Regular Bueno Bueno Aceptable Bueno
Buena Mala 46 a 56 de2as

359 Aceptable Atencién | Aceptable Atencion Femenino afios afios Sin estudios Ama de casa Deficiente Regular Aceptable Bueno Regular Aceptable Bueno Aceptable Bueno Aceptable
Buena Regular més de 20

360 Regular Atencién | Regular Atencion Femenino 57 amas | afios Nivel posgrado Otra actividad | Bueno Deficiente Aceptable Regular Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Aceptable
Buena Buena 46 a 56 de 6220

361 Aceptable Atencién | Regular Atencion Femenino afios afios Nivel primario Independiente | Aceptable Deficiente Aceptable Regular Regular Aceptable Regular Aceptable Aceptable Aceptable
Buena Mala 18a35 menos de 1 | Nivel

362 Regular Atencién | Regular Atencion Femenino afios afio secundario Independiente | Deficiente Bueno Aceptable Bueno Aceptable Regular Bueno Aceptable Aceptable Aceptable
Regular Regular 36a45 de2a5b Nivel

363 Aceptable Atencién | Regular Atencion Femenino afios afios universitario Ama de casa Regular Aceptable Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Aceptable Bueno Bueno
Regular Buena de 6a20 Jubilado(a)/Pe

364 Regular Atencién | Regular Atencion Masculino 57 amas | afios Nivel primario nsionista Bueno Regular Deficiente Bueno Aceptable Regular Aceptable Aceptable Bueno Aceptable
Regular Mala de2a5b

365 Aceptable Atencién | Regular Atencion Femenino 57 amas | afios Nivel primario Agricultor(a) Regular Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Aceptable Regular
Regular Regular 36a45 mas de 20

366 Aceptable Atencion | Aceptable Atencion Femenino afios afios Nivel posgrado Ama de casa Bueno Regular Bueno Bueno Regular Aceptable Aceptable Bueno Regular Regular
Regular Regular 18a35 de2a5b Nivel

367 Bueno Atencion | Aceptable Atencion Femenino afios afios secundario Independiente | Aceptable Aceptable Regular Regular Aceptable Regular Regular Bueno Aceptable Regular
Regular Regular 46 a 56 de2a5b Nivel

368 Aceptable Atencion | Aceptable Atencion Femenino afios afios secundario Otra actividad | Deficiente Bueno Aceptable Aceptable Bueno Regular Regular Bueno Aceptable Aceptable
Mala No hay Regular 46 a 56 de 6a20

369 Aceptable Atencién | evidencia Atencion Masculino afios afios Nivel primario Agricultor(a) Aceptable Aceptable Aceptable Bueno Bueno Regular Regular Regular Bueno Aceptable
Regular Regular 36a45 de 6a20 Nivel

370 Regular Atencién | Deficiente Atencion Masculino afios afios universitario Otra actividad | Regular Bueno Aceptable Bueno Aceptable Regular Bueno Bueno Aceptable Aceptable
Buena Regular 18 a35 menos de 1 | Nivel

371 Aceptable Atencién | Aceptable Atencion Femenino afios afio secundario Otra actividad | Deficiente Bueno Bueno Aceptable Bueno Aceptable Regular Aceptable Bueno Aceptable
Buena Buena 36a45 de 6220 Nivel

372 Regular Atencién | Deficiente Atencion Femenino afios afios secundario Otra actividad | Regular Aceptable Bueno Bueno Aceptable Regular Aceptable Bueno Bueno Aceptable
Buena Buena 36 a45 menos de 1

373 | Aceptable Atencién | Muy bueno Atencién Femenino afios afio Sin estudios Ama de casa__| Deficiente Regular Aceptable Deficiente Aceptable Regular Bueno Aceptable Aceptable Aceptable
Buena Buena 18a35 menos de 1 | Nivel

374 | Aceptable Atencién | Muy bueno Atencién Femenino afios afio universitario Independiente | Regular Bueno Aceptable Aceptable Bueno Regular Regular Bueno Aceptable Aceptable
Buena Buena 36 a45 de2a5b Nivel

375 | Aceptable Atencién | Regular Atencién Masculino afios afios universitario Independiente | Regular Bueno Aceptable Bueno Bueno Regular Bueno Bueno Aceptable Aceptable
Buena Buena mas de 20

376 | Muy Bueno | Atencién | Regular Atencién Masculino 57 amas | afios Sin estudios Agricultor(a) Deficiente Aceptable Deficiente Aceptable Deficiente Aceptable Regular Aceptable Aceptable Regular
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Buena Buena 18a35 de 6a20

377 Bueno Atencién Regular Atencion Masculino afios afios Nivel primario Agricultor(a) Aceptable Deficiente Aceptable Deficiente Aceptable Aceptable Regular Aceptable Bueno Bueno
Regular Buena 36a45 de2a5

378 Muy Bueno Atencién Regular Atencion Masculino afios afios Sin estudios Ama de casa Deficiente Aceptable Aceptable Bueno Bueno Regular Regular Aceptable Aceptable Aceptable
Regular Regular 46 a 56 de2a5

379 Muy Bueno Atencién Regular Atencion Masculino afios afios Sin estudios Agricultor(a) Deficiente Regular Aceptable Regular Aceptable Aceptable Regular Aceptable Aceptable Aceptable
Regular Regular 36a45 mas de 20 Nivel

380 Bueno Atencién Regular Atencion Femenino afios afios universitario Otra actividad | Aceptable Aceptable Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Aceptable Regular
Regular Regular mas de 20 Nivel

381 Bueno Atencién | Aceptable Atencién Femenino 57amas | afios universitario Otra actividad | Bueno Aceptable Deficiente Bueno Muy bueno | Regular Regular Regular Aceptable Bueno
Mala Regular de 6 a20

382 Muy Bueno Atencién Bueno Atencion Femenino 57 amas | afios Nivel primario Otra actividad | Aceptable Aceptable Aceptable Regular Regular Regular Regular Bueno Bueno Bueno
Buena Regular 18a35 menos de 1

383 Aceptable Atencién Muy bueno Atencion Femenino afios afio Nivel primario Independiente | Deficiente Aceptable Aceptable Regular Bueno Regular Aceptable Bueno Aceptable Bueno
Regular Regular 36a45 de2a5 Nivel

384 Muy Bueno Atencién Regular Atencion Masculino afios afios secundario Independiente | Aceptable Aceptable Deficiente Bueno Bueno Regular Regular Bueno Aceptable Aceptable
Buena Regular 18a35 menos de 1

385 Bueno Atencién | Bueno Atencién Femenino afios afio Sin estudios Ama de casa Deficiente Regular Deficiente Deficiente Deficiente Aceptable Aceptable Deficiente Aceptable Aceptable
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OTROS ANEXOS

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE VENTA DE SUMINISTRO ELECTRICO

Operacionalizacion

Variable o
Independiente (X) Definicion Dimensiones Sub _ Técnica e
Indicadores
conceptual Dimensiones Instrumento
La  Directiva Europeal
85/374/CEE  define  la o . B
o En todos los casos, los indicadores son plazos méximos fijados al
electricidad como un . o o
suministrador para el cumplimiento de sus obligaciones.
producto., en tal sentido Los plazos méaximos de atencién son:
equipara legalmente el i. Sin modificacion de redes
suministro de electricidad Hasta los 50 kW: 7 dias calendario
; Mas de 50kW: 21 dias calendario
con la venta de cualquier, _ Trato al cliente
otro producto, esta] Calidad del Se utilizé como técnica
. i L ii. Con modificacién de redes(incluyendo extensiones y afiadidos de red
Venta de suministro  lequiparacién permite a un servicio - Solicitudes de ) ) ) ( Y ) y la encuesta y como
o comercial nuevos primaria y/o secundaria que no necesiten la elaboracion de un proyecto) inst ‘ tiliz6
eléctrico cliente  exigir a su suministros | Hasta los 50kW: 21 dias calendario instrumento se utilizo un
suministrador ~ que el Mas de 50 kW: 56 dias calendario cuestionario.
producto por el que estd
pagando tenga una calidad iii. Con expansion sustancial y con necesidad de proyecto de red primaria que
incluya nuevas subestaciones y tendido de red primaria.
bien definida (Calidad del Y . . . y . P
Cualquier potencia: 360 dias calendario
servicio.  Regulacion |
optimizacién de inversiones
lAutor: Juan Rivier Abbad)
Fuente: Elaboracién propia.
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OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE ATENCION AL USUARIO

Operacionalizacion

Variable Definicién Dimensiones Sub
Dependiente conceptual Dimensiones Indicadores Técnica e Instrumento
(Y)
1.1.1 Disposicion para resolver dudas, conflictos, problemas técnicos,
1.1 Capacidad de reclamos de los clientes Se utilizé como técnica la
Se define al usuario como encuesta y como instrumento se
- Respuesta ) . S . .
aquella persona fisica que| 1.1.2 Dar respuesta o solucién a las consultas que los clientes utiliz6 un cuestionario.
utiliza o disfruta de un puedan experimentar en relacién al uso o consumo de los
servicio que ofrece una| productos que adquirieron de la empresa
empresa o entidad publica o
privada, para Su uso 1 Calidad de
Atencién al personal. En este acto de] la atencion 1.2.1 Conexion con sus clientes ( Brindar al cliente un alto grado de Se utilizé como _tecn|ca la
. - del area de involucramiento, haciéndolo sentir acompafiado o parte de algo mas encues_t_a y como |n§trum_ento
usuario uso o disfrute del servicio| ' se utilizé un cuestionario..
puede existir una| ECUrSOS 1.2 Empatia grande)
humanos

transaccién econdémica 0
puede realizarse sin que|
medie pago alguno, cuando|
el servicio tiene caracter

gratuito.

1.2.2 Dedicacion particular e individual a cada cliente, hay que escuchar a los
usuarios en todo momento (Una atencién asertiva, y enfocada a resolver sus
problemas)

Se utilizé como técnica la
encuesta y como instrumento
se utilizé un cuestionario.

1.3 Confiabilidad

1.3.1 Establecer contacto e interactuar con sus clientes, la atencién debe ser
visible y accesible.

1.3.2 Manejo y disefio de canales de comunicacién éptimos, como “cara a
cara “en oficinas, mediante teléfono, por correo electrénico

Se utilizé como técnica la
encuesta y como instrumento
se utilizé un cuestionario.

Fuente: Elaboracién propia.
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Atencion al
usuario

El concepto de usuario se
identifica méas con &
utilizacion de algun servicio|
publico o privado concreto. (|
lAtencion  al cliente,
consumidor y  usuario,

|Autor: Sergio Lopez Salas)

1 Calidad de la
atencién del area de
recursos humanos

1.4.1 Grado de conocimiento y atencion mostrado para entablar

1.4 Seguridad nuevos negocios

Se utilizé como técnica la
encuesta y como instrumento
se utilizé un cuestionario.

1.4.2 Grado de seguridad para responder a la férmula:
problema —solucién- beneficio. Conduce al cliente hacia la

formula recomendada para satisfacerlo

Se utilizé como técnica la
encuesta y como instrumento
se utilizé un cuestionario.

1.5 Elementos 1.5.1 Apariencia del personal

tangibles

1.5.2 Apariencia de la instalacion, equipos y del material de
comunicacion

Se utilizé como técnica la
encuesta y como instrumento
se utilizé un cuestionario.

1.6.1 Buena comunicacion, diccion , oratoria, escritura, protocolo
1.6 Desempefio

1.6.2 Educacion y respeto

Se utilizé como técnica la
encuesta y como instrumento
se utilizé un cuestionario.

Fuente: Elaboracién propia.
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TITULO: PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL USUARIO POR VENTA DE SUMINISTRO ELECTRICO EN BAJA TENSION

Variable
Independiente

X)

Dimensiones

Sub

Dimensiones

Operacionalizacién

Indicadores ITEMS

Venta de suministro

eléctrico

Calidad del
servicio

comercial

Trato al cliente

- Solicitudes de
nuevos suministros

En todos los casos, los indicadores son plazos méximos fijados al
suministrador para el cumplimiento de sus obligaciones.

Los plazos maximos de atencion segun la NTCSE son: 1. ¢Respeta los tiempos indicados?
i. Sin modificacion de redes

Hasta los 50 kW: 7 dias calendario
Més de 50kW: 21 dias calendario 2. ¢Respeta las normas técnicas?

ii. Con modificacién de redes(incluyendo extensiones y afiadidos de
red primaria y/o secundaria que no necesiten la elaboracién de un
proyecto)

Hasta los 50kW: 21 dias calendario

Mas de 50 kW: 56 dias calendario

ii. Con expansion sustancial y con necesidad de proyecto de red
primaria que incluya nuevas subestaciones y tendido de red primaria.
Cualquier potencia: 360 dias calendario.

Fuente: Elaboracién propia.
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Operacionalizacion

Variable Dimensiones Sub
Dependiente Dimensiones Indicadores ITEMS
(Y)
1.1.1 Disposicion para resolver dudas, conflictos, problemas
1.1 Capacidad de técnicos, reclamos de los clientes
Respuesta . .
1.1.2 Dar respuesta o solucion a las consultas que los 3. ¢Elabora posibles soluciones?
clientes puedan experimentar en relacion al uso o
consumo de los productos que adquirieron de la
empresa
1 Calidad de la
Atencién al atencion del area de 1.2.1 Conexion con sus clientes ( Brindar al cliente un alto 4. ¢ Evidencia comprension del tema?
usuario recursos humanos grado de involucramiento, haciéndolo sentir acompafiado
1.2 Empatia o parte de algo més grande)

1.2.2 Dedicacion particular e individual a cada cliente, hay que
escuchar a los usuarios en todo momento (Una atencién asertiva, y
enfocada a resolver sus problemas)

5. ¢ Atiende su requerimiento?

1.3 Confiabilidad

1.3.1 Establecer contacto e interactuar con sus clientes, la atencién
debe ser visible y accesible.

1.3.2 Manejo y disefio de canales de comunicacién éptimos, como
“cara a cara “en oficinas, mediante teléfono, por correo electrénico

6. ¢, Propone recomendaciones?

Fuente: Elaboracién propia.
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Atencion al
usuario

1 Calidad de la
atencién del area de
recursos humanos

1.4 Seguridad

1.4.1 Grado de conocimiento y atencién mostrado para entablar
nuevos negocios

7. ¢Cumple con los aspectos del contrato?

1.4.2 Grado de seguridad para responder a la férmula:
problema —solucién- beneficio. Conduce al cliente hacia la

formula recomendada para satisfacerlo

8. ¢ Entrega el trabajo puntualmente?

1.5 Elementos

tangibles

1.5.1 Apariencia del personal

1.5.2 Apariencia de la instalacion, equipos y del material de
comunicacion

9. ¢ Evidencia mejora en la atencion?

1.6 Desempefio

1.6.1 Buena comunicacion, diccion , oratoria, escritura, protocolo

1.6.2 Educacion y respeto

10. ¢ Evidencia progreso en el servicio?

Fuente: Elaboracién propia.
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FORMATO DE CUESTIONARIO

|. Datos generales

Género: Edad: Tiempo que vive en su domicilio: Formacién académica: Ocupacion principal:

Masculino: () De 18 a 35 afios: ( ) Menos de 1 afio: () Sin estudios: () Ama de casa: ()

Femenino: () De 36 a 55 afios: ( ) 2-5 afios: () Nivel primario: () Agricultor(a) : ()
De 46 a 56 afios: ( ) 6-20 afios: () Nivel secundario: () Independiente: ()

De 57 a mas: ()

Mas de 20 afios: ( )

Nivel universitario: ( )

Jubilado/pensionista: ( )

Nivel posgrado: ()

Otra actividad: ()

Il. Segun las siguientes condiciones:

NIVELES DE RENDIMIENTO

0

1 2 3

4

5

No hay evidencia

Deficiente | Aceptable | Regular

Bueno

Muy Bueno

Responda las siguientes preguntas marcando con un aspa”X” dentro del cuadro correspondiente, la alternativa que usted considere pertinente:

Con respecto a la empresa privada Enel Distribucion Peru:

NO

ITEMS

0 1 2 3 4

5

¢, Evidencia comprensién del tema?

¢, Respeta los tiempos indicados?

¢, Respeta las Normas técnicas?

¢, Evidencia progreso en el servicio?

¢, Evidencia mejora en la atencién?

¢, Elabora posibles soluciones

¢, Propone recomendaciones

¢,Cumple con los aspectos del contrato?

OO (N[ WIN(F

¢Atiende tu requerimiento?

=
o

¢Entrega el trabajo puntualmente?

Fuente: Elaboracién propia.
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PLAN DE MEJORA EN LA EMPRESA ENEL DISTRIBUCION PERU S.A.A.

El presente plan de mejora se desarrollé con el fin de mejorar los tiempos de
atencion al usuario por venta de suministro eléctrico en BT en la empresa Enel
Distribucion Peru S.A.A.

A continuacion se describe los pasos a seguir para comprar un medidor:

1. Paso: Requisitos comerciales

2. Paso: Requisitos técnicos

3. Paso: Firma del contrato

4. Paso: Puesta en servicio

1. PASO: REQUISITOS COMERCIALES

MONOFASICO 3 KW, MONOFASICO 6 KW, MONOFASICO 9 KW,
TRIFASICO 9,9 KW, TRIFASICO 19,9 KW

Documento de identidad del propietario

- Documento Nacional de Identidad o Carné de Extranjeria vigente

Documento que acredite la propiedad de la vivienda (solo uno es necesario)

- Copia literal de la partida emitida por SUNARP
- Titulo de propiedad emitido por COFOPRI

- Escritura publica de la compra venta.

- Minuta del contrato de compra venta.

- Contrato privado de compra venta

- Certificado o constancia de posesion

Sobre la identificacién de la propiedad

- Foto de la fachada, N° del predio y la ubicacion de la cajuela y/o murete.

- Nimero de suministro de tu vecino del lado izquierdo y/o derecho.
- Plano de Instalaciones eléctricas elaborado y firmado por un Ingeniero electricista o
mecanico electricista con colegiatura vigente.

- Cuadro de cargas elaborado y firmado por un Ingeniero electricista o0 mecanico electricista
con colegiatura vigente.

- La potencia contratada serd acorde con la zonificacion y actividad permitida por la

municipalidad donde se encuentre ubicado el predio

Fuente: Elaboracién propia.



Casos particulares

Si no eres propietario ‘

- Carta de Autorizacion del propietario

Si eres copropietario ‘

- Carta de autorizacion por parte de los otros propietarios

Si el propietario fallece ‘

- Sucesion intestada o declaratoria de herederos

- Carta de autorizacion de los demas herederos

Persona juridica ‘
- DNI o CE vigente del representante legal.

- Poder vigente del representante legal emitido por SUNARP

- Ficha RUC

Mercado o galeria ‘
- Licencia de funcionamiento

- Constancia de no adeudo emitida por la junta directiva.

- Plano de Instalaciones eléctricas y cuadro de cargas elaborado y firmado por un Ingeniero

electricista 0 mecanico electricista con colegiatura vigente

Fuente: Elaboracién propia

2 PASO: REQUISITOS TECNICOS

VERIFICACION EN CAMPO DE LOS REQUISITOS TECNICOS (LINEAS INTERNAS,
CAJUELA, MURETE, MASTIL, DISTANCIA MiNIMA DE SEGURIDAD, TABLERO

ELECTRICO)

Requisitos técnicos para la instalacion

- Tener un murete o pared de material noble con una cajuela en el limite de la propiedad con
la via publica (fachada del predio) en un lugar libre y con acceso permanente al personal de
la empresa.

- Tener en el interior del inmueble un tablero de distribucion con su interruptor termomagnético,
interruptor diferencial y alimentador hasta el medidor, de acuerdo a las especificaciones
técnicas estipuladas en el RNE y el CNE Suministro.

- Los conductores en el medidor deben tener una longitud adicional de 1 metro por fase. Si la
conexion es aérea, debe cumplir con la distancia minima de seguridad (DMS) estipulada en el
CNE Suministro.

Fuente: Elaboracién propia.
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Distancia Minima de Seguridad

La Distancia Minima de Seguridad, en adelante DMS es el espacio que debe
existir entre una vivienda y las redes eléctricas. Esta distancia la establece el CNE
Suministro y su cumplimiento es requisito indispensable para instalar un nuevo
suministro. Si no se cumple, la empresa concesionaria no podra atender una
solicitud hasta que se modifique la construccion. A continuacion se muestra
ejemplos de violaciones a las reglas del CNE Suministro donde no se respeta las
DMS dentro de la zona de concesioén de la empresa Enel Distribucion Pera S.A.A.

Fig.49 Ejemplos de violaciones a las reglas del CNE Suministro — Distrito de Santa Rosa, Lima - Peru

Fuente: Imagenes Propias
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ZONA SOBRE LA EDIFICACION
DONDE NO SE PUEDEI CONSTRUIR LINEAS AEREAS

H : Distancia horizontal
V : Distancia vertical
(Véase la Tabla 234-1)

I

I

i 1

T O I

I

| I

=== "
=SS whiee—

\Limite de propiedad Limite de propiedad

Fig.50 Zona prohibida en la que no debera instalarse lineas aéreas

Fuente: Codigo Nacional de electricidad — Suministro

ZONA SOBRE LAEDIFICACION
DONDE NO SE PUEDEN CONSTRUIR LINEAS AEREAS
- ~

A

|
ZONA |EXCEPT UADA
H : Distancia horizontal

]
V : Distancia vertical \‘ﬁ\
(Véase la Tabla 234-1) |

|

|

|

hJ

Limite de propiedad

Fig.51 Lineas aéreas de distribucion sobre el alero del tejado - Excepcion

Fuente: Codigo Nacional de electricidad - Suministro
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TABLA LXVI
DISTANCIA MINIMA DE SEGURIDAD A EDIFICACIONES

DMS a

edificaciones

A paredes, cercos,
proyecciones, balcones,
ventanas y otras areas
facilmente accesibles?’

Techos o balcones
facilmente accesibles
a peatonest®

Techos o
proyecciones no
facilmente accesibles

a peatones
Distancia Horizontal Vertical® Vertical
Conductor o cable
aislado de baja 10m 3.0m 1.8m

tension

Fuente: Codigo Nacional

de Electricidad — Suministro

Si la fachada de una casa esta en el limite de la vereda se debera construir una

cajuela con las siguientes medidas indicadas en la tabla LXVII:

TABLA LXVII
MEDIDAS DE CAJUELA EN FACHADA MONOFASICO Y TRIFASICO CON
CONEXION AEREA O SUBTERRANEA

Cajuela (en fachada) Monofasico Trifasico
Alto 0.36m 0.47m
Ancho 0.22m 0.27m
Profundidad 0.14m 0.14m
Distancia Con vereda Sin vereda
Del suelo a la base de la Im 1.2m
cajuela

17

18

Fuente: Elaboracién propia

Esta distancia se considera desde el conductor a la superficie méas cercana posible.

Un techo, balcén o area es considerado facilmente accesible para los peatones si éste puede ser alcanzado

de manera casual a través de una puerta, rampa, ventana, escalera o una escalera a mano permanentemente
utilizada por una persona, a pie, alguien que no despliega ningun esfuerzo fisico extraordinario ni emplea ningin
instrumento o dispositivo especial para tener acceso a éstos.

19

distancias requeridas para los techos no accesibles a los peatones.

Respecto a las distancias sobre barandas, paredes o alfeizares alrededor de balcones o techos, se utiliza las
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Conexién en murete

Si la fachada de una casa no se encuentra en el limite de la vereda o si una
vivienda aln no se encuentra construida, se debera construir un murete® con
una cajuela?! (ver figura 52) en el limite de la propiedad con la via publica, con
las siguientes medidas?? indicadas en la tabla LXVIII:

TABLA LXVIII
MEDIDAS DEL MURETE PARA MEDIDOR MONOFASICO Y TRIFASICO
CON CONEXION AEREA O SUBTERRANEA

MURETE MONOFASICO TRIFASICO
Alto 1.30 m 1.40m
Ancho 0.50m 0.50 m
Profundidad 0.25m 0.25m

CAJUELA (EN MURETE)

Alto 0.36 m 0.47m
Ancho 0.22m 0.27m
Profundidad 0.14m 0.14m
DISTANCIA DEL SUELO A LA BASE DE LA
CAJUELA
Con vereda 0.60 m 0.60 m
Sin vereda 0.80m 0.80 m
Fuente: Elaboracién propia
20 Es una estructura de cemento que cuenta con la cajuela. Debe tener una base de cemento. La cajuela en

pared o murete debe encontrarse a una distancia no menor de 0.50 metros de las instalaciones de gas, agua
y/o desaglie.

21 Nicho o espacio hueco donde se colocara la caja portamedidor (La caja porrtamedidor segin la norma
IEC62208, debera estar provisto de un espacio para la instalacion del medidor monofésico o trifasico, interruptor
automatico tipo curva c, condensador de potencia reactiva y el registrador de tensién)

22 Lamedida de la cajuela (en fachada) obedece al modelo de caja portamedidor con la que trabajan las empresas

concesionarias de distribucién eléctrica en el pais. Para la elaboracién de la tabla LX se tomé como modelo las
cajas portamedidor fabricados por Holley Technology Ltd.
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Fig.52 Estructura de cemento que cuenta con una cajuela

Fuente: Imagenes propias

Canaletas

- Conexiln aérea o subterranea (cajuela en fachada): Conducto de 5cm x5 cm
de diametro para colocar un tubo de 1.5 pulgadas de diametro.
- Canaleta aérea (murete): Conducto de 2 pulgadas de diametro en la parte

superior del murete y al lado del mastil instalado.

Mastil
- Tubo de fierro galvanizado con 1.5” de diametro

- Viga de madera tratado de 4 0 6 mt. de alto?® y el espesor de 5 x 7.5 cm

En la tabla LXIX se detalla los tipos de medidor y potencia en kW a contratar, la
capacidad de corriente del interruptor termomagnético, la capacidad de corriente
del interruptor diferencial, los tipos de cable asi como el diametro del tubo de
canalizacion. Los cables de las instalaciones eléctricas internas deben estar
conectados al tablero eléctrico general y el cable debe quedar enrollado en la

cajuela con una longitud minima de 1 metro.

23 Si la vivienda esta del lado de las redes, la viga debera ser de 4 m pero si las redes estan al frente la viga es
de 6 m de alto. En cualquiera de los casos, el alto del mastil no debe ser menor de 4 m
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TABLA LXIX

CAPACIDAD DEL INTERRUPTOR TERMOMAGNETICO SEGUN TIPO DE MEDIDOR Y POTENCIA

Tipo de medidor y Capacidad de corriente Capacidad de corriente Tipos de cables?* (en la cajuela del medidor) Diametro del
potencia en KW en Amp. del interruptor en Amp. del interruptor tubo de
Termomagnético del diferencial del tablero W THW=e canalizacion
tablero general general (PVC)?>
Monofésico 20 amp. 25 amp. 12 AWG 12 AWG 3/4”
3 KW Bipolar Bipolar (4 mm?) (4 mm?) (19,05mm
Monofésico 25 amp. 25 amp. 10 AWG 12 AWG 3/4”
6 KW Bipolar Bipolar (6 mm?) (4 mm?) (19,05mm
Monoféasico 40 amp. 40 amp. 8 AWG 10 AWG 17
9 KW Bipolar Bipolar (10 mm?) (6 mm?) (25,4mm)
Trifasico 25 amp. 25 amp. 10 AWG 12 AWG 17
9.9 KW Tripolar tetrapolar (6 mm?) (4 mm?) (25,4mm)
Trifasico 50 amp. 63 amp. 6 AWG 0 8 AWG 8 AWG 11/2
19.9 KW tripolar tetrapolar (16mm? o0 10 mm?) (10 mm?) (38,1,mm)

Fuente: Elaboracién propia.

Los datos fueron obtenidos en base a la tabla de datos técnicos de cables marca Indeco
TW : Thermoplastic Resistant Water que se traduce como termopléstico resistente al agua.

THW: Thermoplastic High Heat and Moisture (Water) en su traduccién termopléstico de alta temperatura y humedad (agua)

Para canalizacién desde la cajuela hasta el tablero de distribucion.
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3. PASO: FIRMA DEL CONTRATO

Entrega de requisitos documentarios que acrediten el derecho de propiedad del
inmueble en la oficina ENEL de su preferencia, firma del contrato de suministro
eléctrico y pago para la instalacion de la nueva conexion de acuerdo al pliego
vigente sobre cargo por instalacion de las conexiones eléctricas fijado segun
resoluciéon N° 423-2007-OC/CD, “Procedimiento para fijacion de las tarifas de
distribucion eléctrica-Costos de conexion a la red de Distribucion eléctrica”. Estos
costos incluyen: empalme, cable de acometida, cajaportamedidor, medidor,
interruptor termomagnetico, y accesorios.

El contrato de suministro eléctrico se regira por lo establecido en el D.L N° 25844,
LCE, su Reglamento aprobado por D.S N° 009-93-EM y demas dispositivos
legales vigentes aplicables sobre la materia emanados del OSINERGMIN y de la

DGE del MINEN, normas modificatorias y complementarias.

4. PASO: PUESTA EN SERVICIO

Sin demoras de redes:

Hasta los 50 kw: 5 dias calendario

Mas de 50 kW: 15 dias calendario

Con modificacién de redes (incluyendo extensiones y afiadidos de red

primaria y/o secundaria que no necesiten la elaboracion de un proyecto):

Hasta los 50 kW: 15 dias calendario

Mas de 50 kW: 30 dias calendario

Con expansion sustancial y con necesidad de proyecto de red primaria que

incluya nuevas subestaciones y tendido de red primaria:

Cualquier potencia: 180 dias calendario

Fuente: Elaboracion propia en base ala NTCSE D.S. N° 020-97-EM
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FOTOGRAFIAS

Fig.53 Imagenes del centro de servicios Puente Piedra, Enel Distribucién Perd S.A.A

Fuente: Iméagenes propias.
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En las fotos se observa a los usuarios, con el instrumento aplicado, en Lima norte

(superior) y el pueblo de Chiuchin, Provincia de Huaura, Region Lima (inferior).

Fig.54 Imagenes de las personas encuestadas en Lima Norte y Lima Regién

Fuente: Imagenes propias
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Como se aprecia en las imagenes los pobladores que tienen sus casas en las
zonas mas altas y alejadas no cuentan con los servicios basicos como agua

potable, alcantarillado y energia eléctrica.
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Fig.55 Imagenes del pueblo de Chiuchin, Provincia de Huaura, Regiéon Lima

Fuente: Imagenes propias

El proyecto RER — Peru (Recursos Energéticos Renovables) a través de la
sociedad Ergon Peru (del grupo Tozzi Green) instal6 médulos solares en esta
zona del pais.

En ese sentido existe una cartera de 22 proyectos sobre recursos energéticos
renovables (RER) que podrian iniciar operaciones comerciales en 2025, segun
comenta la Asociacién Peruana de Energias Renovables (SPR). La cartera cuya
inversion acumulada asciende US$ 4,054 millones, espera el destrabe de cinco
proyectos que aun estan en revision, luego de superar la verificacion del Comité

de Operacién Econdémica del Sistema (COES).
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Fig.56 Imagenes de Paneles solares, bateria, tablero de distribucidn, etc instalado por el proyecto RER- Per( en
el pueblo de Chiuchin, Provincia de Huaura, Regién Lima.

Fuente: Imagenes propias
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