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RESUMEN

El presente estudio titulado “Influencia de la regulacién de tarifas en la calidad del servicio
de energia eléctrica y en la satisfaccion de la poblaciéon del distrito Kunturkanki, provincia de
Canas, en el periodo 2020, el objetivo es comprender el impacto de la regulacién de precios y

calidad de los servicios eléctricos en la satisfaccion de los residentes del distrito de Kunturkanki.

El tipo de investigacion aborda un enfoque explicativo con orientacién cuantitativa,
utilizando un disefio no experimental de naturaleza transversal, y aplicando el método deductivo.
La unidad de analisis se centra en los encuestados que componen la muestra, la muestra estuvo
compuesta por 309 residentes del distrito de Kunturkanki y se seleccioné mediante un muestreo
probabilistico estratificado. Se establecié una cantidad determinada de residencias en cada area
local. La obtencion de datos se realizé a través de encuestas utilizando un cuestionario disefiado

especificamente para el conjunto de personas elegidas.

El estudio demuestra que la regulacion de las tarifas en la industria eléctrica influye
significativamente en la calidad del servicio y en la satisfaccion de los clientes. Esto se respalda
por el valor de p, el cual es menor a 0.01 en la prueba de regresion lineal, indicando una influencia
significativa. Ademas, se debe mencionar que, para evaluar el planteamiento de la hipotesis
planteada, se usé como herramienta el coeficiente Alfa de Cronbach, del cual se obtuvo como

resultado un valor de 0.801.

En resumen, se puede concluir que existe una conexién entre la regulacién de tarifas en
el suministro eléctrico y la calidad del servicio, lo que influye en la satisfaccion de los usuarios,
mostrando asi a través de las encuestas problemas de constantes interrupciones, tarifas

eléctricas, instalaciones y atencion a los usuarios de energia eléctrica.

Palabras Claves: Regulacion tarifaria, Monopolio, monopolio natural, calidad del servicio,

energia eléctrica, satisfaccion de los usuarios.



ABSTRACT

The present study entitled "Influence of tariff regulation on the quality of electricity service
and on the satisfaction of the population of Kunturkanki district, province of Canas, in the period
2020", aims to understand the impact of price regulation and quality of electricity services on the

satisfaction of residents of Kunturkanki district.

The type of research addresses an explanatory approach with a quantitative orientation,
using a non-experimental design of longitudinal or evolutionary nature, and applying the deductive
method. The unit of analysis focuses on the respondents who make up the sample, the sample
was composed of 309 residents of the Kunturkanki district and was selected through stratified
probability sampling. A set number of residences were established in each local area. Data
collection was carried out through surveys using a questionnaire designed specifically for the set

of people chosen.

The study shows that tariff regulation in the electricity industry significantly influences the
quality of service and customer satisfaction. This is supported by the p-value, which is less than
0.01 in the linear regression test, indicating a significant influence. In addition, it should be
mentioned that, to evaluate the approach of the hypothesis raised, Cronbach's Alpha coefficient

was used as a tool, from which a value of 0.81 was obtained as a result.

In summary, it can be concluded that there is a connection between the regulation of tariffs
in the electricity supply and the quality of service, which influences user satisfaction, thus showing
through surveys problems of constant interruptions, electricity tariffs, installations and attention to

electricity users.

Keywords: Tariff regulation, Monopoly, natural monopoly, quality of service, electric

energy, user satisfaction



INTRODUCCION

La supervision de las tarifas en el Peru es responsabilidad de OSINERGMIN, que regula
a las companias proveedoras de servicios eléctricos, de gas y mineras, considerando diversos
factores. En el distrito de Kunturkanki, la empresa designada para brindar el servicio de

electricidad es Electro Sur Este S.A.
La presente indagacion esta organizada en 4 capitulos:

CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA. Este informe abarca la descripcion
del problema, el contexto de la investigacién, la razén del estudio, los objetivos y el alcance de

la investigacion.

CAPITULO Il. MARCO TEORICO CONCEPTUAL. Este texto engloba las
fundamentaciones tedricas, el contexto de referencia, el marco conceptual, la formulacion de la

hipétesis de investigacion, asi como las variables e indicadores que seran objeto de estudio.

CAPITULO Ill. METODOLOGIA. El alcance de la investigacion abarca la localizacion
politica y geografica, la naturaleza y enfoque del estudio, el disefio empleado, la unidad de
analisis, la poblacion y tamano de muestra, ademas de las técnicas de seleccion de muestra.
También se consideran el método utilizado para recopilar datos y el enfoque para analizar e

interpretar la informacion y el método utilizado para verificar las hipotesis planteadas.

CAPTULO IV.RESULTADOS Y DISCUSION. Implica el procesamiento, analisis e
interpretacién de los resultados, seguido de la discusion de estos hallazgos. Se llevan a cabo

pruebas de hipotesis y se presenta la informacion resultante.



. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion del problema
0 Contexto Mundial

En la coyuntura global actual, donde en ocasiones las tarifas eléctricas son consideradas
elevadas, y en donde no estan justificadas ni por el costo de produccion (generacioén), ni por el
de transmisioén, el ente regulador del servicio eléctrico para Manayalle (2014), deberia velar por
el bienestar del usuario y por la rentabilidad de la empresa. Este es un problema actual que esta

afectando a muchas familias alrededor del mundo (pags. 431-445)

En el trabajo de Einstoss y Sicra (2016), se puede observar que los paises de Argentina,
Venezuela y Paraguay, sostienen las tarifas mas bajas en los diferentes escalones establecidos
por las instituciones reguladoras. De esta manera, un usuario argentino de energia paga por el
servicio 5 veces menor que en Uruguay, 3.5 veces menor que en Brasil y 3 veces menor que en
Colombia. Ademas, segun Uharte (2014), se constatd un incremento en el costo del suministro
eléctrico en la ultima década en México; segun el Observatorio Ciudadano de la Energia se
produjo un aumento de 64% en la tarifa doméstica entre los afios 2000 y 2008, de manera que
esto produjo que se formaran organizaciones que representen a los consumidores y, por lo tanto,
hagan llegar su molestia sobre dicha medida (pags. 129-130). Otra dificultad a nivel mundial
reside en la carencia de acceso a servicios basicos como electricidad, agua y otros recursos
esenciales, los cuales son indispensables para el bienestar de la poblacion. Cabe aclarar que
estd limitada accesibilidad a los servicios esenciales ocasiona un retroceso en el desarrollo de la
poblacion y en muchos casos influye en la pobreza, la mala salud e ineficiencia de la educacion

(CEPAL, 2022).



o Contexto Nacional

Quintanilla y Quifones (2016) dan a conocer que la industria eléctrica en Peru esta
experimentando un crecimiento significativo. Durante los ultimos veinte afios, la demanda de
electricidad ha cuadruplicado, y en la ultima década se ha duplicado. Esta aceleracion en el
crecimiento equivale a un siglo de desarrollo en tan solo una década. Sin embargo, enfrentar
este crecimiento conlleva desafios significativos en términos de infraestructura. Se necesitan
nuevas instalaciones de generacion, ya sean hidroeléctricas, termoeléctricas u otras, para
satisfacer la creciente demanda. Considerando que, actualmente no es posible almacenar
electricidad a gran escala con la tecnologia disponible, es esencial asegurar que la oferta pueda

mantenerse al dia con la demanda. (pag. 6).

Por otro lado, Chavez et al. (2017) indican que, en Pert, en los ultimos diez afios el
crecimiento econdmico ha provocado un incremento inesperado en la demanda de electricidad,
ejerciendo una presion significativa sobre el sistema energético. Al finalizar la década, la crisis
financiera resulté en la suspensién de inversiones, lo que desencadend un colapso en la red
eléctrica del pais. En la actualidad, Peru se enfrenta a desafios importantes en la generacién,
transporte y distribucion de energia eléctrica debido a las restricciones en sus instalaciones.

Estos componentes forman parte del Sistema Nacional de Transmisién de Energia Eléctrica del

pais (pag. 5).

Para la perspectiva de Maque (2017), Osinergmin es la entidad encargada de regular las
tarifas de los monopolios naturales que proveen el servicio eléctrico a nivel nacional, con el
objetivo de evitar que las empresas obtengan beneficios injustificados debido a esta situacion de
privilegio. Pero esto solo funciona para los clientes regulados, sin embargo, existe un mercado
de clientes que no estan regulados y esta conformado por empresas y corporaciones los cuales
mediante negociones deciden la tarifa a pagar (pag. 56). Dichas empresas libres de negociacion

estan exentos a decidir qué empresa le brindara el servicio eléctrico, a diferencia de lo sucede



con la ciudadania donde el Estado es el que impone a la empresa distribuidora mediante

concesiones y muchas veces por una mala regulacion llegan a aprovecharse de los usuarios.

En particular, Electro Sur Este es una entidad de servicios publicos que se responsabiliza
de distribuir y comercializar energia eléctrica dentro de su zona de concesién, asi como de
administrar la distribucion y transmision de la misma; cuenta con la autorizacion para
inspeccionar medidores eléctricos y realizar estudios u obras vinculadas a actividades eléctricas.
Electro Sur Este presta sus servicios en los departamentos de Cusco, Apurimac, Madre de Dios,

asi como en la provincia de Sucre en la region de Ayacucho (Electro Sur Este S.A.A., 2018).

Descrito lo anterior la empresa eléctrica tiene como finalidad brindar un servicio con
calidad, el cual, segun reportes de OSINERGMIN e informes de investigacion, da como resultado
algunas deficiencias en el servicio que brinda a los hogares de la regién. Estas deficiencias de
los elementos de transmision impactan en la eficiencia de los suministros eléctricos de los
canales de distribucion, especialmente aquellos que superan los limites establecidos para SAIFI
(Frecuencia media de interrupciones por cliente) y SAIDI (Tiempo total promedio de interrupcion

por cliente) en transmisién, los cuales son monitoreados.

o Contexto Local

Respecto a la ocurrencia de accidentes y supervisién en distribucién, en la zona de

Kunturkanki, se indica lo siguiente:

v' Seguridad Publica en Baja y Media Tension:

La supervision de la seguridad publica en la entrega de energia eléctrica en el distrito de
Kunturkanki se lleva a cabo siguiendo el proceso establecido en la Resolucion de Consejo
Directivo N° 228-2009-OS/CD, mediante un enfoque de muestreo. Esta accioén se lleva a cabo

con el fin de asegurar que los usuarios que reciben energia eléctrica a niveles de media y baja
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tension cumplan con los objetivos establecidos y también para verificar la exactitud de la base

de datos que registra las carencias en los hogares en términos de estos niveles de tension.

La empresa eléctrica ha admitido su responsabilidad y ha pagado multas en diferentes
periodos. En el segundo semestre de 2015, se inici6 un Procedimiento Administrativo
Sancionador (PAS), que posteriormente se archivo tras aceptar los descargos de la empresa. En
el segundo semestre de 2016 y en el segundo semestre de 2017, la empresa pagoé multas.
Durante el segundo semestre de 2018, la empresa reconocidé su responsabilidad y el PAS
correspondiente aun estaba en proceso. Esta misma situacion se repitié en el segundo semestre
de 2019, con el PAS aun en curso. En el segundo semestre de 2020, el PAS sigue en proceso.
Esto refleja que algunas sanciones impuestas a Electro Sur Este han sido aceptadas por la
empresa, mientras que otras estan en proceso de aceptacion de responsabilidad (Osinergmin,

2020).

La verificacién del cumplimiento de la meta para corregir deficiencias en la distribucion de
energia de baja tensién se llevd a cabo de la siguiente manera: para la meta de 2015, durante la
supervision de 2016, no se logré cumplir la meta y se impuso una multa; en la meta de 2016,
durante la supervisién de 2017, tampoco se cumplio la meta y se pagd otra multa; en la meta de
2017, durante la supervisién de 2018, ocurrié lo mismo, resultando en una multa. En la meta de
2018, durante la supervision de 2019, el proceso aun estaba en curso, y lo mismo ocurrié con la
meta de 2019 durante la supervision de 2020, asi como con la meta de 2020 en la supervision
de 2021. Esto demuestra que desde 2015, la meta para corregir deficiencias en la distribucién
de baja tensién no ha sido alcanzada, evidenciando una falta de atencién en zonas alejadas. Se
observa que, mientras que en los primeros tres afios se pagaron las multas correspondientes, en

los afios siguientes, los procesos estan aun en curso (Osinergmin, 2020).
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En Peru, las empresas eléctricas ofrecen una variedad de opciones tarifarias dirigidas a
distintos segmentos de la poblacion. Estas opciones se dividen en tarifas para media tension
(MT2, MT3, MT4) y tarifas para baja tension (BT2, BT3, BT4, BT5, BT6). Las tarifas se establecen
en funcién de variables como la potencia que los usuarios necesitan durante las horas fuera de
punta, la potencia requerida en horas punta, asi como el consumo de energia en ambos periodos:

fuera de punta y en horario punta (Electro Sur Este S.A.A., 2018).

Desde enero de 2015 hasta octubre de 2020, las tarifas BT5 han experimentado una
evolucion, excluyendo el recargo FOSE, segun el informe emitido por la base de datos de la
empresa eléctrica. Ademas, se observo que estas tarifas son predominantemente utilizadas por
los clientes en el distrito de Kunturkanki, ya que estan disefiadas para el sistema de baja tension
de los usuarios. Este tipo de tarifa refleja un crecimiento en la medida en que una mayor
proporcién de la poblacion del distrito pertenece al segmento con una demanda maxima de hasta
20 kW. Por ello, la empresa realiza una medicion simple de la energia consumida en este

contexto (Electro Sur Este S.A.A., 2018).

Ante cortes intempestivos de electricidad en las provincias alto andinas, los usuarios del
distrito de Kunturkanki de la empresa Electro Sur Este S.A. cansados de los cortes intempestivos
de electricidad en el distrito y sus comunidades alto andinas, exigen la intervencién de
OSINERGMIN para que sancione a esta empresa por los perjuicios que ocasionan en cada corte

de fluido eléctrico, especialmente en los electrodomésticos (Huaylla, 2013).



Tabla 1.

Tabla de Interrupciones 2015-2020 en el Distrito de Kunturkanki
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TOTAL DE
2015 2016 2017 2018 2019 2020
INTERRUP.

Expansion y
Reforzamiento 11 12 5 2 0 0 30
Programado
No programada —
Fendémenos 26 24 36 68 18 11 183
naturales
No programada —

11 6 4 6 3 3 33
Accion de terceros
No programada —

7 3 7 6 7 4 34
Operacion
No programada —

11 6 11 19 15 14 76
Falla
Mantenimiento

8 4 10 5 7 2 36
Programada

TOTAL POR ANO 74 55 73 106 50 34 392

Nota: Elaboracién Propia, Adaptado de la Base de Datos de Osinergmin.

Esta tabla muestra la cantidad de interrupciones de servicio de electricidad en el distrito de

Kunturkanki en el periodo 2015-2020.
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Figura 1.

Grafico de detalle de interrupciones 2015-2020 en el distrito de Kunturkanki

Nota: Elaboracién Propia, Adaptado de la Base de Datos de Osinergmin.

Este grafico muestra que la mayor cantidad de interrupciones se produjeron en el 2018.
En conclusion, se observa que existen muchos problemas que afectan a la poblacién a nivel
internacional, nacional y local. En cada pais existen diferentes problemas de regulacion eléctrica,
por consiguiente, muchas de ellas son simples y otras complicadas de solucionar, los cuales
surgen a consecuencia de una mala intervencion del Estado o simplemente un mal manejo del
meétodo regulatorio aplicado en cada pais. Existen varios métodos de regulacion de los cuales
cada pais implementa segun su contexto, condiciéon de vida de sus habitantes o la situacion
actual que atraviesa el pais, al respecto conviene mencionar que la satisfaccién del usuario es

imprescindible.
v Reporte de deficiencias en media tensién en Kunturkanki:

Del reporte realizado por Electro Sur Este en enero 2021, tenemos para la zona de

Kunturkanki registradas las siguientes deficiencias:



Tabla 2.

Deficiencias Reportadas en el Distrito De Kunturkanki
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C e, . . Por Subsanaciéon Subsanacion Total,
Tipificacion de deficiencia . oo .
Subsanar Definitiva Preventiva general
Retenida sin conexién a puesta
a ftierra o sin aislador de 9 1 10
SED retenida
Retenida en mal estado 1 1
Total, SED 10 1 1
Retenida sin conexion efectiva
de puesta a tierra o sin aislador 67 2 69
de retenida
Retenida en mal estado 23 1 24
Poste en mal estado de
conservaciéon o inapropiado 4 4 8
para la funcién de apoyo
EMT  Sistema de puesta a tierra
inexistente, incompleto o en
mal estado en estructuras con 3 o 5
terminal de cable y/o equipos
de manobra, regulacion,
medicién, proteccion
Poste inclinado mas de 5° 2 2
Total, EMT 99 9 108
Conductor incumple DS
respecto a una instalacion de 7 7
baja tension
Conductores incumple DS 5 5
respecto al nivel de terreno
T™T Conductor esta sobre 3 3
edificacion
Conductor  incumplen DS 2 o
respecto a edificacion.
Total, TMT 7 10 17
Total, general 116 10 10 136

Nota: Elaboracién Propia, Adaptado de la Base de Datos de Osinergmin.
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Esta tabla muestra los tipos de deficiencias que se han reportado en el distrito de

Kunturkanki para el afo 2021.

Tabla 3.

Deficiencias reportadas en el Distrito de Kunturkanki, por alimentador

. Subsanacioén Subsanacion Total,
Alimentador Por Subsanar o .
Definitiva Preventiva general
Sl01 115 10 10 135
TI01 1 1
Total, general 116 10 10 136

Nota: Elaboracién Propia, Adaptado de la Base de Datos de Osinergmin.

Esta tabla detalla la cantidad de subsanaciones acorde al tipo de alimentador, de los

cuales se puede observar que del tipo SI01, aun faltan por subsanar 116 incidencias.

Tabla 4.

Registros por Deficiencias en el Alumbrado Publico - Kunturkanki

Periodo 2018 2019 2020

Cantidad 23 11 7

Nota: Elaboracién Propia, Adaptado de la Base de Datos de Osinergmin.

Esta tabla representa la cantidad de deficiencias registradas en el alumbrado Publico del

Distrito de Kunturkanki.

1.2. Problemas de Investigacion

En base a lo expuesto en las lineas precedentes se proceden a formular los problemas

de la investigacion (general y especificos).
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1.2.1. Problema general

¢ Cual es la Influencia de la Regulacion de Tarifas en la calidad del servicio de Energia

Eléctrica y la satisfaccién de la poblacion del Distrito Kunturkanki, en el periodo 20207

1.2.2. Problemas especificos

* ¢, Cual es la Influencia de la Regulacion de Tarifas de la Energia Eléctrica en la calidad

percibida por los usuarios del Distrito Kunturkanki en el periodo 20207?

» ¢;Cual es la Influencia de la Regulaciéon de Tarifas de la Energia Eléctrica en la

satisfaccién de los usuarios del Distrito Kunturkanki en el periodo 20207

1.3. Justificacion de la investigacion

La explicacion proporcionara claridad sobre los motivos y la relevancia que impulsaron
esta investigacion sobre la regulacién de tarifas, la calidad del servicio y el bienestar de los
usuarios, dado que estos aspectos ejercen una gran influencia en la satisfaccién de los clientes
y en la rentabilidad empresarial, por consiguiente, se analizé muchas inquietudes que perciben

los usuarios.
Con el fin de justificar la presente investigacion, se tiene 4 tipos de justificacion:
Una justificacion tedrica hace referencia a:

Los problemas que hoy en dia inciden a la poblacién en el tema eléctrico, son las tarifas
altas, que en muchos casos esto conlleva a la poblacién hacia pobreza y el analfabetismo, en
ese sentido, la regulacion tarifaria es una variable muy importante porque ayudara a entender los

manejos tedricos que se implementan para lograr el bienestar de los usuarios y las empresas.
Una justificacion practica hace referencia a:

La investigacion se justifica porque ayudara a las empresas a entender mejor la

perspectiva de los clientes sobre la satisfaccion del servicio, para lo cual, aportara con
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informacion relevante, clara y veridica para que las compafiias encargadas de distribuir energia

eléctrica deben asegurar una tarifa equitativa y un servicio de alta calidad.
Una justificacion metodoldgica hace referencia a:

La justificacion metodolodgica de la investigacion se enfocara en utilizar una encuesta, en
la cual dara a conocer el nivel bienestar de los usuarios con respecto a la regulacién tarifaria,
esto ayudara a la empresa distribuidora a percibir los problemas y poder solucionarlos para
brindar un mejor servicio, ademas, la investigacion se podra utilizar para otras investigaciones o

problemas similares en el futuro.
Una justificacion social hace referencia a:

La justificacion social en esta investigacion se fundamenta en las dificultades
relacionadas con las tarifas, la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios del distrito,
quienes se ven perjudicados por el deficiente servicio proporcionado por la compafia encargada
de distribuir energia eléctrica en la zona de estudio, por tal motivo esta investigacion tiene un
objetivo el cual es que la empresa Electro Sur Este brinde mejor servicio viendo la investigacion

realizada.

1.4. Objetivos de la investigacion

1.4.1.Objetivo general

Determinar la influencia de la regulacion de tarifas en la calidad del servicio de energia
eléctrica y la satisfaccion de la poblacién del distrito Kunturkanki, provincia de Canas, en el

periodo 2020.

1.4.2. Objetivos especificos

a) Determinar la Influencia de la Regulacion de Tarifas de la Energia Eléctrica en la calidad

percibida de los usuarios del Distrito Kunturkanki en el periodo 2020.
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b) Determinar la Influencia de la Regulacion de Tarifas de la Energia Eléctrica en la

satisfaccion de los usuarios del Distrito Kunturkanki en el periodo 2020.

1.5. Delimitacién de la Investigacion

1.5.1. Delimitacién Temporal

Los datos de este estudio estaran delimitados a un periodo de tiempo especifico, el cual
es el afo 2020, teniendo en cuenta las variables relacionadas con la percepcion de la calidad del
servicio de energia eléctrica, el valor percibido, la satisfaccién y sus expectativas de los
habitantes del Distrito de Kunturkanki, mediante fuentes primarias, como las entrevistas y

encuestas, a la vez se utilizara fuentes secundarias, de estudios usados por otros autores.

1.5.2. Delimitacién Espacial

El estudio se llevara a cabo en el Distrito de Kunturkanki, Provincia de Canas,
departamento del Cusco, abarcando asi a una cantidad de hogares, seleccionados mediante un
proceso de muestreo para identificar el total de hogares a encuestarse, teniendo en cuenta las

zonas mas afectadas del servicio de energia Eléctrica.
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Il. MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.1. Bases teoricas

En esta seccion se trataran los temas relacionados con la electricidad, las tarifas
eléctricas, el bienestar social y el servicio eléctrico en el Peru, lo que ayudara a ampliar y

respaldar los aspectos tedricos de la investigacion.

La relevancia de la electricidad es fundamental en un hogar, una ciudad y una nacion, ya
que, ayuda a muchos sectores a que sean mas eficientes y productivos, y si basamos este
analisis en el hogar, la energia eléctrica seria una pieza fundamental para el desarrollo del
mismo, ya que, para cualquiera actividad de un hogar se necesita energia eléctrica, de ahi que,
ahora analizaremos algunos aspectos importantes.

Figura 2.

Practicas Correctas del uso de la Energia Eléctrica

Nota: Consejos para realizar un buen uso de electrodomésticos mas comunes en cada
hogar, Tomado de Electro Sur Este (Facebook), 2020,

(https://www.facebook.com/elsesaaoficial/)

Esta figura ilustra las practicas adecuadas y la eficiencia en el consumo eléctrico en las

viviendas.


https://www.facebook.com/elsesaaoficial/
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Por otro lado Pérez Aleman (1998), sefiala que en lo que respecta a las actividades
asociadas con la provision de electricidad, la transmision y distribucion de energia eléctrica
pueden obstaculizar el crecimiento de los mercados desde una perspectiva de politica econdémica
cuando las posiciones monopolisticas se vuelven ineficientes y el monopolista puede establecer
barreras de entrada institucionales (en forma de leyes o reglamentos administrativos),
estratégicas (en forma de estrategias de precios o aumentos de la capacidad instalada) o

naturales en forma de estructuras de costes irreversibles (pag. 56).

2.1.1. Monopolio

Para Agostini (2011), un monopolio representa el opuesto al modelo de competencia
perfecta, en el que una Unica empresa es el unico oferente. Es crucial senalar que, para que un
monopolio prospere, no debe existir ningun otro producto alternativo capaz de reemplazar el bien
o servicio ofrecido por el monopolista, lo que le otorga el control sobre los precios (pags. 46-52).

Ademas, para utilizar el poder monopolistico hay que cumplir unos requisitos especificos:

» Poseer el control de un recurso fundamental para la obtencion del producto.

= Disponer de una tecnologia particular que capacite a la empresa para generar la
totalidad de la cantidad requerida para satisfacer la demanda del mercado a precios
equitativos; esta condicién frecuentemente se conoce como un monopolio "natural".

= Poder crear una patente para un producto o método de produccion.

2.1.2. Monopolio Natural

Segun Dammert et. al (2008), los monopolios naturales surgen a veces cuando es menos

costoso para una empresa suministrar todo un bien que para dos o0 mas empresas producir lo
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mismo. Dicho de otro modo, es menos caro producir bienes o servicios ofrecidos por una sola
empresa que producirlos conjuntamente por varias organizaciones.

2.1.3. Tarifas no lineales

Como menciona Castro Rodriguez (1996), la mejor estrategia de tarificacion para
alcanzar los obijetivos redistributivos es la tarificacion no lineal, que es preferencial para la
mayoria de las empresas reguladas con un menu de tarifas que fijan un precio marginal lo
suficientemente bajo como para atraer a los grandes clientes e impulsar su consumo, lo que a
su vez aumenta su bienestar. (pag. 8).

2.1.4. Energia Eléctrica

Segun el Organismo Supervisor (2016), la electricidad se define como el desplazamiento
de electrones a través de un material conductor durante un lapso definido. La velocidad de este
movimiento se denomina corriente eléctrica, medida en amperios. La fuerza que impulsa este

flujo se llama tensioén (pag. 28).

La electricidad ocurre cuando los electrones ubicados en la capa externa de un atomo se
mueven, ahi se produce la electricidad, un tipo de energia; segun Lopez Jimeno & Ifesta Burgos
(2002), el fenomeno de la electricidad esta estrechamente relacionado con la materia y la vida.
0 que orbitan alrededor de los nucleos atémicos y forman todo lo que es visible para el ser

humano, asi como todo lo que es invisible (pags. 4-5).
2.1.41. Tarifas en la Energia Eléctrica

Bitu & Born (1993) definen el valor global de los precios determinado, teniendo en cuenta
el equilibrio financiero del concesionario, las consideraciones juridicas y la normativa
gubernamental se conoce como nivel tarifario; los precios son el parametro que define las tarifas

determinado en base al ingreso y demanda prevista (pags. 31-33).
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Dado el concepto de nivel tarifario se puede entender que las tarifas eléctricas son de
suma importancia, ya que, involucra el bienestar de la sociedad y la rentabilidad de las empresas
eléctricas, por lo tanto, analizaremos varios puntos que son relevantes para conocer el manejo

de las tarifas eléctricas.
2.1.4.2. Definicion de tarifas

Una tarifa tiene varios conceptos, ya que, lo analizan una infinidad de autores y desde
varios puntos de vista y varios tipos de servicios, por lo cual, existen diferentes analisis los cuales
sirven dependiendo la situacion de cada pais o cuidad, por lo tanto, se analizara algunos
conceptos que ayuden a entender de mejor manera.

Figura 3.

Regulacion de la energia eléctrica

Nota: Consejos para realizar un buen uso de electrodomésticos mas comunes en cada
hogar, Tomado de Electro Sur Este (Facebook), 2020,
(https://www.facebook.com/elsesaaoficial/)



https://www.facebook.com/elsesaaoficial/

23

Cuando se menciona la palabra tarifas, se entiende en un contexto muy amplio, por lo
cual, el autor Masbernat (2017) argumenta que se entiende como una forma diferente de tributos
0 muchas veces como tasas, peajes u otros, el cual se da por la entrega de servicios ya sea de
indole publica o privada. Otra forma de nombrar la tarifa, es como una contraprestacion o
remuneracion al usuario del servicio publico, el cual puede ser de administracion del estado o
muchas veces es administrada por terceros (Outsourcing), los cuales tienen la potestad de definir
la tarifa y comparar con la del ente regulador para llegar a un consenso que sea beneficioso tanto
para el usuario y para la empresa publica (pags. 873-875). Por consiguiente, es imprescindible
que los precios de los servicios publicos estén constantemente regulados y supervisados por las
autoridades estatales, con el fin de prevenir efectos adversos en los consumidores y garantizar

la sustentabilidad econémica de las empresas.

Cuando se habla de tarifa eléctrica, el autor Mas Moscardé (2015), analiza desde varios
puntos y menciona que desde un punto vista normativo, una tarifa es planteada desde los costos
que tiene la empresa o el estado, el cual se trata de precios que se cobran a los usuarios por el
consumo de un servicio o infraestructura, donde se intercambian un servicio por un precio justo,
que no perjudique a la poblaciéon. Desde una perspectiva econdmica, una tarifa de cualquier
servicio debe al menos cubrir el costo marginal de produccién y distribucién de dicho servicio

(pags. 109-112).

Por consiguiente, una tarifa siempre estara basada en una inversion inicial, las ganancias

de la companiay el bienestar del cliente, lo cuales deben ser muy eficientes para todas las partes.

La determinacion de una tarifa, segun los autores Duque et. al (2018), nace a
consecuencia de varios argumentos, en los que se basa la empresa y el estado, para tal razén,
se realizan varios estudios técnicos para determinar las variables mas relevantes que garanticen

la variabilidad, el bienestar de usuarios y la rentabilidad de la empresa que brinde el servicio, por
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consiguiente, la tarifa no es realmente el precio de la utilidad que consumid, sino, es una tasa

fiscal que se da por el uso de un servicio publico (pags. 195-197).

Por lo tanto, una tarifa eléctrica siempre estara regulada y sera lo mas justo posible, ya
qgue, se realizan varios estudios donde se analiza Los gastos en los que una empresa eléctrica

incurre para asegurar que la energia llegue a cada residencia.
2.1.4.3. Analisis de los sistemas tarifarios de Energia eléctrica

Cuando se menciona los términos, métodos de cobro o esquemas regulatorias de tarifas,
se habla de una infinidad de métodos los cuales se diferencian por su calidad y su eficiencia a la
hora de plantear la regulacion, por lo tanto, se analizara los 3 métodos mas relevantes y utilizados

alrededor del mundo.
2.1.4.3.1. Regulacién por tasa de retorno o costo de servicio

Este enfoque de regulacion, segun el autor Dammert et. al (2008), es uno de los mas
utilizados, uno de los paises que lo utiliza es Estados Unidos, porque ayuda a determinar la tarifa
para que este sea igual al costo medio, también se involucra otros costos que tiene la empresa,
por lo tanto, todos esos gastos de la empresa son transferidos directamente a los usuarios, lo
que significa que el costo anual del servicio se calcula sumando todos los gastos, como la
depreciacion lineal, los impuestos y el capital, y luego restar los ingresos, sin embargo, existe
muchas dificultades y problemas por parte de este método de regulacién que podrian beneficiar
a la empresa, el cual es la sobreinversion de capital, que significa que la empresa podra invertir
este capital cuando el ente regulador le informe que su tarifa esta muy por encima de lo permitido
por el mercado, con lo que la empresa podra ganar un beneficio adicional por el capital invertido
en exceso, por esta razén, es que esta situacién no esta permitido y no es eficiente a menos que

la regulacion se haga en tiempos largos (pags. 216-217).
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Por tal motivo, se menciona que este método es muy eficaz cuando hay dificultades de
credibilidad a las empresas reguladoras y también porque fue una de las primeras y mejores
formas de regulacién de monopolios naturales, con respecto a las tarifas cobradas a los usuarios
los cuales deben ser justas y razonables en todos los aspectos concernientes al bienestar del

usuario y la empresa.

Segun Bonifaz y Rodriguez (2001), la regulacién basada en la tasa de retorno es
ampliamente reconocida a nivel global, siendo adoptada por varios paises para regular las
empresas de servicios publicos, este esquema regulatoria trata, sobre cuanto deberia recuperar
la empresa distribuidora, por lo cual, el esquema se define de la siguiente forma, la empresa
debera tener los beneficios (ganancias) igual a los costos que se fijé anteriormente, esta se da
porque el ente regulador pone un tope a las ganancias, sin embargo la empresa distribuidora
podria obtener mas beneficios por que en un inicio él pone un costo a toda la produccién pero en
la practica la empresa podria ser mas eficiente y minimizar estos costos y asi conseguir mas

ganancia (pags. 65-67).

N
2 piQi=Costos+s(RB)

i=1
Donde:

p;: precio del servicio

g;: cantidad provista del servicio

n: namero de servicios

s: tasa de retorno “justa” sobre el capital

RB: medida del valor de las inversiones de la empresa regulada

La regulacién por tasa retorno es muy eficiente en muchos paises, pero en otros no lo es,

el cual se da por la razén detras de la regulacion basada en la tasa de retorno es la disparidad
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de informacién entre la empresa sujeta a regulacién y la entidad reguladora, por ende, cuando la
ganancia de la empresa distribuidora es mayor, esta en la obligacion de que el 50% de esa

ganancia se reparta en tarifas mas bajas a los consumidores.
2.1.4.3.2. Regulacién por precios tope

El marco regulatorio de Price cap o precios topes segun los autores Dammert et. al (2013),
tuvo como origen Reino Unido en el afio 1983 a consecuencia de las desventajas que tenia el
método de tasas de retorno, con lo cual se busca que este método sea mejor y que brinde
incentivos a aquellas empresas que sean mas eficientes y competitivas. Su analisis es realmente
sencillo en el cual el ente regulador impone una tarifa maxima a las empresas por un tiempo.
Dado que esa tarifa estara sujeta a regulacion al concluir cada periodo de tiempo, viendo como
esta la rentabilidad y los indices econdémicos, es decir que cuando la economia se eleva en el
pais, la tarifa también se aumentara proporcionalmente, pero cuando la empresa tenga grandes

rentabilidades la tarifa tendera a bajar (pags. 242-243)
P=Pe—X
Donde:
P = Es la variacion de los precios que debe verificar la empresa regulada.

P€ = Eslavariacién de los precios en la economia

X = Esla ganancia en productividad de la empresa
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Figura 4.

Aplicacion de la regulacion por precios tope

Nota: Grafico de las etapas en una regulacién por precios tope, Tomado de Dammert et.
al (pag. 243), 2013, (https://goo.su/9wazli)

Como se puede observar la regulacion por precios tope es una regulacion que promueve
a las empresas eléctricas a buscar mayor eficiencia en muchos aspectos entre ellos productivo
y asignativo, para asi, reducir sus costos y asi puedan obtener una mayor rentabilidad, ya que el

ente regulador es quien pone una tarifa por cierto periodo de tiempo.

Desde otra perspectiva y segun los autores Bonifaz & Rodriguez (2001), la regulacién por
precios tope o llamado por muchos paises Price cap, es también uno de los mas utilizados en el
mundo, y con mas relevancia en el continente europeo, en algunas ciudades de estados unidos
y algunos paises de centro América. Este método se basa en que el ente regulador dispondra un
precio maximo o tope, el cual, la empresa no podra superar por ninguna circunstancia, con lo
cual el estado busca que las empresas tengan mayor eficiencia productiva y asignativa para
reducir sus costos, y por otro lado, se estaria promoviendo la innovacién para que las empresas

puedan generar la rentabilidad suficiente, por consiguiente, el estado implementa el uso del RPI


https://goo.su/9wazli
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(Retail Price Index), que es un indicador general para establecer las tarifas, contribuye a

salvaguardar a los inversores ante posibles problemas de inflacién (pags. 67-69).

Por tal motivo se podria decir que este método de regulacion es uno de los mas eficiente
y que mayor ventaja tiene, los cuales, son que incentiva a la eficiencia productiva a las empresas
eléctricas para un mejor servicio a los usuarios y también se ve que tiene desventajas los cuales

podrian una mala interpretacion que se podria dar del indice del precio.
2.1.4.3.3. Regulacion sobre la base de una empresa modelo eficiente

La regulacién también es conocido como empresa eficiente que segun los autores
Dammert et. al (2013). tiene como punto de partida en chile en los afos 80, a causa de las
constantes quejas que hubo sobre otros tipos de regulacion, el cual trata de que las empresas
eléctricas se comparen con una empresa que es ideal, ficticia el cual tiene muchos aspectos que
fueron tomados a largo de muchos intentos de regulaciéon, como la demanda, la produccién y
zona geografica los cuales se comparan con la empresa ideal con el objetivo de reducir sus cotos
de lo contrario obtendran perdidas las empresas reales (pags. 264-265).

Figura 5.

Empresa real versus empresa modelo eficiente

RN
=N

Nota: Grafico de las etapas en una regulacién por precios tope, Tomado de Dammert et.
al (pag. 265), 2013, (https://goo.su/9wazli)
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En este caso, podemos ver a la izquierda una compania real y a la derecha una compafia
modelo que representa la eficiencia ideal, se ve claramente que la empresa de la derecha es
mas eficiente ya que coloca el alumbrado al centro y con eso llega a reducir su costo y genera

mas rentabilidad que a comparacion de la empresa real que tuvo mayores costos.

Cuando mencionamos regulacion por empresa modelo eficiente nos referimos a una
empresa ficticia, el cual, ayudara a regular a las empresas reales y también a que las empresas
puedan obtener dichos valores del modelo eficiente que los llevara a que puedan tener

rentabilidad y asi la empresa real sea mas eficiente.

La regulacion modelo eficiente segun el autor Bonifaz & Rodriguez (2001), trata sobre
una comparacion de una empresa existente con una empresa modelo el cual tiene como
caracteristicas minimas para que una empresa tenga rentabilidad y la opcién de reducir sus
costos, pero al igual que los otros métodos también tiene dificultades ya que solo se menciona
que dentro de la compafiia modelo eficiente consideraron los precio de operacion, mantenimiento
y tarifas pero no mencionan los demas costos marginales, porque muchos autores mencionan
que deberian comparar con una empresa real y no con una empresa ideal ya que existe muchos

cambios y mejoras tecnoldgicas (pags. 71-72).

Por lo cual este método al igual que otros podrian mejorar si se usa de mejor forma los
recursos y también si se considera a los cambios tecnoldgicos que se dan cada periodo los cuales
ayudan a que las empresas puedan ser mas eficientes y los hogares puedan recibir una mejor

calidad de energia y a una tarifa razonable.

Cabe concluir, que los esquemas regulatorios analizados anteriormente, son los métodos
mas importantes en el mundo y los que traen mayor bienestar en los consumidores y una mejor
rentabilidad a las empresas eléctricas, ya que incentiva a que dichas empresas sean muchos

mas eficientes, para que asi, puedan reducir sus costos de produccidon y generar mayor bienestar.
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2.1.5. Calidad de la energia eléctrica

Sin duda, la eficacia del suministro eléctrico es crucial para el bienestar de las familias,
por lo cual, hablar de este tema es muy significativo ya que representa el bienestar de los
habitantes de un pais, por consiguiente, se analizara algunos puntos sobre el tema que servira

para entender de mejor manera la situacion en otros paises.

Cuando se menciona calidad de la energia eléctrica, el autor Sanchez (2016) menciona
que, se esta refiriendo al funcionamiento de los diferentes artefactos que usan energia eléctrica,
y también cuan eficientes son los equipos que generan dicha energia, por ejemplo, los grupos
electrégenos que son fundamentales para brindar un suministro eléctrico eficiente y constante
debe ser de alta calidad para asegurar su eficacia y continuidad. Sin embargo, un factor que
influye considerablemente en la calidad del suministro eléctrico es la distancia entre los lugares
donde se genera la energia y los lugares donde se consume, al igual que la accesibilidad que se
tiene para llegar a la poblacién usuaria, los cuales muchas veces no son muy rentables para las
empresas, ya que ocasiona mucha inversion (pags. 2-3). En consecuencia, esto tiene un efecto
adverso en la calidad y la consistencia del suministro eléctrico. Por lo tanto, se sugiere que el
sistema eléctrico requiere una serie de modificaciones normativas y econémicas para asegurar

la eficacia del servicio eléctrico en los hogares y la eficacia de los equipos de generacion.

En consecuencia, la calidad de la energia eléctrica esta ligado a muchas externalidades
negativas y algunas positivas, que muchas veces, son muy perjudiciales para los usuarios y las
empresas, por lo cual, las empresas eléctricas deberian minimizar esta brecha y el estado

deberia regular de manera mas eficiente.
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o Tipos de calidad del servicio de energia eléctrica

Es muy importante en cualquier servicio y mas aun en el servicio eléctrico ya que muchos
sectores productivos dependen mucho de este servicio y por ente es de vital importancia por

ende se analizara algunos conceptos de calidad.

a. Calidad técnica

Segun el autor Tamayo et. al (2016), La calidad técnica del servicio eléctrico se evalua
mediante la cantidad de interrupciones que ocurren, asi como la regulacion de la frecuencia y la
tension proporcionada a los consumidores, ademas de analizar las perturbaciones que surgen

(pag. 202).

Por lo tanto, la calidad técnica trata de ver cuan eficiente es la energia eléctrica que llega
a los hogares viendo los indicadores mas relevantes como la frecuencia constante, la potencia y

minimizando las perturbaciones existentes.
b. Calidad comercial

Con respecto a la calidad comercial el autor Tamayo et. al (2016) menciona, que se trata
de la satisfaccion del consumidor y es importante que los usuarios estén completamente
informados sobre sus derechos, obligaciones y los servicios disponibles para ellos. Ademas, la
eficacia de la atencion al cliente es influyente, ya que debe ser cortés, respetuosa y capaz de

abordar sus preguntas, quejas o problemas de manera efectiva. (pag. 202).

En definitiva, la calidad comercial se define mas por la atencién que se les brinda a los
consumidores y cuan eficiente son las empresas resolviendo las inquietudes y problemas de los

clientes.
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c. Calidad del alumbrado publico

La eficacia de la iluminacién en espacios publicos segun el autor Tamayo et. al (2016),
sefiala que esta calidad trata sobre el bienestar social de una poblaciéon y con respecto a la
iluminacion de las zonas geograficas, ya que en Peru en el encargado de brindar dicho servicio

es la empresa distribuidora (pag. 202).

De ahi que se puede mencionar que este tipo de calidad abarca lo social y la seguridad
de las poblaciones y con ello brinda mayor bienestar. Cabe concluir, que cuando se habla de
energia eléctrica, se refiere a un servicio publico de mucha importancia para la sociedad, por
esta razon, es que muchos paises a nivel mundial garantizan que este servicio se proporcione
con la mejor calidad posible, ya que, es el pilar fundamental para que muchos otros sectores
entren en funcionamiento, lo que significa, que la anergia eléctrica es la base para que un pais
logre un crecimiento estable y a largo plazo.

2.1.5. Bienestar social

El bienestar social en un concepto amplio de satisfaccién de las personas, que implica
varios ambitos y sectores, el cual, se analizara en esta investigacion algunos temas

concernientes al bienestar social.
2.1.51. Importancia del bienestar en la ciudadania

El bienestar de la ciudadania, es uno de los objetivos fundamentales de la empresa
eléctrica y del Estado, por lo tanto, se podria decir que una poblacion satisfecha impulsa la
productividad y el desarrollo del mismo, por lo cual, se analizara algunos postulados sobre la

importancia del bienestar, el cual, ayudara a entender de mejor manera el tema.

Conseguir el bienestar social e individual hoy en dia, segun el autor Jiménez (2016), es
un poco mas complejo, ya que, los usuarios de la actualidad, son llamados ciudadanos digitales,

el cual, en los ultimos afos se convirtié en un derecho y una capacidad que es fundamental para
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la participacion social, de ahi que, la figura del ciudadano digital ha sido identificada como un
elemento clave en la comunicacién, y esto se materializa a través de canales en linea, para lo
cual, se necesita capacidad y habilidades en el tema digital y tecnoldgico, de modo que, se
incentiva a la inclusion de mas personas para asi conseguir el bienestar global de la sociedad,
ya que, la tecnologia ayuda de mejor manera y en muchas formas, no solo en la comunicacion,
sino también, con herramientas, instrumentos y maquinas que hacen que la productividad sea

mejor y con ello lograr mayor bienestar individual y social (pag. 82).

Por lo tanto, se sabe que el bienestar humano es mas complejo de satisfacer ya que
constante mente va evolucionando la tecnologia que hace que las personas tengas nuevas

necesidades y capacidades que dificultan su bienestar como sociedad.

Por esta razén, es que los grandes avances tecnoldgicos han llevado a que la satisfaccion
de una persona o una sociedad hoy en dia sea mas compleja, y, por lo tanto, eso perjudica
bastante a la sociedad y al desarrollo de un pais. Para terminar, el bienestar de una persona o
una sociedad es muy importante en la por varias razones, ya que impulsa el crecimiento de un
pais, no obstante, en la actualidad, debido al progreso tecnoldgico, las necesidades son cada

vez mas exigentes, lo que hace que el bienestar sea mas complejo de alcanzar.
2.1.5.2. Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es fundamental en toda empresa, ya que, es la fuente de
crecimiento de la empresa, y por lo que, también logra ganar mayor cantidad de clientes, por

consiguiente, se analizara algunos estimadores de satisfaccion.
2.1.5.2.1. Baréometro sueco de la satisfaccion del cliente (SCSB)

En 1989, Suecia presento el primer indice nacional disenado para evaluar la satisfaccion
del cliente. El propdsito de este indice era evaluar la satisfaccion de los clientes tanto a nivel

individual en cada empresa como en la industria en su conjunto. Esto permitia comparar de
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manera precisa la satisfaccién del cliente entre diferentes sectores y empresas. Desde su
implementacion, se han recopilado datos anualmente a través de indagaciones realizadas a los
clientes de 100 empresas. Estas encuestas telefonicas duran aproximadamente ocho minutos y
utilizan una escala Likert de 10 puntos para recopilar respuestas; y después de recopilar los
datos, se utiliza el método de minimos cuadrados parciales para analizar las investigaciones

(Mateus & Ortiz, 2017).

En definitiva, este barbmetro se toma cuando los clientes, las necesidades y los
suministros son homogéneas ya que con eso se logra grandes margenes de satisfaccion, que si

son heterogéneas los resultados seran niveles minimos de satisfaccion
2.1.5.2.2. indice Americano de Satisfaccién del Cliente (ACSI)

El American Customer Satisfaction Index (ACSI), creado en Estados Unidos en 1994, es
la segunda medida nacional de satisfaccion del cliente. El modelo SCSB sirvié de base para la
técnica ACSI, que se amplié para incluir un mayor nimero de empresas, sectores e industrias
debido a la magnitud de la economia de Estados Unidos comparada con la economia de Suecia.
En el estudio ACSI de 1994 se incluyeron casi 200 empresas de los siete sectores econdmicos
mas importantes de EE.UU. Los clientes proporcionaron respuestas utilizando una escala de 10
puntos de Likert. Posteriormente, la informacion fue analizada utilizando el método de minimos
cuadrados parciales, de forma muy similar al modelo SCSB. El modelo SCSB sirvié de base para
la estructura del modelo ACSI. No obstante, existen algunas variaciones en las caracteristicas

de medicién y en la estructura del modelo (Mateus & Ortiz, 2017)

2.1.6. Teoria del Consumidor

Segun lo sefialado por Coronado (2019), el comportamiento del consumidor se refiere al

proceso de toma de decisiones y a las acciones que realizan las personas al evaluar, seleccionar,
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adquirir y utilizar bienes y servicios. Este comportamiento implica que los consumidores, ya sean
individuos o familias, buscan maximizar su bienestar a través del consumo; cuanto mas
consumen, mayor es su nivel de satisfaccion y bienestar en la sociedad. Sin embargo, el
consumo esta limitado por el dinero disponible, es decir, por los ingresos de los consumidores.
Considerando esta restriccion, un consumidor racional optimizara su presupuesto para obtener
la mayor cantidad posible de bienes, teniendo en cuenta los precios y sus preferencias, con el

fin de alcanzar el maximo nivel de utilidad o satisfaccion.

Ademas, conceptualiza la teoria de comportamiento del consumidor como el analisis de
cémo un individuo actia econémicamente al adquirir bienes y servicios con el fin de determinar
la curva de demanda del consumidor, describe el comportamiento del consumidor en este
proceso. Ademas, se hace referencia a cinco teorias del comportamiento del consumidor que

consiguen manifestar un desarrollo de diferentes perspectivas de estudio (pags. 7-11).

21.6.1. Desde la Perspectiva de la Teoria Econémica — Marshall

La teoria fue elaborada por J. Marshall y se centra en el conocimiento y el poder que
posee el consumidor para satisfacer sus necesidades. Sus decisiones de compra y su
comportamiento de consumo estan dirigidos a maximizar su utilidad, utilizando su poder
adquisitivo de manera 6ptima para adquirir los productos o servicios que les ofrezcan mayor
beneficio. Los consumidores prestan especial atencion a la relacion entre costo y beneficio en
cada decisién que toman. Su eleccion es racional e independiente del contexto, y valoran el

producto principalmente por su funcién, mas que por sus caracteristicas.

2.1.6.2. Desde la Teoria Psicologico Social — Vevlen

Arévalo et.al (2001) subrayan que la teoria de Veblen adopta un enfoque
psicosociologico, donde el comportamiento del consumidor no se determina unicamente por

factores econdmicos, sino también por variables psicolégicas como la personalidad, las
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necesidades y los deseos, entre otros. Esta corriente considera la influencia del entorno social
en el comportamiento de consumo, incluyendo grupos de referencia como la familia y los amigos.
Asi, las decisiones de compra de los individuos a menudo se ven afectadas por las elecciones
de otros. De este modo, las personas tienden a dejarse influenciar por el comportamiento de
otros consumidores, lo que se relaciona con uno de los postulados de la teoria de Maslow sobre

las necesidades de estima y aceptacion.

2.1.6.3. Desde la Perspectiva de la Teoria de Jerarquia de las necesidades - Maslow

Segun lo sefalado por Coronado Alvarado (2019), la teoria de Maslow, también
conocida como la jerarquia de necesidades y motivaciones, propone que las personas tienen dos
tipos de necesidades: las deficitarias y las de crecimiento. Estas necesidades se organizan en
una jerarquia, lo que significa que el individuo busca satisfacer primero las mas basicas y luego

avanzar hacia niveles superiores en funcion de sus necesidades y motivaciones.

2.1.6.4. Desde la Perspectiva de Teoria conductual de aprendizaje - Paviov

La teoria conductual del aprendizaje, relacionada con el enfoque behaviorista y
desarrollada por Ivan Pavlov, se centra en cdmo los estimulos influyen en el comportamiento del
consumidor a través de un proceso de aprendizaje. Esta teoria se basa en la observacion del
comportamiento actual de las personas y su relacion con experiencias pasadas. Los
consumidores suelen reconocer que su aprendizaje proviene de estimulos, ya sean positivos o
negativos, y tienden a orientarse por sus experiencias previas. También se le conoce como
condicionamiento clasico, ya que describe como se puede lograr una respuesta o
comportamiento especifico a partir de eventos determinados (Arévalo, Garizabal, & Campo,

2001).
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2.1.6.5. Desde la Perspectiva de la Teoria del condicionamiento operante — Thorndike

y Skinner

Esta teoria describe un proceso en el cual el comportamiento resulta favorable a partir
de un estimulo, lo que aumenta la probabilidad de que se repita en el futuro. La postura se basa
en las condiciones externas y en como las consecuencias de las acciones moldean la conducta
humana. Skinner sostiene que el comportamiento depende de los estimulos ambientales, que
incrementan la posibilidad de que se refuercen respuestas, ya sean positivas o negativas, en el
futuro. Mientras que el condicionamiento clasico se centra en el aprendizaje a través de estimulos
y sus respuestas, el condicionamiento operante se enfoca en las consecuencias de una

respuesta especifica y su potencial de repetirse en el futuro.

Entonces el consumo de un bien o servicio esta limitado por la cantidad de dinero que
los consumidores tienen disponible para gastar en el mercado, es decir, por sus ingresos.
Considerando esta restriccion, un consumidor racional administrara su presupuesto de manera
que, segun los precios de los diferentes bienes y servicios y sus propias preferencias, logre
adquirir la mayor cantidad posible de productos, lo que le permitira alcanzar un nivel maximo de
utilidad o satisfaccion. Del presente concepto se desprende los siguientes elementos en esta

teoria.

a. Las preferencias
b. Cesta de mercado
c. Curva de indiferencia

d. Utilidad
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2.1.7. Teoria de la Economia Publica
21.71. La Economia del Bienestar

Para Urrunaga et. al (2020), la economia del bienestar se relaciona con la economia
normativa, ya que se enfoca en cémo los programas publicos pueden cumplir sus objetivos y en
la manera de lograr los mejores resultados. La evaluacion de estos programas debe considerar

su impacto en la eficiencia econémica y en la distribucion del ingreso.

2.1.7.2. Fallas del mercado

Los mas importantes fallos del mercado identificados por Urrunaga et. al (2020) son los

siguientes:

i. Fallo de la competencia: monopolio natural

Los monopolios naturales surgen por los rendimientos crecientes a escala en la
produccién de ciertos bienes, lo que implica que algunas industrias experimentan costos medios
en disminucion. En estas industrias, no es eficiente que haya multiples empresas; en cambio, es
preferible que una unica compania tenga el control del sector y opere con costos medios

decrecientes, lo que le permite ofrecer el producto al precio mas bajo posible.

ii. Existencia de bienes publicos

Los bienes publicos son aquellos que no son provistos adecuadamente por el mercado o
gue no se suministran en absoluto, lo que provoca que el sistema de precios no funcione de

manera efectiva. Un bien publico se caracteriza por:

+ Norivalidad en el consumo: El uso de un bien por parte de una persona no impide
que otros también lo utilicen, permitiendo que varias personas disfruten del bien o

servicio al mismo tiempo.
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+ No exclusién: Es imposible, ya sea por razones tecnoldgicas o por costos
prohibitivos, impedir que ciertas personas o grupos accedan a un bien o servicio.

iii. Presencia de externalidades positivas y negativas

Las externalidades son efectos, ya sean positivos o negativos, que ocurren fuera del
sistema de precios y que afectan a terceros durante un proceso de producciéon o consumo. El
término "externo al sistema de precios" se refiere a que un individuo utiliza un recurso sin
compensar a la sociedad por el costo que esto implica, lo que significa que no toma en cuenta
los efectos de sus decisiones sobre los demas. Esto contrasta con un mercado competitivo sin
distorsiones, donde los individuos asumen el costo social de los bienes o servicios que
consumen, es decir, compensan a la sociedad por los recursos que no pueden utilizar. En este

contexto, las decisiones individuales son socialmente eficientes.

Por lo tanto, el bienestar social puede mejorar si se implementan medidas correctivas que
integren estos efectos externos en las decisiones privadas. Sin embargo, el principal desafio

radica en la dificultad de cuantificar estas externalidades.

iv. Mercados incompletos y asimetrias en la informacion: riesgo moral y seleccion

adversa

La informacién se considera un bien que los agentes econdmicos pueden obtener a un
precio determinado, lo que puede resultar en que un individuo tenga mas informacioén que otro.
Esto se conoce como asimetria de la informacion. En el proceso de toma de decisiones, la
informacion siempre juega un papel crucial. Por esta razén, aquellos que cuentan con mas
informacion pueden intentar aprovecharse de quienes tienen menos. Estas situaciones son

dificiles de regular debido a la ventaja que un individuo tiene sobre otro.
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21.7.3. Gasto Publico

Los gastos publicos son una de las sehales mas claras de la actividad de una nacion. La
asignacion de recursos a ciertos fines en lugar de a otros refleja no solo el estado social de un
pais, sino también sus tendencias. La ciencia financiera, que debe integrar medios y fines, debe
analizar qué gastos son necesarios y, en particular, como llevar a cabo los gastos publicos de la
manera mas eficiente posible. Esto implica que las finanzas no pueden estudiar los ingresos sin
considerar también los gastos. Ademas, el costo de la actividad del Estado no puede evaluarse
de manera aislada, sino que debe tener en cuenta lo que el Estado ofrece a los contribuyentes y

a la sociedad en general a través del gasto publico.

2.2. Marco referencial

2.2.1. Antecedentes Internacionales

Discutir a nivel global sobre la electricidad es abordar un servicio de gran relevancia, el
cual, ayuda a muchos paises a desarrollarse econdmicamente y socialmente, sin embargo, se
sabe que no todos los sectores cuentan con dicho servicio y mas adn en algunos se cuenta, pero
no con la calidad que se requiere, por lo cual, analizaremos algunos casos de varios paises para

saber la realidad de dichos sectores.

En su investigacion titulada “La regulacion de los servicios publicos esenciales: el derecho
a su acceso y la cuestion de los usuarios. El caso de la energia eléctrica en la Provincia de
Corrientes, Argentina” (Medina et al., 2016), los autores argumentan que los servicios publicos
de energia eléctrica estaban atrapados en un “circulo vicioso de mala calidad”. Este ciclo se
debia al intervencionismo politico y a la confusion de roles del Estado, que generaban una gestion
ineficiente por parte de los operadores y promovian tarifas bajas que no aseguraban la

sostenibilidad de los servicios a largo plazo. La investigacion se basé en una metodologia



41

cuantitativa y no experimental para analizar la problematica. Ya que como conclusién y luego del
arduo reclamo de la poblacion el servicio de energia eléctrica en la Provincia de Corrientes ahora
cuenta con un nuevo marco regulatorio, y aun carece de un ente regulador operativo. (pags.

3,8,11).

La participacion ciudadana en la toma de decisiones sobre las tarifas de los servicios
publicos es crucial, ya que contribuye a mejorar la satisfaccion de los usuarios y, al mismo tiempo,

motiva a las empresas proveedoras a elevar la calidad del servicio.

En su investigacion titulada "Deficiencias en materia de regulacion en la prestacion de los
servicios publicos domiciliarios en los barrios subnormales o marginales en Colombia" (Diaz
Rangel, 2022), el objetivo fue analizar el marco regulatorio vigente para asegurar que el derecho
a la energia eléctrica, asi como el acceso al agua potable y al saneamiento basico, sean
reconocidos como Derechos Humanos en la regulacion. Aunque la Ley 142 de 1994 logré
avances significativos en términos de cobertura y calidad del servicio en ciudades grandes y
municipios medianos, estos beneficios no se extendieron a las comunidades urbanas marginales
y barrios subnormales. La falta de reglamentacion especifica ha limitado la responsabilidad y el
compromiso institucional en estas areas. Por ello, el gobierno colombiano debe adoptar principios
que garanticen la eficiencia y calidad en la prestacién de estos servicios en todo el pais y

asegurar que los costos sean razonables (pags. 8,17,20).

De lo expuesto, se puede concluir que el gobierno nacional ha descuidado a las personas
de menores recursos, limitando las medidas de regulacion de calidad y tarifas a las clases media

y alta de la poblacién.

La investigaciéon de Espejo & Aparicio (2020), sobre la energia eléctrica en Espafia tiene
como objetivo realizar un analisis sobre el proceso de implantacion de la energia solar
fotovoltaica en Espafia, su desarrollo y su situacién actual, esto a través de la metodologia de

categoria no experimental, subcategorias descriptiva, histérica y correlacional, examinando las
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relaciones entre variables o datos aportados por diferentes organismos, empresas y
asociaciones. En sus resultados obtenidos se afirma que el servicio es muy eficiente el cual
sucede por la diversidad tecnoldgica que existe, por otro lado, se podra decir que la eficiencia de
la energia eléctrica esta condicionada por varios aspectos los cuales son: la demanda del
servicio, la capacidad de carga de las plantas generadoras, los ingresos de los usuarios, la
disponibilidad de recursos hidricos o la frecuencia de los vientos son elementos fundamentales
para la generacién de energia eléctrica; no obstante, entre 2007 y 2014, Espafa también
experimentd las repercusiones de una crisis que se reflejaron en el uso de electricidad.
Actualmente, la generacion de electricidad mediante fuentes de energia renovable esta ganando
importancia en el pais, como resultado de los problemas de contaminacién ambiental que se

vivieron en afos anteriores. (pags. 67-70).

Por esta razon, es que muchos organismos mundiales, piensan en las naciones europeas
son paises con una fuerte conciencia ambiental y una gestion eficaz de los recursos naturales,
ya que, los ultimos afios supieron manejar de mejor manera los recursos eléctricos, brindando

una mejor calidad de energia y la continuidad que se requiere en los paises industrializados.
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Figura 6.

Tasa de crecimiento anual estimada para satisfacer la demanda mundial al 2040

Nota: Obtenido del articulo "Perspectivas Futuras del Impacto de las Energias Edlica y
Solar Fotovoltaica”, Beltran et. al (2017), pag. 108. (https://goo.su/kFDA4)

La Figura 6 muestra los diversos recursos empleados en la generacion de energia.
Ademas, indica que, durante los préximos 20 afos, se espera que el petrdleo y el gas sean los
recursos mas destacados a nivel mundial. A consecuencia, de que afos atras no existia una
regulacion eficiente a las empresas eléctricas, y tampoco existia un tratado en el tema ambiental
que evite dichas contaminaciones, las empresas producian energia eléctrica sin tomar las
minimas precauciones en el tema ambiental y es por eso que en la actualidad se estan tomando

con mucha rigurosidad dichos temas.


https://goo.su/kFDA4
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Figura 7.

Generacion Eléctrica Mundial Neta 2008-2035 (Trillones KWh)

Nota: Proyeccion de la fuente de energia eléctrica a nivel mundial, Obtenido de Revista

Politécnica Rosero et. al (2013), pag. 3. (https://goo.su/oKFxxQ)

De acuerdo con la figura 7, se muestra un prondstico hacia el 2035, sobre la generacion
de energia eléctrica, en cual, se observa que ano tras ano va en forma ascendente. Por otro lado,
se observa los diferentes insumos que se utilizan para la produccion, siendo asi, el carbén el

insumo mas utilizado.

En definitiva, hablar sobre la situacion mundial de la energia eléctrica fue muy complejo,
ya que existen muchos paises y cada uno de ellos maneja diferentes formas de regulacion,
fiscalizacion y también, se encuentran en diferentes circunstancias econdmicamente y
socialmente, esto tiene un impacto negativo en algunos paises y positivo en aquellos que son

mas desarrollados que otros.


https://goo.su/oKFxxQ
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2.2.2. Antecedentes nacionales

La industria eléctrica en Peru constituye uno de los elementos clave de su infraestructura
industrial, dado que su eficacia contribuye considerablemente al desarrollo econémico nacional

e impulsa el creciente de la productividad de muchos sectores.

2.2.2.1. Antecedentes y evolucion de los servicios eléctricos en el Peru

En la investigacion de Tovar (2006), tiene como objetivo de determinar evolucion del
régimen de organizacion de la actividad y de la propiedad de la industria eléctrica en nuestro
pais, través de la metodologia de categoria no experimental, con un analisis descriptivo, historica
y correlacional; cuyo estudio tuvo los siguientes resultados que en el afio 1955, a través de la ley
n° 12378, se impulsé el mejoramiento y evolucion de este sector, con capitales de inversionistas
privados en las fases de "produccion, transporte y distribucion" de la electricidad, dado que el
ambito privado suele proporcionar el servicio de manera mas eficaz que el sector publico, pero,
en 1968, el gobierno de turno estatizo varias empresas, entre ellas, la de electricidad,
mencionando que dicho recurso es fundamental para la produccion y que es del pueblo, por lo
tanto, tendria que ser gratuito para la sociedad, de ahi que, en 1992, un nuevo gobierno replanteo
las normas y flexibilizo muchas otras, para que el servicio eléctrico podria ser comercializado con
inversiéon privada y o concesionar dichos servicios para una mejor atencion de los ciudadanos
(pags. 54-56). Como conclusion de su estudio los autores mencionan que, la industria eléctrica
es uno de los mas eficientes del Peru, pero si se analiza los antecedentes y la evolucion, fue muy
complejo llegar a situacion actual, ya que, los distintos gobiernos en el largo de historia manejaron
en distintas circunstancias y con sus cambios politicos, los cuales, afectaron en el crecimiento

de la industria de la electricidad.
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Por consiguiente, se puede afirmar, que cuando un pais brinda eficientemente los
servicios de energia eléctrica, ayuda a un crecimiento econémico de un pais, ya que, es un pilar
fundamental para la produccion de muchos sectores productivos, los cuales, dependen de

muchos factores externos e internos.

En conclusion, los antecedentes de la energia eléctrica se remontan desde muchos afos
atras, el cual, tuvo un manejo variado que en ciertos anos fue por el estado y otras por el privado,
los cuales, aportaron enormemente para que dicho sector pudiera crecer y ser eficiente y con

ello ayudar al crecimiento del pais y a la poblacion para una mejor produccion.

De acuerdo con el autor Paredes Quezada (2021), en su estudio titulado "Gestién
comercial y su impacto en el servicio de energia eléctrica del Proyecto Especial Chavimochic,
Trujillo 2020", se planted el objetivo de evaluar la gestion comercial desde la perspectiva del
cliente, centrando la atencién en la satisfaccion de los usuarios en la ciudad de Trujillo. La
investigacion, que utilizé una metodologia de enfoque cuantitativo y no experimental, reveld que
aproximadamente el 51.5% de los usuarios del Proyecto Especial Chavimochic calificaron
negativamente el servicio de energia eléctrica, conforme a los estandares establecidos por el

MINEM y el organismo regulador OSINERGMIN. (pags. 8-14).

Segun las conclusiones de la investigacion, en diversas ciudades del Peru, la poblacién
no esta satisfecha con el servicio proporcionado por las empresas eléctricas ni con la regulacion

qgue se lleva a cabo.

En el estudio realizado Crose Garcia, (2017) sobre “la satisfacciéon de los clientes con
respecto a la atencién en el area de Atencioén al Cliente de Electro Sur en Tacna durante 2014 y
2015”, el objetivo fue determinar el nivel de satisfaccion de los clientes en dicho departamento.
La investigacion, de caracter descriptivo, se enfocé en describir las caracteristicas y aspectos
clave del nivel de satisfaccion en el area de Atencion al Cliente de Electro sur S.A. en Tacna.

Utilizando un disefio no experimental, ya que no se manipularon las variables del estudio, se
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concluyd que los usuarios presentan varios reclamos, incluyendo problemas de consumo
excesivo, dafios a equipos y artefactos, facturacion excesiva y mala calidad del producto o

servicio (pags. 10,50,96).

Por lo tanto, se puede notar un descontento generalizado entre la poblacién respecto al

servicio ofrecido por la empresa eléctrica.

Segun el analisis del autor Tejada Cabanillas (2014) en su investigacion titulada “El grado
de satisfaccion de los usuarios domésticos de la ex hacienda Chuquitanta por el servicio publico
de electricidad”, el objetivo principal fue determinar la satisfaccion de los usuarios domésticos de
la Ex Hacienda Chuquitanta en el distrito de San Martin de Porres respecto al servicio de
electricidad. La investigacion, de caracter descriptivo, buscé conocer las situaciones, costumbres
y actitudes predominantes, y empled una investigacion aplicada para poner en practica los
conocimientos adquiridos. La metodologia utilizada fue no experimental, observando el
fendbmeno en su contexto natural para su posterior analisis, y el disefio fue transversal. La
conclusion del estudio reveld que los usuarios de electricidad en la Ex Hacienda Chuquitanta no
tienen una percepcion favorable del suministro del servicio debido a problemas frecuentes como
apagones, deficiencias en la comunicacién e informacion, y una insatisfactoria atencién al cliente.

(pags. 12,40,52).

Por lo tanto, se evidencia una insatisfaccion entre los usuarios debido a la deficiente

calidad del servicio y a la falta de comunicacion efectiva con los usuarios en San Martin.

2.2.3. Antecedentes Regionales

Cuando se habla sobre la energia eléctrica en el Cusco, se menciona la compania Electro
Sur este, la cual tiene la responsabilidad de distribuir la electricidad hasta los hogares de toda la

region del Cusco con la mayor eficiencia y calidad posible.
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Electro Sur Este tiene la participacion del Estado porque esta concesionada y también es
un monopolio natural. Debido a que estas operaciones emplean recursos publicos, forman parte
de la infraestructura de transporte y distribucion, y tienen condiciones econdmicas que
contemplan eficiencias de escala con costos en disminucién y subaditividad en la funcion de
costos, se les reconoce universalmente un estatuto de monopolio natural. Dicho de otro modo,
es mas ventajoso para la economia de la sociedad que esta actividad la lleve a cabo un proveedor

frente a dos o mas.

La LCE (Ley de Concesiones Eléctricas finales) establece dos categorias de clientes, o
mercados de consumo: consumidores regulados y clientes libres, a menudo conocidos como
mercado regulado y mercado libre. Los pequefios usuarios con una demanda maxima no
superior a 200 kW, como los consumidores residenciales, pequefios comercios e industrias, se
incluyen en el primer grupo. Sélo la empresa distribuidora concesionaria en la regién donde se
ubica este grupo de clientes (Electro Sur Este) puede atenderlos, de acuerdo con los criterios de
suministro y calidad regulados por la legislacién aplicable y a la tarifa mas alta fijada por
OSINERGMIN. Los clientes tienen el derecho, entre otras cosas, de recibir el suministro eléctrico
de la compafiia concesionaria que ofrece el servicio en su area de residencia, o incluso si la
compafia provee el servicio en esa zona mediante sus propias infraestruc2turas. En funcion del
método de medicién de potencia y energia, los consumidores regulados pueden seleccionar
entre una variedad de tarifas tanto en media como en baja tension. Los precios maximos para
cada tipo son fijados periddicamente por OSINERGMIN de acuerdo con los procesos,
lineamientos y normas sefalados en la LCE y su Reglamento; los clientes también tienen derecho

a una compensacion econémica en caso de interrupciones o de productos o servicios deficientes.

De acuerdo a la investigacion de Chiroque et. al (2022), en su tesis titulada “Diseno de
un Sistema de Energia Limpia mediante Paneles Fotovoltaicos para la Generacién de Energia

Eléctrica en una Vivienda Rural de Cusco, Peru, 2022”, cuyo objetivo es disefiar un sistema de
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energia limpia mediante paneles fotovoltaicos para la generacién de energia eléctrica en una
vivienda rural de Cusco, Pert, 2022. La investigacion aplicada, cuantitativo, nivel descriptivo-
correlacional, de método hipotético deductivo, con disefio no experimental y transversal. Se
concluye se obtuvo mejoras significativas para los usuarios (p-valor<0.05) tras la implementacién

del sistema de energia limpia.

Por lo tanto, se observa que se evidencia una relacion entre las tarifas y la percepcion

por parte de los usuarios en la investigacion.

2.3. Marco Conceptual

2.3.1. Regulacion

Como lo hace notar Barrantes (2018), la regulacién se denota de reglas que son
impuestas por el estado a las empresas que brindan algun tipo servicio a la ciudadania, por tanto,
el estado interviene en la designacion de tarifas o precios. Por tal razén, la regulacion es tomada
como una limitacion a las empresas u organizaciones, con lo cual intenta reducir la existencia de
fallas de mercado, en definitiva, el objetivo de toda regulacién es reducir la pérdida de eficiencia

social.

2.3.2. Satisfaccion

La satisfaccion segun la perspectiva del autor Mili (2017), se denota, como una forma de
evaluacion después del consumo del servicio o producto, el cual puede ser favorable o
desfavorable a la perspectiva, también se le conoce como una forma resultado o impresion que

tiene el cliente después del uso o consumo (Mili, 2017, pags. 61-65).

Entonces, comprender mejor las necesidades de los clientes conduce a una mayor

satisfaccion de estos consumidores por parte de la empresa. Asi, cuando un cliente desea
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adquirir o utilizar algo, la calidad es el factor mas influyente. Ademas, la satisfaccion es mas alta

en productos de consumo no duradero y mas baja en servicios.

Asi mismo expresa el autor Navarro et. al (2016), el bienestar de los ciudadanos es un
sentimiento de saciedad con uno mismo y también con la sociedad en materia de las necesidades
basicas, con lo cual, se intenta conseguir mayor calidad de vida en los consumidores del bien o
servicio. Por otro lado, también, se le considera como el sentir de una sociedad con respecto a

un servicio.

2.3.3. Calidad de servicio

El concepto de calidad de servicio y el de satisfaccidn del cliente muchas veces han sido
considerados como sindnimos, pero realmente son constructos diferentes, aunque estén muy
relacionados. En este sentido, Parasuraman et al. (1988, pag. 16) sefialan que “la calidad de
servicio percibida es un juicio global, o actitud, relacionada con la superioridad del servicio,
mientras que la satisfaccion estd relacionada con una transaccion especifica’. Segun esta
aportacion, Camisoén et al. (2007) destacan el hecho de que la calidad de servicio percibida es
un concepto mas amplio y un constructo mas estable que la satisfaccion del cliente, ya que ésta

sera diferente para cada transaccion.

24. Marco Legal

2.4.1. Ley Concesiones Eléctricas

De acuerdo con el Decreto de Ley N° 25844, se establecen y regulan todas las actividades
vinculadas con la generacion, transmision, distribucion y comercializacion de energia eléctrica.
El Articulo 8 de este decreto define un régimen de libertad de precios para aquellos suministros
que se realicen en un entorno competitivo, mientras que para los suministros que lo necesiten

por su propia naturaleza, se implementa un sistema de precios regulados. Estos precios
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regulados deben considerar los costos de eficiencia segun los lineamientos descritos en el Titulo

V de la Ley de Concesiones Eléctricas (2010).

La Ley de Concesiones Eléctricas regula todas las actividades relacionadas con el
servicio de energia eléctrica, abarcando desde su generacion hasta su comercializacion. Esta

ley también gestiona la competencia en el sector y establece normas para la regulacién de tarifas.

2.4.2. Ley General de Electricidad

La Ley N° 23406 regula todos los aspectos relacionados con el uso de recursos
energéticos para la produccion de electricidad, asi como las actividades vinculadas a la
generacion, interconexion, transmisién, distribucidn, comercializacién y utilizacion de la energia

eléctrica. (Ley General de Electricidad, 1987)

La Ley General de Electricidad regula el avance del sector eléctrico en Peru y establece
las normas para la generacion, transmision, distribucion y comercializacion de electricidad.
Define el marco operativo para las empresas del sector eléctrico y los derechos y deberes de los

consumidores.

La Ley N° 27170, o Ley del FONAFE (Fondo Nacional de Financiamiento de la Actividad
Empresarial del Estado), establece el marco legal para la creacion y operacion del FONAFE, una
entidad encargada de fomentar y supervisar las empresas estatales en Peru. Su objetivo principal
es mejorar la gestidén y asegurar la eficiencia en la administracién de las empresas publicas,
garantizando que operen de forma rentable y eficaz. Ademas, la ley incluye normas para la
modificacion y regulacion del funcionamiento de estas empresas, con el propésito de optimizar

su rendimiento y apoyar el desarrollo econdmico del pais.

2.4.3. Rol de Osinergmin

Osinergmin es el organismo regulador del sistema eléctrico en Peru, encargado de velar

por el bienestar de los consumidores en este sector. Su funcién incluye prevenir abusos y
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excesos por parte de las empresas eléctricas, mientras asegura que las compainiias distribuidoras

obtengan beneficios sostenibles.

La labor de Osinergmin implica mantener estrechas relaciones tanto con los clientes del
sector eléctrico como con las empresas concesionarias. Como consecuencia de este
intercambio, se ha mejorado la gestion y vigilancia de la calidad y la seguridad en el sector
energético. Adicionalmente, se verifica que las empresas cumplan con los estandares mas
recientes en seguridad y calidad. A su vez, los usuarios del sector eléctrico proporcionan
retroalimentacion al regulador, Osinergmin, para mejorar sus enfoques de supervision mediante
la consideracién de quejas y respuestas a indagaciones. La fijacion de tarifas y la vigilancia del
cumplimiento de un suministro eléctrico seguro y de calidad estan estrechamente relacionadas.
Esto ocurre porque los precios se establecen de forma que las empresas puedan recuperar sus
inversiones y los gastos de mantenimiento, conforme a lo establecido por la ley, la cual incluye

estandares de calidad. (Tamayo, Salvador, Vasquez, & Vilches, 2016, pags. 196-198).

Por lo tanto, Osinergmin garantiza la calidad y una tarifa justa, por otro lado, garantiza
una rentabilidad sostenible de la empresa eléctrica. En conclusion, Osinergmin es el este
regulador, fiscalizador y sancionador del servicio eléctrico y gas en el Peru, el cual, vela por el
interés de las clientelas y de las compaiiias, para que ambos se sientan comodos a la hora de
brindar o recibir el servicio eléctrico o de gas, por lo tanto, existen normas que brinda el ente

regulador, lo cual, deben respetar las empresas y asi no perjudique a los usuarios.

2.4.4. Estructura de Costos de la Tarifa BT5

Un cuadro de costos de tarifas BT5 es una herramienta utilizada para calcular y presentar los
gastos relacionados con la tarifa de baja tension (BT5) en el suministro eléctrico. Este cuadro de

costos normalmente incluye:

1. Consumo energético: Cantidad total de kilovatios-hora (kWh) utilizados.
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2. Potencia contratada: Maxima potencia demandada, expresada en kilovatios (kW).

3. Costos fijos: Tarifas que no varian con el consumo, como el alquiler del equipo de

medicion.

4. Costos variables: Tarifas que dependen del consumo energético, como el precio por kWh.

5. Impuestos y otros cargos: Cualquier impuesto o cargo adicional aplicable.

Ademas, ayuda a las empresas y consumidores a comprender mejor sus costos eléctricos y a

gestionar su consumo de manera mas eficaz.



Tabla 5.

Cuadro de Costos para Calcular la Opcion Tarifaria BT5
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Elemento Descripcion (3(g7t)o Calculo
Consumo Cantidad de energia . .
Mensual (kWh) consumida en el mes 23 kWh  Ejemplo: 300 kWh
Cargo Fijo Costo mensual fijo 3.95 Monto establecido por la
empresa
Cargo Variable Costo por kWh consumido 0.808 Costo variable por kWh
Costo Variable Cargo variable x Consumo 0.8080 S/. * 23 kWh = 18.584
18.584
Total mensual S/.
Sut_)total (Antes Sur_na de cargo fijo y costo 20534 3.5+ 18.584 = 22534 S/.
de impuestos) variable total
Tarifa Costo adicional por el servicio
Alumbrado P 0.87 Monto fijo establecido
oy de alumbrado
Publico
Tarifa de Costo de mantenimiento
Mantenimiento y L oy 1.69 Monto fijo establecido
R . sz reposicion de la conexion
eposicion
Subtotal (Con Suma del subtotal mas tarifas 22.534 + 0.87 + 1.69 = 25.094
- e L 25.094
Tarifa Adicional) adicionales S/.
Impuesto (18%) Impuesto sobre el subtotal 4.517 18% de 25.094.00 = 4.517 S/.
Costo Total Suma total incluyendo 20611  25.094 +4.517 = 29.611 S/,
Final impuestos
Costo Ley 28749 Costo impuesto aplicable a
(Electrificacién Imp P 0.24  Monto fijo establecido
usuarios rurales
Rural)
Costo Total Costo total final mas impuesto _
- TARIFA de electrificacion 29.8509 29.611 + 0.24 = 29.8509 S/.

Nota: Elaboracién Propia Obtenida de la Base de Datos de Electro Sur Este y OSINERGMIN

Para realizar un mejor detallado de los elementos que intervienen en el calculo de los recibos de

la Tarifa BT5.
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Consumo Mensual (kWh): Se refiere a la cantidad total de energia eléctrica consumida
en un mes. En el ejemplo se utiliza un consumo de 23 kWh, que es un valor comun para
un hogar.

Cargo Fijo: Este es un monto que se paga mensualmente, independientemente del
consumo. En el ejemplo, se establece un cargo fijo de S/. 3.95.

Cargo Variable: Es el costo que se cobra por cada kilovatio-hora consumido. En el
cuadro, el cargo variable es de S/. 0.808 por kWh.

Calculo del Costo Variable: Se explica como se determina el costo asociado al
consumo. En el ejemplo, se multiplica el cargo variable (S/. 0.8080) por el consumo (23
kWh), resultando en un costo de S/. 18.584

Costo Total: Este es el monto final que el usuario debe pagar. Se obtiene sumando el
cargo fijo (S/. 3.95) y el costo variable (S/. 18.584), dando un total de S/. 22.534

Tarifa Alumbrado Publico: Este es un costo adicional que se cobra por el servicio de
alumbrado en espacios publicos. En el ejemplo, se establece en S/. 0.87

Tarifa de Mantenimiento y Reposicion: Cubre los costos relacionados con el
mantenimiento de la conexién eléctrica. En el cuadro, se fija en S/. 1.69

Subtotal (Con Tarifa Adicional): Suma el costo del consumo y las tarifas adicionales
antes de aplicar impuestos, resultando en S/. 25.094

Impuesto (18%): Se aplica un impuesto del 18% sobre el subtotal, lo que resulta en S/.
4.517

Costo Total Final: Este es el total a pagar antes de considerar el impuesto de
electrificacion rural, que suma S/. 29.611

Costo Ley 28749 (Electrificacion Rural): Este es un costo adicional que se aplica a los
usuarios rurales, en este caso S/. 0.24

Costo Total con Electrificacion Rural: El total final que incluye todos los cargos e

impuestos, sumando S/. 29.8509
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2.5. Formulacion de la Hipétesis de investigaciéon
2.5.1. Hipétesis general

“La regulacién de tarifas de la Energia Eléctrica influye significativamente en la calidad
del servicio y la satisfaccion de los usuarios del distrito Kunturkanki, provincia de canas, en el

periodo 2020”.

2.5.2. Hipoétesis especificas

a) “LaRegulacion de Tarifas de la Energia Eléctrica influye significativamente en la calidad

percibida de los usuarios del Distrito Kunturkanki en el periodo 2020”.

b) “La Regulacién de Tarifas de la Energia Eléctrica influye significativamente en la
Satisfaccion de los usuarios del Distrito Kunturkanki en el periodo 2020”.

2.6. Variables e indicadores de estudio

En el presente estudio existen tres variables de investigacidon, las cuales han sido
respaldadas por diversas fuentes cientificas e instituciones, de modo que, para la identificacién
de las tres variables en esta investigacion se tomé en cuenta las que ayudan a mejorar el control
y el orden con respecto a las empresas eléctricas y, por otro lado, que garantice un mayor nivel

de vida en la ciudadania.

2.6.1. Identificacion de variables

Variable Independiente: Regulacién
Variable Dependiente 01: Calidad del servicio
Variable Dependiente 02: Satisfaccion de los usuarios

Las variables anteriormente mencionadas dan a respaldo a esta investigacion, ya que
son pilares fundamentales para llegar a los resultados o conclusiones planteadas. Por el lado de

la regulacién se tienen en cuenta tres factores: la iluminacién de las calles, la seguridad y la
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calidad. Estas dimensiones estan respaldadas por el ente regulador peruano Osinergmin, y
cuentan con una infinidad de indicadores de los cuales se tomaron los mas relevantes que
ayudan a la investigacion. En relacion a otras métricas como la satisfaccion del cliente y la calidad
del servicio, se consideraron cuatro aspectos: expectativas, percepciéon de calidad, percepcion
de valor y satisfaccion. Estas dimensiones se fundamentan en el modelo ACSI. Por ende, estas
dimensiones incluyen diversos indicadores que ayudan a evaluar el nivel de satisfaccién del

usuario de energia eléctrica en el area.
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1. METODOLOGIA

3.1. Ambito de estudio: localizacién politica y geografica

El distrito de Kunturkanki se encuentra en el departamento de Cusco, especificamente en
la provincia de Canas. Fue establecido el 7 de enero de 1961 mediante un decreto que establecid
su creacion. En la actualidad, el distrito esta compuesto por cuatro centros poblados y 15
comunidades campesinas. Su capital, llamada El Descanso, esta dividida en cinco barrios y
cuatro urbanizaciones. Se sitla a una elevacion de 3,940 msnm y esta a una distancia

aproximada de 188 km de la ciudad del Cusco.

Figura 8.

Mapa del distrito de Kunturkanki

Nota: El area demarcada de color celeste es el distrito de estudio, Obtenido de Geo Lllagta
(COFOPRI),2020, (http://catastro.cofopri.gob.pe/geollagta/)

En la Figura 8, se puede apreciar el area del distrito de Kunturkanki, el cual abarca una
extensién de 376 km2. Limita al norte con el distrito de Langui, Limita al norte con la provincia de
Canas, al sur con el distrito de Pichigua en la provincia de Espinar, al este con el distrito de Layo,

y finalmente al oeste con el distrito de Checca, también perteneciente a la provincia de Canas;


http://catastro.cofopri.gob.pe/geollaqta/
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Por otro lado, el distrito de Kunturkanki comparte gran parte de la laguna de Langui-Layo con

dichos distritos.

El area total del distrito de Kunturkanki es de 376 km2 y en el afio 2020, segun se detalla

en la tabla siguiente, la poblacién total registrada fue de 5,178 habitantes:

Tabla 6.

Kunturkanki: Namero de Habitantes en el Periodo 2015-2020

2015 2016 2017 2018 2019 2020

5738 5750 5248 5214 5204 5178

Nota: Adaptado de la Base de Datos de Electro Sur Este, tomado de:
https://goo.su/NQoUYoU

La tabla 6 muestra el numero de habitantes calculado de forma anual en el periodo 2015-

2020, del distrito de Kunturkanki, el cual ha ido reduciendo a través de los afios.

Figura 9.

Tendencia Anual de la Poblacion de Kunturkanki

Nota: Elaboracién Propia, con la base de Datos de INEI ( https://goo.su/NQoUYoU)



https://goo.su/NQoUYoU
https://goo.su/NQoUYoU
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Como se puede notar en la Figura 9, la poblacion del distrito de Kunturkanki experimenté
un ligero aumento durante el periodo 2015-2016 y una tendencia negativa en el periodo del 2016-
2020, tal como se puede observar, el afo 2015 existia 5738 habitantes, para el afio 2016 hubo
un pequefio incremento de 33 habitantes llegando a 5771 habitantes, a partir de ese afio la
tendencia fue negativa llegando a disminuir 523 habitantes para el afio 2017, para el 2018 hubo
una disminucién de 34 habitantes, para el 2019 una reduccion de 10 habitantes y finalmente para
el afo 2020 una reduccién de 26 habitantes llegando a un total de 5178 habitantes para tal afo.
Por lo tanto, cabe resaltar que estos datos fueron obtenidos de dos fuentes, para los dos primeros
afnos 2015-2016 se obtuvieron datos del ministerio de salud (MINSA) y para los afos 2018-2019-

2020, fueron recolectados del “Instituto Nacional de Estadistica e Informéatica (INEI)”.

Segun datos de la empresa electro sur este (ELSE) el distrito de Kunturkanki cuenta con
1829 hogares de las cuales solo 1576 hogares son usuarios o cuentan con un medidor de energia

eléctrica.
Tabla 7.

Numero de Residencias y de Usuarios con Disponibilidad de Electricidad en el Area de

Kunturkanki.
NUMERO DE HOGARES EN EL NUMERO DE HOGARES QUE CUENTAN CON
DISTRITO ENERGIA ELECTRICA EN EL DISTRITO
1829 1576

Nota: Elaboracion Propia de la Base de datos electro sur este (ELSE), 2020, https://goo.su/XjvVJt

Este cuadro muestra el numero de hogares que cuentan con suministro eléctrico en la
localidad de Kunturkanki, en el cual se ve una diferencia de hogares que aun no cuentan con el

servicio basico.
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3.2. Tipo de investigacién

El propésito de este estudio es explicativo, puesto que pretende analizar cémo la
regulacion de las tarifas de electricidad afecta la calidad de vida de los ciudadanos. Esto se basa
en lo que argumenta Hernandez et al. (2014), este tipo de estudio es sistematico y busca
identificar la causa de un fendmeno, lo que contribuye a una comprension mas profunda (pag.

95).

3.3. Enfoque de la investigacion

El analisis se lleva a cabo utilizando un enfoque cuantitativo, lo que significa que se
obtienen resultados basados en datos objetivos recopilados de una muestra representativa,
utilizando un cuestionario estructurado, el cual, servird como un instrumento, que ayudara a
cuantificar respuestas mas especificas; esto lo sostiene Hernandez et. al (2014), quien menciona
que este enfoque se basa en datos realistas, y para tal fin, se hace uso de métodos estadisticos,
los cuales, ayudaran a medir fendmenos a partir de teorias e hipoétesis, de modo que, se utilizara
diferentes procesos y bondades de ajustes o precisién que serviran para analizar de mejor

manera los resultados (pags. 5-6).

3.4. Diseiio de la investigacion

La estructura del estudio es de naturaleza no experimental, lo que significa que no se
pueden modificar las variables para generar resultados distintos. Por lo tanto, se observa
simplemente el comportamiento natural de estas variables. Hernandez et al. (2014) enfatiza que
en este tipo de enfoque los fendmenos se analizan tal como se presentan en la realidad, sin

realizar ninguna modificacion (pag. 152).

En esta investigacion se dara un corte transversal, puesto que, el analisis se dara en un
momento determinado. Su propésito es describir variables y analizar su incidencia en un

momento dado, esto lo respalda Hernandez et. al (2014), donde alude, que un corte transversal,
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se basa principalmente en ver la evolucion de los fendmenos y el andlisis del problema en un

momento (pag. 159).

El método en esta investigacion sera el deductivo; ya que, el analisis se realizara de lo
macroeconomico a lo microeconomico, esto lo sostiene Neill & Cortez (2018), donde mencionan
que el método deductivo analiza argumentos generales para llegar a aspectos particulares. (pag.

21)

3.5. Unidad de analisis

En este estudio, el término "unidad de analisis" hace referencia a la poblacion o individuos
que seran encuestados para recopilar informacion. Hernandez et al. (2014) respalda esta idea al
indicar que, en este estudio, la unidad de analisis consiste en los individuos a los que se les

aplicara el instrumento de medicion. (pag. 183).

Por lo tanto, la unidad de analisis para este estudio seran los usuarios de energia eléctrica
en el distrito de Kunturkanki, quienes, segun el INEIl, conformaban una poblacion de 5178

habitantes en el ano 2020, con un total de 1576 conexiones de suministro eléctrico.

3.6. Poblacion de estudio

Se define como el conjunto completo de personas o elementos que son el foco de estudio
en la investigacion. Hernandez et al. (2014) indica que la poblacién comprende a todas las
personas que comparten caracteristicas similares (pag. 174). Por lo que para la presente
investigacion se realizé una proyeccion de habitantes del distrito de Kunturkanki a partir de los

datos del censo del INEI (2017), obteniendo la cantidad de 5178 habitantes.
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3.7. Tamaio de muestra

La muestra es una fraccidén representativa de la poblacién completa que comparte
caracteristicas similares. Hernandez et al. (2014) resaltan que la muestra es un grupo mas

pequefo de elementos que pertenecen a la poblacion mas amplia (pag. 175).

En este estudio, la poblacion estudiada sera el distrito de Kunturkanki, donde la mayoria
de los residentes son usuarios de energia eléctrica. Por consiguiente, la muestra seleccionada
para el estudio sera un porcentaje de estos usuarios del distrito; en consecuencia, el cuestionario

se realizara a cierta cantidad de pobladores del distrito de Kunturkanki.

Para esta investigacion se utilizé la informacion que muestra el INEI, el cual, donde se
aprecia que el distrito de Kunturkanki, cierra el afio 2020 con 5178 habitantes; por lo que, se
procede a utilizar la Formula de la Determinacion de la Muestra Finita. La muestra finita segun el
autor Lépez & Fachelli (2015), se desarrolla de una poblacién finita, ya que se trata de la
seleccionar una parte de esa poblacion, para asi obtener resultados mas eficientes que

representaran al total de la poblacién (pag. 7).

El grado de confianza se refiere a la fiabilidad de los resultados, la cual puede cambiar
segun la cantidad de datos recopilados, esto lo sostiene Rodriguez et. al (2020), quien menciona
que el intervalo de confianza trata sobre el nimero de resultados acertados que obtendria una

investigacion, por otro lado, casi siempre suele expresarse con un porcentaje (pag. 284).

Si la discrepancia es minima, los resultados seran mas precisos, lo que sugiere que
cuanto menor sea la discrepancia, menor sera la confianza en los resultados, esto lo sostiene
Rodriguez et. al (2020), donde alude que el margen de error representa el porcentaje de

inexactitud con respecto al nivel de confianza (pag. 265).

Esta probabilidad es considerada binomial o llamada también Bernoulli ya que solo se

presentan dos posibles resultados, una de éxito y otra de fracaso, esto lo sostiene Rodriguez et.
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al (2020), quien sefiala que la suma de las probabilidades de éxito y fracaso siempre sera igual

a uno (pag. 207).

Tomando toda la informacién y conociendo todos los conceptos mencionados

anteriormente se plantea el nivel de confianza y la cantidad de muestreo.

B 1_ 02 XPxOxN
E*x(N -1+ Z]_,,xPxQ

71

Reemplazando valores en la férmula:

n= 1513.5 = 309
49
Nota:
Donde:

Z Nivel de confianza (95% de confianza)

P: Probabilidad de éxito (en este caso, p=0.5)

Q: Probabilidad de fracaso (en este caso, q =0.9)

e Margen de error 5%

n: Tamano de muestra

3.8. Técnicas de seleccion de muestra
3.8.1. Tipos de muestreo

Existe una gran cantidad de tipos de muestreo, los cuales segun el autor Hernandez et.
al (2014), existe dos tipos los cuales son los probabilisticos y los no probabilisticos (pag. 175).
De acuerdo con eso, el tipo de muestreo mas idoneo para este estudio seria el muestreo
probabilistico aleatorio estratificado. En este enfoque, la base de estratificacion se basa en

variables como edad, sexo, nivel socioecondmico, por ubicacion geografica, etc.; de acuerdo a
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lo sefalado por Otzen & Monterola (2017, pag. 228). El muestreo seleccionado ayudara a

seleccionar un grupo de pobladores por cada comunidad del distrito.

3.9. Método de recoleccion de informacion

La estrategia para recopilar datos y obtener informacién sera a través de encuestas,
utilizando como herramienta el cuestionario. Esto lo sostiene Hernandez et. al (2014), quien
considera a la encuesta como un disefio o método no experimental (pag. 166); cabe mencionar
que el instrumento antes mencionado ayuda a recolectar datos e informacion de la muestra, esto
lo define Hernandez et. al (2014), donde se indica que el cuestionario comprende una serie de
interrogantes elaboradas con el fin de obtener informacion (pag. 217). Ademas, se utiliza la
entrevista como instrumento adicional para conocer unicamente la problematica y conocer la
realidad del servicio de electricidad y la satisfaccion percibida por los usuarios de distrito, sin

embargo, no radica en el punto central de la presente investigacion.

Figura 10.

Diagramas de dispersion

Nota: Tipos de diagramas de dispersién, Obtenido de Rodriguez, Pierdant, & Rodriguez

2020, (https://acortar.link/tcXOtc)
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En la Figura 10, se puede observar los grados de dispersion que existen en la siguientes
figuras que cuentan con diferentes grados de ajuste o prediccién, por lo tanto, si analizamos los
puntos con respecto a la recta, se podria decir, que cuando dichos puntos se encuentren mas
ajustados a la recta, habra mas prediccion de los datos, que con respectos a la primera imagen
donde se ve una nube de puntos y por lo cual no se sabe que direccién toma la recta, en cuanto
a la discrepancia entre los puntos y la linea recta, se puede reducir estos errores empleando el
método de minimos cuadrados, el cual permite encontrar una linea recta que se adapte mejor a

los puntos.

3.10. Método de analisis e interpretacion de la informacion

En este estudio, se emplearan las siguientes técnicas para analizar e interpretar los datos,
iniciando con la Prueba de Normalidad, la cual examina la adecuacién de los datos a una
distribucion normal y como estan modelados por ella. Esto lo sostiene Correa & Castillo (2000),
quienes afirman que esta prueba mide el grado de ajuste de la normalidad con los datos que
tienen una distribucién uniforme, por lo tanto, si el ajuste no esta bien, los datos estaran mal
modelados (pags. 469-470). Por consiguiente, también se dara uso a la tabla de frecuencia, el
cual, esta formada por un conjunto de intervalos, que sirve para agrupar de mejor manera los
datos, esto lo sostiene Rodriguez (2014), quien menciona que las tablas de frecuencia son datos
agrupados de forma correcta, ya sea, de menor a mayor o viceversa (pag. 13); por lo tanto,
también se podria utilizar los graficos de barras que tienen como finalidad agrupar datos diversos
en forma de rectangulos verticales, esto fue examinado por Rodriguez (2014), quien indica que
este grafico es bidireccional y que representa un conjunto de datos ubicados en el primer
cuadrante del sistema cartesiano rectangular (pag. 19); también se puede incluir aqui los graficos
circulares que son graficos estadisticos que esta dividido por sectores, el cual, analiza en forma

de porcentajes los distintos datos, esto lo sostiene Rodriguez (2014), quien menciona que un
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grafico circular analiza en forma de porcentaje cada sector, el cual representa un dato o

informacion de la poblacién muestral (pag. 19).

3.11. Método para demostrar la verdad o falsedad de las hipétesis planteadas

En este estudio, se utilizara el coeficiente de confiabilidad de Alfa de Cronbach, que se
emplea para evaluar la consistencia interna de los instrumentos mediante correlaciones. Esto fue
sefialado por Hernandez et al. (2014), quienes explican que el coeficiente de Alfa de Cronbach

es una técnica utilizada para evaluar la correlacion entre variables. (pag. 295).

El coeficiente de Alfa de Cronbach, segun Celina & Campo (2005), sirve para describir la
confiabilidad que tiene los items y ver si estan correlacionados, también se les puede considerar
como un promedio de correlaciones, por lo tanto, el coeficiente de Alfa de Cronbach es preferido
en investigaciones debido a su facilidad de uso y practicidad, lo que lo hace mas confiable para
su aplicacién, sin embargo existe bastantes métodos o coeficientes que miden la consistencia

pero que al final son variantes del alfa de Cronbach (pags. 575-576).

Tabla 8.

Criterios de George y Mallery

Criterios George v Mallery
Coeficiente alfa =09 Excelente
Coeficiente alfa = 0.8 Bueno
Coeficiente alfa = 0,7 Aceptable
Coeficiente alfa = 0.6 Cuestionable
Coeficiente alfa = 0.5 Inaceptable

Nota: Esta tabla muestra la gama de valores de los criterios de George y Mallery,
Obtenido de Hernandez, Fernandez, & Baptista, (2014), ( https://goo.su/kjt6qZ)

En la tabla se explica los valores de fiabilidad a una escala de medida donde se muestra
que, si el tenemos un Alfa de Cronbach entre 0.5 y 0.6, el nivel de fiabilidad que encontramos

sera inaceptable, y si se encuentra entre 0.6 y 0.7, el nivel de confiablidad sera cuestionable, y


https://goo.su/kjt6qZ
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asi hasta llegar a que el Alfa de Cronbach se encuentre mayor a 0.9 y es donde el nivel de

confiablidad sera excelente.

3.11.1. Regresioén lineal

Es un método de caracter matematico y estadistico que busca examinar la relacién entre
las variables, Hernandez et al. (2014) definen la regresion simple o lineal como un método
estadistico que analiza cémo una variable esta relacionada con otras, por lo tanto, cuanto mayor

sea la correlacion mayor precision existira en las predicciones (pag. 307).

Yi = Bo + BriXi t+ &

Bo = interseccion enY de lalineay el valor promedio de Y cuando X = 0
B1 = pendiente de la recta

€ = error aleatorio

Segun Rodriguez et al. (2020), este método ayuda a identificar la linea que se ajusta
mejor a los datos, lo que conlleva a una prediccion mas precisa. Si los datos estan altamente
dispersos, la prediccion suele ser menos precisa. Un coeficiente de pendiente positivo indica una
relacion directa, mientras que un coeficiente de pendiente negativo sugiere una relacion inversa.
Cuando hay una dispersion considerable entre las variables, se representa como una nube de
puntos o un diagrama de dispersion, lo que dificulta trazar una linea recta de ajuste (pags. 367-

370).
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Iv. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Procesamiento, andlisis, interpretacion y discusién de resultados

4.1.1. VARIABLE INDEPENDIENTE - Regulacién

De acuerdo a la informacién recopilada del organismo regulador de energia
eléctrica y la empresa Electro Sur Este, se observa que la regulacién de tarifas y la
satisfaccion de los usuarios en el distrito de Kunturkanki han experimentado variaciones
afio tras afo. Asimismo, las tarifas han experimentado considerables aumentos a partir

del ano 2016.

Figura 11.

Evolucion de Tarifa BT5

Nota: Elaboracién Propia con Datos de Electro Sur Este.

DIMENSION 1: CALIDAD

INDICADOR: Técnica
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Tabla 9.

“Ud. Esta de Acuerdo que la Ocurrencia de Interrupciones en el Sistema Eléctrico es muy

Seguida en el Distrito”

. , Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
De acuerdo 1 0,3 0,3 0,3
En desacuerdo 171 55.3 55.3 55.7
Valido
Totalmente en 137 44,3 44,3 100,0
desacuerdo
Total 309 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla 9, se evidencia que 171 usuarios de energia eléctrica dan a conocer
que estan de acuerdo con que las interrupciones de energia eléctrica son muy seguidas en el
distrito de Kunturkanki, lo cual representa el 55.3% del total de los encuestados; 137 usuarios de
energia eléctrica expresan estar completamente de acuerdo en que las interrupciones de energia
eléctrica en el distrito de Kunturkanki son frecuentes, lo cual representa el 44.3% de la totalidad
de los encuestados; y 01 usuario indica que no existen interrupciones eléctricas muy seguidas,

representa el 0.3% del total.

Segun el organismo regulador las interrupciones en el suministro eléctrico no deberian
ser frecuentes, ya que esto impacta el bienestar de la poblacién y pone en riesgo la seguridad
de los usuarios., por lo tanto, esta encuesta coincide con el reporte del organismo regulador de

las varias multas y sanciones interpuesta a la empresa distribuidora.
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DIMENSION 1: CALIDAD

INDICADOR 2: Comercial

“Ud. Esta de Acuerdo que el Cobro que Realiza Electro Sur Este, sobre el Consumo de Energia

Eléctrica son Apropiados”

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
de acuerdo 31 10,0 10,0 10,0
en desacuerdo 234 75,7 75,7 85,8
Valido
totalmente en 44 14,2 142 100,0
desacuerdo
Total 309 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla 10, se evidencia que 234 usuarios de energia eléctrica, dan a
conocer que estan en desacuerdo con el cobro que realiza la empresa electro sur este en el
distrito de Kunturkanki, lo cual representa el 75.73% del total de los encuestados; 44 personas
que utilizan electricidad, se encuentran totalmente en desacuerdo por cobro efectuado por la
compania Electro Sur Este en el distrito de Kunturkanki lo cual equivale al 14.24% de todos los
encuestados; y 31 usuarios indican que estan de acuerdo con el cobro que realiza la empresa

Electro Sur Este, que representan el 10.03%

Segun el autor Perez Aleman (1998), indica qure la empresas prestadora de servicio
electrico constituyen monopolios naturales los cuales imponen su precio al cliente ya que no

permite en ingreso de nuevas empresas para que brinden el servicio; lo cual se refleja en el
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analisis de la investigacion, donde la mayoria de los encuentados no estan de acuerdo con el

cobro que realiza la empresa prestadora del servicio.

De igual forma Agostini (2011), menciona que las empresa eléctricas se encuentran en
mercado de competencia perfecta lo cual les permite controlar los precios, tal como se refleja en

la encuesta de la investigacion.
DIMENSION 1: CALIDAD

INDICADOR 3: Alumbrado Publico
Tabla 11.

“Ud. Esta de Acuerdo que el Nivel de lluminacién del Alumbrado Publico es muy Eficiente en

las Calles del Distrito”

. , Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
De acuerdo 5 1,6 1,6 1,6
En desacuerdo 193 62,5 62,5 64,1
Valido
Total
otaimente en 111 359 359 100,0
desacuerdo
Total 309 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla 11, se evidencia que 193 usuarios de energia eléctrica, dan a
conocer que estan en desacuerdo con lo sefialado debido a que el alumbrado publico es muy
ineficiente en el distrito de Kunturkanki, lo cual representa el 62,5% del total de los encuestados;
un total de 111 usuarios de energia eléctrica, equivalente al 35.92% de todos los encuestados,

expresan que estan completamente en desacuerdo con la ineficiencia del alumbrado publico en
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el distrito de Kunturkanki; y 05 usuarios que representan el 1.62%, indican que estan de acuerdo

que el alumbrado publico es muy eficiente en el distrito de Kunturkanki.

Segun Tamayo et. al (2016), el alumbrado publico es muy importante por trae consigo
bienestar en la poblacion y el encargado de brindar dicho servico es la empresa distribuidora,
sim embargo en el distrito de Kunturkanki segun la investigacion realizada existe ausencia de

dicho servicio en muchas zonas de la localidad, lo que trae consigo inseguridad.

DIMENSION 2: SEGURIDAD

INDICADOR 1: Linea y redes primarias en media tension

Tabla 12.

“Esta de Acuerdo que los Cortes de Energia Eléctrica (por Descargas Atmosféricas) en el

Distrito no son Atendidos de Forma Inmediata”

. , Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 1 0,3 0,3 0,3
desacuerdo
En desacuerdo 2 0.6 0.6 1.0
. 1 0,3 0,3 1,3
Indeciso
Valido
De acuerdo 131 42 .4 42 .4 43,7
Totalmente de 174 56,3 56,3 100,0
acuerdo
Total 309 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla 12, se evidencia que 174 usuarios de energia eléctrica expresan
su total acuerdo en que los apagones eléctricos causados por rayos (por descargas atmosféricas)

en el area no reciben atencién inmediata, lo cual representa el 56,3% del total de los
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encuestados; 131 usuarios de energia eléctrica manifiestan que los cortes de energia eléctrica
(por descargas atmosféricas) en el distrito no son atendidos de forma inmediata, lo cual
representa el 42.4% del total de los encuestados; 02 usuarios que representan el 0.6% indican
que estan en desacuerdo e indican que los cortes de energia eléctrica (por descargas
atmosféricas) en el distrito son atendidos de forma inmediata, de igual forma 01 usuario que
representa el 0.3% indica que esta totalmente en desacuerdo e indican que los cortes de energia
eléctrica (por descargas atmosféricas) en el distrito son atendidos de forma inmediata; y 01
usuario que representa el 0.3% manifiesta estar indeciso respecto a su respuesta de los cortes

de energia eléctrica.

Segun los antecedentes internaciones que se plantearon, en Espafia segun los autores
Espejo & Aparicio (2020), la energia electrica es muy eficiente debido a la diversidad tecnologica
que se usa para dicho servicio, tambien involucra los buenos salarios que perciben los
cuidadanos y otros aspectos: sin embargo sucede lo contario en nuestra localidad de
Kunturkanki, donde se pudo observar que el servicio es muy deficiente, con cortes no
programados y esto por la falta de tecnologia lo que genera cortes frecuentes debido a fallas

atmosfericas, los cuales no se contrarestan.

4.1.2. VARIABLE DEPENDIENTE 02: CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION 1: FIABILIDAD

INDICADOR 1: Capacidad de los equipos
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Tabla 13.

“La empresa Electro Sur Este Brinda un Servicio de Calidad con la Instalacion de Equipos

Modermos (Medidores Eléctricos)”

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
De acuerdo 13 4.2 4.2 42
Indeciso 18 5,8 5,8 10,0
Valido En desacuerdo 219 70,9 70,9 80,9
Totalmente en 59 19,1 19,1 100,0
Desacuerdo
Total 309 100,0 100,0

En referencia a la tabla N° 13, se evidencia que 59 pobladores del distrito de Kunturkanki,
precisan estar en desacuerdo respecto a que la empresa Electro Sur Este brinda un servicio de
calidad en la Instalacion de equipos modernos (medidores eléctricos) lo cual representan el
19.1% del total de personas encuestadas; 219 pobladores encuestados precisan estar totalmente
en desacuerdo, este numero representa el 70.9% del total de pobladores encuestados; 18
pobladores manifiestan estar indecisos al respecto, lo cual representan el 5.8%; y 13 pobladores
manifiestan estar de acuerdo al respecto que representan el 4.2% del total de personas

encuestadas.

DIMENSION 1: FIABILIDAD

INDICADOR 2: Evaluacion del Precio de la Calidad
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Tabla 14.

“Ud. Esta de Acuerdo que la Calidad que Brinda la Empresa Eléctrica va Acorde al Precio que

Cobra a los Clientes”

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado
De acuerdo 1 3 3 3
Indeciso 4 1,3 1,3 1,6
Valido En desacuerdo 230 74,4 74,4 76,1
Total t
otaimente en 74 23,9 23.9 100,0
desacuerdo
Total 309 100,0 100,0

En referencia a la tabla N° 14, se evidencia que 74 pobladores del distrito de Kunturkanki
indican estar totalmente en desacuerdo respecto a la calidad que brinda a empresa eléctrica
acorde al precio que cobra a los clientes, lo cual representan el 23.9% del total de personas
encuestadas; 230 pobladores encuestados precisan estar en desacuerdo, numero que
representan el 74.4% del total de pobladores encuestados; 4 pobladores manifiestan estar
indecisos al respecto, lo cual representan el 1.3%; y 1 poblador manifiesta estar de acuerdo al

respecto, lo cual representa el 0.3%.

El autor Masbernat (2017), menciona que las tarifas en un servicio publico siempre debe
estar regulado, ya que muchas empresas tercerizan ciertos servicios lo cual genera mayor costo
y se refleja en una mayor tarifa para los clientes y la disconformidad de los mismos tal como se

verifica en las encuestas de las investigacion.

Segun los antecedentes nacionales el autor Tovar (2006), menciona que en los afios 90

hubo una mejora relativa en el servicio electrico esto con la ayuda de inversionistas privados, lo
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que aporto a la mejora del servicio en las cuidades importantes del pais, sin embargo las zonas
alejadas quedaron olvidadas, lo que se puede observar en el distrito de Kunturkanki'y comprobar
con la investigacion realizada donde los encuestados dieron a conocer que el servicio que se les

brinda es muy pesimo y con tarifas altas.

DIMENSION 2: EMPATIA

INDICADOR 1: Interaccién del Cliente — Empleado

Tabla 15.

“La empresa Electro Sur Este Cuenta con Empleados que Ofrecen una Atencion Adecuada a

sus Clientes”

, , Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

De acuerdo 13 42 42 4.2

Indeciso 17 5,5 5,5 9,7

En desacuerdo 220 71,2 71,2 80,9

Valido Totalmente en
59 19,1 19,1 100,0
desacuerdo
Total 309 100,0 100,0

En referencia a la tabla N° 15, se evidencia que 59 pobladores del distrito de Kunturkanki
precisan estar totalmente en desacuerdo respecto a que la empresa Electro Sur Este cuenta con
empleados que ofrecen una atencién adecuada a sus clientes, lo cual representan el 19.1% del
total de personas encuestadas; 220 pobladores encuestados precisan estar en desacuerdo, lo
cual representan el 71.2% del total de pobladores encuestados; 17 pobladores, manifiestan estar
indecisos al respecto, lo que representan el 5.5%; y 13 pobladores manifiestan estar de acuerdo

al respecto, lo que representan el 4.2%.
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DIMENSION 2: EMPATIA

INDICADOR 2: Horarios de Atencién

“La empresa Electro Sur Este Cuenta con Horarios de Atencién Accesibles para sus Clientes”

_ _ Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
De acuerdo 1 3 3 3
Indeciso 58 18,8 18,8 19,1
En desacuerdo 186 60,2 60,2 79,3
Valido Total )

otaimente en 64 207 207 100,0
desacuerdo

Total 309 100,0 100,0

En referencia a la tabla N° 16, se evidencia que 64 pobladores del distrito de Kunturkanki,
precisan estar totalmente en desacuerdo respecto a que la empresa Electro Sur Este cuenta con
horarios de atencién accesibles para sus clientes, quienes representan el 20.7% del total de
personas encuestadas; 58 pobladores encuestados precisan estar en desacuerdo, quienes
representan el 18.8% del total de pobladores encuestados; 58 pobladores, manifiestan estar
indecisos al respecto, quienes representan el 18.8%; y 1 poblador, que representan el 0.3%

manifiesta estar de acuerdo al respecto.

4.1.3. VARIABLE DEPENDIENTE 03: SATISFACCION DE LOS USUARIOS

DIMENSION 1: VALOR PERCIBIDO

INDICADOR 1: Evaluacion global de la calidad
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“La Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica Realiza Encuesta de la Calidad de su Servicio a

sus Clientes”

, , Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente de 1 3 3 3
acuerdo
En desacuerdo 171 55,3 55,3 55,7
Valido  totaimente en
desacuerdo 137 44,3 44,3 100,0
Total 309 100,0 100,0

En referencia a la tabla N° 17, se evidencia que 137 pobladores del distrito de Kunturkanki

precisan que la empresa de energia eléctrica no realiza encuestas a sus clientes, respecto a la

calidad de su servicio brindado, lo cual representan el 44.3% del total de personas encuestadas;

171 pobladores encuestados precisan estar en desacuerdo, lo cual representan el 55.3% del total

de pobladores encuestados; y 1 poblador manifiesta estar totalmente de acuerdo al respecto, lo

que representan el 0.3%.

DIMENSION 1: VALOR PERCIBIDO

INDICADOR 2: Evaluacion de la fiabilidad
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Tabla 18.

“La empresa Electro Sur Este es Honesto, Seria y Transparente, y se Preocupa por Lograr la

Satisfaccion de sus Clientes”

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado
De acuerdo 31 10,0 10,0 10,0
En desacuerdo 234 75,7 75,7 85,8
AN Total

Valido otalmente en 44 14,2 14,2 100,0

desacuerdo
Total 309 100,0 100,0

En referencia a la tabla N° 18, se evidencia que 44 pobladores del distrito de Kunturkanki
precisan estar totalmente en desacuerdo respecto a que la empresa Electro Sur Este cuenta con
horarios de atencion accesibles para sus clientes; lo que representan el 14.2% del total de
personas encuestadas; 234 pobladores encuestados, precisan estar en desacuerdo, ,0 que
representa el 75.4% del total de pobladores encuestados; y 31 pobladores manifiestan estar de

acuerdo al respecto, y esto representan el 10.0% del total de personas encuestadas.
DIMENSION 2: SATISFACCION

INDICADOR 1: Satisfaccion Global
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Tabla 19.

“Es Clara la Informacion en los Recibos de Energia Eléctrica, acerca del Consumo, el Plazo de

Pago y los Lugares Autorizados de Pago”

. , Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
De acuerdo 1 3 3 3
En desacuerdo 188 60,8 60,8 61,2
A Total
Valido  Totalmente en 120 388 388 100,0
desacuerdo
Total 309 100,0 100,0

En referencia a la tabla N° 19, se evidencia que 120 pobladores del distrito de
Kunturkanki, precisan estar totalmente en desacuerdo respecto a que es clara la informacion en
los recibos de energia eléctrica, acerca del consumo, el plazo de pago y los lugares autorizados
de pago, lo que representa el 38.8% del total de personas encuestadas; 188 pobladores
encuestados precisan estar en desacuerdo, los cual representa el 60.8% del total de pobladores
encuestados; y 1 poblador manifiesta estar de acuerdo al respecto, persona que representa el

0.3% del total.

DIMENSION 2: SATISFACCION

INDICADOR 2: Evaluacion de la Satisfaccion del Servicio



Tabla 20.

“Usted esta Satisfecho con el Servicio de Energia Eléctrica que le Brinda la Empresa Electro

Sur Este”
i i Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
indeciso 1 3 3 3
insatisfecho 187 60,5 60,5 60,8
i total t
Valido  fotaimente 121 39,2 39,2 100,0
insatisfecho
Total 309 100,0 100,0
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En referencia a la tabla N° 20, se evidencia que 120 pobladores del distrito de

Kunturkanki, precisan estar totalmente insatisfechos respecto satisfacciéon del servicio de energia

eléctrica que brinda la Empresa Electro Sur Este, lo cual representa el 39.2% del total de

personas encuestadas, 187 pobladores encuestados precisan estar insatisfechos, los cuales

representan el 60.5% del total de pobladores encuestados; y 1 poblador manifiestan estar

indeciso al respecto, lo que representa el 0.3%.

Por lo anterior se puede concluir que la poblacion del distrito de Kunturkanki no esta

satisfecho con el servicio que se les brinda y el precio que se les cobra, debido a que no les

parece un precio justo de acuerdo a la calidad que se percibe, de ahi que: el autor Mas Moscardd

(2015), describe que un servicio publico debe intercambiarse a un precio justo que no perjudique

al bienestar de la poblacién.

4.2. Pruebas de hipoétesis

ALFA DE CRONBACH
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El objetivo del estudio es examinar el impacto que tienen la regulacién de tarifas en la

calidad del servicio de energia eléctrica en la satisfaccion de los residentes de Kunturkanki.

4.2.1. Confiabilidad

Tras un analisis de los items de la encuesta, los resultados sugieren que los items son
validos y confiables, con un nivel de consistencia interna satisfactorio. Esto se refleja en la

confiabilidad del coeficiente Alfa de Cronbach de 0.801, lo que indica un alto grado de fiabilidad.

Tabla 21.

Resumen Resumen de Manejo de Casos

Casos N %Yo
Valido® 309 100,0
Excluido® 0 0,0
Total® 309 100,0

Nota: Obtenido de Programa SPSS.

En la tabla 21, se observa que todos los usuarios de la muestra fueron incluidos en el

procesamiento de los datos y no hubo exclusion de ningun usuario.

Tabla 22.

Estadisticas de Fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,801 12
Nota: Obtenido de Programa SPSS.
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Se observa que la confiabilidad fue evaluada mediante el coeficiente Alfa de Cronbach y

la escala de Likert, confirmando un alto nivel de confiabilidad.

REGRESION LINEAL

(1)

VARIABLES Model 1
calidad servicio 0.304***
(0.0473)
Constante 12.27%**
(0.777)
Observaciones 309
R-squared 0.119

Standard errors in parentheses
*** p<0.01, ™ p<0.05, * p<0.1

El valor de interseccion es 12.27, con un error estandar de 0.78 donde se observa que el
p-valor es (0.000), lo que indica que el intercepto es significativamente diferente de cero. Por otro
lado, el coeficiente de calidad servicio es 0.30, con un error estandar de 0.0473134. El p-valor

es 0.000, lo que significa que este coeficiente también es significativamente diferente de cero.
La ecuacién de regresion es: calidad servicio =12.27 + 0.30 * regulacion

El coeficiente de regulacion de 0.30 indica el cambio promedio en la calidad del servicio
por cada unidad de cambio en la regulacion. En este contexto, un aumento de una unidad en la
regulacion se relaciona, en promedio, con un incremento de 0.30 en la calidad del servicio. El R-
cuadrado es con un valor de 0.1186, indica que alrededor del 11.86% de la variacion en la calidad

del servicio puede ser atribuida a la influencia de la variable de regulacion en este modelo.

En conclusion, segun el modelo de regresién, se establece una conexién significativa
entre la regulacion y la calidad del servicio. El modelo propuesto logra explicar aproximadamente
el 11.86% de la variacion en la calidad del servicio. Aunque se reconoce la posibilidad de una

dispersion en los datos recopilados, la relevancia de esta relacion sigue siendo significativa.
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M

VARIABLES Model 1
satisfaccion 0.822%*
(0.0267)
Constante 3.140**
(0.460)
Observations 309
R-squared 0.756

Standard errors in parentheses
*** p<0.01, ** p<0.05, * p<0.1

El coeficiente de interseccion es 3.14, con un error estandar de 0.46. El p-valor en menor

a 0.000, lo que indica que el intercepto es significativamente diferente de cero.

Coeficiente de satisfaccion es 0.82, con un error estandar de 0.03. El p-valor es 0.000,

lo que sugiere que este coeficiente también es significativamente diferente de cero.

La ecuacion de regresion es: satisfaccion = 3.14 + 0.82 * regulacién

El coeficiente de regulacién es 0.82 indica el cambio promedio en la satisfaccion por cada
unidad de cambio en regulacién. En este caso, un aumento de una unidad en la regulacion se

asocia, en promedio, con un aumento de 0.82 en la variable satisfaccion.

El R-cuadrado es 0.7557, lo que significa que el 75.57% de la variabilidad en la

satisfaccion puede explicarse por la variable regulacién en este modelo.

En resumen, el andlisis de regresion indica que la variable de regulacién ejerce una
influencia importante en la satisfaccién de los usuarios, mientras que su efecto en la calidad del
servicio es notable, sin embargo, existe una dispersion en los datos recolectados, sin embargo,
esto se puede dar a causa de que no se incluyé mas variables o se pueda incluir mayor cantidad

de encuestas.
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4.3. Presentacion de resultados

Considerando la importante influencia que la regulacioén de las tarifas eléctricas tiene en
la percepcién de calidad y el bienestar de los consumidores en el distrito de Kunturkanki, se

formularon dos hipotesis especificas:

La hipétesis inicial formulada en el estudio es que la regulacion de tarifas eléctricas influye
significativamente en la calidad percibida de los usuarios del Distrito Kunturkanki en el periodo
2020, de acuerdo al p-valor obtenido en el procesamiento de los datos, Indican que la regulacion

tiene un fuerte impacto en cdmo se percibe la calidad, segun la percepcién de calidad.

La segunda hipétesis de la investigacion es que la regulacion de tarifas eléctricas esta
ampliamente ligada a la satisfaccion de los usuarios del suministro eléctrico en el Distrito
Kunturkanki en el periodo 2020, de acuerdo al p-valor obtenido en el procesamiento de los datos,

Indican que la regulacion ejerce una fuerte influencia en el bienestar de los usuarios.

Segun el informe de OSINERGMIN, la regulacion de tarifas se fundamenta en el precio,
la calidad y la seguridad del servicio eléctrico. Segun OSINERGMIN, todas las empresas
distribuidoras de energia eléctrica siguen esta regulacion. Segun los datos del organismo
regulador con respecto a las tarifas eléctricas ajustadas en el distrito de Kunturkanki se puede

verificar que desde del mes de junio del afio 2016 la tarifa empez con un crecimiento.

Para Murillo Huaman (2007), afirma que las nuevas normas de fiscalizacién de la escala
de multas ayudo a reducir las deficiencias de alumbrado publico, y las tarifas de alumbrado
publico y las denuncias presentadas por los usuarios no tienen significancia importante, debido

a que la obtencion de mas informacion es relevante para conocer el problema (pags. 140-143).

Para Garfias Vivanco (2017), se establece una conexion evidente entre la calidad del
servicio y la satisfaccién del usuario. Basandose en este estudio, se llega a la conclusion de que

los usuarios no estan satisfechos, ya que los analisis de cada objetivo revelan una correlacion
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positiva pero débil con la satisfaccion, el cumplimiento de solicitudes y/o reclamos de manera

oportuna, y la calidad de atencién (pags. 132-133).

Segun Rengifo Salva (2018), en su trabajo de investigacién sobre la satisfaccion de los
usuarios de la empresa Electro Sur Este en la region de Madre de Dios, se llegaron a las
siguientes conclusiones de acuerdo a las diferentes variables que se tomaron, donde se puede
concluir que lo sistemas, accesos y tratamiento de la informacién para temas de facturacion, es
medianamente adecuado por lo cual los usuarios no se encuentran satisfechos con el método de
dar a conocer y accesos al consumo, por lo tanto se concluye que la empresa distribuidora de

energia cuenta con deficiencia significativa en ese sector (pags. 79-80).

Segun Valdivia Zegarra (2021), las compafias encargadas de distribuir energia eléctrica
estan experimentando problemas tanto en la calidad del servicio como en la atencion al cliente.
Ademas, segun la investigacion, se deduce que las empresas de distribucién publicas muestran
mas deficiencias en comparacién con las privadas, principalmente debido a que la empresa
ENEL exhibe un mayor nivel de eficiencia, lo que da a conocer que dicha empresa posee mayor
cantidad de clientes y una mayor recaudacién y consecuentemente una mayor inversioén en

infraestructura lo que refleja mayor calidad del servicio (pags. 28-29).

Arellan Yanac (2020), en su estudio sobre la calidad del servicio eléctrico, se menciona
que durante el periodo entre 2012 y 2018, las empresas distribuidoras mostraron un alto nivel de
deficiencia eléctrica; de igual forma existe incumplimiento de la NTCSE, esto debido a que las
empresas prefieren pagar indemnizaciones por excesos de interrupciones en vea de mejorar su

infraestructura y disminuir las interrupciones o fallas que existan (pags. 72-74).

De acuerdo a Mercado Machaca (2019), los usuarios de electricidad en la region de
Cusco no estan debidamente informados sobre diversas herramientas tecnologicas ofrecidas por

el ente regulador para informar sobre las inconformidades del sistema eléctrico; del mismo modo
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se da a conocer que existe unas cuantas herramientas que ayudaron a conocer que existe que
ayudaron en buena manera a la poblacién mas no a la poblacién rural debido a la poca publicidad

y capacitacion de los usuarios (pags. 109-110).

Segun Soto Saenz (2020), en su investigacién, sefiala que hay errores en la facturacién
que no son identificados por el ente regulador OSINERGMIN, lo cual perjudica los derechos de
los usuarios y, en consecuencia, afecta la calidad del servicio eléctrico proporcionado a los

mismos (pag. 75).

Segun Barahona Urbano (2015), se evidencia la presencia de conductores de media
tension sin aislamiento, lo cual representa un grave riesgo para la seguridad publica (pags. 56-

57).

Ademas, de acuerdo a las entrevistas realizadas se puede evidenciar la problematica en
el Distrito de Kunturkanki respecto a la calidad de servicio de energia eléctrica y satisfaccion de
los usuarios, el cual va acorde a los resultados obtenidos de las encuestas realizadas. Cabe
mencionar que, las entrevistas realizadas son para mostrar la problematica del distrito, mas no

para el analisis debido a que la investigacion se basa en un enfoque cuantitativo.
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CONCLUSIONES

Las conclusiones de este estudio son:

1.

El control de las tarifas eléctricas en el distrito de Kunturkanki repercute directamente
en la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio. De acuerdo con los resultados
obtenidos, con el cuestionario a través de la escala de Likert, y consecuentemente
con la obtencién de una consistencia del 0.801, tiene una valoracién de fiabilidad que
determina una calificacion buena, de acuerdo a los items analizados. Cabe resaltar
que toda la problematica analizada e identificada en el distrito de Kunturkanki respecto
a la presente investigacion, también se pudo identificar a través de las entrevistas
realizadas, lo cual permitié conocer la realidad de los ciudadanos de la mala calidad
del servicio, la insatisfaccion del servicio de energia eléctrica y la falta de regulacién
por parte del ente correspondiente; sin embargo, este instrumento no fue una

determinante para el procesamiento y recoleccion de datos.

La regulacién de tarifas tiene una influencia significativa en la calidad percibida de los
usuarios del Distrito Kunturkanki en el periodo 2020, de acuerdo al p-valor obtenido,
Ademas, segun los sondeos realizados, se evidencia un problema significativo en la
calidad del servicio y una falta de regulacion por parte de la entidad reguladora en el
Distrito de Kunturkanki. Esto se debe a que la mayoria de los encuestados informan
sobre mala calidad de infraestructura, su descontento respecto a las tarifas que se les
aplican y atencién al cliente, indican que no existe un centro de atencion al cliente en

el Distrito.
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3. Se evidencia que existe una correlacién significativa entre regulaciéon de tarifas de la
Energia Eléctrica y la satisfaccion de los usuarios del Distrito Kunturkanki en el
periodo 2020, de acuerdo al p-valor obtenido. Ademas, se concluye que, de acuerdo
a las encuestas, la empresa distribuidora de energia eléctrica no realiza encuestas a
sus usuarios del distrito de Kunturkanki respecto a la satisfaccién del servicio y
facturaciones emitidas, y a la vez se obtiene segun los usuarios que no se encuentran

satisfechos a cerca del servicio.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que el organismo regulador (OSINERGMIN), para mejorar la calidad de
los servicios energéticos, implemente nuevas normas a las empresas de distribucion de energia,

y consecuentemente lograr una mayor satisfaccion de los usuarios.

De igual forma se recomienda la creacién de plataformas virtuales y/o herramientas
tecnolégicas mas amigables que ayuden a la poblacién rural a reportar los incidentes o
inconformidades que sucedan en su jurisdiccion, con el fin de conocer la realidad de la
problematica, ya que las empresas eléctricas prefieren optar por la compensacion econdémica a

sus usuarios, en vez de invertir en la mejora de su infraestructura y/o instalaciones.

Con respecto a la empresa distribuidora de energia eléctrica, se recomienda contar con
profesionales y técnicos capacitados que puedan atender de forma oportuna a los incidentes
suscitados en todo el distrito de Kunturkanki, de igual forma se recomienda contar con un centro
de atencién al usuario, donde la poblacién pueda realizar consultas, pagos y/o reclamos respecto

al servicio brindado.

Electro Sur Este deberia implementar una forma de comunicacién accesible para
pobladores de las comunidades, realizando capacitaciones y encuestas para identificar los

aspectos a mejorar.

Se recomienda a ELSE que pueda mejorar el alumbrado publico en el distrito, ya que
existen muchas calles, avenidas, jirones y otros que carecen de dicho servicio, lo que conlleva a

una mayor inseguridad en el distrito de Kunturkanki.
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Problemas Objetivos Hipétesis
Problema Objetivo general | Hipétesis general Variables Dimensiones Metodologia
general
Variable
Independiente: .
Determinar la Calidad * Er'1fo.que:

’ influencia de la Regulacion Seguridad Cua:fltatfvo
¢Cual es la | regulacion de *  Tipor
Influencia de 1a | tarifas en la | L@ Regulacion de Aplicada
Regulacion  de | calidad del | Tarifas de la Energia | \,_ 1o * Alcance:
Tarifas  en la | servicio de | Eléctrica influye dependiente: Explicativo
calidad del | energia eléctrica y | Significativamente Fiabilidad e Disefo: No
servicio de | gn 1a satisfaccion | €n la calidad del Empatia experimental
Energia Eléctrica | e | poblacion del | SeTvicio de energia | Calidad del e Unidad de
y en la | gistrito eléctrica y la | servicio investigacion:
satisfaf:’cién dela | Kunturkanki, satisfafz’cién d.e .Ia Variable Cfudfadanos del
E‘i)sbtlrijon del | provincia de EZ:'ZCrfa”nifl distrito dependiente: Calidad Percibida if:;':‘:kanki

Kunturkanki, en
el periodo 20207

Canas, en el
periodo 2020

provincia de Canas,

en el periodo 2020

Satisfaccion de

los usuarios

Satisfacciéon
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Problemas Objetivos Hipotesis Fuentes de
. . i Dimensiones Indicadores ,
Especificos Especificos Especificas Informacion
Técnica
Comercial Revision
Documental
Alumbrado Publico (Libros, Tesis,
¢,Cual es la | Determinar la Regulacion Revistas, Papers,
Influencia de la | Influencia de la|La Regulacion de Lineas y Redes Primarias Articulos
Regulacion  de | Regulacién de | Tarifas de la Energia en Media Tension Cientificos)
Tarifas de la| Tarifas de la | Eléctrica influye
Energia Eléctrica | Energia Eléctrica | significativamente Capacidad de los equipos _ .
. . . Cuestionario
en la calidad de | en la calidad | en la calidad
Servicio de los | percibida de los | percibida de los Evaluacién del precio dada estructurado en
. . . Fiabilidad Escala de Likert.
Ciudadanos del | Ciudadanos del | Ciudadanos del la calidad
Distrito Distrito Distrito Kunturkanki
Kunturkanki en | Kunturkanki en el | en el periodo 2020.
Empatia — empleado

Horarios de atencion
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;Cudl es la
Influencia de la
Regulacion  de
Tarifas de la
Energia Eléctrica
en la satisfaccion
de los
Ciudadanos del
Distrito

Kunturkanki en
el periodo 20207

Determinar la
Influencia de la
Regulacion de
Tarifas de la
Energia Eléctrica
en la satisfaccion
de los Ciudadanos
del Distrito
Kunturkanki en el
periodo 2020.

a Regulacién de
Tarifas de la Energia
Eléctrica influye
significativamente

en la satisfaccion de
los Ciudadanos del
Distrito  Kunturkanki

en el periodo 2020.

Regulacion

Técnica

Comercial

Alumbrado Publico

Lineas y Redes Primarias

en Media Tensioén

Valor Percibido

Evaluacién global de Ia

calidad

Evaluacion de la fiabilidad

Satisfaccion

Satisfaccién global

Evaluacién de la

satisfaccion del servicio

Nota: Elaboracion propia
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Variable Independiente: Regulacién
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Variable: Regulacién

Definiciéon conceptual: Como lo hace notar Barrantes (2018), la regulacién se denota de reglas que son impuestas por el estado a las

empresas que brindan algun tipo servicio a la ciudadania, por tanto, el estado interviene en la designacion de tarifas o precios. Por tal razén,

la regulacion es tomada como una limitacién a las empresas u organizaciones, con lo cual intenta reducir la existencia de fallas de mercado,

en definitiva, el objetivo de toda regulacion es reducir la pérdida de eficiencia social.

Instrumento: Cuestionario

Técnica: Encuesta

Estatus Logico: Independiente

Unidad de Analisis: Ciudadanos del distrito de Kunturkanki

Dimensiones

Indicadores

items

Valores y Categorias

(Escala de Likert)

En el distrito de forma recurrente varia la
tension eléctrica a causa de lluvias o

vientos.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Indeciso

De acuerdo
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Calidad

Técnica
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
La ocurrencia de interrupciones en el En desacuerdo
sistema eléctrico es muy seguida. Indeciso
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en acuerdo
El cobro que realiza Electro Sur Este, De acuerdo
sobre el consumo de energia eléctrica Indeciso
son apropiados.
En desacuerdo
Totalmente de desacuerdo
Totalmente en acuerdo
_ La empresa Electro Sur Este, brinda al De acuerdo
Comercial ) o _
consumidor un servicio calidad. Indeciso

En desacuerdo

Totalmente de desacuerdo
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Totalmente en acuerdo

Osinergmin  brinda la informacion 2. De acuerdo
necesaria para que los usuarios 3 Indeciso
conozcan sus derechos y deberes.
4. En desacuerdo
5. Totalmente de desacuerdo
1. Totalmente en acuerdo
El nivel de iluminacién es muy eficiente 2. De acuerdo
en las calles del distrito de Kunturkanki. 3. Indeciso
4. En desacuerdo
5. Totalmente de desacuerdo
Alumbrado Publico 1. Totalmente en acuerdo
El manteniendo a los postes del 2. De acuerdo
alumbrado publico se da con poca 3. Indeciso
frecuencia.
4. En desacuerdo
5. Totalmente de desacuerdo
1. Totalmente en desacuerdo
Muchas veces la zona queda sin 2. En desacuerdo
energia eléctrica por descargas 3 Indeciso
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Seguridad

Lineas y Redes
Primarias en Media

Tension

atmosféricas, que no son atendidos de

forma inmediata.

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Los sistemas de proteccion en las lineas
de media tensién para evitar ausencia
de energia eléctrica en el distrito son

muy antiguos.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Nota: Elaboracién propia
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Variable Dependiente 01: Calidad del servicio

Variable: Calidad del servicio

Definicién conceptual: El concepto de calidad de servicio y el de satisfaccion del cliente muchas veces han sido considerados como
sindnimos, pero realmente son constructos diferentes, aunque estén muy relacionados. En este sentido, Parasuraman et al. (1988, p. 16)
sefalan que “la calidad de servicio percibida es un juicio global, o actitud, relacionada con la superioridad del servicio, mientras que la
satisfaccion esta relacionada con una transaccion especifica”. Segun esta aportacion, Camison et al. (2007) destacan el hecho de que la

calidad de servicio percibida es un concepto mas amplio y un constructo mas estable que la satisfaccion del cliente, ya que ésta sera diferente
para cada transaccion.

Instrumento: Cuestionario Técnica: Encuesta

Estatus Logico: Dependiente

Unidad de Analisis: Colaboradores del distrito de Kunturkanki

items Valores y Categorias
Dimensiones Indicadores
(Enunciados o Preguntas) (Escala de Likert)
1. Totalmente de acuerdo
2. De acuerdo
Capacidad de los equipos
pac quip La empresa distribuidora de energia 3 Indeciso
Fiabilidad eléctrica es moderna y brinda un
4. En desacuerdo




118

servicio de calidad con buenos

5. Totalmente en desacuerdo
equipos
1. Totalmente de acuerdo
Evaluacién del precio dada la | La calidad que brinda la empresa 2. De acuerdo
calidad eléctrica va acorde al precio que cobra 3 Indeciso
a los consumidores.
4, En desacuerdo
5. Totalmente en desacuerdo
1. Totalmente satisfecho
Interaccion del cliente La empresa cuenta con empleados 2. Satisfecho
— empleado que ofrecen una atencion 6ptima a sus 3 Indeciso
clientes
4. Insatisfecho
5. Totalmente insatisfecho
Empatia 1. Totalmente de acuerdo
La empresa Electro Sur Este cuenta 2. De acuerdo
con horarios de atencion accesibles ;
Horarios de atencion 3. Indeciso
para sus clientes.
4, En desacuerdo
5. Totalmente en desacuerdo

Nota: Elaboracion propia




119

Variable Dependiente 02: Satisfacciéon de los usuarios

Variable: Satisfaccion de los usuarios

Definiciéon conceptual: como expresa el autor Navarro et. al (2016), el bienestar de los ciudadanos es un sentimiento de saciedad con
uno mismo y también con la sociedad en materia de las necesidades basicas, con lo cual, se intenta conseguir mayor calidad de vida en

los consumidores del bien o servicio. Por otro lado, también, se le considera como el sentir de una sociedad con respecto a un servicio.

Instrumento: Cuestionario Técnica: Encuesta

Estatus Légico: Dependiente

Unidad de Analisis: Colaboradores del distrito de Kunturkanki

items Valores y Categorias
Dimensiones Indicadores

(Enunciados o Preguntas) (Escala de Likert)

1. Totalmente de acuerdo

. La empresa distribuidora de energia 2. De acuerdo
. Evaluacion global de la o . .
Valor Percibido eléctrica realiza encuesta de la calidad 3

calidad Indeciso

de su servicio a sus clientes.
4. En desacuerdo

5. Totalmente en desacuerdo
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Totalmente de acuerdo

De acuerdo
. La empresa es honesta, seria y .
Evaluacion de la Indeciso
fiabilidad transparente y se preocupa por lograr
iabilida
la satisfacciéon de sus clientes En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
Totalmente de acuerdo
, . . De acuerdo
Es clara la informacién en los recibos
Satisfaccion global de energia eléctrica, acerca del Indeciso
consumo, el plazo de pago los
’ P pago 'y En desacuerdo
lugares autorizados de pago.
. . Totalmente en desacuerdo
Satisfaccion
Totalmente satisfecho
Satisfecho
Evaluacion de la o . o .
_ . El servicio de energia eléctrica que Indeciso
satisfaccion del brinda| isfactori
o rinda la empresa es satisfactorio. .
servicio Insatisfecho

Totalmente insatisfecho

Nota: Elaboracién prop
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Anexo lll: Validaciéon de Expertos

Validacién Ing. Juan Apaza Villavicencio

Documento: https://drive.google.com/file/d/18KmVeZqgABvZ-

USSefFzhJGh4ING8cE4D/view?usp=sharing



https://drive.google.com/file/d/18KmVeZqABvZ-USSefFzhJGh4lNG8cE4D/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/18KmVeZqABvZ-USSefFzhJGh4lNG8cE4D/view?usp=sharing

Validacion Ing. Rodriguez Gavidia Pierina

Documento:https://drive.google.com/file/d/10zI67MhgqqPUKLCCVo tgmWffbRGZDfZR/vi

ew?usp=sharing



https://drive.google.com/file/d/1OzI67MhqqPUkLCCVo_tqmWffbRGZDfZR/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1OzI67MhqqPUkLCCVo_tqmWffbRGZDfZR/view?usp=sharing
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Validacion Mgt. Becerra Cordova Victor Rauil Vicente

Documento:
https://drive.google.com/file/d/1tFWcu2P27CZghVC4trDhNMIiT6tJnU7NJ/view?usp=sharing



https://drive.google.com/file/d/1tFWcu2P27CZqhVC4trDhNMiT6tJnU7NJ/view?usp=sharing
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Validacion Mgt. Arce Lépez Paola Steffany
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Documento:
https://drive.google.com/file/d/1SLqgvbcuZXJHOI g6DCJgGBPsSHc1EdhF/view?usp=sharing



https://drive.google.com/file/d/1SLqvbcuZXJH0l_g6DCJqGBPsSHc1EdhF/view?usp=sharing

Anexo IV: Instrumentos de recoleccion de informacion

ENCUESTA

DATOS DE IDENTIFICACION
NOMBRES Y APELLIDOS

N° DE DNI

N° SUMINISTRO (RECIBO)

LUGAR DE LA APLICACION DE LA
ENCUESTA

1) Ud. Esta de acuerdo que la ocurrencia de interrupciones en el sistema eléctrico es muy seguida en el distrito.
3 Totalmente en desacuerdo

{> Endesacuerdo

@& Indeciso

(> De acuerdo

{» Totalmente de acuerdo

2) Ud. Esta de acuerdo que el cobro que realiza Electro Sur Este, sobre el consumo de energia eléctrica son apropiados.
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

CCO00

Totalmente de acuerdo

3) Ud. Esta de acuerdo que el nivel de iluminacién del alumbrado publico es muy eficiente en las calles del distrito.
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

20000

Totalmente de acuerdo

4) Esta de acuerdo que los cortes de energia electrica (por descargas atmosfericas) en el distrito no son atendidos de
forma inmediata.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

DOO0000

Totalmente de acuerdo

5) La empresa Electro Sur Este brinda un servicio de calidad con la instalacion de equipos modernos (medidores electricos).
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

OO0

Totalmente de acuerdo

6) Ud. esta de acuerdo que la calidad que brinda la empresa eléctrica va acorde al precio que cobra a los clientes.
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

Q0000

Totalmente de acuerdo

7) La empresa Electro Sur Este cuenta con empleados que ofrecen una atencién adecuada a sus clientes.
Totalmente insatisfecho

Insatisfecho

Indeciso

Satisfecho

[eNeNoRe R

Totalmente satisfecho
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8) La empresa Electro Sur Este cuenta con horarios de atencidn accesibles para sus clientes.
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo
Indeciso

De acuerdo

OO 000

Totalmente de acuerdo

9) La empresa distribuidora de energia eléctrica realiza encuesta de la calidad de su servicio a sus clientes.

¢ Totalmente en desacuerdo
3 Endesacuerdo

> Indeciso

> De acuerdo

O

Totalmente de acuerdo

10) La empresa Electro Sur Este es honesta, seria y transparente, y se preocupa por lograr la satisfaccion de sus clientes.

& Totalmente en desacuerdo
> Endesacuerdo

3 Indeciso

> Deacuerdo

> Totalmente de acuerdo

11) Es clara la informacion en los recibos de energia electrica, acerca del consumo, el plazo de pago y los lugares
autorizados de pago.

{» Totalmente en desacuerdo
> Endesacuerdo

3 Indeciso

{ De acuerdo

C

Totalmente de acuerdo

12) Usted esta satisfecho con el servicio de energia eléctrica que le brinda la Empresa Electro Sur Este
Totalmente insatisfecho

Insatisfecho
Indeciso
Satisfecho

Totalmente satisfecho

OO0 000
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GUIA DE ENTREVISTA

ENTREVISTA

¢, Usted esta satisfecho con el servicio de energia eléctrica que le brinda

la Empresa Electro Sur Este?

¢,Cada cuanto tiempo existen cortes de energia eléctrica en el distrito de

Kunturkanki?

¢, Cuanto tiempo se demora la empresa Electro Sur Este en solucionar los

problemas eléctricos en el distrito?

A consecuencia de los cortes jen qué medida le perjudica la ausencia

del servicio eléctrico?

¢, Usted esta conforme con la tarifa que paga por el servicio de energia

eléctrica que consume?
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Entrevista N° 01

ENTREVISTAS

Nombre:

Edad: 75 afos

Grado de instruccion: Primaria

Especialidad: Agricultor

Informacion extra:

Poblador del distrito

Es poblador del distrito de Kunturkanki, el cual es cabeza de hogar de su familia, el sefior
reside en una de las comunidades junto a su familia, por lo tanto, le es muy necesario el

sistema eléctrico.

1. ¢Usted esta satisfecho con el
servicio de energia eléctrica que
le brinda la Empresa Electro Sur
Este?

2. ;Cada cuanto tiempo existen
cortes de energia eléctrica en el
distrito e Kunturkanki?

3. ¢ Cuanto tiempo se demora la
empresa Electro Sur Este en
solucionar los problemas
eléctricos en el distrito?

4. A consecuencia de los cortes
¢ien qué medida le perjudica la
ausencia del servicio eléctrico?

5. ¢Usted esta conforme con la
tarifa que paga por el servicio de
energia eléctrica que consume?

No estoy satisfecho, porque existe cortes eléctricos a
cada momento, y ellos no nos perdonan en el pago, e
incluso las cortes eléctricas llegan a malograr nuestros
equipos electrénicos y artefactos, esto a causa de las
lluvias o granizos, el cual, nos deja varios dias e
incluso semanas sin energia eléctrica.

Los cortes eléctricos en el distrito de Kunturkanki a
veces se dan una a dos veces por semana, pero en
las comunidades es con mayor frecuencia por los
vientos y lluvias.

Es dependiendo donde y como se dio el corte, cuando
es por granizos o rayos, la empresa demora
aproximadamente dos a tres dias y a veces aun mas
y solo vienes cuando les llamamos para que
solucionen.

Nos perjudica bastante porque queremos realizar
muchas actividades como trabajos, por otro lado,
también afecta la educacion de nuestros hijos ya que
ellos estudian y cuando existen cortes ellos no pueden
hacer sus clases.

No estoy conforme, ya que la empresa nos brinda un
pésimo servicio y nunca nos perdona los pagos
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Entrevista N° 02
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Nombre:
Edad:

Poblador del distrito

65 anos

Grado de instruccién: Superior

Especialidad:
Informacion extra:

Licenciado en Enfermeria

Es un ciudadano del distrito de Kunturkanki, el cual es cabeza de hogar de su familia,
el sefor reside en la comunidad de Sebaduyoc junto a su familia, por lo tanto, le es
muy necesario el sistema eléctrico.

1. ¢ Usted esta satisfecho con
el servicio de energia
eléctrica que le brinda la
Empresa Electro Sur Este?

2. ¢Cada cuanto tiempo
existen cortes de energia
eléctrica en el distrito e
Kunturkanki?

3. ¢,Cuanto tiempo se demora
la empresa Electro Sur Este
en solucionar los problemas
eléctricos en el distrito?

4. A consecuencia de los
cortes sen qué medida le
perjudica la ausencia del
servicio eléctrico?

5. ¢ Usted esta conforme con
la tarifa que paga por el
servicio de energia eléctrica
que consume?

Aca en el distrito existen muchas fallas eléctricas a
causa de ventarrones, de descargas eléctricas (rayos),
por la lluvias y granizadas, sin embargo, la empresa
Electro Sur Este no soluciona de manera inmediata y
por lo tanto no estoy satisfecho.

Los cortes eléctricos se dan dependiendo la temporada
y al clima, en época de lluvias hay mayor numero de
cortes y en época de sequias es un poco menor, pero
si existe a causa de los vientos.

La empresa Electro Sur Este, demora mucho en
solucionar los cortes eléctricos a veces llega a quince
dias e incluso un mes en las zonas rurales ya que no
contamos con celulares en las zonas altas para
comunicar a la cuidad de Sicuani.

En mi caso me perjudica bastante porque yo trabajo
con electricidad y también perjudica a los jovenes
estudiantes del distrito y a un mayor de las
comunidades porque no pueden hacer sus tareas ni
asistir a sus clases.

No estoy muy satisfecho, porque a veces nos llegan a
cobrar sobre precio o incluso mas de la de la cuenta 'y
no refleja lo que realmente consumimos nosotros.




Entrevista N° 03
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Nombre: Poblador del distrito
Edad: 58 afos
Grado de instruccion: Superior
Especialidad: Docente

Informacion extra:

Es un poblador del distrito de Kunturkanki, el cual es cabeza de hogar de su familia,
el sefior reside en la comunidad de Pukacancha junto a su familia, por lo tanto, le es
muy necesario el sistema eléctrico ya que es docente en la institucién educativa de

la comunidad.

1. ¢Usted esta satisfecho
con el servicio de energia
eléctrica que le brinda la
Empresa Electro Sur Este?

2. ¢Cada cuanto tiempo
existen cortes de energia
eléctrica en el distrito e
Kunturkanki?

3. ¢Cuanto tiempo se
demora la empresa Electro
Sur Este en solucionar los
problemas eléctricos en el
distrito?

4. A consecuencia de los
cortes sen qué medida le
perjudica la ausencia del
servicio eléctrico?

5. ¢Usted esta conforme
con la tarifa que paga por el
servicio de energia eléctrica
que consume?

En esta temporada podria decir que, si estoy un poco
satisfecho porque brinda un servicio regular, pero en
temporada de lluvias, el servicio es muy pésimo a
causa de los fendmenos atmosféricos.

Los cortes eléctricos si existen, en esta temporada no
mucho, pero en temporadas de lluvias, los cortes son
casi a diario.

Cuando el corte se realiza en el distrito, la solucion es
un poco mas rapido y a veces se demoran uno o dos
dias, pero si el corte se realiza en las comunidades se
demoran mas dias incluso semanas.

Cuando no hay electricidad me perjudica bastante ya
que trabajo con ese medio y dictando clases y
preparando lo mismo.

Si estoy conforme pero cuando utilizo la energia
eléctrica, ya que me ayuda en multiples servicios y
tareas de la casa e incluso en el trabajo, por los cual,
seria bueno que mejore el servicio y que llegue el
servicio trifasico a las comunidades.
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Nombre: Poblador del distrito
Edad: 85 afios

Grado de instruccion: Primaria
Especialidad: No cuenta

Informacion extra:

Es un poblador del distrito de Kunturkanki quien solo habla el idioma quechua, el cual es
cabeza de hogar, el sefior es adulto mayor y reside en la comunidad de Hanansaya
Ccollana, ubicado a treinta minutos de la capital del distrito, vive solo, ya que su esposa
fallecié hace siete anos, por lo tanto, le es muy necesario el sistema eléctrico ya que le
ayuda en las noches a la iluminacion de su hogar.

1. ¢Usted esta satisfecho con
el servicio de energia eléctrica
que le brinda la Empresa
Electro Sur Este?

2. ¢Cada cuanto tiempo
existen cortes de energia
eléctrica en el distrito e
Kunturkanki?

3. ¢Cuanto tiempo se demora
la empresa Electro Sur Este en
solucionar los  problemas
eléctricos en el distrito?

4. A consecuencia de los cortes
¢en qué medida le perjudica la
ausencia del servicio eléctrico?

5. ¢ Usted esta conforme con la
tarifa que paga por el servicio
de energia eléctrica que
consume?

Si estoy un poco satisfecho, ya que antes no tenia
energia eléctrica y no podia cocinarme por las noches,
ahora si ya puedo cocinarme en la noche gracias a la
energia eléctrica

Ahora ultimamente, si hay mas seguido la energia
eléctrica, pero anteriormente existian muchos cortes,
mas aun en época de lluvias y vientos.

En la comunidad anteriormente los cortes duraban
mucho tiempo, a veces 15 dias y para que lo soluciones
teniamos q viajar 2 horas a la ciudad de Sicuani para
llevar nuestra queja a la misma oficina.

Cuando hay cortes eléctricos me perjudica bastante
porque no hay energia para cargar mis linternas y
también no puedo escuchar las noticias en mi radio y
como vivo solo, me da miedo que me pase algo en la
oscuridad.

Si estoy un poco conforme, pero a veces abusan y me
llegan a cobrar mucho incluso llega hasta ocho a diez
soles cuando yo siempre pagaba siete soles, es mucho
lo que me cobra, porque a mi edad ya es muy dificil
conseguir dinero, ya que yo vivo solo de mi chacra.
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Nombre: Pobladora del distrito
Edad: 28 afos

Grado de instruccion: Superior
Especialidad: Contadora

Informacion extra:

La sefiorita es natural del distrito y vive en la misma capital del distrito, al cual denominan
El Descanso, ella tiene un bebe de 5 afos y por lo cual trabaja como contadora en un
banco, vive con su esposo y su hijo, por lo tanto, le es muy necesario el sistema eléctrico
ya que le ayuda a realizar su trabajo por las noches y cuidar de mejor manera a su hijo.

1. ¢Usted esta satisfecho con
el servicio de energia eléctrica
que le brinda la Empresa
Electro Sur Este?

2. ¢Cada cuanto
existen cortes
eléctrica en el
Kunturkanki?

tiempo
de energia
distrito e

3. ¢Cuanto tiempo se demora
la empresa Electro Sur Este en
solucionar los problemas?

4. A consecuencia de los cortes
¢en qué medida le perjudica la
ausencia del servicio eléctrico?

5. ¢ Usted esta conforme con la
tarifa que paga por el servicio
de energia eléctrica que
consume?

No estoy satisfecho, porque siempre existe cortes
eléctricos y malogra nuestros electrodomésticos y casi
nunca nos comunican.

Los cortes eléctricos son muy seguidos aca en el distrito
y cuando llueve o hay vientos es mas que seguro que
habra apagén en todo el distrito.

Se demoran dias en solucionar incluso uno a dos dias y
anteriormente hasta semanas nos dejaban sin energia 'y
en las comunidades es un peor el trato que reciben los
pobladores.

Me afecta bastante ya que la energia eléctrica es
fundamental para realizar cualquier actividad y también
en mi caso para realizar mis trabajos y cuidar a mi hijo,
por lo tanto, me gustaria que la empresa mejore su
servicio.

No estoy conforme porque a veces no utilizamos el
servicio eléctrico, porque hay dias que no hay energia y
nos cobran de lo que no usamos, también seria
conveniente que en las comunidades cobren un poco
menos para que ellos puedan pagar.
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Nombre:

Edad: 56 afios
Grado de instruccién: Primaria
Especialidad: No cuenta

Informacion extra:

La sefiora es natural del distrito,

Pobladora del distrito

vive en la misma capital del distrito y también en la

comunidad campesina de Pukacancha, ella tiene cuatro hijas que estudian y por lo cual
trabaja en la agricultura y ganaderia, vive con su esposo y sus hijas, por lo tanto, le es muy
necesario el sistema eléctrico ya que le ayuda a realizar su trabajo en el campo y por las
noches a la iluminacion de su hogar.

1. ¢Usted esta satisfecho con el
servicio de energia eléctrica que
le brinda la Empresa Electro Sur
Este?

2. ¢Cada cuanto tiempo existen
cortes de energia eléctrica en el
distrito de Kunturkanki?

3. ¢Cuanto tiempo se demora la
empresa Electro Sur Este en
solucionar los problemas?

4. A consecuencia de los cortes
ien qué medida le perjudica la
ausencia del servicio eléctrico?

5. ¢Usted esta conforme con la
tarifa que paga por el servicio de
energia eléctrica que consume?

No estoy satisfecho, porque existe muchos cortes
eléctricos, pero al momento del cobro nos cobran
primeros y no nos perdonan nada.

Los cortes eléctricos se dan mucho en las épocas de
lluvias y en agosto cuando hay vientos fuertes.

Se demoran dias en solucionar incluso vienen a
solucionar solo cuando llamas a la oficina de Sicuaniy a
veces no arreglan y llegamos a estar un mes sin energia
esto se da mas en los meses de enero y febrero por las
lluvias.

Me afecta bastante, porque yo a veces me quedo a vivir
en el campo y no hay energia, el trato que me brindan
en el pueblo es mejor que en la comunidad donde vivo.

No estoy conforme con la tarifa que nos cobran me
gustaria que se regulen un poco y mejoren el servicio
que brindan.
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Nombre:
Edad:

Grado de instrucciéon: Superior

29 afnos

Especialidad:
Informacion extra:

Poblador del distrito

administrador

El joven es natural del distrito y vive en la misma capital del distrito, al cual denominan El
Descanso, él trabaja como administrador en una empresa, vive en el mismo pueblo junto a
su esposa y su hijo, por lo tanto, le es muy necesario el sistema eléctrico ya que le ayuda a
realizar varias actividades y también en su trabajo.

1. ¢Usted esta satisfecho con el
servicio de energia eléctrica que
le brinda la Empresa Electro Sur
Este?

2. ¢Cada cuanto tiempo existen
cortes de energia eléctrica en el
distrito e Kunturkanki?

3. ¢ Cuanto tiempo se demora la
empresa Electro Sur Este en
solucionar los problemas?

4. A consecuencia de los cortes
¢en qué medida le perjudica la
ausencia del servicio eléctrico?

5. ¢Usted estd conforme con la
tarifa que paga por el servicio de
energia eléctrica que consume?

No estoy muy satisfecho, con el servicio que brinda la
empresa electro sur este por que causa muchos
inconvenientes a los pobladores.

A menudo realizan distintos cortes eléctricos y sin previa
comunicacion e incluso malogra nuestros artefactos por
que los cortes se dan de un momento a otro

Con respectos a este tema electro sur llega a demorar
un dia hasta dos dias a veces para solucionar y previo
aviso o llamado a la oficina porque si no ellos no
arreglan.

En mi caso me afecta bastante porque yo trabajo en
computadora y necesito energia eléctrica, también para
comunicarnos porque cuando se va la energia la linea
telefénica movistar se va y no se puede hacer llamadas
por esa linea.

No estoy conforme porque en este tiempo de pandemia
los recursos econdmicos en esta parte donde vivimos
son muy bajos.
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Nombre:

Edad: 44 anos
Grado de instruccion: Primaria
Especialidad: No cuenta

Informacion extra:

Poblador del distrito

La sefiora es natural del distrito de Kunturkanki, vive en la misma capital del distrito, ella
tiene un hijo varon y una hija mujer ambos en edad escolar, por lo cual, tiene su negocio de
taller vehiculos motorizados y no motorizados, por lo tanto, le es muy necesario la energia
eléctrica ya que le ayuda a realizar su negocio y en los estudios de sus hijos.

1. ¢Usted esta satisfecho con el
servicio de energia eléctrica que
le brinda la Empresa Electro Sur
Este?

2. ¢Cada cuanto tiempo existen
cortes de energia eléctrica en el
distrito e Kunturkanki?

3. ¢Cuanto tiempo se demora la
empresa Electro Sur Este en
solucionar los problemas?

4. A consecuencia de los cortes
¢en qué medida le perjudica la
ausencia del servicio eléctrico?

5. ¢Usted estd conforme con la
tarifa que paga por el servicio de
energia eléctrica que consume?

No estoy muy satisfecho, con el servicio que brinda la
empresa electro sur este porque a veces llegan a cobrar
mucho y cuando no pagan se los corta el servicio. Ellos
no perdonan ni un dia con el pago.

A menudo realizan distintos cortes eléctricos y sin previa
comunicacion y llega a malograr mis herramientas de
trabajo y mas aun me perjudica.

Demoran mucho en solucionar y cuando se le llama al
numero de Electro Sur no contestan e incluso llegan a
apagar el celular, con el fin de no arreglar.

Afecta bastante en todo aspecto, porque el negocio que
tengo es un taller, por lo cual es fundamental la energia
eléctrica para poder trabajar y llevar a lo a casa para
sobrevivir, también afecta a mi hijo porque estudia.

No estoy conforme porque yo no consumo mucha
energia, en su cuarto de mi hijo solo existe un foco y una
laptop y pagamos 30 a 40 soles y en este tiempo de
pandemia el negocio bajo mucho.
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Nombre:
Edad: 23 afos
Grado de instruccion: Superior

Especialidad:
Informacion extra:

Pobladora del distrito

Bachiller en Antropologia

La seforita es natural de la comunidad Puka cancha, el cual se encuentra a 20 minutos
de la capital del distrito, ella vive con sus padres que son adultos mayores, por lo cual
trabaja como asistente en la municipalidad del distrito, es por eso, que le es muy
necesario el sistema eléctrico, ya que le ayuda a realizar su trabajo en el dia y también
por las noches le sirve para poder atender a sus padres.

1. ¢Usted esta satisfecho con
el servicio de energia eléctrica
que le brinda la Empresa
Electro Sur Este?

2. ¢Cada
existen cortes
eléctrica en
Kunturkanki?

cuanto tiempo
de energia

el distrito e

3. ¢Cuanto tiempo se demora
la empresa Electro Sur Este en
solucionar los problemas?

4. A consecuencia de los cortes
¢en qué medida le perjudica la
ausencia del servicio eléctrico?

5. ¢ Usted esta conforme con la
tarifa que paga por el servicio
de energia eléctrica que
consume?

No estoy satisfecho, porque siempre existe cortes
eléctricos imprevistos cada semana.

Bueno uno nunca sabe cuando habra cortes eléctricos
ya que nunca comunican a la poblacién sobre si habra o
no habra energia eléctrica.

La demora en solucionar es dependiendo la temporada,
a veces demoran un dia y a veces llegan a demorar
incluso semanas.

Afecta bastante ya que la energia eléctrica es
fundamental y por otro lado malogra los
electrodomésticos que tengo en casa.

No estoy conforme porque a veces viene en la factura un
costo mayor de lo que consumimos.
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Nombre: Pobladora del distrito
Edad: 27 afos

Grado de instruccion: Secundaria
Especialidad: No cuenta

Informacion extra:

La seforita es natural de la comunidad Thusa, el cual se encuentra a 35 minutos de la
capital del distrito, ella vive con sus padres y hermanos, ella trabaja en el campo tejiendo
prendas y criando sus ganados vacunos y ovinos, por lo tanto, la energia eléctrica le es
muy necesario para poder cargar sus equipos de pastoreo, como baterias para el cerco
eléctrico de sus animales y también para poder estudiar en las noches y preparase sus

alimentos.

1. ¢ Usted esta satisfecho con
el servicio de energia eléctrica
que le brinda la Empresa
Electro Sur Este?

2. ¢Cada cuanto tiempo
existen cortes de energia
eléctrica en el distrito e
Kunturkanki?

3. ¢Cuanto tiempo se demora
la empresa Electro Sur Este en
solucionar los problemas?

4. A consecuencia de los cortes
¢en qué medida le perjudica la
ausencia del servicio eléctrico?

5. ¢ Usted esta conforme con la
tarifa que paga por el servicio
de energia eléctrica que
consume?

No estoy satisfecho.

Es dependiendo al clima, cuando estamos en temporada
de lluvias hay mas cortes por semana que en temporada
de sequia.

Dependiendo, a veces lo solucionan para el dia siguiente
y en otras ocasiones demora entre unos dos a tres dias
aproximadamente.

Afecta bastante en el alumbrado de los hogares en las
noches porque vivo en una comunidad y es muy oscuro,
también malogra los electrodomésticos.

No, porque llegan a cobrar altas tarifas y los del campo
no podemos muchas veces pagar esos montos mas aun
en esta época de pandemia.

Link de Google drive: videos de entrevistas. https://acortar.link/wVLeii



https://acortar.link/wVLeii
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Anexo V: Evidencias

Figura 12.

Medidor de energia eléctrica en mal estado

Nota: Tomado de “Foto 1”
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Figura 13.

Poste de Alumbrado Publico mal ubicado

Nota: Tomado de “Foto 2” Nota: Tomado de “Foto 3”
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Figura 14.

Mala Instalacién de Poste de Energia Eléctrica

Nota: Tomado de “Foto 4”
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Figura 15.

Instalacion de un Poste inadecuado

Nota: Tomado de “Foto 5”

Link de Google drive:

https://drive.google.com/drive/folders/1d22el5QZDZY9LdrYVAQP 1UxMuxLNzilg?usp=sharing

En una ventana de Google drive, se colocé la evidencia de la investigacion, en el cual se
podra apreciar fotografias, videos del trabajo de campo que se realizé en el distrito de

Kunturkanki, Provincia Canas, departamento del Cusco.


https://drive.google.com/drive/folders/1d22el5QZDZY9LdrYVAQP1UxMuxLNziIq?usp=sharing
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Anexo VI: Evidencia de solicitud de informacion a instituciones

Figura 16.  Solicitud de informacion a la empresa distribuidora Electro Sur Este.

Nota: Tomado de Correo enviado de Electro Sur Este.
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Figura17.  Solicitud de informacién al Organismo Supervisor de la Inversién en Energia y

Mineria (Osinergmin).

Nota: Tomado de Correo enviado de OSINERGMIN
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Anexo VII: GLOSARIO

SAIFI: Frecuencia media de interrupciones por cliente.

SAIDI: Tiempo total promedio de interrupcion por cliente.

PAS: Procedimiento administrativo sancionador.

OPCIONES TARIFARIAS BT2 Y MT2:

¢ Permite diferenciar claramente la energia y la potencia en horas punta y fuera de punta.
o Diferencia en costos y tarifas que ambos horarios implican.

OPCIONES TARIFARIAS BT3 Y MT3:

¢ Permite diferenciar la energia en punta y fuera de punta y la potencia bajo calificacion del
cliente.

o Asi el cliente es calificado como presente en punta cuando el cociente entre su demanda
media en horas punta y su demanda maxima es mayor o igual a 0.5, dicha calificacién se
realiza mensualmente y se realiza automaticamente.

OPCIONES TARIFARIAS BT4 Y MT4:

e En este caso se factura la energia total del mes y se distingue la potencia en punta o
fuera de punta bajo calificacion cuyo periodo de vigencia fluctia de 3 meses a un ano
segun acuerdo.

OPCION TARIFARIA BTS5:

e Solo para clientes alimentados en baja tension con demanda maxima de hasta 20 KW o
gue instalen un limitador de potencia de hasta 20 KW nominal.
e Se efectua una medicion simple de energia.

OPCION TARIFARIA BT6:

e Cargo simple por la potencia de la conexion.
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e Solo podran optar por esta tarifa clientes con una alta participacion en las horas punta,
tales como los que cuentan con avisos luminosos, cabinas telefénicas y semaforos, no

comprendiéndose el uso residencial.



