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RESUMEN

La generacion y distribucion de electricidad es una actividad importante que permite
el desarrollo y bienestar de la sociedad, posibilita la ejecucion de servicios como
educacioén, salud y bienestar familiar. Lamentablemente en muchas zonas del Pais,
especialmente en la Amazonia, todavia existe poblacion que no accede a este
servicio, constituyendo un reto importante para las empresas generadoras y
distribuidoras de electricidad. La naturaleza agreste de la Amazonia, lo disperso de
la poblacion y su dificil geografia requiere de una planificacién cuidadosa
atendiendo una serie de factores socioecondmicos y tecnolOgicos. La presente
investigacion tiene como objetivo analizar si la Gestidon por Procesos mejora la
elaboracion del Plan de Inversiones de Distribucion Eléctrica en Electro Oriente,
empleando para ello el enfoque cualitativo de tipo interpretativo en la que se hizo
una interpretacion de la percepcion que tienen los participantes en la elaboracion
del Plan. Se entrevisté a las personas relacionadas con la planificaciéon de la
distribucion eléctrica en la empresa, llegando a la conclusion que se cumple con el
objetivo general, la Gestion por Procesos mejora la elaboracion del Plan de

Inversiones de Distribucion Eléctrica en Electro Oriente S.A.

Palabras clave: Gestidn por procesos, distribucion eléctrica, proyeccion de la

demanda, cliente interno, planificacion eléctrica.

viii



ABSTRACT

The generation and distribution of electricity is an important activity that enables the
development and well-being of society, by facilitating the provision of services such
as education, healthcare, and family welfare. Unfortunately, in many areas of the
country, particularly in the Amazon region, there is still a population that does not
have access to this service, posing a significant challenge for electricity generation
and distribution companies. The rugged nature of the Amazon, the scattered
population, and its challenging geography require careful planning, taking into
account various socio-economic and technological factors. The objective of this
research is to analyze whether Process Management improves the development of
the Electric Distribution Investment Plan in Electro Oriente, using a qualitative
interpretive approach, which involved interpreting the perception of the participants
involved in the plan's development. Interviews were conducted with individuals
involved in the planning of electric distribution in the company, leading to the
conclusion that the overall objective is achieved: Process Management improves
the development of the Electric Distribution Investment Plan in Electro Oriente S.A.

Keywords: Process management, electrical distribution, demand forecasting,

internal customer, electrical planning.



|. INTRODUCCION

Desde principios del siglo pasado, la electricidad ha sido crucial para el desarrollo
social y tecnolégico. Ha permitido la iluminacion en hogares y calles, electrificado
el transporte y mejorado la comunicacion con el teléfono y la radio. Actualmente
sigue siendo vital para la tecnologia, la salud, la alimentacién mejorando nuestra
calidad de vida e impulsado la innovacion. Es un recurso fundamental que ha
revolucionado la sociedad, pero que todavia no beneficia a toda la poblacién.

A nivel mundial el acceso a la electricidad aumenté entre 2010 y 2020, del
83 % al 91 %, disminuyendo las personas desatendidas de 1.200 millones en 2010
a 733 millones en 2020. (Banco Internacional de Reconstruccion y Fomento / Banco
Mundial, 2022), aun existen personas que no tienen electricidad para iluminar sus
hogares y conservar sus alimentos. Cerca de 2,600 millones de personas dependen
de combustibles sucios como el carbon vegetal, el carbon y los desechos animales
para cocinar (SEforALL, 2022).

Las condiciones geograficas del Perq, su dificil acceso, climas diversos, junto
con la dispersion de la demanda influyen sobre eficiencia de la distribucion eléctrica
(Quispe Anccasi, Carlos / Colegio de Ingenieros del Peru, 2019). Si bien en el 2020
el 100% de la poblacién urbana accede a servicios eléctricos, en el sector rural el
acceso es del 94.4%, una brecha superior al millén y medio de personas que no
acceden a la electricidad, en el departamento de Loreto el acceso es menor al 88%.
(Organismo Supervisor de la Inversién en Energia y Minas, 2021).

Desde setiembre del 2015 la planificacion de los sistemas de distribucién
peruanos se basa en la elaboracion de planes de inversion para empresas de
distribucion eléctrica, segun el Decreto Legislativo N° 1208, establece que las
empresas distribuidoras de electricidad deberan establecer el VAD (Valor Agregado
de Distribucidn), que representa el costo por unidad de potencia para que el usuario
disponga del servicio eléctrico, desde el punto de inicio de la distribucion de
electricidad, hasta el empalme o acometida en el domicilio del usuario. Luego se
presenta al Osinergmin el Estudio de Planeamiento Eléctrico de Largo Plazo, que
se asocia al Plan de Inversion en Distribucion Eléctrica (PIDE), el cual debe ser
aprobado por Osinergmin incorporandolo en la inversion anual en base a la fijacion
del VAD correspondiente. (Republica del Peru, 2015). El Ministerio de Energia y
Minas a la fecha no ha aprobado los criterios y la metodologia para elaborar el



PIDE, dificultando el cumplimiento del Decreto Ley N° 1208 y su Reglamento, ni ha
reconocido el procedimiento elaborado por el Osinergmin. Cada empresa elabora
el PIDE bajo los términos establecidos por las consultoras y criterios propios que
varian constantemente ante la diversidad de los requerimientos. (Quispe Anccasi,
Carlos / Colegio de Ingenieros del Peru, 2019).

En Loreto la empresa Electro Oriente S.A. (ELOR) genera, transmite,
distribuye y comercializa la energia eléctrica, cuenta con el Departamento de
Planeamiento y Regulacion, donde existe la supervision de Planeamiento Eléctrico
y la supervision de Planeamiento GIS Loreto, que participan en los estudios
regulatorios y la planificacion eléctrica a largo plazo. El sistema eléctrico se analiza
en su estado de operacion presente y a futuro, realizando las simulaciones con el
aplicativo DAP21 con la metodologia siguiente (P&C Ingenieros y Contratistas
Consultores SAC, 2022):

Figural

Metodologia de Analisis de Sistema Eléctrico

Lo diverso del consumo, la dispersién de la demanda eléctrica y la existencia
de equipamiento eléctrico de diferente caracteristicas y antigiiedad, generan
requerimientos variados implicando una planificacion especifica en cada caso,
tanto para la operacién como el mantenimiento, que hasta la fecha no han podido
ser normalizados en procesos, sin un criterio Unico para la proyeccion y ejecucion
de proyectos, dificulta la accién del Departamento de Planeamiento y Regulacion
para la planificacion en distribucion de electricidad.

La Gestion por Procesos es entonces una alternativa de posible mejora,
ante lo cual se plantea la pregunta general siguiente: ¢De qué manera la gestion
por procesos mejora la elaboracién del Plan de Inversiones de Distribucion Eléctrica



en Electro Oriente? Agregando la problematica especifica: (a) ¢De qué manera la
gestion por procesos mejora la satisfaccion de los clientes internos del Plan de
Inversiones de Distribucion Eléctrica en Electro Oriente?; (b) ¢De qué manera la
gestion por procesos mejora el cumplimiento de las proyecciones del Plan de
Inversiones de Distribucion Eléctrica en Electro Oriente?; (c) ¢De qué manera la
gestion por procesos mejora la exactitud de los presupuestos del Plan de
Inversiones de Distribucion Eléctrica en Electro Oriente?

La presente investigacidon mantiene una justificacién practica mediante la
administracion de los procesos aplicando la gestion por procesos para lograr los
objetivos de la organizacion, logrando establecer un criterio practico en la ejecucion
de la Planificacion de la Distribucion Eléctrica a fin de obtener insumos para una
buena formulacién de los proyectos de inversion. A nivel tedrico se determina la
teoria relacionada con la gestidn por procesos aplicados en mejorar la planificacion
eléctrica en empresas del sector eléctrico, y la mejora continua en sus procesos
gue afecten directamente a su cadena de valor, manteniendo al equipo de
planificacién eléctrica con una adecuada capacitacion y sélidos conocimientos
alineados a los objetivos institucionales. En cuanto la justificacion metodoldgica, al
implementar sistemas de gestion para mejorar procesos siguiendo el método
cientifico se obtienen resultados, metodologias e instrumentos validados que son
reconocidos y aceptados por la comunidad profesional. Estos instrumentos
permiten el control adecuado de la Planificacion de la Distribucion Eléctrica, asi
como entregables para formular los proyectos de inversion en el Plan Multianual de
Inversiones (PMI).

El objetivo general del trabajo es analizar si la Gestion por Procesos mejora la
elaboracion del Plan de Inversiones de Distribucion Eléctrica en Electro Oriente.
Ello acarrea los objetivos especificos siguientes: (a) Analizar si la gestiébn por
procesos mejora la satisfaccion de los clientes internos del Plan de Distribucion
Eléctrica en Electro Oriente.; (b) Analizar si la gestion por procesos mejora el
cumplimiento de las proyecciones del Plan de Distribucion Eléctrica en Electro
Oriente.; (c) Analizar si la gestiébn por procesos mejora la exactitud de los

presupuestos del Plan de Inversiones de Distribucion Eléctrica en Electro Oriente.



Il. MARCO TEORICO

Se presenta a continuacion los antecedentes internacionales y nacionales que
sustentan la presente investigacién. En su trabajo de tesis Cdérdova (2015), tuvo
como objetivo encontrar la influencia de la planificacion del presupuesto y la
inversion de Fondos Estatales en obras de Electrificacion Rural y Urbano Marginal
llevadas a cabo por la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A., en el
periodo 2012. Su investigacién fue de naturaleza mixta, abordando el enfoque
cualitativo y cuantitativo. En lo cuantitativo se propuso demostrar la hipotesis que
la planificacién financiera adecuada necesita de un manual de procesos apropiado.
Se trabajé con una muestra de 32 personas pertenecientes departamentos de
contabilidad, finanzas, y planificaciéon. Se emplearon cuestionarios, entrevistas y
guias de observaciéon. Como resultado se comprob6 que la empresa no cuenta con
un manual de procedimientos para proyectar las obras de distribucion eléctrica. La
asignacion presupuestal por parte del estado no siempre cubre las necesidades de
la obra por la elaboraciéon de estudios incompletos que no abarcan todos los
requerimientos, debiendo la empresa suplir la diferencia con recursos propios.

En su tesis de maestria Chavarry y Pacheco (2017) siguieron el objetivo de
determinar si las empresas de distribucion eléctrica estatales son ineficientes tanto
técnica como econdmicamente y si la ineficiencia cambia con transcurso del tiempo.
El trabajo fue de naturaleza cuantitativa no experimental, considerando a 10
empresas estatales de distribucion del servicio eléctrico peruano, incluida Electro
Oriente entre ellas. Se tuvo como resultado que la ineficiencia, técnica como
econdmica, varia en el tiempo, ello significa que las empresas aprenden de sus
errores y mejoran su nivel de eficiencia a través del tiempo. La longitud de red y
densidad de consumo permiten distribuir energia a clientes regulados aumentando
la eficiencia técnica, pero la densidad del consumo genera menor eficiencia
econOmica.

Hidalgo Palomino (2018) elabord una tesis acerca del empleo de técnicas
estadisticas en la elaboracion de la proyecciéon de la comercializacion de
electricidad en el Sistema Interconectado Ecuatoriano. Trabajo cuantitativo
comparativo donde su investigacion consistio en elaborar modelos de la demanda
nacional real en el Sistema Interconectado Nacional Ecuatoriano, tomado como

referencia el aumento del parque industrial y el de la poblacion. Estos datos



muestran un comportamiento complejo por lo que se realizé un analisis exploratorio
utilizando la técnica estadistica no paramétrica. En este estudio se realiz6 una
comparacion de modelos estadisticos, empleando la regresion exponencial y la
regresion cubica, utilizando los datos en estudio buscando el que mejor prondstico
brinda. Se determiné que se debe complementar los datos socioeconémicos con
las expectativas de desarrollo del sector industrial en la obtencién de proyecciones
adecuadas, donde el modelo de proyeccion cubica era el que mejor ajuste y
proyecciones brindaba.

En su trabajo de investigacion, Naranjo (2019) desarroll6 el objetivo de medir
la satisfaccion de clientes internos y externos de la Corporaciéon Nacional de
Electricidad EP en Ecuador. El trabajo tuvo naturaleza mixta, cualitativo y
cuantitativo. Se trabajé con una muestra de 110 clientes internos y 245 clientes
externos realizando entrevistas y encuestas (empleé el cuestionario SERVQUAL).
En relacion a los clientes internos se concluye que no desarrollan procesos fiables,
la informacion intercambiada entre departamentos se vuelve a revisar ocasionando
sobretiempos y pérdida de recursos. Se recomienda desarrollar estrategias que
fomenten la comunicacion para evitar conflictos y generar confianza entre los
clientes internos.

El trabajo de tesis de Santillan y Pallo (2019), de tipo cuantitativo no
experimental, tuvo como objetivo determinar el prondstico de demanda eléctrica
empleando data historica y determinar su impacto futuro en el Sistema Eléctrico de
Potencia de CNEL Los Rios, Ecuador. Para la proyeccion se tuvo en cuenta los
datos demograficos, econdmicos, culturales, climaticos y crecimiento industrial.
Estos datos se sometieron a un Andlisis exploratorio para filtrar datos inexistentes,
retirar los inexactos y lograr calidad de la informacidon, que sea confiable,
representativa y consistente. Se realizé un estudio comparativo de la exactitud de
los métodos de prondstico y sus diferencias con el consumo real, hallando que el
modelo logistico y el de regresion multiple generaban los valores de proyeccion de
mayor exactitud y menor error de prondstico. Se concluy6 que a partir del 2014 el
Sistema Eléctrico de Potencia de CNEL Los Rios no podra soportar el incremento
de carga por el crecimiento de la demanda.

Fletcher (2019), trata la problematica de distribucion de la energia eléctrica

en zonas rurales. La investigacion busco realizar un estudio comparativo de las



bondades de los diferentes acercamientos al planificar redes de distribucion
eléctrica radiales. Se concluye que la implementacion de redes de distribucion
radiales, autonomas de las redes de distribucion integradas, conforman una
alternativa econ6mica y ambientalmente viable, siendo centros de gestion
independientes y econdmicamente autosuficientes.

El trabajo de suficiencia de Torres (2019) tuvo como objetivo estudiar el
control de gestion del presupuesto en la distribucion de combustibles en la Cadena
de Suministro de Petro Peru y sustentar con la teoria si el control establecido se
alinea con los objetivos estratégicos del area. El trabajo es de tipo exploratorio,
cualitativo no experimental, entrevistando a cinco expertos del éarea de
presupuestos y logistica, que participan activamente formulando los objetivos de
area y presupuestos. Los entrevistados comentaron que cuando las operaciones
varian con indicadores fuera de rango, se analiza si son el resultado de la accién
de variables exdgenas, a fin de incluirlas oportunamente en el analisis, debido a
gue alteran los resultados contables — financieros de la empresa. Los entrevistados
indican también que el SAP no permite la divulgacion del cumplimiento de los
objetivos y el estado del gasto presupuestado a todos los usuarios por la existencia
de permisos de acceso. Para controlar el logro de objetivos y resultados se
organizan reuniones con la plana ejecutiva para el andlisis de indicadores y su
retroalimentacion. Los entrevistados no muestran evidencia que existan estrategias
de motivacion y facilidades al personal para lograr sus objetivos, pero si existe un
ambiente de presién por lograr los resultados.

En su tesis de maestria Arellan (2021) que busca determinar si existe
relacion entre el Producto Eficiente y la Gestibn Empresarial en la Empresa de
Distribucién Eléctrica Electrocentro S.A. Perud. Tesis cuantitativa no experimental.
La muestra consistia en 24 funcionarios de la Unidad de Negocios. Tuvo como
resultado al analizar la Gestibn Empresarial, que la asignacion de recursos es
deficiente debido a que la planificacion de los recursos no se hace con anticipacion
0 existe carencia de recursos, debiendo la empresa asignar recursos propios para
los proyectos. Se da cuenta que existe una adecuada coordinacién entre los
funcionarios en proyectos dirigidos a solucionar emergencias o cortes preventivos.

Gomez (2021), desarrollo su tesis doctoral sobre la evaluacion de Planes de

Electrificacion Rural con Criterios Técnicos y Sociales. Esta tesis desarrollo



herramientas en apoyo a la toma de decisiones en distribucién eléctrica. Se
considerd aspectos socioecondmicos, tecnologicos y energéticos de la region,
definiendo un conjunto de soluciones técnicas (conexion a la red eléctrica,
generador a petréleo, solar y edlico), acordes a cada comunidad considerando su
coste, otorgando prioridad a soluciones para las comunidades mas necesitadas.
Como resultado del trabajo se presenta una metodologia que pondera los tipos de
energia considerando caracteristicas de cada comunidad, permitiendo comparar
opciones de solucién y tomar decisiones considerando no solo aspectos monetarios
y de cobertura, sino eficiencia y eficacia en las alternativas de solucion empleadas.

En el articulo de los autores Picard et al (2021), indican que la existencia de
diferentes formas de generacion de electricidad y al tomar en cuenta restricciones
ambientales complican la elaboracion de los planes para la distribucion de energia
eléctrica, perdiendo vigencia con rapidez los planes de distribucién a largo plazo.
Para asegurar energias rentables y operaciones confiables de la red de distribucién
propone el uso de las redes inteligentes, que son redes de distribucion eléctrica que
integran informacion y tecnologias de la comunicacion (TIC), como sensores
inteligentes, medicion avanzada, infraestructuras y sistemas de vigilancia. Ello
permite emplear tecnologias de informacién en la toma de decisiones, facilitando la
planificacion, la operatividad y el mantenimiento de la red. Con esta tecnologia se
pueden analizar escenarios criticos, evaluar y comparar alternativas y determinar
la sostenibilidad econdmica y ambiental de la solucion.

Después de revisar los antecedentes de la tesis y establecer el contexto del
estudio, se proporciona una introduccion general a la presentacion de la teoria, con
una vision general de los modelos o enfoques que se utilizan para abordar el
problema de investigacion. La planificacion de los sistemas de distribucion eléctrica
gue garantiza el suministro de energia eléctrica a los usuarios, consideran el
crecimiento de los sistemas de distribucion, el aumento de la demanda eléctrica y
la expansion apropiada del sistema, conservando la factibilidad econémica de la
empresa con un costo minimo en la tarifa de energia. Para ello se determina la
ubicacioén, cantidad y plazos en que los elementos de la red eléctrica deben ser
implementados. (Quispe Anccasi, Carlos / Colegio de Ingenieros del Peru, 2019).

La incertidumbre en la demanda eléctrica es una dificultad clave para los

planificadores. Los cambios en el modo de consumo, las tendencias demograficas



y los avances tecnoldgicos pueden generar incertidumbre en la demanda futura.
Esto hace que sea dificil predecir de manera precisa los niveles de demanda y
dificulta la planificacién adecuada en la generacion y distribucion de electricidad.
(Borba, y otros, 2019). Otro aspecto que complica la planificacién eléctrica es el
acceso y la calidad de los datos, aspectos cruciales para la planificacion de la
demanda eléctrica. La carencia de datos historicos detallados, la ausencia de
mediciones en tiempo real o la falta de datos confiables pueden dificultar la
precision del modelo de prondstico y obtener informacion pertinente al tomar
decisiones, afectan la capacidad de los planificadores para lograr la planificacion
efectiva de la demanda. (Wang, He, & Tian, 2023). Finalmente, la gestion de la
demanda eléctrica implica implementar estrategias de respuesta a la demanda,
como tarifas diferenciadas, programas de eficiencia energética y controles de
carga. Sin embargo, la complejidad de disefiar e implementar estas estrategias, asi
como la necesidad de involucrar a los consumidores y obtener su participacion
activa, son dificultades que enfrentan los planificadores. (Yan, y otros, 2018).

Los planes de distribucion eléctrica son insumos importantes en la gestion
del servicio, generando presupuestos y cronogramas mediante los cuales se evalla
el desemperio y el logro de objetivos. Existen una serie de clientes internos como
contratistas, proveedores y administrativos cuyo desempefio depende seriamente
de la calidad de los prondsticos en cuanto a tiempo y costos, requiriendo que los
presupuestos y los cronogramas se basen en prondsticos que coincidan con la
realidad dentro de un margen de variacion que pueda ser controlado en la ejecucién
de la distribucion eléctrica. Alcanzar la satisfaccion de los clientes internos es todo
un reto y se enfrenta a una serie de dificultades. Una de ellas es la proyecciéon de
la demanda eléctrica, que es un aspecto critico para la planificacién del consumo
de electricidad y que resulta dificil de predecir debido a la variabilidad en los
patrones de consumo y los cambios imprevistos en las condiciones econémicas.
Esta incertidumbre dificulta satisfacer a los clientes internos al planificar la cantidad
adecuada de energia eléctrica para cubrir la demanda. (Zhou, y otros, 2022).
Suponiendo gque se cuenta con la energia suficiente para satisfacer la demanda,
los planificadores deben tener en cuenta la existencia de limitaciones en la
distribucion de energia. La distribucion de energia eléctrica puede ser limitada por

interrupciones en la red eléctrica o por fallas en los equipos de distribucion. Estos



problemas pueden hacer que sea dificil satisfacer a los clientes internos si se
producen interrupciones en el suministro eléctrico. (Yan, y otros, 2018) (Wang, He,
& Tian, 2023).

Las dificultades descritas afectan la gestion y seguimiento de los planes. Un
aspecto a considerar es conseguir pronosticos eficaces en la generacion de los
cronogramas. La ejecucion de la planificacion eléctrica puede verse afectada por
cambios imprevistos en el cronograma, como retrasos en la entrega de equipos o
materiales, condiciones climaticas adversas o problemas técnicos inesperados.
Estos cambios pueden hacer que sea dificil controlar y seguir el cronograma y
pueden afectar el cumplimiento de los plazos establecidos. (Wang, He, & Tian,
2023). Por otro lado, se deben considerar los riesgos al establecer un cronograma,
ya que la ejecucion de la planificacién eléctrica implica riesgos tales como
problemas de seguridad, incumplimiento contractual, riesgos ambientales, entre
otros. La gestion efectiva del riesgo es crucial para controlar y seguir el cronograma
y garantizar finalizar el proyecto dentro de los plazos establecidos. Aun logrando
una buena gestion de riesgos el cronograma puede verse afectado por una
coordinacion deficiente entre los grupos de interés. La ejecucién de la planificacion
eléctrica puede involucrar a multiples partes interesadas, incluidos los contratistas,
proveedores y autoridades reguladoras. Problemas en la coordinacion entre estas
partes interesadas pueden hacer que sea dificil controlar y seguir el cronograma y
pueden afectar la calidad de la ejecucion del proyecto. (Gouin, Alvarez-Heraut, &
Raison, 2017).

La exactitud de los presupuestos debe ser considerada también en la
planificacion de la distribuciéon eléctrica. Un presupuesto puede verse afectado si
existen cambios en el alcance del proyecto que pueden afectar el presupuesto de
la planificacion eléctrica. Estos cambios en el alcance de la planificacion pueden
deberse a factores como requisitos del cliente, cambios en la regulacién o
problemas técnicos. Estas variaciones en el alcance dificultan el control y
seguimiento del presupuesto y pueden aumentar los costos del proyecto. (Zhou, y
otros, 2022). La validez del presupuesto puede verse afectada por la estimacion
deficiente de los costos debido a factores como la carencia de datos historicos, la

complejidad tecnoldgica del proyecto o la variacion de los costos debido a factores



econdémicos, resultando en dificultades para controlar y seguir el presupuesto y
pueden originar inexactitudes en los costos del proyecto. (Borba, y otros, 2019).

A continuacion, se destacan las ideas clave y los conceptos fundamentales
gue se exploraran en profundidad a lo largo del estudio, exponiendo los
fundamentos del uso de la gestion por procesos en planes de inversion entre otros.
Empezando por la categoria principal, la gestion por procesos, su implementacion
permite aumentar la eficacia y eficiencia en los procesos de la empresa. En relacion
a la parte operativa, el gestionar procesos permite administrar procesos definidos,
medir su rendimiento, y lograr la mejora como parte del negocio diario. Permite
también la definicion de metas de desempefio para los procesos, normas y un
marco de proceso comun, bases fundamentales para un disefio sistematico que
permite optimizar resultados, procesos y recursos. (Bravo Carrasco, 2011) . Desde
otra perspectiva en la Gestion por procesos se desarrollan indicadores de
efectividad, concepto que involucra la eficacia (logro de resultados programados en
el tiempo) y la eficiencia (incurrir en costos menores sin desmerecer la calidad). En
la Gestion por procesos los indicadores y estandares son las unidades de
informacion de nuestros productos en el intento del logro de nuestros objetivos.
(Contreras Contreras, Olaya Guerrero, & Matos Uribe, 2017)

Al estudiar los procesos de organizacion se puede lograr mejoras y/o
redisefios orientados al incremento de la eficacia del proceso en estudio y, asi, la
calidad del bien o servicio para beneficio del cliente interno. Eficiencia haciendo
mas con menos Yy la eficacia agregando valor al cliente. La gestion por procesos
asegura la productividad, entendiéndola como la eficiencia y eficacia de un proceso.
La productividad se orienta al recurso tiempo empleado por las personas que
integran la organizacion. Si se analiza el trabajo de los clientes internos y se
disminuye los tiempos de proceso del servicio, la productividad total aumenta al
disminuir la cantidad de horas empleadas por los clientes internos para lograr el
bien o servicio (Bravo Carrasco, 2011)

Tomado en cuenta lo desarrollado se presentan tres subcategorias de
estudio. La satisfaccién de los clientes internos es la primera. Hammer, M. y
Champy, J. (2005) introdujeron el concepto de "procesos empresariales",
explicando cémo los procesos, definidos como conjunto de actividades con

entregables definidos, atraviesan las diferentes areas y departamentos de una
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empresa. En este contexto los clientes internos son aquellos que reciben los
productos o servicios generados por otras personas en procesos diferentes para
realizar su trabajo y entregar sus resultados a otros departamentos. Harrington, HJ
(1993), plantea que la Gestion por Procesos es una metodologia que mejora la
eficiencia y eficacia de los procesos empresariales. Los clientes internos son
aguellos que se encuentran dentro de la organizacion y que requieren recibir los
resultados de otras areas o departamentos para poder culminar sus tareas. En el
marco de la Planificacién de la Distribucion Eléctrica y como cliente interno, se
requiere informacion de calidad que permita entender y tomar decisiones
informadas sobre el suministro eléctrico y la demanda de energia. La informacion
entregada debe cumplir con los criterios de precision, confiabilidad, relevancia,
facilidad de uso y completitud.

La gestidn por procesos mejora la satisfaccion en los clientes internos al
proporcionar claridad en los roles, fomentando comunicacion, colaboracion,
aumentando la eficiencia y permitiendo la mejora continua de los procesos. Al
optimizar la realizacion de las actividades internas, se crea un entorno de trabajo
mas eficiente, productivo y satisfactorio para los empleados. (Bravo Carrasco,
2011).

La segunda subcategoria es la proyeccion de la demanda, siendo esta una
herramienta importante para la planificacion y la gestion de la oferta de energia
eléctrica. Las variables que se utilizan para pronosticar la demanda eléctrica
incluyen la demanda histdrica, los factores econémicos, los cambios demograficos
y los cambios tecnoldgicos. El cambio frecuente de los valores de estas variables
origina que la proyeccion de la demanda eléctrica sea dificil de realizar con
exactitud, requiriendo una serie de ajustes y correcciones que afectan la ejecucion
del plan. (Contreras Contreras, Olaya Guerrero, & Matos Uribe, 2017)

Exactitud de los presupuestos es la tercera subcategoria, el presupuesto es
un documento de gestidn cuya meta es anticipar el costo de todas y cada una de
las partes que conforman un proyecto, el presupuesto estimado predice el costo
esperado en un proyecto futuro de Distribucion Eléctrica. Se define también como
la cantidad de dinero asignada a un proyecto, por lo que el presupuesto se
constituye como un pronostico o prediccion de cual sera el costo real al finalizar un

proyecto determinado, es aquel documento que contiene las mediciones y
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valoraciones que permite conocer el costo aproximado de la obra a construir.
(Contreras Contreras, Olaya Guerrero, & Matos Uribe, 2017)

Sobre el uso de los recursos econdmicos se puede implementar indicadores
sobre la capacidad del personal para administrar adecuadamente los recursos
financieros. Basicamente se trata de medir la habilidad del personal de la empresa
al emplear los recursos economicos y financieros acorde con lo planificado y segun

los presupuestos. (Contreras Contreras, Olaya Guerrero, & Matos Uribe, 2017)
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacién

3.1.1 Enfoque: Cualitativo.

Segun Rivas (2017), los estudios cualitativos cumplen tres condiciones
para ser considerados cientificos. Primero, los sujetos a investigar deben
estar incluidos en el objeto de estudio para describir sus experiencias, por
ello se entrevistard a los funcionarios y administrativos involucrados.
Segundo, el investigador es competente en la aplicacion del método de
investigacion y en el tema en estudio. Tercero, se elaboraran instrumentos

gue seran validados por Juicio de Expertos.

3.1.3 Disefio o método de investigacion: Investigacion accion.

La investigacion accion propone y desarrolla la transformacion y mejora
de una realidad administrativa a partir de su analisis actual. Comprende
la colaboraciéon de los participantes para detectar y analizar las
necesidades (conocen la problematica, la situacion a modificar, el proceso
a mejorar y las practicas que necesitan transformarse), la elaboracion de

la propuesta y la implementacion de los resultados del estudio.

3.2. Categorias, Subcategorias e Indicadores.

El esquema que desarrolla el presente trabajo de investigacion se presentan

en la tabla siguiente:

Tabla 1.
Categoria, Subcategorias e Indicadores.
Categoria Subcategorias Indicadores
e Acceso a la informacidn necesaria.
Satisfaccion de los e Procesos de revision y actualizacion de la
- clientes internos informacion.
Anall|§|s de la e Participacion de los interesados.
gestion por

procesos en el

plan de

inversiones de

e Factores que afectan la proyeccion de la demanda.
Proyeccidn de la e Control y seguimiento de la proyeccion de la
demanda. demanda.

e |dentificacion y resolucion de conflictos.

distribucion
eléctrica en e |dentificacion de factores que afectan la exactitud
electro oriente. Exactitud de los de los prondsticos.

e Control y seguimiento del presupuesto.
e |dentificacion y resolucion de desviaciones en el
presupuesto.

Presupuestos
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3.3. Escenario de estudio
La investigacion se realizd en la empresa Electro Oriente S.A. ubicada en la
ciudad de Iquitos en Pera. En el departamento de Planeamiento y Regulacion
perteneciente a la Gerencia de Planeamiento, Gestion y Regulacién, dentro del
departamento de Planeamiento y Regulacion existen tres supervisiones que
participan elaborando el Plan de Inversion de Distribucion Eléctrica, las cuales
en conjunto se conforman por siete personas: un jefe, tres supervisores y tres

especialistas.

3.4. Participantes

Se considerd6 como sujetos de la investigacion en primer lugar al jefe del
departamento de Planeamiento y Regulacién, asimismo, al Supervisor de
Presupuesto, Supervisor de Planeamiento Eléctrico y Supervisor de
Planeamiento GIS Loreto, cada supervisor conjuntamente con su especialista
de apoyo, los cuales tiene participacion directa con el Plan de Inversiones de
Distribucién Eléctrica, para el presente estudio el supervisor de Planeamiento
GIS Loreto no formaré parte de las entrevista por ser el investigador.

Tabla 2.
Personal Sujeto de Investigacion.
Orden Cargo Nivel profesional

1 Jefe de Planeamiento y Regulacion Economista
2 Supervisor de Planeamiento Eléctrico  Ingeniero Electricista
3 Supervisor de Presupuesto Economista
4 Especialista para el soporte GIS Ingeniero de Sistemas de Informacion
5 Especialista para el soporte Ingeniero Electricista

profesional en actividades de
planificacion eléctrica

6 Especialista para el soporte Bachiller en Economia
profesional en gestion estadistica

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Se pudo recoger la informacion utilizando instrumentos validados que facilitan
la recoleccion de la informacion previamente estructurada en el marco tedrico.
La técnica que se empled es la entrevista. Basicamente es una reunion en
forma de conversacion e intercambio de informacion entre el investigador y el

entrevistado. La entrevista a emplear sera de tipo estructurada, donde el

14



entrevistador se cifie y limita a una lista de preguntas especificas (guia de
entrevista), sobre experiencias, opiniones, valores, hechos, percepciones,
entre otros, posibilitando que la recoleccion de datos contenga informacion
fidedigna y valiosa para la investigacion.

Se aplicé en esta investigacion la metodologia de triangulacién de personas,
gue consiste en recaudar informacion encuestando a diferentes personas
permitiendo el contraste de los resultados, analizando las coincidencias y
diferencias. La combinacion de los resultados provenientes de diferentes
personas permitid mitigar las debilidades o sesgos de cada uno de ellos,
observando si se llega a las mismas conclusiones al cruzar datos. (Aguilar

Gaviria & Barroso Osuna, 2015).

Tabla 3.
Técnicas e Instrumentos.
Técnica Instrumento Informante
Entrevista Guia de entrevista. Jefes (1), supervisores (2) y
(Cualitativo) especialistas (3) de Electro Oriente S.A.

3.6 Procedimientos.

El marco del protocolo de entrevista se compone de cuatro fases:

e Fase 1: Verificar que las preguntas de la entrevista se alinean con las

preguntas de investigacion.

e Fase 2: Elaborar un diadlogo basado en la indagacion.

e Fase 3: Generar retroalimentacion sobre los protocolos de entrevista.

e Fase 4: Pilotaje del protocolo de entrevista.
Cada una de las fases ayudan al investigador a desarrollar un instrumento de
investigacién adecuado a sus participantes y congruentes con los objetivos de
la investigacion (Castillo-Montoya, 2016). Congruencia significa que las
entrevistas de los investigadores estan relacionadas con el propoésito del
estudio y las preguntas de investigacion. Combinadas, estas cuatro fases
ofrecen un marco sistemético para desarrollar un protocolo de entrevista que
pueda ayudar al investigador a obtener datos detallados de la entrevista

necesarios para responder a las preguntas de investigacion.
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3.7 Rigor cientifico.

Se logro a través de criterios de calidad, entre ellos la consistencia l6gica, la

credibilidad, la auditabilidad, y la aplicabilidad o transferibilidad.

Consistencia logica o dependencia: Se relaciona con la coherencia y la
consistencia del proceso investigativo y el analisis de datos. Para lograr
esto, es importante que se apliguen métodos y técnicas rigurosas y bien
fundamentadas, que se elabore un marco tedrico sélido y que se
establezcan procedimientos claros y sistematicos para la recoleccién y
andlisis de datos.

Credibilidad: considera la validez y fiabilidad de los resultados generados
en la investigacién. Para lograr esto, es fundamental aplicar técnicas
rigurosas de recoleccién de datos, como la seleccién adecuada de
participantes, la utilizacion de instrumentos de medicion validos y
confiables y la verificacion de la informacion recolectada con los
participantes. También es importante realizar una interpretacion
cuidadosa y sistematica de los resultados y asegurar la transparencia en
la presentacién de los hallazgos.

Auditabilidad: se refiere a la transparencia y la verificabilidad de los
resultados de la investigacion. Para lograr esto se debe documentar y
registrar todo el proceso de investigacion, incluyendo la recoleccién y
andlisis de datos, y hacer publicos los criterios y las técnicas utilizadas.
Esto permite que otros investigadores puedan revisar y validar los
resultados obtenidos.

Transferibilidad o aplicabilidad: consiste en la posibilidad de utilizar los
resultados obtenidos en contextos similares. Para lograr esto, es
importante describir claramente el contexto, los participantes de la
investigacién, asi como el proceso de investigacion y los resultados
obtenidos. También es importante reconocer las limitaciones de la
investigacion y la posibilidad de que los resultados no sean

generalizables a otros contextos o poblaciones.
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3.8 Método de anéalisis de lainformacién.

El analisis de datos de la investigacion se realizd empleando la metodologia de
Castillo-Montoya (2016).

Obtener la informacion: La informacion se obtuvo mediante entrevista
con el personal del Departamento de Planeamiento y Regulacion, el
registro de los actores que participaron en este trabajo se realizd
mediante una ficha de registro.

Capturar, transcribir y ordenar la informacion: Para la captura de
informacion se reviso la entrevista realizada a los actores, trasladando la
informacion a un formato de Word (Andlisis de la Matriz), se extrajo los
puntos mas relevantes por cada entrevistado ordenadamente en base a
la categoria, sub categoria y sus indicadores para su clasificacion y
analisis respectivo.

Codificar la informacion: la informacion de la entrevista se clasificd
tomado los criterios de las sub categorias e indicadores, asegurando la
coherencia de la informaciébn con el contexto de la presente
investigacion.

Integrar la informacion: abarca la explicacion de los datos obtenidos y su
relacién con el contexto de la sub categoria de la investigacion, se realizé
un analisis comparativo de la informacion recogida en la entrevista, se
verificO que las respuestas tengan relacion con las sub categorias o
indicadores y finalmente que estos estén vinculados con marco tedrico

del trabajo.

3.9 Aspectos éticos.

La presente investigacion mantiene los principios del codigo de ética de la

Universidad César Vallejo:

Principio de autonomia. El tesista solicité el consentimiento libre, expreso
e informado de los participantes en la investigacion. Se informé a los
participantes sobre los objetivos y alcances del proyecto, absolviendo
todas sus dudas y cuestionamientos antes de que decidan su
participacion en la investigacion. Se les informé que si no desean

continuar pueden abandonar la investigacion sin consecuencia alguna.
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Principio de No maleficencia. El tesista se asegurd que las respuestas de
los participantes no generaran efecto adverso sobre su condicion laboral
en la empresa ni en su vida privada, no existiendo riesgos ni dafos
laborales. Se indicé claramente que si el participante considera que una
pregunta es incomoda o conlleva riesgos puede abstenerse libremente de
contestarla.

Principio de Beneficencia. Se informé a los participantes que los
resultados de la investigacion estaran a disposicion de la institucion al
finalizar la investigacién. Los participantes no recibirdn beneficio
econdmico ni de otra indole.

Principio de Justicia. Los datos que se recolectaron seran procesados de
forma andénima, evitando conservar formas de identificar al participante.
Se garantiz6 a los participantes que la informacién brindada es
confidencial y no sera usada para propdésitos ajenos a la investigacion.
Los datos seran custodiados por el investigador y al terminar la
investigacion seran eliminados convenientemente.

Respeto de la propiedad intelectual. Ello se logré utilizando
adecuadamente las referencias APA Seéptima Edicion y evitando el plagio

de manera total o parcial de las investigaciones de otros autores.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

Esta investigacion tiene como categoria de estudio el Analisis de la Gestion por
procesos en el Plan de Inversiones de Distribucion Eléctrica en Electro Oriente, que
esta constituida por 3 subcategorias:

e SCl1 Satisfaccion de los clientes internos que contaba con los indicadores a)
Acceso a la informacién necesaria, b) Procesos de revision y actualizacion
de la informacion y c¢) Participacion de los interesados.

e SC2 Proyeccion de la demanda con los indicadores a) Factores que afectan
la proyeccion de la demanda, b) Control y seguimiento de la proyeccién de
la demanda. y c) Identificacion y resolucién de conflictos, por ultimo,

e SC3 Exactitud de los Presupuestos que contdé con los indicadores a)
Identificacion de factores que afectan la exactitud de los prondsticos, b)
Control y seguimiento del presupuesto y c) ldentificacion y resolucion de
desviaciones en el presupuesto.

Figura 2
Categorias, Subcategorias e Indicadores.

INDICADOR 1 INDICADOR 2 INDICADOR 3
Acceso a la Procesos de revision y Participacion
informacion actualizacién de la de los

necesaria informacién interesados

\ I /
SUB CATEGORIA 1

Satisfaccion de los
clientes internos

ATEGORIA INDICADOR 1
INDICADOR 1 & GO
et oot Analisis de la gestion por Identificacion de
lac ores que a declan _ procesos en el plan de factores que afectan la
a ché)gﬁgﬁga €la inversiones de dlstrlbl_Jcmn exactitud de los
eléctrica en electro oriente pronosticos
INDICADOR 2 / . \ " INDICADOR 2
SUB CATEGORIA SUB CATEGORIA 3
Control y seguimiento P
de la proyeccion de la Proyeccion de la Exactitud de los Control y seguimiento
demanda — demanda Presupuestos — del presupuesto
INDICADOR 3 \ INDICADOR 3
Identificacion y Identificacién y
resolucion de resolucion de
conflictos desviaciones en el
presupuesto
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De acuerdo al objetivo especifico 1, Analizar si la gestidbn por procesos mejora la
satisfaccion de los clientes internos del Plan de Distribucion Eléctrica en Electro
Oriente. Ya se ha desarrollado al definir las subcategorias que los clientes internos
son aquellos que se encuentran dentro de la organizacion y que requieren recibir
los resultados de otras areas o departamentos para poder culminar sus tareas. En
el marco tedrico se ha indicado que la planificacion eléctrica se puede complicar
por un deficiente acceso y calidad de los datos. La carencia de datos histéricos
detallados, falta de mediciones en tiempo real o el acceso a datos confiables
dificultan la precision en las proyecciones y la toma de decisiones informadas,
afectando la capacidad de los planificadores para lograr la planificacion efectiva de
la demanda. (Wang, He, & Tian, 2023). Torres (2019) sefiala que muchas veces los
sistemas de informacion no permiten la divulgacion del cumplimiento de los
objetivos y el estado del gasto presupuestado a todos los usuarios por la existencia
de permisos de acceso.

e Un primer indicador de satisfaccion es el acceso a la informacién necesaria.
Como cliente interno se requiere informacion de calidad que permita
entender y tomar decisiones informadas sobre el suministro eléctrico y la
demanda de energia. Esta informacién debe cumplir con los criterios de
precision, confiabilidad, relevancia, facilidad de uso y completitud.
Harrington, HJ (1993). En relacion a los clientes internos Naranjo (2019)
concluye que no siempre se desarrollan procesos fiables, la informacion que
se intercambia entre departamentos tiende a volverse a revisar ocasionando
demoras y pérdida de recursos. Todos los entrevistados manifestaron la
necesidad de contar con datos de calidad con los atributos de disponibilidad,
vigencia e integridad. Los entrevistados E2, E3, E4 y EG6 indicaron que la
disponibilidad de los datos se logra por el empleo de Base de datos de
diversa indole, pero mantener la data vigente es complicado por su
naturaleza variada y la existencia de duefios de procesos generadores de la
informacion. Todos los entrevistados sefialan que se realiza una
coordinacion continua de los duefios de procesos para mantener la calidad
de los datos. Propuestas alternativas para mantener la vigencia consisten en
automatizar la captura y distribucion de los datos segun recomienda el

entrevistado E6, teniendo en cuenta la calibracién de los medios de captura,
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mientras que el entrevistado E1 propone la automatizacién de la planificacion
mediante el empleo de Inteligencia Artificial. Esto concuerda con un trabajo
de Tesis de Picard et al (2021), propone que para asegurar energias
rentables y operaciones confiables de la red de distribucién el uso de las
redes inteligentes, que son redes de distribucion eléctrica que integran
informacion y tecnologias de la comunicacion (TIC), como sensores
inteligentes, medicién avanzada infraestructuras y sistemas de vigilancia.
Se extrae como resultado emergente que la disponibilidad de los datos se
logra por el empleo y administracién de Base de datos de diversa indole,
pero mantener la data actualizada es un reto por su naturaleza variada lo
cual se logra manteniendo una constante y continua coordinacion con los
duefios de los procesos generadores de dicha informacién, ello con el fin de
mantener la calidad de la informacion. Ademas, como resultado se indica
gue para mantener la vigencia de la data se debe automatizar la captura y
distribucion de los datos, teniendo en cuenta la calibracion de los medios de
captura, mientras que otras soluciones plantean la automatizacion de la
planificacion mediante el empleo de Inteligencia Artificial.

Como aporte se sugiere explorar la implementacion de soluciones
tecnoldgicas de gestion de datos en tiempo real. Estas soluciones podrian
incluir el uso de herramientas de analisis de Inteligencia de Negocios o de
big data para monitorear y predecir la demanda energética, optimizando asi
la planificacién y toma de decisiones en el ambito de la distribucion eléctrica.
Esta integracion de tecnologia y analisis avanzado podria mejorar la
eficiencia operativa y facilitar la adaptacion a los cambios en el suministro y
la demanda de energia.

El segundo indicador son los procesos de revision y actualizaciéon de la
Informacién, que deben cubrir las expectativas de los clientes internos.
Lograr la satisfaccion de los clientes internos requiere alcanzar una serie de
objetivos. Uno de ellos es la proyeccion de la demanda eléctrica, aspecto
critico para la planificacion del consumo de electricidad y de prediccién dificil
debido a la variabilidad en los patrones de consumo y los cambios
imprevistos en las condiciones econdmicas. Esta incertidumbre dificulta

satisfacer a los clientes internos al planificar la cantidad adecuada de energia
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eléctrica para cubrir la demanda. (Zhou, y otros, 2022). Naranjo (2019)
recomienda desarrollar estrategias que fomenten la comunicacion para
evitar conflictos y generar confianza entre los clientes internos. Todos los
entrevistados manifiestan conocimiento de las consecuencias de la mala
calidad de la informacion que tiene en los clientes internos. Asi mismo
recalcan la importancia de satisfacer a los clientes internos y tomar siempre
en cuenta sus necesidades y expectativas al momento de elaborar la
informacion requerida. Los entrevistados E1, E4 y E6 indican la importancia
del acceso a la informacién de forma transparente y la posibilidad de
revisarla para validarla. Los entrevistados E2 y E3 sefialan que los clientes
externos y los generadores de informacidon no visualizan la revision
constante como un reproceso, sino como una actividad que asegura la
calidad de la informacion.

Como resultado emergente se identifico que se debe asegurar la satisfaccion
de los clientes Internos tomando en cuenta sus necesidades y expectativas
al momento de elaborar la informacién requerida, la cual es la meta prioritaria
en los procesos relacionados con la planificacion de la distribucion eléctrica
en Electro Oriente. Esto se logra mediante el establecimiento de una cultura
de trabajo en equipo y transparencia en el acceso a la informacion. Los
duefios de los procesos no consideran que la revision y validacion
permanente de la informacion generada sea un reproceso, sino una actividad
gue provee valor a la informacion.

Se agrega como aporte que, al involucrar a los clientes internos en este
proceso, se promueve una mayor comprension de sus necesidades y
expectativas, permitiendo una planificacibn mas precisa y una satisfaccion
mas efectiva. Asimismo, es importante fomentar la cultura de la mejora
continua, donde la revision constante de la informacion se perciba como una
oportunidad para asegurar la calidad y el cumplimiento de los objetivos
establecidos.

Sobre el tercer indicador, participacion de los interesados. La gestién por
procesos mejora la satisfaccion de los clientes internos, proporciona claridad
de roles, fomenta la comunicacién y colaboracion, aumenta la eficiencia y

permite la mejora continua de los procesos. Al mejorar la manera que se
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realizan las actividades internas, se crea un entorno de trabajo mas eficiente,
productivo y satisfactorio para los empleados. (Bravo Carrasco, 2011).
Torres (2019) sefiala que para realizar un seguimiento del cumplimiento de
objetivos y resultados se fomentan reuniones con la plana ejecutiva para la
revision de indicadores y su retroalimentacion. Los entrevistados E1, E2, E3
Y E4 indican que el consenso es importante al consolidar las opiniones de
los duefios del proceso. La meta es la consolidacion de la informacion de
calidad que aportan los duefios de los procesos mediante su participacion
activa en las coordinaciones, donde deben compartir sus necesidades y
expectativas para satisfacerlas consensuadamente. Para lograr esto un
aspecto fundamental es el acceso y la transparencia en el acceso a la
informacion de los duefios de proceso y los clientes internos. La informacion
compartida debe ser integra y cubrir los aspectos comerciales, operativos y
geograficos. Para el entrevistado E6, asegurar la satisfaccion de los clientes
Internos tomando en cuenta sus necesidades y expectativas al momento de
elaborar la informacion requerida es la meta prioritaria en los procesos
relacionados con la planificacion de la distribucion eléctrica en Electro
Oriente. Esto se logra mediante el fomento de una cultura de trabajo en
equipo y transparencia en el acceso a la informacion. Los duefios de los
procesos no consideran que la revision y validacion permanente de la
informacion generada sea un reproceso, sino una actividad que provee valor
a la informacion. El entrevistado E5 indica que la informacién compartida
debe ser integra y cubrir los aspectos comerciales, operativos y geograficos,
indica que, si existiera alguna observacion, esta se toma en cuenta y entra
a un proceso de mejora.

El resultado emergente obtenido sefiala que la meta es la consolidacién de
los aportes de los duefios de los procesos mediante su participacion activa
en las coordinaciones, donde deben compartir sus necesidades Yy
expectativas para satisfacerlas consensuadamente. Un aspecto
fundamental para lograr esto es la socializacién y la transparencia en el
acceso a la informacion de los duefios de proceso y los clientes internos. La
informacion compartida debe ser integra y cubrir los aspectos comerciales,

operativos y geograficos.
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Se puede agregar como aporte gue ademas de fomentar la participacion de
los interesados y la transparencia en el acceso a la informacion, es
fundamental establecer mecanismos efectivos de retroalimentacion. Esto
implica crear espacios de comunicacion y colaboraciéon donde los duefios de
proceso y los clientes internos puedan compartir sus observaciones,
sugerencias y necesidades. Al tomar en cuenta estas aportaciones, se
promueve la mejora continua de los procesos y se fortalece la satisfaccion
de los clientes internos.
De acuerdo al objetivo especifico 2, Analizar si la gestidn por procesos mejora el
cumplimiento de las proyecciones del Plan de Distribucion Eléctrica en Electro
Oriente. Al desarrollar el marco tedrico se indicé que las variables que se utilizan
para pronosticar la demanda eléctrica incluyen la demanda histérica, los factores
econdmicos, los cambios demograficos y los cambios tecnolégicos. La naturaleza
dinamica de los valores de estas variables origina que la proyeccion de la demanda
eléctrica sea dificil de realizar con exactitud, requiriendo una serie de ajustes y
correcciones que afectan la ejecucién del plan. (Contreras Contreras, Olaya
Guerrero, & Matos Uribe, 2017), en Santillan y Pallo (2019) se tuvo en cuenta para
la proyeccion los datos demogréaficos, econdmicos, culturales, climaticos y
crecimiento industrial. Estos datos se sometieron a un Analisis exploratorio para
filtrar datos inexistentes, retirar los inexactos y mejorar la informacion, procurando
gue sea confiable, representativa y consistente.

e EIl primer indicador es la determinacion de los factores que afectan la
proyeccion de la demanda. En el marco tedrico se indica que la
incertidumbre en la demanda eléctrica es una dificultad clave para los
planificadores. Los cambios en la forma de consumo, las tendencias
demograficas y los avances tecnolégicos pueden generar incertidumbre en
la demanda futura. Esto hace que sea dificil predecir de manera precisa los
niveles de demanda y dificulta la planificacién adecuada de la generacion y
distribucion de energia eléctrica. (Borba, y otros, 2019). Los entrevistados
E1l y E6 sefalan que para determinar los factores que pueden afectar a la
demanda se requiere un analisis historico de su comportamiento. El
entrevistado E5 comenta que consideran factores como las ventas de

energia y la cantidad de clientes, el crecimiento poblacional y las tarifas
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eléctricas, los factores climaticos o la incorporacién de nuevos clientes o
suministros que no han sido establecidos en esa etapa de estudio del plan
de inversion y que tienen que ser actualizados en el futuro. En un trabajo
similar, Picard et al (2021), indican que el tomar en cuenta restricciones
ambientales complican la elaboracion de planes de distribucion de
electricidad, perdiendo vigencia con rapidez los planes de distribucion a largo
plazo. Chavarry y Pacheco (2017) sefalan que la longitud de la red y la
densidad del consumo permiten distribuir energia a clientes regulados
aumentando la eficiencia técnica, pero la densidad del consumo genera
menor eficiencia econdmica. Hidalgo Palomino (2018) recomienda que se
debe complementar los datos socioeconOmicos con las expectativas de
crecimiento del sector industrial para obtener proyecciones adecuadas,
debiéndose utilizar diversos modelos de proyeccion. Los entrevistados E4,
E5 y E6 sefialan que se realizan reuniones para asegurar la calidad de la
informacion y las proyecciones.

Como resultado emergente se sefiala que para determinar los factores que
pueden afectar a la demanda se requiere un analisis histérico de su
comportamiento considerando factores como las ventas de energia, la
cantidad de clientes, el crecimiento poblacional y las tarifas eléctricas,
asimismo, factores climéaticos o incorporacién de nuevos clientes. Se
realizan reuniones periddicas para asegurar la calidad de la informacion y la
incidencia de estos factores en las proyecciones. Cuando hay una
observacion sobre algun factor que pueda generar alguna distorsion en la
informacion se revisa con el proceso que la genero, buscando conciliar con
la fuente y poder hacer los ajustes necesarios.

Se aporta que es importante incorporar en el proceso de planificacion la
colaboracion activa de los diferentes actores involucrados, esto incluye la
participacion expertos en tecnologia, usuarios finales y otros grupos de
interés relevantes. Al involucrar a estas partes interesadas en las reuniones
y discusiones, se pueden obtener perspectivas adicionales y conocimientos
especializados que enriqueceran el analisis de la demanda y permitiran una
toma de decisiones mas informada. Esta participacion activa también

fomentara la transparencia y la confianza en el proceso de planificacion,
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fortaleciendo asi la eficacia de la gestidbn por procesos en el ambito de la
distribucion eléctrica.

El siguiente indicador es el control y seguimiento de la proyecciéon de la
demanda. Un aspecto a considerar es conseguir prondsticos eficaces en la
generacion de los cronogramas. La ejecucion de la planificacién eléctrica
puede verse afectada por cambios imprevistos en el cronograma, como
retrasos en la entrega de equipos 0 materiales, condiciones climaticas
adversas o problemas técnicos inesperados. Estos cambios pueden hacer
gue sea dificil controlar y seguir el cronograma y pueden afectar el
cumplimiento de los plazos establecidos. (Wang, He, & Tian, 2023). Santillan
y Pallo (2019) realizaron un estudio comparativo de la exactitud de los
métodos de prondstico y sus diferencias con el consumo real. Todos los
entrevistados sefialan que se realizan reuniones periédicas para asegurar la
informacion de calidad y prever la incidencia de estos factores en las
proyecciones. Cuando se realiza una observacién sobre algun factor que
pueda generar alguna distorsion en la informacion se revisa el proceso que
genero esta informacion, buscando conciliar con la fuente y poder hacer los
ajustes necesarios. E2, E4, E5 y E6 indican que para realizar predicciones
se emplean modelos estadisticos, los cuales deben enmarcarse dentro de
las normas de planificacion eléctrica. Los entrevistados E1 y E6 declaran que
el monitoreo continuo con informacion en tiempo real es fundamental para
detectar desviaciones a tiempo en las predicciones. El entrevistado E3 dice
gue existen dos tipos de variaciones, causadas por condiciones exdégenas
(externas a la empresa) y endogenas (causas internas). La empresa solo
puede adaptarse a las variaciones por causas exdgenas, pero puede tomar
medidas de disminucion del efecto de las causas enddgenas. La manera de
compensar los efectos enddgenos es mediante la asignacién de un adicional
en el presupuesto y con capacidades de gestion que permitan flexibilidad.
Los entrevistados E2, E4, E5 y E6 explican que cuando se detectan causas
enddgenas se incluyen en los modelos de prediccion para mejorar los
resultados.

Se obtuvo como resultado emergente que para realizar predicciones se

emplean modelos estadisticos como los econométricos o series de tiempo,
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los cuales deben enmarcarse dentro de las normas de planificacion eléctrica.
El monitoreo continuo con informacion de tiempo real es fundamental para
detectar desviaciones a tiempo en las predicciones. Cuando se detectan
desviaciones que afectan la demanda se vuelve a generar un nuevo modelo
teniendo en cuenta todos los factores que se identificaron como punto de
desviacion y variaciones para poder mantener la calidad de la informacion y
la proyeccion. Existe flexibilidad para enfrentar estas variaciones,
desviaciones o eventos no esperados.

Como aporte adicional se indica que es importante implementar mecanismos
de anticipacion y flexibilidad en la planificacion eléctrica, es crucial contar
con la capacidad de adaptarse a los cambios imprevistos y tomar medidas
correctivas de manera oportuna. Al incorporar estas estrategias de
anticipacion y flexibilidad, se garantiza el cumplimiento eficiente de los
plazos establecidos y minimizando los impactos de las variaciones en la
demanda eléctrica, asimismo, se recomienda establecer un criterio unico
para proyectar la demanda el cual debe estar plasmado en un documento e
integrarlo al sistema de gestion de la calidad existente en Electro Oriente
para fortalecer la capacidad de control y seguimiento del cronograma.

En cuanto el indicador Identificacion y resolucién de conflictos. Naranjo
(2019) recomienda desarrollar estrategias que fomenten la comunicacion
para evitar conflictos y generar confianza entre los clientes internos. La
ejecucion de la planificacion eléctrica involucra a multiples grupos de interés,
como contratistas, proveedores y autoridades reguladoras. La coordinacion
deficiente entre los grupos provoca problemas y hace dificil controlar y seguir
el cronograma, afectando la calidad de la ejecucion del proyecto. (Gouin,
Alvarez-Heraut, & Raison, 2017)Todos los entrevistados concuerdan en que
las reuniones periddicas de trabajo permiten superar diferencias y
consensuar las expectativas de los duefios de proceso. Estas reuniones se
realizan en un ambiente de colaboracién, donde se establecen objetivos
comunes que deben ser compartidos por los duefios de proceso. Los
entrevistados E1, E2, E3 y E6 manifiestan que las metas de gestidén de
Electro Oriente se traducen en metas para cada uno de los procesos a través

de la conciliacion de expectativas de los duefios de procesos.
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Se encuentra como resultado emergente que las reuniones periédicas de
trabajo permiten superar diferencias y consensuar las necesidades y
expectativas de los duefios de procesos. Estas reuniones se realizan en un
ambiente de colaboracion, donde se establecen objetivos comunes que
deben ser compartidos por los duefios de proceso. Las metas de gestidon de
Electro Oriente se traducen en metas para cada uno de los procesos a través
de la conciliacion de expectativas de los duefios de procesos.
Como aporte adicional a lo mencionado es enfocarse en la importancia de
una comunicacion abierta y efectiva para la identificacién y resolucién de
conflictos, se podria promover un enfoque proactivo en la gestion de
conflictos, donde se fomente el didlogo y se brinde un espacio seguro para
expresar diferencias y encontrar soluciones conjuntas. Esto permitiria
fortalecer la colaboracién entre los duefios de proceso y facilitar el consenso
en la definicidbn de metas y objetivos, contribuir a una gestiéon mas eficiente
y satisfactoria en Electro Oriente.
De acuerdo al objetivo especifico 3, Analizar si la gestion por procesos mejora la
exactitud de los presupuestos del Plan de Inversiones de Distribucién Eléctrica en
Electro Oriente. El presupuesto es un documento de gestion cuya meta es anticipar
el costo de todas y cada una de las partes que conforman un proyecto, el
presupuesto estimado predice el costo esperado en un proyecto futuro de
Distribucién Eléctrica. Se define también como la cantidad de dinero asignada a un
proyecto, por lo que el presupuesto se constituye como un prondstico o prediccidon
de cual sera el costo real al finalizar un proyecto determinado, es aquel documento
gue contiene las mediciones y valoraciones que permite conocer el costo
aproximado de la obra a construir. (Contreras Contreras, Olaya Guerrero, & Matos
Uribe, 2017). Por otro lado, se desarrollo la afirmacion que existen clientes internos
como contratistas, proveedores y administrativos cuyo desempefio depende
seriamente de la calidad de los prondsticos en cuanto a tiempo y costos, requiriendo
gue los presupuestos y los cronogramas se basen en prondésticos que coincidan
con la realidad dentro de una margen de variacién que pueda ser controlado en la
ejecucion de la distribucion eléctrica. (Zhou, y otros, 2022). Arellan (2021) sefala

gue la asignacion de recursos es deficiente debido a que la planificacion de los
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recursos no se hace con anticipacion o existe carencia de recursos, debiendo la

empresa asignar recursos propios para los proyectos.

Sobre el primer indicador, identificacion de factores que afectan la exactitud
de los pronésticos. La gestion efectiva del riesgo es crucial para controlar y
seguir el cronograma y garantizar finalizar el proyecto dentro de los plazos
establecidos. Aun logrando una buena gestion de riesgos el cronograma
puede verse afectado por una coordinacion deficiente entre los grupos de
interés. La ejecucion de la planificacion eléctrica puede involucrar a maltiples
partes interesadas, incluidos los contratistas, proveedores y autoridades
reguladoras. Problemas en la coordinacidon entre estas partes interesadas
pueden hacer que sea dificil controlar y seguir el cronograma y pueden
afectar la calidad de la ejecucion del proyecto. (Gouin, Alvarez-Heraut, &
Raison, 2017). Torres (2019) determind que si existen variaciones de las
operaciones que originen indicadores fuera de rango, se debe analizar si
estas variaciones son resultado de la accion de variables exdgenas, a fin de
incluirlas oportunamente en el analisis, debido a que tienen efecto sobre los
resultados contables — financieros de la empresa. Los entrevistados
concuerdan que cumplir con los presupuestos es todo un reto y que siempre
hay un riesgo de desviacion. En primer lugar, se realiza un analisis de riesgo,
gue brinda alternativas de accion y permite prever acciones y necesidades
de presupuestos. E2, E5 y E6 indican que existen diferentes formas de
evaluar los riesgos, que van del uso de una Matriz de riesgos, el andlisis de
la data histoérica y la deteccion de incoherencias en la data empleada.

Los resultados emergentes indican que existen diferentes formas de evaluar
los riesgos como el uso de Matriz de riesgos, analisis de la data historica y
deteccion de incoherencias en la data empleada. Cumplir con los
presupuestos es todo un reto y siempre existe riesgos de desviacion. Para
manejar las variaciones en las proyecciones se cuenta con una asignacion
adicional en las partidas presupuestales que requiere flexibilidad y
capacidad de gestidn, con acciones establecidas en reglamentos y leyes. A
pesar que se cuenta con mecanismos que proveen de flexibilidad, es

necesario realizar un estudio de las variaciones presupuestales para
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incluirlas en los modelos de prondstico, buscando mejorar las proyecciones
y mantener las desviaciones en un rango que puedan ser gestionados.
Como aporte se indica que ademas de la gestion de riesgos, la coordinacion
adecuada entre las partes interesadas desempefia un papel crucial en el
control y seguimiento del cronograma. Los entrevistados resaltan la
importancia de analizar las variaciones operativas y evaluar si son resultado
de variables externas, para incluirlas en el analisis y ajustar los
presupuestos, dicho eso es necesario implementar un sistema de
seguimiento y control como tableros de mando los cuales brindan una vision
de los avances y cumplimientos.

El segundo indicador cubre los aspectos de control y seguimiento del
presupuesto. Ya se indico en el marco tedrico que en el uso de los recursos
econdmicos se puede implementar indicadores sobre la capacidad de la
empresa para administrar adecuadamente los recursos financieros acorde
con lo planificado y segun los presupuestos. (Contreras Contreras, Olaya
Guerrero, & Matos Uribe, 2017). Una perspectiva similar tiene Gomez
(2021), quien en su tesis propone sobre la evaluacion de Planes de
Electrificacion Rural con Criterios Técnicos y Sociales, desarrollar
herramientas de ayuda a la toma de decisiones en distribucion eléctrica
considerando aspectos socioecondmicos, energéticos y tecnoldgicos. Como
un caso frecuente en las empresas publicas Cordova (2015) indica que la
asignacion presupuestal por parte del estado no siempre cubre las
necesidades de la obra por la elaboracién de estudios incompletos que no
abarcan todos los requerimientos, esto se debe a la falta de manuales de
procedimientos para los proyectos de distribucion eléctrica. Los
entrevistados sefialan que durante la ejecucion se realiza un monitoreo
continuo de las areas usuarias en el empleo de los recursos, la existencia de
desviaciones y su estudio permiten la toma adecuada de decisiones. En las
entrevistas E1, E2 y E3 manifiestan que cumplir con los presupuestos es
todo un reto y siempre existe un riesgo de desviacion. Sefialan ademas que
para manejar las variaciones en las proyecciones se cuenta con una
asignacion adicional en las partidas presupuestales que requiere flexibilidad

y capacidad de gestion, con acciones establecidas en los reglamentos y
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leyes. Un proyecto bien disefiado asegura la asignacion de fondos y la
correcta gestion, pero el logro de los objetivos recae en la experiencia del
proyectista y el gestor de la ejecucion. E3 indica que solo la ocurrencia de
eventos atipicos exdégenos podria evitar que se logren los objetivos de un
proyecto, pero aun asi se cuenta con herramientas administrativas para
enfrentarlo.

Como resultado emergente se obtuvo que una buena concepcion del
proyecto permite obtener costos unitarios minimos de operacion, asegurar
una rentabilidad y confirmar una alternativa 6ptima, con ello se asegura la
aprobacion del presupuesto para un proyecto. A pesar de contar con
recursos se debe contar con sistemas de control y monitoreo del gasto para
nivelar diferencias entre el costo presupuestado y el costo real incurrido. En
todo proyecto se debe realizar una evaluacion de impacto que ayuda a tomar
decisiones conforme a esas desviaciones y asegurar que el presupuesto se
ajusta y se adapta a las necesidades y requerimientos del proyecto. Existen
mecanismos de ejecucion del presupuesto que ante situaciones de
desviaciones permiten corregir el presupuesto para asegurar la ejecucion del
proyecto de distribucién eléctrica.

Como aporte se recomienda establecer mecanismos de monitoreo continuo,
deben elaborar procedimientos claros, manuales de procedimientos
detallados y tener flexibilidad y capacidad de gestion. De esta manera, se
asegura una asignacion adecuada de recursos, se pueden detectar
desviaciones a tiempo y se toman decisiones adecuadas para garantizar una
ejecucion eficiente de los proyectos y cumplimiento de los objetivos
establecidos.

El tercer indicador desarrolla la Identificacién y resolucion de desviaciones
en el presupuesto. Se deben considerar los riesgos al establecer un
cronograma, ya que la ejecucién de la planificacidn eléctrica implica riesgos
tales como problemas de seguridad, incumplimiento contractual, riesgos
ambientales, entre otros. (Gouin, Alvarez-Heraut, & Raison, 2017). Segun
Chavarry y Pacheco (2017) las empresas de distribucion eléctrica estatales
tienden a ser ineficientes, esta ineficiencia tiende a reducirse debido a que

los directivos de las empresas aprenden de sus errores y buscan mejorar su
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nivel de eficiencia a través del tiempo. Los entrevistados E1 y E2 sefialan
gue en todo proyecto se debe realizar una evaluacion de impacto que ayuda
a tomar decisiones o acciones conforme a esas desviaciones y asegurar que
el presupuesto se ajusta a los requerimientos del proyecto. E3, E4 y E5
manifiestan que una buena concepcién del proyecto permite obtener costos
unitarios minimos de operacidén, asegurar una rentabilidad objetivo y
confirmar una alternativa optima, con ello se asegura la aprobacion de un
presupuesto para un proyecto. E6 indica la necesidad de que a pesar de
contar con recursos se debe implementar sistemas de control y monitoreo
del gasto para nivelar diferencias entre el costo presupuestado y el real
incurrido. E2, E3 y E6 sefialan que existen mecanismos de ejecucion del
presupuesto que ante situaciones de desviaciones permiten corregir el
presupuesto para asegurar la ejecucion del proyecto de distribucion
eléctrica. A pesar que se cuenta con mecanismos que proveen de
flexibilidad, es necesario realizar un estudio de las variaciones
presupuestales para incluirlas en los modelos de prondstico, buscando
mejorar las proyecciones y mantener las desviaciones en un rango que
puede ser gestionado por la administracion de Electro Oriente.

Del resultado emergente se determina que, en primer lugar, se realiza un
andlisis de riesgo, que brinda alternativas y permite prever acciones y
necesidades de presupuestos. Durante la ejecucion se realiza un monitoreo
continuo de las areas usuarias en el empleo de los recursos, la existencia de
desviaciones y su estudio permiten la toma adecuada de decisiones. Un
proyecto bien disefiado asegura una correcta gestion y asignacién de
fondos, pero el logro de los objetivos recae en la experiencia del proyectista
y el gestor de la ejecucion. Solo la ocurrencia de eventos atipicos exdgenos
podria evitar que se logren los objetivos de un proyecto, pero aun asi se
cuenta con herramientas administrativas para enfrentarlo.

Como aporte se indica que es crucial establecer una cultura de aprendizaje
y mejora continua en las empresas de distribucion eléctrica. Aprender de los
errores pasados y buscar constantemente mejorar la eficiencia operativa
permitira optimizar la gestion presupuestaria, garantizar la rentabilidad y

minimizar las desviaciones.
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V. CONCLUSIONES

Primera.

Se concluye que las personas gue generan informacion se aseguran de proveer de
acceso a las personas interesadas. Al revisar la informacion se preocupan de
actualizarla y cumplir con las necesidades de los clientes internos, buscando su
participacion y consenso con la calidad de la informacion recibida y la satisfaccion
de sus necesidades. Se puede asegurar que se cumple con el primer objetivo: la
gestion por procesos mejora la satisfaccion de los clientes internos del Plan de

Distribucion Eléctrica en Electro Oriente.

Segunda.

Existen mecanismos que permiten establecer los factores relevantes para proyectar
la demanda eléctrica, adicionalmente se han establecido estrategias y actividades
gue permiten realizar el control y seguimiento del empleo de la proyeccion y el
control de su vigencia. Se han establecido reuniones periddicas de trabajo que
permiten superar diferencias y consensuar las expectativas de los duefios de
procesos. Por ello se puede afirmar que se cumple con el segundo objetivo, la
gestion por procesos mejora el cumplimiento de las proyecciones del Plan de

Distribucién Eléctrica en Electro Oriente.

Tercera.

En la empresa se realizan estudios de la manera en que los factores elegidos para
la proyeccion, realmente afectan la exactitud de los prondsticos. Durante la
ejecucion de las actividades se realiza un monitoreo continuo de las areas usuarias
en el empleo de los recursos, la existencia de desviaciones y su estudio permiten
la toma adecuada de decisiones. En todo proyecto se realiza una evaluacion de
impacto que ayuda a tomar decisiones o acciones conforme a esas desviaciones y
asegurar que el presupuesto se ajuste a los requerimientos del proyecto. Ademas,
existen mecanismos de ejecucion del presupuesto que ante situaciones de
desviaciones permiten corregirlo para asegurar la ejecucién del proyecto de

distribucion eléctrica. Por lo expuesto se puede afirmar que se cumple con el tercer
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objetivo, la gestion por procesos mejora la exactitud de los presupuestos del Plan

de Inversiones de Distribucion Eléctrica en Electro Oriente

Cuarta.

Al cumplir con los tres objetivos de la presente investigacion y observar los
resultados obtenidos se asegura que se cumple con el objetivo general, la Gestion
por Procesos mejora la Planificacién de Inversiones de Distribucién Eléctrica en
Electro Oriente, si bien los procesos no han sido consolidados en un manual de
calidad, su conversion en procedimientos declarados y sustentados en politicas
dotaran de mayor solidez y eficacia para lograr los objetivos de la planificacion de

la distribucién eléctrica.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera.

Elaborar instructivos que recoja como procedimientos las actividades realizadas en
la Planificacién Eléctrica los cuales establezcan un criterio Unico para proyectar la
demanda y los presupuestos e integrarlo al sistema de gestion de la calidad de

Electro Oriente.

Segunda.
Recoger y estandarizar las actividades realizadas por cada duefio de proceso para
asegurar la calidad de los datos. Revisar las actividades que aseguran la veracidad,

la disponibilidad y la accesibilidad.

Tercera.
Definir como procedimientos las actividades que se realizan cuando se reunen los

duefios de procesos para consensuar expectativas y solucionar necesidades

Cuarta.
Fomentar una cultura organizacional valorando el trabajo en equipo en la revision
de la informacion generada, no considerandola un reproceso, sino una actividad

gue provee valor.

Quinta.
Implementar soluciones tecnoldgicas de gestién de datos en tiempo real como
herramientas de andlisis de Inteligencia de Negocios o Big Data para monitorear y

predecir la informacion utilizada en la Planificacién Eléctrica.
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ANEXO 1: Matriz de Categorizacion Aprioristica

Titulo: Andlisis de la gestién por procesos en el plan de inversiones de distribucién eléctrica. electro oriente. Loreto 2023.

Problemas

Objetivos

Categorias, Subcategorias e Indicadores

Problema General:

Objetivo general:

Categoria: Analisis de la gestidon por procesos en el plan de inversiones de
distribucion eléctrica en electro oriente.

¢,De qué manera la gestién por Analizar si la Gestion por
procesos mejora la elaboracion Procesos mejora la elaboracion
del Plan de Inversiones de del Plan de Inversiones de , ) .
Distribucién Eléctrica en Electro Distribucion Eléctrica en Electro Subcategorias Indicadores ltems Instrumento
Oriente? Oriente.
Problemas Especificos Objetivos especificos
(a) ¢De qué manera la gestion (a) Analizar si la gestion por Acceso a la informacién necesaria. 1
por procesos mejora la procesos mejora la satisfaccion
satisfaccion de los clientes de los clientes internos del Plan | Satisfaccion de los | Procesos de revision y actualizacion de la 5
internos del Plan de Inversiones de Distribucién Eléctrica en clientes internos informacion.
de Distribucién Eléctrica en Electro Oriente. Participacion de los interesados 3
Electro Oriente?
(b) ¢ De qué manera la gestion (b) Analizar si la gestion por Factores que afectan la proyeccion de la 4
por procesos mejora el procesos mejora el demanda
cumplimiento de las proyecciones | cumplimiento de las Proyeccion de la  "Control y seguimiento de la proyeccion Guia de Entrevista
del Plan de Inversiones de proyecciones del Plan de demanda. de la demanda. 5
Distribucién Eléctrica en Electro Distribucion Eléctrica en Electro
Oriente?; Oriente. Identificacion y resolucién de conflictos 6
(c) ¢De qué manera la gestion (c) Analizar si la gestion por Identificacion de factores que afectan la ;
por procesos mejora la exactitud | Procesos mejora la exactitud de . exactitud de los pronosticos
de los presupuestos del Plan de | |0s presupuestos del Plan de EF>)<act|tud det los Control y seguimiento del presupuesto 8
|nversi0nes de Distribucién InVerSiones de DiStribUCién resupuestos Identificacion —
o . Antri : y resolucién de
Eléctrica en Electro Oriente?; Eléctrica en Electro Oriente. desviaciones en el presupuesto 9
Disef . . . Escenario de estudio y Técnicas e : P Método de analisis de
isefio de investigacion: S ) . ) Rigor cientifico: )
Participantes: instrumentos: datos:
Enfoque: Cualitativo Escenario de estudio: Empresa | Técnicas: Se logré a través de criterios de El analisis de datos de
Electro Oriente S.A. Entrevista calidad, entre ellos la dependencia o | investigacién se realizd

Disefio: Investigacion Accién

Participantes: Jefes (1),
supervisores (2) y especialistas
(3) de Electro Oriente S.A.

Instrumentos: Guia
de Entrevista

consistencia logica, la credibilidad, la
auditabilidad, y la transferibilidad o
aplicabilidad.

empleando la metodologia
de Castillo-Montoya (2016).




ANEXO 2: Guia de Entrevista

CARGO O PUESTO
QUE DESEMPENA

NOMBRES Y
APELLIDOS

CODIGO DE
ENTREVISTA

LUGAR DE LA
ENTREVISTA

NRO. | SUB CATEGORIA PREGUNTAS

1 Satisfaccion de los Acceso a la informacién necesaria:

clientes internos e ;Cudles son los mecanismos que permiten asegurar la
disponibilidad y calidad de la informacién utilizada en la
planificacion eléctrica?

Procesos de revision y actualizacion de la informacion:

e ;De qué manera la revisién y actualizacion de informacién
utilizada cubre o satisface las necesidades y expectativas de los
clientes internos?

Participacion de los interesados:

¢ ; COmo se manejan los aportes y comentarios de los interesados
en la obtencion y la calidad de la informacion utilizada en la
planificacion eléctrica?

2 Proyeccion de la Factores que afectan el cronograma:
demanda. e ; Como se identifican y se evaluan los factores que pueden afectar
la proyeccion de la demanda?
Control y seguimiento del cronograma:
¢ ;COmo se manejan las desviaciones y las variaciones en la
proyeccion de la demanda?
Identificacion y resolucion de conflictos:
¢ ; Como se resuelven los conflictos entre los diferentes grupos y
areas que participan en el proyecto asegurando que no afecten el
cumplimiento Proyeccion de la demanda?

3 Exactitud de los Identificacion de factores que afectan la exactitud de los
Presupuestos pronosticos:
e ; Como se identifican y se evallan los riesgos que pueden afectar
la exactitud de los prondsticos?
Control y seguimiento del presupuesto:
¢ ; COmo se garantiza que el presupuesto se ajusta y se adapta a
las necesidades y requerimientos del proyecto?
Identificacion y resolucién de desviaciones en el presupuesto:
e ; COmo se garantiza que las decisiones y acciones para resolver
las desviaciones permita lograr la calidad y el alcance del
proyecto?




ANEXO 3: Consentimiento Informado
Titulo de la investigacion: Andlisis de la Gestion por procesos en el Plan de
Inversiones de Distribuciéon Eléctrica. Electro Oriente. Loreto 2023.

Investigador: Antonio Noronha Gomez

Propdsito del estudio

Se le invita a participar en la investigacion titulada “Analisis de la Gestion por
procesos en el Plan de Inversiones de Distribucion Eléctrica. Electro Oriente. Loreto
2023.”, cuyo objetivo es recolectar informacion de primera mano, basado en la
experiencia y perspectiva de los especialistas, para luego realizar el analisis y
triangulacion de los resultados a fin de fortalecer los hallazgos de diferentes
fuentes. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de Post-Grado del
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE
NEGOCIOS - MBA, de la Universidad César Vallejo del campus Lima Norte,
aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la

institucion.

Describir el impacto del problema de la investigacion.
De qué manera la gestidbn por procesos mejora la elaboracién del Plan de
Inversiones de Distribucion Eléctrica en Electro Oriente.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizard una entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: Analisis de la Gestidn por procesos en el
Plan de Inversiones de Distribucién Eléctrica. Electro Oriente. Loreto 2023.”.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 60 minutos y se
realizara en el ambiente de reuniones del Departamento de Planeamiento y
Regulacion de ELOR y/o via sala ZOOM. Las respuestas a la guia de entrevista
seran codificadas usando un numero de identificacion y, por lo tanto, seran

anoénimas.



Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacién. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informaréa que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Se Garantiza que la informacion que usted brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propoésito fuera de la investigacion.
Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un
tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador
Antonio Noronha Gomez, email: anoronhago@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesor

Gliria Susana Méndez llizarbe, email: gsusanami@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propoésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: ...
FeCha Y NOra: ..

Firma: ...



ANEXO 4: Validez por Juicio de Expertos

CARTA

Sefiora: GLIRIA SUSANA MENDEZ ILIZARBE
Presente

Asunto:  Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Es grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de MAESTRIA
EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS (MBA) de la Universidad César Vallejo,
en la sede LIMA NORTE, promocion 2022-1, aula 2T, requiero validar el
instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar
mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: ANALISIS DE LA
GESTION POR PROCESOS EN EL PLAN DE INVERSIONES DE
DISTRIBUCION ELECTRICA. ELECTRO ORIENTE. LORETO 2023. y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a
usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion
educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las Categorias
- Matriz de Categorizacion.

- Guia de Entrevista

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de
usted, no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente
Firma

Nombre completo del tesista: ANTONIO NORONHA GOMEZ
DNI: 41607534



VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Gliria Susana Méndez Ilizarbe

Grado profesional:

Maestria () Doctor (X)

Area de formacién académica:

Clinica () Social () Educativa (X) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Institucién donde labora:

Ucv

Tiempo de experiencia
profesional en el Area:

2 a4 afios () Mas de 5 afios (X)

2. Proposito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

GUIA DE ENTREVISTA

Autor:

ANTONIO NORONHA GOMEZ

Objetivo:

RECOLECTAR INFORMACION DE PRIMERA MANO, BASADO EN
LA EXPERIENCIA Y PERSPECTIVA DE LOS ESPECIALISTAS,
PARA LUEGO REALIZAR EL ANALISIS Y TRIANGULACION DE
LOS RESULTADOS A FIN DE FORTALECER LOS HALLAZGOS DE
DIFERENTES FUENTES.

Administracién:

ENTREVISTA PERSONAL

Aiio:

2023

Ambito de aplicacién:

EMPRESA

Sub Categorias:

o  Satisfaccion de los clientes internos
o  Proyeccion de la demanda.
o  Exactitud de los presupuestos

Cantidad de items:

9

Tiempo de aplicacién:

60 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento la GUIA DE ENTREVISTA elaborado por
ANTONIO NORONHA GOMEZ en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes
indicadores califique cada uno de los items segiin corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las

El item se comprende
facilmente, es decir, su

palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de estas.

sintdctica y seméntica son
adecuadas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

[l item cs claro, ticnc scmaitica y sintaxis

1, a

COHERENCIA
El item tiene relacion

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tienc relacion logica con la

q
nm

légica con la dimension o
indicador que estd

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con

ladi on

midiendo.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
di i6n que se esta midiendo.




4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra estd relacionado con la
(alto nivel) di ion que estd midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la di
El item es esencial o | 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
importante, es decir debe puede estar incluyendo lo que mide éste.
ser. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asf como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la categoria: Analisis de la Gestion por procesos en el Plan
de Inversiones de Distribucion Eiéctrica. Electro Oriente. Loreto 2023.

Definicion de la Categoria:

Teniendo como categoria principal la gestion por procesos su implementacion permite
aumentar la eficacia y eficiencia de todos los procesos de la organizacion. En relacién a
la parte operativa, la gestién de procesos permite manejar procesos definidos, obtener la
mediciéon de su rendimiento, y la mejora incremental como parte del negocio diario.
Permite también la definicion de metas de desempefio para los procesos, normas de
proceso y un marco de proceso comun, bases fundamentales para un disefio sistematico
que permite optimizar resultados, procesos y recursos. (Bravo Carrasco, 2011)

Subcategoria 1: Satisfaccion de los clientes internos
Definicion de la Subcategoria:

La satisfaccion de los clientes internos es la primera. Hammer, M. y Champy, J. (2005)
introdujeron el concepto de "procesos empresariales”, explicando como los procesos,
definidos como conjunto de actividades con entregables definidos, atraviesan las
diferentes 4reas y departamentos de una empresa. En este contexto los clientes internos
son aquellos que reciben los productos o servicios generados por otras personas en
procesos diferentes para realizar su trabajo y entregar sus resultados a otros
departamentos.

ftem Indicadores R
L Acceso a la informacioén necesaria.

2. Procesos de revision y actualizacion de la informacion.

3. Participacién de los interesados.

Subcategoria 2: Proyeccion de la demanda.
Definicion de la Subcategoria:

Nuestra segunda subcategoria es la proyeccion de la demanda, siendo esta una
herramienta importante para la planificacion y la gestion de la oferta de energia eléctrica.
Las variables que se utilizan para pronosticar la demanda eléctrica incluyen la demanda



histérica, los factores econdmicos, los cambios demograficos y los cambios tecnoldgicos.
El cambio frecuente de los valores de estas variables origina que la proyeccion de la
demanda eléctrica sea dificil de realizar con exactitud, requiriendo una serie de ajustes y
correcciones que afectan la ejecucion del plan. (Contreras Contreras, Olaya Guerrero, &
Matos Uribe, 2017).

ftem Indicadores

1. Factores que afectan la proyeccién de la demanda.

2. Control y seguimiento de la proyeccién de la demanda.
3. Identificacion y resolucion de conflictos.

Subcategoria 3: Exactitud de los presupuestos
Definicion de la Subcategoria:

Exactitud de los presupuestos fue la tercera sub categoria, el presupuesto es un documento
de gestion cuya meta es anticipar el costo de todas y cada una de las partes que conforman
una obra, en la presente investigacion estimado predice el costo esperado en una obra
futura de Distribucion Eléctrica. Se define también como la cantidad de dinero asignada
a una obra, por lo que el presupuesto se constituye como un pronéstico o prediccion de
cudl sera el costo real al finalizar un proyecto determinado, es aquel documento que
contiene las mediciones y valoraciones que nos permite conocer el costo aproximado de
la obra a construir. (Contreras Contreras, Olaya Guerrero, & Matos Uribe, 2017).

Item Indicadores

1. Identificacion de factores que afectan la exactitud de los prondsticos.
2. Control y seguimiento del presupuesto.

3. Identificacion y resolucion de desviaciones en el presupuesto.

NOMBRE Y APELLIDOS: GLIRIA SUSANA MENDEZ ILIZARBE
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ANEXO 6: Autorizacién

~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Autorizacion de la organizacion para publicar su identidad en los
resultados de las investigaciones

Datos Generales

Nombre de la Organizacion: RUC: 20103795631

ELECTRO ORIENTE S.A.

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos DNI:
ROBERTO JOSE YAFAC DA CRUZ GOUVEA 06443718
Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 8°, literal “c” del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo (RCU Nro. 0470-2022/UCV) (7, autorizo [X],
no autorizo [ ] publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva

a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

ANALISIS DE LA GESTION POR PROCESOS EN EL PLAN DE INVERSIONES DE DISTRIBUCION
ELECTRICA. ELECTRO ORIENTE. LORETO 2023.

Nombre del Programa Académico:
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

Autor: Nombres y Apellidos DNI:

ANTONIO NORONHA GOMEZ 41607534
En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el
Repositorio Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los
usuarios y podra ser referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los
derechos de propiedad intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: y
Al h A
jm%, Da Craz Gawe,

Firma:
(Titlar o Representante legal :ge Ia Institucion)

(*) Codigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 8°, literal “c” Para difundir o publicar los
resultados de un trabajo de investigacion es io t bajo anonimato el nombre de la institucion
donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la
organizacion, para que se difunda la identidad de la institucion. Por ello, tanto en los proyectos de investigacion
como en las tesis, no se debera incluir la denominacion de la organizacion, ni en el cuerpo de la tesis ni en los
anexos, pero si sera necesario describir sus caracteristicas.




ANEXO 7: Solicitud de permiso y facilidades para realizar la investigacion

0006-2023-ANG

Sefior z Ing. Roberto Jose Yafac da Cruz Gouvea
Gerente General (e) - Electro Oriente S.A

Asunto : Solicita actualizacién de documento que autoriza realizar trabajo de
investigacion

Referencia : 1) Documento G-290-2023
2) Carta P. 0072-2023-UCV-EPG-SP
3) Carta P. 0628-2023-UCV-EPG-SP

Presente.-

Es grato dirigirme a usted para saludarlo y al mismo tiempo solicitarle la actualizacion del
documento de la referencia 1) en la cual autorizé realizar el trabajo de investigacion en el tema
“Gestién por procesos para mejorar a elaboracion del plan de inversiones de distribucion eléctrica.
Electro Oriente. Loreto 2023.” segin lo solicitado en la carta de la referencia 2).

Como es normal en todo desarrollo de investigacion los trabajos van evolucionando, es por ello que
con la ejecucion del Planteamiento del Problema final el titulo del trabajo de investigacion (Tesis)
sufrié modificaciones, por tal motivo mediante la carta de la referencia 3) solicito se actualice en
un nuevo documento el titulo denominado “ANALISIS DE LA GESTION POR
PROCESOS EN EL PLAN DE INVERSIONES DE DISTRIBUCION ELECTRICA.
ELECTRO ORIENTE. LORETO 2023.”, dicho documento es necesario para la presentacion
del proyecto final ante la Universidad Cesar Vallejo.

Sin otro particular, me suscribo de usted, agradeciéndole la atencién que brinde al presente

documento, hago propicia la oportunidad de expresarle las muestras de mi especial consideracion y
estima personal.

Atentamente,

Iquitos, 17 de julio de 2023
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Uima, 14 de jullo de 2023

Carta P. 0028-2023-UCV-EPG-5P

ING.

ROBERTO JOSE YAFAC DA CRUZ GOUVEA
GERENTE GENERAL

ELECTRO ORIENTE S A

De mi mayor consideracian:

Es groto dingirme a usted, para presentar 0 NORONHA GOMEZ ANTONIO; Identificado{a) con
DNI/CE N' 31007334 y codigo de matriculs N' 7002834171; estudiante del programa de
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA en modalidad semipresencial del
semestre 20231 quien, en el marco de su tesis conducente & la obtencion de su grado de
MAESTROJA|, se encuentra desarrollando el trabajo de Investigacion (tesis) titulada:

ANALISIS DE LA GESTION POR PROCESOS EN EL PLAN DE INVERSIONES DE DISTRIBUCGION
ELECTRICA. ELECTRO ORSENTE. LORETO 2023.

En este sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso a nuestroja) estudiante, a fin que
pueda obtener informacicn en la mstitucion que usted representa, siendo nuestrofa)
estudiante quien asume el compromiso de akanzar a su despacho los resultados de este
estudio, luego de conciulr con & desarrofio ded trabajo de Investigacion (tests).

Agradeciendo |s atencicn que brinde al presente documento, hago propicls fa oportunidad
para expresarie los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,

Coordnadora General de Mrogramas de Posgrado Semigresencales
Unnvervded Cloar Valeo

Somos 1a universidad de los I = i
que quieren salir adelante flweio
CEITINTE
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“Afio de la Unidad, la Paz y el Desarrollo”

Iquitos, 19 de julio de 2023

G- H6! 2023

Sefior

Antonio Noronha Gomez

Ciudad. -

Asunto: Autorizacion para realizar trabajo de investigacion

Referencia: Carta P.0628-2023-UCV-EPG-SP del 14.07.2023 (GAD0074352023)

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted para saludarle cordialmente y asimismo en atencion al
documento de la referencia, se informa que esta Gerencia General autoriza a su
persona realizar el trabajo de investigacién en el tema "Analisis de la Gestion por
procesos en el plan de inversiones de distribucion eléctrica Electro Oriente Loreto
2023" para optar su Grado de Maestro, por lo que se le brindar las facilidades del
caso para la recopilacién de la informacién necesaria.

Sin otro particular, expreso mi mayor consideracion y estima.
Atentamente,
T o N

Ing. Roberto Yafac Da Cruz Gouvéa
Gerente General (e)

CC. GA, GE, Archivo

Av. Augusto Freyre N° 1168 Iquitos
F-002/V.04/18.10.2022 Central Telefénica N° 065-253500



