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Resumen

La presente investigacion tuvo como objeto conocer y comprender cudl es el
impacto de la gestion comercial en el servicio de energia eléctrica del Proyecto
Especial Chavimochic, Trujillo 2020. Orientados a la calidad del servicio de
energia eléctrica, dentro de la concesion del Proyecto Especial Chavimochic, por
otro lado analizar y contrastar diferentes opiniones, perspectivas y documentos
respecto a las actividades, procedimientos y manejo de herramientas de gestion
comercial, para la toma de decisiones oportunas y eficientes, el aporte de la
investigacion esta en el analisis de la gestion y procesos e informaciéon del area
comercializacién de energia eléctrica. El procedimiento metodologico se oriento
en la percepcion de la gestién comercial, enfocado en la calidad de los servicios
de energia eléctrica, la observacion y registro de datos de los usuarios, asi como
la recopilacién y generacion de la informacion para toma de decisiones oportunas,
Se concluy6 el trabajo con una poblacion de 169 participantes que fueron
usuarios de energia eléctrica del sector de chao; se han aplicado instrumentos
debidamente validados por expertos conocedores del tema, para la recoleccion de
datos de las variables en estudio se realizé encuestas y se proceso la informacion
a través del software SPSS Ver25. Los resultados fueron elaborados y

presentados en tablas estadisticas.

Palabras claves: Gestion comercial eléctrica, Servicio Energia eléctrica,

Sistematizacion.
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Abstract

The purpose of this research was to know and understand what is the impact of
commercial management on the electric power service of the Chavimochic Special
Project, Trujillo 2020. Oriented to the quality of the electric power service, within
the concession of the Chavimochic Special Project, On the other hand, analyze
and contrast different opinions, perspectives and documents regarding the
activities, procedures and management of commercial management tools, for
making timely and efficient decisions, the research report is in the analysis of
management and processes and information from the electric power
commercialization area. The methodological procedure was oriented on the
perception of commercial management, focused on the quality of electric power
services, the observation and registration of user data, as well as the collection
and generation of information for making timely decisions. the work was concluded
with a population of 169 participants who were users of electrical energy in the
Chao sector; Instruments duly validated by knowledgeable experts have been
applied. Surveys were carried out to collect data on the variables under study, and
the information was processed through the SPSS Ver25 software. The results

were prepared and sent in statistical tables.

Keywords: Electricity = commercial ~management, Electricity  service,

Systematization,
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INTRODUCCION

Las empresas de distribucion de energia a nivel nacional, estan sujetas a cambios
criticos en las ventas de energia eléctrica; debido a que no cumplen las metas
establecidas en el afio fiscal.

El 21 de julio 1967 con la Ley N° 16667, declararon la necesidad y de utilidad
publica, la utilizacion de las aguas del rio Santa, valles de Chao, Vird, Moche con
Chicama, formandose una Comision Ejecutiva con las siglas de CHAVIMOCHIC.
Aprobandose también transferir el Proyecto Especial CHAVIMOCHIC (PECH) con
todo lo concerniente con INADE, al Gobierno Regional de La Libertad con Decreto
Supremo N° 017-2003-VIVIENDA. En la actualidad el PECH tiene la concesion de
Generacion, transmision, distribucion y comercializacion de energia eléctrica. El
PECH, brinda el beneficio energético a los pueblos que se encuentran a la margen
del Rio Santa, Regién de Ancash y en la provincia de VirQ, Regiéon de La Libertad,
ayudando a tener el acceso al servicio basico como es la electricidad, reduciendo
los niveles de pobreza, mejorando las condiciones de vida y a la sociedad
mediante el desarrollo de pequefias y grandes empresas. La Division de Energia
Eléctrica estd conformada por cuatro Departamentos como son, Generacion,
Transmision, Distribucién y Comercializacion, con el fin de beneficiar con fluido
eléctrico a aproximadamente 10,500 usuarios en la zona de concesién ubicado en
Vird, Chao y Santa. El departamento de comercializacion es la encargada de
proveer la energia eléctrica a usuarios de los distritos de Chao, Vird (San José,
Huacapongo, El nifio, Zaraque, San Juan, Tomabal, La Gloria, Macate, Etc.), en
coordinacién con las areas operativas de atencion al cliente, facturacion, reclamos
y control de gestion. Durante el proceso de gestion comercial, se vienen
registrando problemas en el cumplimiento de las atenciones por reclamos como
corte de fluido eléctrico, instalacién fuera de plazo de los nuevos suministros,
lecturas erroneas en la facturacion.

Segun ( DiIAZ-Pérez , SILVA Ortega, NORIEGA Angarita, & GOMEZ Charris,
2017), en América Latina las interconexiones eléctricas son fuente confiable y

segura, los suministros energéticos ingresan a evaluacion integral, apuntando
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siempre a una nueva Vvision, considerando tener la ventaja posible en los
mercados eléctricos..

Segun (Eugenia Sanin, 2019), mirando el acceso por subregiones, el Caribe se
encuentra por debajo del promedio de toda la regién, con siete millones de
personas sin el servicio de la electricidad sobre un total de 38 millones. En Haiti,
cerca de ocho millones de personas carecen de acceso a dicha fuente de energia.
Existen paises que muestran buen desempefio en el periodo de andlisis, debido al
aumento significativo en la cobertura total entre 1990 y 2016, esta conformado por
Guyana, Bolivia, Guatemala, Nicaragua, Honduras, Paraguay y Peru. En Brasil por
el tamafo geografico y de su poblacion, es destacable su aumento que se traduce
en 80 millones de personas que accedieron a la electricidad en el periodo de
referencia. Los de baja tasa de crecimiento junto con un grado de cobertura actual
aun distante del 100%.se encuentran Surinam, Colombia, Chile, Uruguay, Costa
rica y Panama.

Segun (Gbmez Jiménez & Sanz Oliva, 2019). Norte américa especialmente
Estados Unidos conformado por cincuenta estados, su politica energética esta
catalogada a nivel estatal como federal, la mas predominante en el poder del
Estado. No olvidemos que es un pais liberal econbmicamente, a pesar de las
regulaciones, el factor principal es el mercado competitivo. El sistema eléctrico
americano brinda servicio a mas de 140 millones de consumidores residenciales,
comerciales e industriales a través de mas de nueve millones de kilometros de
lineas de transmisién y distribucion.

El mercado eléctrico peruano se inicié con la empresa privada, bajo un esquema
de monopolio. En el afio 1956. Adicionalmente a lo largo del tiempo se han
elaborado y promulgado diferentes leyes, normas Yy reglamentos que
complementan la Ley de Concesiones Eléctricas, donde se indican los puntos mas
relevantes del marco legal vigente, que complementan a la LCE y su reglamento,
como la Norma Técnica para la Calidad de Servicios Eléctricos NTCSE - creada
con D.S.N°020-97.EM, fijando una estandarizacion y retribuciones en los aspectos
de calidad de suministro, producto y alumbrado publico. EI Reglamento para la

comercializacion de electricidad es un régimen de libertad de precios creado con
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DS.N°017-2000-EM, donde establece modelos de contratacion a utilizarse,
necesidad de facturar respecto a los cargos diferenciados por actividad. La Ley
para Promocién del uso eficiente de la energia — con Ley N° 27345, busca generar
una cultura de eficiencia energética, estableciendo un monitoreo y fiscalizacién del
uso de la energia eléctrica en el pais. Se puso en vigencia un Fondo para la
Compensacion Social Eléctrica (FOSE), mostrando un esquema de subsidios
entre consumidores. Cabe sefialar respecto a los descuentos seran financiados
mediante un incremento de las tarifas de los consumidores regulados con
consumos mayores a los 100 kWh. En el Peru la comercializacién de energia
eléctrica hasta Diciembre 2019, considerando a los sistemas llamados aislados y
el Sistema Interconectado Nacional de electricidad (SEIN), se logré distribuir 4,908
Gigavatios por hora (GWh), incrementdndose en 3.1% a comparacion con el afio
anterior, de acuerdo a la Direccion General de Electricidad del (MINEM).

El Proyecto Especial Chavimochic, adolece principalmente de la pérdida de
energia eléctrica que influyen en el manejo comercial de energia eléctrica, los
principales factores que influye la pérdida de energia son el robo de energia
eléctrica, interrupciones ocasionadas por corto circuito, robo de cable de aluminio
0 cobre en la linea de transmision.

En tal sentido el disefio de la investigacion es correlacionar con un tipo de método
de investigacion no experimental, por lo que el instrumento de recoleccion de
datos fue un cuestionario, se determiné la confiabilidad con el coeficiente de
Cronbach al 95% de confianza. En tal sentido para la investigacion se formulo el
siguiente problema ¢En qué medida la gestion comercial, genera impacto en los
servicios de energia eléctrica en el Proyecto Especial Chavimochic, Trujillo 20207,
respecto a la justificacion social, se encuentra dirigido a la gestién del servicio que
brindan los colaboradores de la Divisiébn de Energia Eléctrica — Departamento de
Comercializacion del PECH, para mejorar la calidad del servicio eléctrico,
buscando lograr una satisfaccion a los usuarios del servicio eléctrico. En la
justificacion practica, buscamos determinar el impacto de la Gestion comercial
respecto al servicio de la energia eléctrica en el PECH, el objetivo general de la

investigacién en curso es determinar el impacto de la gestibn comercial en el
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servicio de energia eléctrica del Proyecto Especial Chavimochic, Trujillo 2020 y
sus objetivos especificos es Identificar el nivel de gestion comercial en el Proyecto
Especial Chavimochic, Identificar el servicio de energia eléctrica que se desarrolla
en el Proyecto Especial Chavimochic, determinar el impacto de la gestion
comercial en el Proyecto Especial Chavimochic con respecto a la planificacion,
determinar el impacto de gestion comercial en el Proyecto Especial Chavimochic
con respecto al presupuesto, determinar el impacto de gestibn comercial en el
Proyecto Especial Chavimochic respecto al control y monitoreo y determinar el
impacto de gestion comercial en el Proyecto Especial Chavimochic respecto a la
gestion articulada en el servicio de energia eléctrica, dentro de la hipotesis
planteada se tiene que la Gestidon comercial genera impacto significativo en el
servicio de energia del Proyecto Especial Chavimochic, Trujillo durante el afio
2020. Debemos comentar que la unidad de andlisis viene a ser el Departamento

de Comercializacion de energia eléctrica del PECH.



MARCO TEORICO

Segun, (Mamani, 2017) en su Tesis titulado “Recupero de las Perdidas
Comerciales en el proceso de distribucién de Energia Eléctrica y su Incidencia en
la rentabilidad de Electro Puno S.A.A. periodos 2014-2015" determina los
perjuicios comerciales, en términos porcentuales y en soles los cuales afectarian
la rentabilidad de la empresa en estudio, por lo que utilizé la técnica de analisis
documental, observacion para luego recolectar, clasificar, analizar y procesar los
datos mediante cuadros los cuales se interpretaron, se tuvo como muestra y
poblacion a la empresa.

Por su parte, (Mesta, 2015) en su tesis titulado “ Implicancias de las Perdidas de
Energia y su Incidencia en la Rentabilidad de la Empresa Electro Puno S.A.A.
periodos 2012-2013" en esta investigacion se da a conocer la implicancia de los
perjuicios comerciales y técnicas respecto a los resultados de la empresa, para
realizar dicho trabajo se utilizd la técnica de analisis documental, observacion
directa para luego procesarlos mediante cuadros, analisis e interpretacion de
datos. Luego (Colque Ito, 2018) en la Tesis “Perdidas comerciales de energia
eléctrica, Incidencia en la situacion financiera y econémica de Electro Puno S.A.
Periodos 2015-2016”, donde identificé las causas de los dafios comerciales que
incurren en los ingresos de la empresa en los afios 2015 — 2016. Dentro de los
entes reguladores se encuentra Osinergmin, quien vela por el cumplimiento de la
Ley Concesiones Eléctricas, fiscalizador del cumplimiento de las diversas
obligaciones establecidas en los contratos de concesion, fiscalizar y supervisar la
en materia de calidad bajo la normativa, conservacion del medio ambiente,
encargandose también de la regulacion de tarifas y precios, a través de la
Gerencia Adjunta de Regulacion Tarifaria - GART, La Defensoria del Pueblo tiene
como funcion defender los derechos de cada ciudadano, supervisa la prestacion
de los servicios publicos cumplimiento los deberes del estado. INDECOPI
encargada de promocionar, defender la competencia conjuntamente con la
transparencia para el cumplimiento de la Ley Antimonopolio y Oligopolio. La tarifa

a cobrar a los clientes regulados llamados también clientes pequefios de las zonas
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de concesion de las distribuidoras es un precio regulado por OSINERGMIN.
Segun (Carabajal, Dammert, & Molinelli, 2011) una tarifa a cobrar a los clientes
libres que pueden estar ubicados fuera o dentro de la zona de concesion de una
distribuidora es un precio libre, producto de un contrato bilateral o de una subasta
de suministro. Por su parte (Cardenas Ramos, Paucar Oscanoa, Porlles Cérdova,
& Rubifios Montero, 2015), el Ministerio de Energia y Minas entre sus funciones,
es promover las politicas fomentando, tecnificando la electricidad, orientando y
fomentando las investigaciones cientificas y tecnoldgica en el ambito de su
competencia. El sector eléctrico en el Perl esta liderado por el Ministerio de
Energia y Minas (MINEM) como un Organo rector, recibiendo el apoyo de un
Organismo Regulador (Osinergmin) y empresas eléctricas asociadas en la
Sociedad Nacional de electricidad y mineria. Para, (Bueno Campos, 2018)
empresa es una unidad economica combinada con diferentes factores productivos,
ordenados segun una determinada estructura organizativa, con el animo de
alcanzar los objetivos trazado. Segun, Segun, (Thompson,, 2006), empresa es la
entidad conformada principalmente por personas, aspiraciones, bienes materiales,
capacidades humana y financieras. Segun, (Hernandez O., 2014) una empresa
publica es de propiedad total o parcial de la Administracion Publica, Comunidades
Auténomas, Ayuntamientos. Gestidbn comercial viene a ser la encargada de hacer
conocer a la organizacion y al mundo exterior, como enfrentar los problemas para
conseguir satisfacer al cliente. Por lo tanto, el objetivo de la gestion comercial es
brindar un buen servicio de energia eléctrica, logrando la satisfaccion del servicio
de los usuarios de la concesién eléctrica. Los costos de gestidbn comercial incluyen
la lectura, facturacion, cobro y atencion comercial. Atencion de cliente, son todas
las acciones enfocadas en mejorar la exigencias de los usuarios. Las Perdidas de
Energia Eléctrica, Segun, (Jimenez, , Serebrisky, , & Mercado, , 2014), se genera
al transportar la energia a la red y la que son suministradas el consumidor final,
por esa razon se refleja el nivel de eficiencia de la infraestructura en transmision y
distribucion, las pérdidas eléctricas también se refleja en la energia no facturada.
Para (Ing. Ghia & Dr. del Rosso, 2013) Al transmitir a los usuarios la energia

eléctrica desde las generadoras eléctricas a través de las diferentes lineas de
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transmision y distribucion, siempre generan pérdidas de energia eléctrica y
potencia, por circunstancias fisicas en los componentes de la linea de transmision.
Segun, (Romero & Vargas, 2010), al suministrar la energia a los hogares,
industrias, conjuntamente a los centros comerciales es el resultado del proceso de
producir, transportar y vender a los distintos actores. Las empresas de generacion
son las encargadas de producir energia tomando diferentes recursos como agua,
gas, carbdn, energia solar, y otros recursos, para transformarlos en energia
eléctrica y transportarlos a los diferentes lugares de consumo denominadas
autopistas conformandose la red de transmision. Segun (Ing. Ghia & Dr. del
Rosso, 2013), La diferencia entre las pérdidas totales de un sistema eléctrico de
distribucion y las pérdidas técnicas medidas y/o calculadas se considera perdidas
no técnicas. El marco legal que rige la actividad eléctrica en el Proyecto Especial
Chavimochic como en todas las empresas eléctricas a nivel nacional son de suma
importancia para brindar un buen servicio eléctrico. Hidrandina S.A. brinda servicio
comercial desde el afio 2004, mejorando la atencidén a sus clientes, respecto a la
innovacion de tecnologias de la informaciébn y comunicaciones, se ha
Implementado el Portal Web, el cual contiene una mejor estructura y disefo
moderno, amigable para los visitantes y usuarios que indaguen informacién
respecto a la Empresa y su situacion de reclamo o facturacion, lo invertido
asciende a S/ 17 700,00. En julio 2019, se renov6 165 equipos de computo e
impresién, por un costo total de S/ 250,320,08. Se Adquirieron las Licencias SAP
60 vy Licencias SAP: 20 de usuario Profesional por un costo de US$ 204 864,75

dolares.



[I. METODOLOGIA

3.1Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de Investigacion

Este Tipo de Investigacion tiene un enfoque cuantitativo, no
experimental porque no se manipula la variable independiente
con respecto a sus reacciones en todas sus dimensiones.

3.1.2 El Disefio de investigacion

Esta investigacion se encuentra dentro del grupo de estudios no
experimental porque es una investigacion que se realiza sin
manipular deliberadamente variables, se concluye que existe una
correlacion significativa entre ambas variables logrando verificar
la hipétesis general y cada una de las hipotesis especificas.

A continuacién, se presenta el esquema correlacional.

01

]

02

Donde:
M = Muestra (sector de la poblacion del distrito de chao)
O1 = Observacion de la Variable Independiente. Gestibn Comercial

02 = Observacion de la Variable Dependiente: Servicio De Energia
Eléctrica

r = Correlacional causal



3.2 Operacionalizacion de Variables

Variable Independiente: Gestion Comercial

La Gestion comercial viene a ser la evaluacion de procesos
comerciales como de facturacion, cobranza y atencion al usuario por los
gue son evaluados cada semestre en base a inspecciones de campo
programadas y el andlisis de gabinete. Por lo que en esta investigacion
se evalu6 en qué medida la gestion comercial va a generar un impacto
en el servicio eléctrico.

Variable Dependiente: Servicio de Energia Eléctrica

El servicio de energia eléctrica viene a ser un conjunto de
caracteristicas, técnicas comerciales, inmersos y/o relacionado al
suministro eléctrico, que las empresas eléctricas deben de cumplir por
exigencia de las normas técnicas y legales. Por lo que en esta
investigacion se evalud el nivel del servicio de energia eléctrica y que
impacto se refleja en la poblacion de Vira.

La matriz de Operacionalizacion de variables se encuentra en anexo
(Anexo 1)



3.3 Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion:

La poblacién en estudio se conformé por 300 usuarios de energia
eléctrica del Proyecto Especial Chavimochic, en el distrito de Virq,
provincia de Chao, dentro de la concesion eléctrica en el 2020.

Muestra:

Aplicando la férmula estadistica para poblacion finita, se obtuvo una
muestra de 169 usuarios (Muestreo Aleatorio Simple).

_ Z*pgN
E*(N-1+Z%pq

o (1.96)%(0.25)(300)
(0.05)2(300 — 1) + (1.96)2(0.25)
n = 168.70 USUARIOS
Donde:
M: Muestra

Z: Nivel de confianza (95% = 1.96)
p: Proporcién de la poblaciéon (0.5)
q: 1-p

E: maximo de error (0.05)

N: Poblacién (300)

Por lo tanto, la muestra para la investigacion sera de 169
usuarios de energia eléctrica del Proyecto Especial
Chavimochic.

Muestreo
La investigacion asume un muestreo aleatorio probabilistico.

Unidad de anéalisis
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Usuarios de Energia Eléctrica del Proyecto Especial Chavimochic en el
sector nuevo chao.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

En el presente trabajo de investigacion se utilizaron las siguientes
técnicas para la recoleccion de informacion:

Técnicas de Recoleccion de Datos

La Encuesta. Esta direccionado a los 169 usuarios de energia eléctrica
del PECH.

Instrumentos de Recoleccion de Datos

El Cuestionario. Este instrumento se aplic6 a los 169 usuarios de
energia eléctrica del PCH de la zona de Nuevo Chao en Vira.

El cuestionario respecto a la variable Gestion Comercial, consta de 4
dimensiones: dimension Planificacion con 4 items, dimensién
Presupuesto con 3 items, dimension Monitoreo y Control con 2 items y
dimensién Gestion Articulada con 2 items.

El cuestionario respecto a la variable Servicio de Energia Eléctrica,
consta de 4 dimensiones: dimension Condiciones del Servicio de
energia eléctrica con 4 items, dimension Seguridad con 2 items,
dimensién Atencion con 2 items y dimensién Confiabilidad con 3 items.

Validacion y confiabilidad de los instrumentos

Los instrumentos utilizados en la presente investigacion para medir
las dos variables fueron revisados y validados por los expertos,
determinando la relevancia, pertinencia y claridad de las preguntas

del cuestionario, segun se muestra en e | anexo 11.

Para determinar la confiabilidad de los resultados obtenidos de los
cuestionarios realizados a la prueba piloto de 20 usuarios, se usé la
prueba estadistica de Alfa de Cronbach, se procesaron los datos en
el programa estadistico SPSS version 5, los rangos y magnitudes se

muestran a continuacion en el anexo 9.
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3.5 Procedimiento

Para la presente investigacion se reviso diversas fuentes bibliograficas

con el fin de obtener informacion tedrica de suma importancia. Asi

mismo, el cuestionario fue validado por 3 expertos quienes aprobaron

el instrumento, se procedio a aplicar la prueba piloto y posteriormente

el cuestionario de manera presencial usuarios de energia eléctrica del

PECH.

Se proceso la informacion obtenida aplicando el programa

SPSS 5. Se elaboraron las tablas con los resultados obtenidos los

cuales se procedié a realizar la discusién de datos, conclusiones y

recomendaciones.

3.6 Métodos de anédlisis de datos

En esta etapa se determind como analizar los datos y que

herramientas de analisis estadistico son adecuadas para el

propasito.

a
b.
c
d

Se tomo una poblacion muestral.

Se aplicé el instrumento de recoleccidn de datos elegido.

Cada encuesta aplicada analizada y depurada.

Los datos e informacion obtenidos a través de la encuesta,
fueron analizados, procesados e interpretados, para
posteriormente insertarlos en cuadros estadisticos.

Para poder complementar la efectividad del procesamiento y
analisis de los datos recolectados, se utilizé el programa SPSS
5, el cual facilito el desarrollo estadistico del proyecto. Los
resultados se presentaron a través de tablas estadisticos
segun variables y dimensiones.

Respecto a la contrastacion con la relacion a las variables de
estudio se procedio6 a utilizar el coeficiente de correlaciones de
Tau b de Kendall.
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3.7 Aspectos Eticos
La investigacion se llevara acabo teniendo en cuenta la informacion
gue se obtuvieron en diversos antecedentes tedricos, la recoleccion de
datos seran de manera anbnima, sin identificar a los encuestados.
Tomandose en cuenta las consideraciones éticas como la confiabilidad.
Por ultimo, se respetara la autoria de la informacion bibliografica
considerando la referencia de los autores de quienes se ha tomado

informacion para llevar a cabo esta investigacion.
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V. RESULTADOS

4.1 Descripcion de los puntajes obtenidos de las variables en estudio
de Gestion Comercial y Servicio de Energia Eléctrica, en cada una de

sus dimensiones:

Tabla 1:
Nivel de Aplicacion de la Gestion Comercial en el Proyecto Especial Chavimochic

GESTION COMERCIAL

Niveles Escala

N %
Alto 60-81 23 13.6%
Moderado 38-59 59 34.9%
Bajo 16-37 87 51.5%
Total 169 100%

Fuente: Instrumentos aplicados a los usuarios de energia eléctrica del PECH

De la tabla 1, se observa que, el 51.5% de usuarios de energia eléctrica del
Proyecto Especial Chavimochic manifiestan que la Gestion Comercial se aplica de
manera baja en todo el proceso del servicio de energia eléctrica.
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Tabla 2:
Nivel de aplicacion de la Gestibn Comercial con respecto a cada una de sus dimensiones

Planificacion Presupuesto Monitoreo y Control Gestion Articulada
Niveles

N % N % N % N %
Alto 12 7.1% 19 11.2% 26 15.4% 23 13.6%
Moderado 69 40.8% 49 29.0% 43 25.4% 57 33.7%
Bajo 88 52.1% 101 59.8% 100 59.2% 89 52.7%
Total 169 100% 169 100% 169 100% 169 100%

Fuente: Instrumentos aplicados a los usuarios de energia eléctrica del PECH

De la tabla 2 se observa que la mayoria de los usuarios del Proyecto Especial Chavimochic manifiestan que la Gestion
Comercial se aplica de manera bajo, debido a que en su mayoria al mismo nivel también se aplica la Planificacion, Presupuesto,
Monitoreo y Control y Gestion Articulada.
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Tabla 3:
Nivel sobre la Servicio de Energia Eléctrica

SERVICIO DE ENERGIA ELECTRICA

Niveles Escala

N %
Buena 60-81 23 13.6%
Regular 38-59 59 34.9%
Malo 16-37 87 51.5%
Total 169 100%

Fuente: Instrumentos aplicados a los usuarios de energia eléctrica del PECH

De la tabla 3, se observa que, cerca del 51.5% de usuarios del Proyecto Especial
Chavimochic respondieron que el servicio es malo el que se viene desarrollando
respecto al Servicio de Energia Eléctrica, establecidos por el MINEM y el ente

regulador OSINERGMIN.
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Tabla 4
Nivel del Servicio de Energia Eléctrica en cada una de sus dimensiones

Servicio de Energia

_ Eléctrica Seguridad Atencién Confiabilidad
Niveles
N % N % N % N %
Bueno 12 7.1% 19 11.2% 26 15.4% 23 13.6%
Regular 69 40.8% 37 21.9% 37 21.9% 57 33.7%
Malo 88 52.1% 113 66.9% 106 62.7% 89 52.7%
Total 169 100% 169 100% 169 100% 169 100%

Fuente: Instrumentos aplicados a los usuarios de energia eléctrica del PECH

De la tabla 4, se observa que la mayoria de usuarios de la energia eléctrica del Proyecto Especial Chavimochic, manifiestan que
el Servicio de Energia Eléctrica se desarrolla de manera mala en el mencionado proyecto, debido a que el servicio es ineficiente
en sus hogares, asi mismo al mismo nivel los usuarios asumen su servicio, seguridad, atencién y confiabilidad.
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Prueba de Hipotesis

Tabla 5:
Prueba de normalidad (Kolmogorov) respecto a los puntajes de las respuestas
obtenidos sobre Gestion Comercial y Servicio de Energia Eléctrica

Kolmogorov

Estadistico gl Sig.
Gestion Comercial 0.215 169 0.001
Servicio de Energia Eléctrica  0.194 169 0.001
Planificacion 0.221 169 0.001
Presupuesto 0.274 169 0.001
Monitoreo y Control 0.272 169 0.001
Gestion Articulada 0.210 169 0.001

Fuente: Instrumentos aplicados a los usuarios de energia eléctrica del PECH

En la Tabla 5 se observa que, en consideracion al tamafio de muestra mayor a 30
datos que cuenta el estudio, se recurrié a utilizar la prueba de Kolmogorov, para
evaluar la normalidad de los datos en sus respectivas variables, concluyendo que,
estos no provienen de una distribucion normal, debido a que las significancias
bilaterales son inferiores al nivel de significancia (p<0.05). De esta manera
emplearemos la prueba no paramétrica de Taub Kendall, bajo un nivel de
significancia del 0.05

4.2.1. Hipé6tesis General

H1: La Gestibn Comercial incide significativamente en el Servicio de Energia
Eléctrica del Proyecto Especial Chavimochic, durante el afio 2020.
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4.2.1.1. Incidencia de la Gestion Comercial en el Servicio de Energia
Eléctrica.

Tabla 6:
Distribucién numérica y porcentual entre la relacion de la Gestion Comercial y el
Servicio de Energia Eléctrica

Servicio de Energia Eléctrica

Total
Bueno Regular Malo
N 23 0 0 23
Alto
% 13.6% 0.0% 0.0% 13.6%
2 N O 53 6 59
gesnon. | Moderado
omercia % 0.0% 31.4% 3.6 34.9%
N O 6 81 5
Bajo
% 0.0% 3.6% 479 10.2%
N 38 11 49
Total
% 77.6% 22.4% 100.0%

Fuente: Resultados del procesamiento de base de datos en anexo....

Tabla 7:
Prueba estadistica que demuestra la incidencia de la Gestion Comercial en el
Servicio de Energia Eléctrica.

Error Significacion
Valor estandar T aproximad g .
. aproximada

asintotico

Ordinal

por Taub de ;g7 0.003 18.9 0.00

. Kendall
ordinal

N de casos validos 169

Fuente: Resultados del procesamiento de base de datos en  anexo...
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En la tabla 6, de doble entrada apreciamos, que cerca del 47.9% de los
entrevistados opinaron que a medida que se aplique de manera baja la Gestion
Comercial, este tendra como una mala consecuencia en el servicio de energia
eléctrica.

Por otro lado, se observa en la tabla 7, que el valor de la prueba de Taub Kendall
es de 0.897 con una significancia aproximada de p= 0.000, la cual es menor al
nivel de significancia (0.05), por lo tanto, esto determina la aceptacion de la
hipotesis general planteada, por lo tanto, se concluye que, La Gestion Comercial
incide significativamente en el Servicio de Energia Eléctrica del Proyecto Especial
Chavimochic, durante el afio 2020

4.2.2. Hipotesis Especificas

Hai: La Gestion Comercial respecto a la planificacion incide significativamente en el
Servicio de Energia Eléctrica del Proyecto Especial Chavimochic, durante el afio
2020

4.2.2.1. Incidencia de la planificacion en el Servicio de Energia Eléctrica

Tabla 8:
Distribucién numérica y porcentual entre la planificacion en el servicio de energia
eléctrica.

Servicio de Energia Eléctrica

Total
Malo Regular Bueno
N 81 7 0 88
Bajo
% 479% 4.1% 0% 52.1%
N 6 52 11 69
Planificacién Moderado
% 3.6% 30.8% 6.5% 40.8%
N 0 0 12 12
Alto
% 0% 0% 7.1% 7.1%
N 87 59 23 169
Total
% 51.5% 34.9% 13.6% 100.0%

Fuente: Resultados del procesamiento de base de datos en anexo....

Tabla 9:
Prueba estadistica que demuestra la incidencia de la planificacién en el Servicio
de Energia Eléctrica.
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Error estandar Significacién

Valor o T aproximad .
asintotico aprOXImada
Ordinal
Tau-
por aub de 2, 0.037 19.494 0.000
. Kendall
ordinal

N de casos validos 169

Fuente: Resultados del procesamiento de base de datos en anexo...
Interpretacién:

En la tabla 8, de doble entrada apreciamos, que cerca del 47.9% de los
entrevistados opinaron que a medida que se apliqgue de manera baja una
planificacibn en el Proyecto Especial Chavimochic, este tendra como
consecuencia un bajo servicio de energia eléctrica.

Por otro lado, se observa en la tabla 9, que el valor de la prueba de Taub Kendall
es de 0.724 con una significancia aproximada de p= 0.000, la cual es menor al
nivel de significancia (0.05), por lo tanto, esto determina la aceptacion de la
hipotesis general planteada, por lo tanto, se concluye que, La Gestion Comercial
respecto a la planificacion incide significativamente en el Servicio de Energia
Eléctrica del Proyecto Especial Chavimochic, durante el afio 2020.

4.2.2.2. Incidencia del Presupuesto en el Servicio de Energia Eléctrica

H2: La Gestibn Comercial respecto al Presupuesto incide significativamente en el
Servicio de Energia Eléctrica del Proyecto Especial Chavimochic, durante el afio
2020

21



Tabla 10:

Distribucidn numérica y porcentual entre Presupuesto y el Servicio de Energia

Eléctrica.

Servicio de Energia Eléctrica

Total
Malo Regular Bueno
N 87 0 0 87
Bajo
% 86.1% 0% 0% 51.5%
N 14 45 0 59
Presupuesto Moderado
% 13.9% 91.8% 0% 34.9%
N O 4 19 23
Alto
% 0 8.2% 100% 13.6%
N 101 49 19 169
Total
% 100% 100% 100% 100.0%

Fuente: Resultados del procesamiento de base de datos en anexo...

Tabla 11:

Prueba estadistica que demuestra la incidencia del presupuesto en el servicio de

energia eléctrica.

Error estandar . Significacién
Valor . T aproximad .
asintotico aproximada
Ordinal
Tau-b de
por 0.745 0.043 17.186 0.000
. Kendall
ordinal

N de casos validos 169

Fuente: Resultados del procesamiento de base de datos en anexo...
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Interpretacién:

En la tabla 10, de doble entrada apreciamos, que cerca del 86.1% de los
entrevistados opinaron que a medida que se apligue de manera baja el
presupuesto en el Proyecto Especial Chavimochic, este tendra como
consecuencia una regular en el servicio de energia eléctrica.

Por otro lado, se observa en la tabla 11, que el valor de la prueba de Taub Kendall
es de 0.745 con una significancia aproximada de p= 0.000, la cual es menor al
nivel de significancia (0.05), por lo tanto, esto determina la aceptacion de la
hipétesis general planteada, por lo tanto, se concluye que, La Gestion Comercial
del estado respecto al presupuesto incide significativamente en el servicio de
energia eléctrica en el Proyecto Especial Chavimochic, durante el afio 2020.

4.2.2.3. Incidencia del Monitoreo y Control en el Servicio de Energia Eléctrica

Hs: La Gestion Comercial respecto al monitoreo y control incide significativamente
en el servicio de energia eléctrica del Proyecto Especial Chavimochic, durante el
afio 2020.

Tabla 12:
Distribucion numérica y porcentual entre el monitoreo y control y el Servicio de
Energia Eléctrica.

Servicio de Energia Eléctrica

Total
Malo Regular Bueno
N 81 6 0 87
Bajo
% 81.0% 14.0% 0% 51.5%
. N 19 36 4 59
I(\:/Ionltolreo y Moderado
ontro % 19.0% 83.7% 15.4%  34.9%
N O 1 22 23
Alto
% 0% 2.3% 84.6% 13.6%
N 100 43 26 169
Total
% 100% 100% 100% 100.0%

Fuente: Resultados del procesamiento de base de datos en anexo...
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Tabla 13:
Prueba estadistica que demuestra la incidencia del monitoreo y control en la
Gestion por resultados

Error estandar . Significacién
Valor . T aproximad .
asintotico aproximada
Ordinal
Tau-b de
por 0.669 0.051 13.248 0.000
, Kendall
ordinal

N de casos validos 169

Fuente: Resultados del procesamiento de base de datos en anexo....
Interpretacion:

En la tabla 12, de doble entrada apreciamos, que cerca del 81.0% de los
entrevistados opinaron que a medida que se desarrolle de manera baja el
monitoreo y evaluacién en el Proyecto Especial Chavimochic, este tendra como
consecuencia un mal servicio de energia eléctrica.

Por otro lado, se observa en la tabla 13, que el valor de la prueba de Taub Kendall
es de 0.669 con una significancia aproximada de p= 0.000, la cual es menor al
nivel de significancia (0.05), por lo tanto, esto determina la aceptacion de la
hipotesis general planteada, por lo tanto, se concluye que, La Gestion Comercial
respecto al monitoreo y control incide significativamente en el servicio de energia
eléctrica del Proyecto Especial Chavimochic, durante el afio 2020.

4.2.2.4. Incidencia de la Gestion Articulada en el Servicio de Energia
Eléctrica.

Ha: La Gestién Comercial respecto a la gestion articulada incide significativamente
en el servicio de energia eléctrica del Proyecto Especial Chavimochic, durante el
afio 2020.
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Tabla 14:
Distribucién numérica y porcentual entre la Gestion Articulada y el servicio de
energia eléctrica.

Servicio de Energia Eléctrica

Total
Malo Regular Bueno
N 81 6 0 87
Bajo
% 91.0% 10.5% 0% 51.5%
. N 8 51 0 59
ie.stu?nd Moderado
riculada % 9.0% 89.5% 0% 34.9%
N O 0 23 23
Alto
% 0% 0% 100% 13.6%
N 89 57 23 169
Total
% 100% 100% 100% 100.0%

Fuente: Resultados del procesamiento de base de datos en anexo...

Tabla 15:
Prueba estadistica que demuestra la incidencia de la gestion articulada en el
servicio de energia eléctrica.

Error estandar . Significacién
Valor o T aproximad .
asintético aproximada
Ordinal
Tau-b de
por 0.782 0.044 17.607 0.000
. Kendall
ordinal

N de casos validos 169

Fuente: Resultados del procesamiento de base de datos en anexo...

Interpretacién:

En la tabla 14, de doble entrada apreciamos, que cerca del 91% de los
entrevistados opinaron que a medida que se desarrolle de manera baja el proceso
de gestion articulada en el proyecto Especial Chavimochic, este tendra como
consecuencia mala en el servicio de energia eléctrica.

25



Por otro lado, se observa en la tabla 15, que el valor de la prueba de Taub Kendall
es de 0.0782 con una significancia aproximada de p= 0.000, la cual es menor al
nivel de significancia (0.05), por lo tanto, esto determina la aceptacion de la
hipotesis general planteada, por lo tanto, se concluye que, La Gestion Comercial
respecto a la gestidon articulada incide significativamente en el servicio de energia
eléctrica del Proyecto Especial Chavimochic, durante el afio 2020.
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V.

DISCUSION
La gestion publica involucra una serie de procedimientos eficientes a obtener el
maximo beneficio para la ciudadania especialmente en el servicio de energia
eléctrica, para lo cual es importante contar con ciertos procedimientos que
ayuden a la agilizacion de los procesos de la gestion comercial, donde enfatiza

basicamente en el servicio de energia eléctrica.

En tal sentido, es importante sefialar que la Gestibn Comercial a través de sus
actividades viene presentando una serie de problemas asociados a deficiencias
en la planificacion los cuales no se evallan de manera objetiva, orientado a
una eficiencia y eficacia dentro de la programacion de los procesos en el
Proyecto Especial Chavimochic, en beneficio de la gestion y orientado a un

impacto de los servicios de energia eléctrica.

Es por ello que a través de presente estudio se llegd a obtener los hallazgos
gue permitieron dar respuesta a nuestros objetivos establecidos de manera
descriptiva e inferencial en base a los instrumentos aplicados a la nuestra
poblacion objetivo.

Tal es el caso del primero objetivo especifico mostrados en la tabla 1, se
observa que, el 51.5% de usuarios de energia eléctrica del Proyecto Especial
Chavimochic manifiestan que la Gestion Comercial se aplica de manera baja
en todo el proceso del servicio de energia eléctrica , asi como en la tabla 2 se
observa que la mayoria de los usuarios del Proyecto Especial Chavimochic
manifiestan que la Gestion Comercial se aplica de manera bajo, debido a que
en su mayoria al mismo nivel también se aplica la Planificacién, Presupuesto,
Monitoreo y Control y Gestién Articulada, Es importante sefialar que estos
resultados son muy inferiores a los que la Empresa Hidrandina gestiona
respecto al servicio de comercializacion y transmisién de energia eléctrica
donde indica que la Gestion Comercial lo planifica de manera 6ptima, debido a
gue tiene mejores instrumentos de gestidén, asi como da mayor énfasis en el

servicio de energia eléctrica.
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En base al segundo objetivo especifico los resultados se muestran en la tabla
3, se observa que, cerca del 51.5% de usuarios del Proyecto Especial
Chavimochic respondieron que el servicio es malo el que se viene
desarrollando respecto al Servicio de Energia Eléctrica, establecidos por el
Ministerio de Energia Eléctrica y como ente regulador OSINERGMIN., asi como
en la tabla 4, se observa que la mayoria de usuarios de la energia eléctrica del
Proyecto Especial Chavimochic, manifiestan que el Servicio de Energia
Eléctrica se desarrolla de manera mala en el mencionado proyecto, debido a
que el servicio es ineficiente en sus hogares, asi mismo al mismo nivel los
usuarios asumen su servicio, seguridad, atencién y confiabilidad. Pues al
respecto se puede observar que estos resultados son similares a lo hallado por
Ivan E (2016), en su estudio titulado como “Gestién de calidad en el servicio
eléctrico y la satisfaccion de los clientes de la empresa Electrocentro s.a. en la
Unidad de Negocios Valle de Mantaro- Huancayo 2015”, donde el objetivo
general es determinar la influencia de la gestion de calidad en el servicio
eléctrico y en la satisfaccion de los clientes de la empresa electrocentro s.a en
la unidad de negocio Valle de Mantaro - Huancayo, Al respecto el autor
concluye que, con un nivel de significancia del 0.05y un nivel de confianza del
95% en ese sentido se afirma que la media de la satisfaccidon de los clientes es
mayor que la media de la calidad de servicio, por lo tanto se afirma que la
calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion de los clientes
de la empresa.

Por otro lado, de manera inferencial, fue necesario conocer los hallazgos del
objetivo general en cuanto a la demostracion del contraste de hipoétesis, tal es
el caso mostrado en la tabla 6, de doble entrada apreciamos, que cerca del
47.9% de los entrevistados opinaron que a medida que se aplique de manera
baja La Gestibn Comercial en El Proyecto Especial Chavimochic, este tendra
como consecuencia una regular gestion en sus resultados. Por otro lado, se
observa en la tabla 7, que el valor de la prueba de Taub Kendall es de 0.897
con una significancia aproximada de p= 0.00, la cual es menor al nivel de
significancia (0.05), por lo tanto, esto determina la aceptacion de la hipétesis
general planteada, por lo tanto, se concluye que, La Gestion Comercial incide

significativamente en el Servicio de Energia Eléctrica del Proyecto Especial
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Chavimochic, durante el afio 2020, Al respecto estos resultados son similares a
lo sefalado otra vez por Ivan E (2016), en su estudio titulado como “Gestion de
calidad en el servicio eléctrico y la satisfaccion de los clientes de la empresa
Electrocentro s.a. en la Unidad de Negocios Valle de Mantaro- Huancayo
2015”, donde concluye que Con un nivel de significancia del 0.05 y un nivel
confianza del 95 %, en ese sentido se afirma que la media de la satisfaccion de
los clientes (3,2271750) es mayor que la media de la seguridad (3,0483000);
con ello afirmamos que la seguridad influye significativamente en la satisfaccion
de los clientes de la empresa asi mismo Con un nivel de significancia del 0.05 y
un nivel confianza del 95 %, en ese sentido se afirma que la media de la
satisfaccion de los clientes (3,2846200) es mayor que la media de la fiabilidad
(3,0955800); con ello afirmamos que la fiabilidad influye significativamente en la
satisfaccion de los clientes de la empresa, asi mismo la empresa Hidrandina
aplicé en la gestion comercial desarrollaron e implementaron modulos y
funcionalidades para el sistema comercial orientado al servicio de energia
eléctrica.

Cabe mencionar que, de manera especifica respecto al tercer objetivo
especifico se muestran los hallazgos en la tabla 8, de doble entrada donde se
aprecia, que cerca del 47.9% de los usuarios opinaron que a medida que se
aplique de manera moderada una planificacibon en Proyecto Especial
Chavimochic, este tendra como consecuencia mala el servicio de energia
eléctrica. Por otro lado, se observa en la tabla 9, que el valor de la prueba de
Taub Kendall es de 0.724 con una significancia aproximada de p= 0.000, la
cual es menor al nivel de significancia (0.05), por lo tanto, esto determina la
aceptacion de la hipotesis general planteada, por lo tanto, se concluye que, La
Gestion Comercial respecto a la planificacion incide significativamente en la
gestion por resultado del Proyecto Especial Chavimochic, durante el afio 2020.
Por otro en cuanto al cuarto objetivo especifico se muestra en la tabla 10, de
doble entrada apreciamos, que cerca del 86.1% de los usuarios opinaron que a
medida que se aplique de manera baja el presupuesto en el Proyecto Especial
Chavimochic, este tendra como consecuencia mala el servicio de energia
eléctrica. Por otro lado, se observa en la tabla 11, que el valor de la prueba de

Taub Kendall es de 0.745 con una significancia aproximada de p= 0.000, la
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cual es menor al nivel de significancia (0.05), por lo tanto, esto determina la
aceptacion de la hipétesis general planteada, por lo tanto, se concluye que, La
Gestion Comercial respecto al concurso incide significativamente en el Servicio
de Energia Eléctrica del Proyecto Especial Chavimochic, durante el afio 2020.
Respecto al quinto objetivo especifico se puede mostrar en la tabla 12, de
doble entrada apreciamos, que cerca del 81.0% de los usuarios opinaron que a
medida que se desarrolle el monitoreo y control de manera baja un concurso
en el Proyecto Especial Chavimochic, este tendra como consecuencia un bajo
servicio de energia eléctrica. Por otro lado, se observa en la tabla 13, que el
valor de la prueba de Taub Kendall es de 0.669 con una significancia
aproximada de p= 0.000, la cual es menor al nivel de significancia (0.05), por lo
tanto, esto determina la aceptacion de la hipotesis general planteada, por lo
tanto, se concluye que, La Gestion Comercial respecto al monitoreo y control
incide significativamente en el servicio de energia eléctrica del Proyecto
Especial Chavimochic, durante el afio 2020;

Y por ultimo respecto al sexto objetivo especifico podemos mostrar en la tabla
14, de doble entrada apreciamos, que cerca del 91.0% de los usuarios
opinaron que a medida que se desarrolle de manera baja el proceso de gestion
articulada en el Proyecto Especial Chavimochic, este tendra como
consecuencia baja en el servicio de energia eléctrica. Por otro lado, se observa
en la tabla 15, que el valor de la prueba de Taub Kendall es de 0.782 con una
significancia aproximada de p= 0.000, la cual es menor al nivel de significancia
(0.05), por lo tanto, esto determina la aceptacion de la hipétesis general
planteada, por lo tanto, se concluye que, La Gestion Comercial respecto a la
gestion articulada incide significativamente en el servicio de energia eléctrica

del Proyecto Especial Chavimochic, durante el afio 2020.

Respecto a lo mencionado del tercer al sexto objetivos especificos
anteriormente podemos deducir que, estos resultados de alguna manera son
similares a lo que muestra Ivan E (2016), en su articulo cientifico para lograr su
maestria publicé una estudio titulado como “Gestiéon de la Calidad en el
Servicio Eléctrico y la Satisfaccion de los Clientes de la Empresa Electrocentro

S.A. en la Unidad de Negocio Valle del Mantaro — Huancayo 2015”, en el
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presente estudio tiene por finalidad determinar la influencia de la gestion de la
calidad en el servicio eléctrico y en la satisfaccion de los clientes en la empresa
electrocentro S.A en la Unidad de Negocio Valle del Mantaro, el cual Con un
nivel de significancia del 0.05 y un nivel confianza del 95 %, en ese sentido se
afirma que la media de la satisfaccion de los clientes (3,342037) es mayor que
la media de la calidad de servicio (3,0884168); asi mismo el valor critico
(0,0000) es menor que el error estimado (0,050), por lo tanto afirmamos que la
calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion de los clientes
de la empresa Electrocentro S.A, en la Unidad de Negocio-Valle del Mantaro-
Huancayo-2015, el cual se infiere que existe una relacion de significancia con

el estudio planteado.
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VI.

CONCLUSIONES

. Se determin6 que la Gestion Comercial incide significativamente en el

Servicio de Energia Eléctrica del Proyecto Especial Chavimochic, durante
el aflo 2020, gracias al valor estadistico de la prueba Tau-b de Kendall

(0.897) siendo este valor altamente significativo p< (0.05).

. Cerca del 47.9% de los usuarios del Proyecto Especial Chavimochic

manifiestan que la Gestion Comercial se aplica de manera bajo en todo el

servicio de energia eléctrica.

. Cerca del 47% de los usuarios del Proyecto Especial Chavimochic

respondieron que de manera mala se viene desarrollando el servicio de
energia eléctrica antes las instancias centrales establecidos por diversos

entes reguladores de la energia eléctrica.

. Se determin6 que la Gestion Comercial respecto a la planificacion incide

significativamente en el Servicio de Energia Eléctrica del Proyecto Especial
Chavimochic, durante el afio 2020, gracias al valor estadistico de la prueba

Tau-b de Kendall (0.724) siendo este valor altamente significativo p< (0.05).

. Se determin6é que la Gestibn Comercial respecto al presupuesto incide

significativamente en el Servicio de Energia Eléctrica del Proyecto Especial
Chavimochic, durante el afio 2020, gracias al valor estadistico de la prueba

Tau-b de Kendall (0.745) siendo este valor altamente significativo p< (0.05).

. Se determindé que La Gestibn Comercial respecto a Monitoreo y Control

incide significativamente en el Servicio de Energia Eléctrica del Proyecto
Especial Chavimochic, durante el afio 2020, gracias al valor estadistico de
la prueba Tau-b de Kendall (0.669) siendo este valor altamente significativo
p< (0.05).

. Se determin6 que La Gestion Comercial respecto a la Gestion Articulada

incide significativamente en el Servicio de Energia Eléctrica del Proyecto
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Especial Chavimochic, durante el afio 2020, gracias al valor estadistico de
la prueba Tau-b de Kendall (0.782) siendo este valor altamente significativo
p< (0.05).
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VII.

RECOMENDACIONES

Al responsable de la Sub Gerencia de Agua Potable y Energia Eléctrica, del
Proyecto Especial Chavimochic, se le recomienda formular e implementar un
diagnéstico y herramienta de gestion, detallando las situaciones obtenidas de
manera clasificada segun las dimensiones planteadas, asi como realizar el

monitoreo de los resultados encontrados para dar solucion a los mismos.

Al responsable de la Sub Gerencia de Agua Potable y Energia Eléctrica del
Proyecto Especial Chavimochic, se le recomienda realizar un seguimiento y
monitoreo a la Gestion Comercial orientado a resultados donde se mida el
impacto del servicio de energia eléctrica en los usuarios, implementando

estrategias como herramientas de gestion eficientes y eficaces.

Al responsable de la Sub Gerencia de Agua Potable y Energia Eléctrica del
Proyecto Especial Chavimochic, se le recomienda formular e implementar
acciones orientadas a sustentar de manera técnica y legal la transferencia de
presupuesto para la mejora de la gestibn comercial en beneficio de los

usuarios con una calidad de energia eléctrica.

Elevar el presente estudio a la Universidad César Vallejo SAC, asi como
realizar la publicacion respectiva en la web, de manera formal, a fin de que
contribuya como antecedente para estudios posteriores por parte de los

interesados.
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Anexo 1 - Operacionalizacién de las variables

brindar un buen servicio de energia eléctrica.

DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
OPERACIONAL MEDICION
La gestion comercial es un e Porcentaje de percepcion de la eficiencia de la gestion
aspecto muy importante para comercial.
proceso de gestion en las e Porcentaje de conocimiento de datos e informacion
Instituciones del estado ello o respecto a la gestion comercial.
. Planificacion ) ) ) o
comprende todas las técnicas e Porcentaje de intervencion adecuada de la actividad
ideales para alcanzar el de electricidad en el sector eléctrico.
nimero de ventas objetivos, e Porcentaje de conocimiento del uso de instrumentos
gracias a una  buena de Gesti6on Comercial.
promocién y  gestion  del e Porcentaje de percepcién que considera que la gestién
Variabl producto o servicio brindado, Es la medicién de la comercial se debe a tema de presupuesto Ordinal:
ariable . » . )
Independiente La estrategia de toda | gestién comercial del o Porcentaje de conocimiento  para  manejar Muy bueno
Institucion ~ debe  partir 'y | servicio de energia | presypuesto instrumentos de gestion respecto a planificacion de | BU€no
GESTION finalizar sus estrategias en el | eléctrica mediante presupuesto. Regular
COMERCIAL cliente y/o usuarios, de | instrumentos de « Porcentaje de conocimiento de asignacion de Malo
manera que la organizacion | gestién comercial presupuesto en la actividad de la Gestion Comercial. Muy Malo
se configure al nivel interno
. - e Porcentaje de documentos y herramientas de Gestion
para ofrecer el mejor servicio
. Monitoreo Comercial.
de calidad que cumpla las
- . Control e Accesibilidad de los resultados del monitoreo,
expectativas” Zmaira (2015)
seguimiento y evaluacion
e Porcentaje de opiniones del éarea de concesion
Gestion respecto al servicio de energia eléctrica.
Articulada e Porcentaje de apoyo de las autoridades locales. Para
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DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
El Servicio de la energia e Porcentaje de las condiciones del servicio de energia
eléctrica comprende el eléctrica.
conjunto de medios Yy . e Porcentaje de atenciéon a los reclamos del servicio de
L Condiciones del
elementos utiles para la energia eléctrica.
generacion, el transporte Servicio de d dad |
) ici6 e Porcentaje de usuarios que generan morosidad en e
S, Es la medicion energia eléctrica o ) .q 9 ] )
y la distribucion de la | 4o servicio de servicio de energia eléctrica al Proyecto E. Chavimochic
energia eléctrica. Este energia e Porcentaje de incidencias que generan pérdidas de
Variable conjunto estd dotado de | g sctrica energia eléctrica para el Proyecto E. Chavimochic. Ordinal:
Dependiente mecanismos de control, | negiante  una e Porcentaje del nivel de satisfaccion del servicio de energia | Muy bueno
seguridad 'y proteccion, encuesta a los ) eléctrica. Bueno
L orientados a la : Seguridad . . . o .
Servicio de usuarios los e Porcentaje de nivel seguridad de proteccion en el servicio | Regular
Energia comunidad por parte de | ¢ es son de energia eléctrica. Malo
Eléctrica la empresa prestadora de | eneficiados - o Porcentaje del nivel atencion a los usuarios. Muy Malo
servicio - Atencion ) B ‘
con el servicio. e Tiempo de respuesta en la atencién al usuario.
e Porcentaje de conformidad del servicio de energia
eléctrica por los usuarios.
o e Porcentaje de cumplimiento en los plazos para la atencién
Confiabilidad

del servicio de energia eléctrica.
e Porcentaje de facilidades y alternativas de pago sea en

efectivo, tarjeta, etc.

38



Anexo 2 : Carta de presentacién UCV y respuesta de la institucion

PROYECTO ESPECIAL CHAVIMOCHIC
Subgerencia de Agua Potable y Energia Eléctrica
Divisién de Energia Eléctrica

San José, 06 de Noviembre del 2020

INFORME N2 198-2020-GRLL-GOB /PECH-11-DEE

A x ING. MIGUEL ALVAREZ LOAYZA
Sub Gerente de Agua Potable y Energia Eléctrica (&)

ASUNTO H AUTORIZACION PARA APLICAR INSTRUMENTOS PARA EL
DESARROLLO DE TESIS
REF. < CARTA N2 040-V-2020/JEPGT-UCV (SG 05900645)

Es grato dirigirme a usted, para saludarle cordialmente y a la vez informarle que a
fin de apoyar al estudiante Brito Arturo Paredes Quezada, se autoriza aplicar los instrumentos
necesarios para el desarrollo de |a tesis denominada “GESTION COMERCIAL Y SU IMPACTO EN EL
SERVICIO DE ENERGIA ELECTRICA DEL PROYECTO ESPECIAL CHAVIMOCHIC, TRUJILLO 2020”, en
nuestra Division de Energia Eléctrica, con el objetivo de determinar el impacto de la gestion
comercial en el servicio de energia eléctrica del Proyecto Especial Chavimochic, Trujillo 2020.

Es todo cuanto informo a usted, para conocimiento y demas fines.

Atentamente,

/)
N

N
ING. WILHE ! SANABRIA VILLALVA

Jefe de Di)&' n de Energia Eléctrica

Folios: 02
Documento: 05916671
Expediente: 04945684
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ESCUELA DE POSGRADO

“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD"

Trujillo, 07 de octubre de 2020

CARTA N° 040-V-2020/JEPGT-UCV
Ing. Edilberto Nique Alarcon

Gerente

PROYECTO ESPECIAL CHAVIMOCHIC
Presente. -

ASUNTO: AUTORIZACION PARA APLICAR INSTRUMENTOS PARA EL DESARROLLO DE TESIS

Es grato dirigirme a Ud. para saludarie cordialmente, y al mismo tiempo presentar al
estudiante BRITO ARTURO PAREDES QUEZADA, del programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA,
de la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo.

El estudiante en mencion solicita autorizacion para aplicar los instrumentos necesarios para el
desarrollo de su tesis denominada “GESTION COMERCIAL Y SU IMPACTO EN EL SERVICIO DE
ENERGIA ELECTRICA DEL PROYECTO ESPECIAL CHAVIMOCHIC, TRUJILLO 2020”, en la institucion
que Ud, Dirige.

El objetivo principal de este trabajo de investigacion es determinar el impacto de la gestion
comercial en el servicio de energia eléctrica del Proyecto Especial Chavimochic, Trujillo 2020.

Agradeciendo la atencion que brinde a la presente, aprovecho la oportunidad para
expresarle mi consideracion y respeto,

Atentamente, -

o |3 Escuela de Posgrado-Trujillo
Universidad César Vallejo

ADJUNTO:
nstrumentos de recokeceidn de datos
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Anexo 3: Validez de Criterio de Jueces o Expertos

Certificado de validez de criterios de experto 1 variable Gestion Comercial:

MATRIZ DE EVALUACION

OPCION DE RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION
RELACION RELACION RELACION RELACION OBSERVACIONES Y/O
VARIABLE 1 | DIMENSION INDICADOR ITEMS oeere | e o] ENTRE LA ENTRE LA ENTREEL |ENTREELINTEMsYta| ~ RECOMENDACIONES
INDIFERENTE | DE VARIABLE Y LA | DIMENSION Y EL INDICADOR Y OPCION DE
EN [ PesAcuERRO ACUERDO o¢ DIMENSION INDICADOR ELITEMS RESPUESTA
DESACUERDO ACUERDO
st NO st NO st NO s NO
Porcentaje de percepcion dela eficiencia dela L Comov flsuarlo de energia ?I?ctr|Fa cudl es su ., X X X X
16 ial percepcion respecto a la eficiencia de la Gestion
gestion comercial. Comercial brindado por el PECH.
- Porcentaje de conocimiento de datos e 2. Cémo callf‘lcarla alos d'atos e mforfv'\aclon brindada X X X X
Bs} . i L. . por los trabajadores del area de gestion
S informacién respecto a la gestion comercial. "
® comercial en el PECH
3 —
E Porcentaje de intervencion adecuada de la 3.Cémo calificaria la informacion sistematizada de la x X X X
& actividad de electricidad en el sector eléctrico. gestion comercial en el PECH
o ficaria ol P
Porcentaje de conocimiento del uso de 4. Como cal |f|c%1r|a al personal del area.co‘mercwa\ en X X X X
. . . base al uso de instrumentos y/o conocimientos
instrumentos de Gestion Comercial en gestion comercial
Porcentaje de percepcion que considera quela 5. Como calificaria el presupuesto de conexion basic: X X X X
gestion comercial se debe a tema de presupuesto. | (materiales lead para conexion de nuevi
suministro)
o Porcentaje de conocimiento para manejar e . N . X X X X
2 . ) 6. Como calificaria la tarifa que paga por energia
8 instrumentos de gestion respecto a o
§_ planificacién de presupuesto. eléctrica.
2 — - -
. £ 7. Como calificaria a los ambientes donde fue atendido| X X IX X
g Porcentaje de conocimiento de asignacién de
2 L " N
g presupuestoenlaactividad dela Gestion Comercial. 8. Como calificaria el presupuesto empleado por el X X X X
8 PECH para mejoramiento del alumbrado publico
z — . .
° 9. Cémo calificaria el monitoreo o seguimiento de los
E, reclamos en la gestiéncomercial.
© ° . . 10. Como calificaria las herramientas de
= Porcentaje de documentos y herramientas de Orientacién en forma virtual por motivo de la
< i .
S Gestion Comercial. pandemia en la gestiéncomercial.
>
9 11. Como calificaria el manejo de los monitoreos de los X X
S reclamos por atender en el PECH
=
S raeen — > ”
2 - ) 12. Qué opina de la accesibilidad de la informacién cor X X X X
Accesibilidad de los resultados del monitoreo, los resultados de monitoreo, seguimiento y evaluacién
seguimiento y evaluacién para la atencién del usuario en la
Gestion comercial.
Porcentaje de opiniones del area de concesion 13. Qué opina del servicio de energia eléctrica dentro X X X X
respecto al servicio de energia eléctrica. del drea deconcesiones.
©
2 14. Qué opina de la relacién del PECH con las X X IX X
F autoridades de Chao.
E . . 15. Como calificaria las acciones realizadas por el
5 Porcentaje deapoyo de las autoridades locales. Para PECH a efectos de la modernizacién para brindar un X X X X
k- brindar un buen servicio de energia eléctrica. buen servicio al usuario.
3
©
16. Como calificaria el apoyo de las autoridades para X X X X
brindar un buen servicio de energia eléctrica.

Certificado de validez de criterios de experto 1 variable Servicio de Energia Eléctrica:

MATRIZ DE EVALUACION

OPCION DE RESPUESTA

CRITERIOS DE EVALUACION
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RELACION RELACION RELACION RELACION
OBSERVACIONES Y/O
EN ENTRE LA VARIABLE ENTRE LA ENTRE EL ENTRE EL INTEMS
VARIABLE 2 DIMENSION INDICADOR ITEMS TOTALMENTE | @ < ACUERDO DE DIMENSION INDICADOR RECOMENDACIONES
EN INDIFERENTE ACUERDO TOTALMENTE Y LA DIMENS|
ION | YELINDICADOR Y LA OPCION DE
DESACUERDO DE ACUERDO Y EL INTEMS. RESPUESTA
S| NO S| NO S| NO S| NO
Porcentaje de las condiciones del servicio de energia 1 Cémo califica el servicio eléctrico que IX X
g eléctrica. actualmente le proporciona el PECH
.g Porcentaje de atencion del servicio de energia 2.Como calificaria el servicio de emergencia del IX X
eléctrica.
S . léct PECH
) . : N
“n E_ Porcentaje de usuarios que generan morosidad en el X X
s 9 servicio de energia eléctrica al Proyecto E. 3 como calificaria el servicio de alumbrado publico
o . N
ﬁ o Chavimochic
o ¥ P i X X
S o . - " . B 4. Qué opina de los robos de energia eléctrica que
55 Porcentaje de incidencias que generan pérdidas de energia X . L
H P . . realizan los usuarios afectando econémicamente al
S eléctrica para el Proyecto E. Chavimochic. . A
PECH y a los propios usuarios.
5. Como calificaria a los cortes imprevistos del X X
Porcentaje del nivel de satisfaccion del servicio de Servicio de energia eléctrica del PECH.
energia eléctrica. 6. Como calificaria a los materiales utilizados para la
- conexidn bdsica del servicio eléctrico.
-l 7. Cémo calificaria la orientacién otorgada por el PECH
=
Y respecto a los riesgos, peligros y uso
& Porcentaje de nivel seguridad de proteccién en el Eficiente de la energia eléctrica.
© servicio de energia eléctrica. 8. Como calificaria la calidad de proteccion X X
i Eléctrica al recibir el servicio brindada por el PECH.
@ 9. Cémo calificaria la calidad de atencién al
54 Usuario en las oficinas del PECH..
o
& ) ) - ) ) iy N X X
° Porcentaje del nivel atencion a los usuarios. 10. Cémo calificaria la facilidad para contactarse con el
o . . [ .
o PECH cuando quiere solicitar informacion 6 requiere
2 < algun servicio.
] 2
@ ] . K ) K K
H 11. Cémo calificaria a los funcionarios y X X
]
< trabajadores que lo atendieron al realizar un
reclamo, solicitar un servicio o informacién.
Tiempo de respuesta en la atencidn al usuario.
12. Como considera el tiempo de atencién de la parte X X
técnica para la instalacién o reparacién de lo solicitado
en la oficina del PECH
13. Como Considera usted la confiabilidad del servicio X X
. . - de energia eléctrica por parte del PECH.
Porcentaje de conformidad del servicio de g porp
- energia eléctrica por los usuarios. 14. como considera usted la transparencia en X X
2 brindar informacién necesaria al usuario en el
3 PECH.
8
e . - - 15. Como considera usted la satisfaccion del cliente con X X
o Porcentaje de cumplimiento por lograr el indice de - ; P .
o . , i el servicio de energia eléctrica brindada por parte del
satisfaccion de sus clientes
PECH.
Porcentaje de facilidades y alternativas de pago sea en 16. Cémo calificaria las alternativas y facilidades X X
efectivo, tarjeta, etc. de pago que brinda el PECH.

42



FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del Instrumento

GESTION COMERCIAL

Objetivo del Instrumento

Determinar el impacto de la gestion comercial en el servicio de energia eléctri
del Proyecto Especial Chavimochic, Trujillo 2020

ica

Aplicado a la Muestra Participante

Usuarios de Energia eléctrica del Proyecto Especial Chavimochic - Trujillo 2020

ICARLOS ALBERTO NORIEGA ANGELES 18173945
Nombres y Apellidos del Experto DNI
. LICENCIADO EN ADMINISTRACION 949960370
Titulo Profesional Celular
FELIPE PINGLO N° 650 — URB. PRIMAVERA — TRUJILLO — TRUJILLO
Direccién Domiciliaria
P [DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD
Grado Académico
[TRUJILLO, 22 DE
FIRMA Y ey Lugary fecha NOVIEMBRE DEL

2020

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del Instrumento

Servicio de Energia Eléctrica

Objetivo del Instrumento

Determinar el impacto significativo en el servicio de energia del
Proyecto Especial Chavimochic, Trujillo durante el afio 2020

Aplicado a la Muestra Participante

Usuarios de Energia eléctrica del Proyecto Especial Chavimochic - Trujillo

2020
ICARLOS ALBERTO NORIEGA ANGELES 18173945
Nombres y Apellidos del Experto DNI
. LICENCIADO EN ADMINISTRACION 949960370
Titulo Profesional Celular
FELIPE PINGLO N° 650 — URB. PRIMAVERA — TRUJILLO — TRUJILLO
Direccién Domiciliaria
P [DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD
Grado Académico
[TRUJILLO, 22 DE
FIRMA - Lugar y fecha [NOVIEMBRE DEL

2020
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Certificado de validez de criterios de experto 2 variable Gestibn Comercial:

MATRIZ DE EVALUACION

OPCION DE RESPUESTA

CRITERIOS DE EVALUACION

RELACION RELACION RELACION RELACION OBSERVACIONES Y/O
VARIABLE 1 | DIMENSION INDICADOR ITEMS el o e ENTRE LA ENTRE LA ENTREEL |ENTRE ELINTEMSYLa| ~RECOMENDACIONES
INDIFERENTE DE VARIABLE Y LA | DIMENSION Y EL INDICADOR Y OPCION DE
N [ PEsAcuERDO ACUERDO PE DIMENSION INDICADOR ELITEMS RESPUESTA
DESACUERDO ACUERDO
s NO s NO s NO S| NO
. is TS 1. Com i rgia eléctri al
Porcentaje de percepcion dela eficiencia dela Co :?lfsuarlo de ene glaei?ct \.cacua essu L X X X X
estién comercial percepcion respecto a la eficiencia de la Gestion
gestl N Comercial brindado por el PECH.
. - 2. Cémo calificaria a los datos e informacion brindada
c Porcentaje de conocimiento de datos e ! ) R ., X X X X
B} . L. L. " por los trabajadores del area de gestion
S informacion respecto a la gestion comercial. "
© comercial en el PECH
S
E Porcentaje de intervencion adecuada de la 3.Cémo calificaria la informacion sistematizada de la X X X X
o actividad de electricidad en el sector eléctrico. gestion comercial en el PECH
. - 4. Cémo calificaria al personal del area comercial en
Porcentaje de conocimiento del uso de aria al p co X X X X
. L. . base al uso de instrumentos y/o conocimientos
instrumentos de Gestion Comercial v, .
en gestion comercial.
Porcentaje de percepcién que considera quela 5. Codmo calificaria el presupuesto de conexién basicy X X X X
gestion comercial se debe a tema de presupuesto. |(materiales empleados para conexion de nuevd
suministro)
o Porcentaje de conocimiento para manejar o ) , X X X X
E instrumentos de gestién respecto a 6. ForT\o calificaria la tarifa que paga por energia
2 planificacion de presupuesto. eléctrica.
>
2
g 7. Como calificaria a los ambientes donde fue atendido | X X X X
o
g Porcentaje de conocimiento de asignacion de
E presupuesto en laactividad de la Gestién Comercial. 8. Como calificarfael presupuesto empleado por el X X X X
8 PECH para mejoramiento del alumbrado publico
2
] 9. Cémo calificaria el monitoreo o seguimiento de los X X X X
I reclamos en la gestiéncomercial.
w —
© S 10. Cémo calificaria las herramientas de
2 Porcentaje de documentos y herramientas de X . ; ) X X X X
= " X Orientacion en forma virtual por motivo de la
S Gestién Comercial. pandemia en la gestioncomercial.
>
@ 11. Como calificaria el manejo de los monitoreos de los X X X X
S reclamos por atender en el PECH
c
o 12. Qué opina de la accesibilidad de la informacién co X X x X
Accesibilidad de los resultados del monitoreo, los resultados de monitoreo, seguimiento y evaluacién
seguimiento y evaluacién para la atencién del usuario en la
Gestion comercial.
Porcentaje de opiniones del drea de concesion 13. Qué opina del servicio de energia eléctrica dentro X X X X
respecto al servicio de energia eléctrica. del drea deconcesiones.
© P v
2 14. Qué opina de la relacién del PECH con las X X X X
3 autoridades de Chao.
2 . . 15. Como calificaria las acciones realizadas por el
5 Porcentaje deapoyo de las autoridades locales. Para PECH a efectos de la modernizacién para brindar un X X X X
ﬁ brindar un buen servicio de energia eléctrica. buen servicio al usuario.
©
X X X X

16. Como calificaria el apoyo de las autoridades para
brindar un buen servicio de energia eléctrica.

Certificado de validez de criterios de experto 2 variable Servicio de Energia Eléctrica:

MATRIZ DE EVALUACION

OPCION DE RESPUESTA

CRITERIOS DE EVALUACION
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RELACION RELACION RELACION RELACION
OBSERVACIONES Y/O
EN ENTRE LA VARIABLE ENTRE LA ENTRE EL ENTRE EL INTEMS
VARIABLE 2 DIMENSION INDICADOR ITEMS TOTALMENTE | @ < ACUERDO DE DIMENSION INDICADOR RECOMENDACIONES
EN INDIFERENTE | scygrpo | TOTALMENTE YLADIMENSION | Y ELINDICADOR Y LA OPCION DE
DESACUERDO DE ACUERDO Y ELINTEMS RESPUESTA
S| NO S| NO S| NO S| NO
Porcentaje de las condiciones del servicio de energia 1 Cémo califica el servicio eléctrico que X X X X
3 eléctrica. actualmente le proporciona el PECH
° - ” — " P — "
2 Po'rceptaje de atencion del servicio de energia 2.Como calificaria el servicio de emergencia del X X X X
% e eléctrica. PECH
[TRY) ) ) "
® E Porcentaje de usuarios que generan morosidad en el X X X X
s 9 servicio de energia eléctrica al Proyecto E. 3 como calificaria el servicio de alumbrado publico
ﬁ : Chavimochic
o
S 8 . . " . B 4. Qué opina de los robos de energia eléctrica que X X X X
55 Porcentaje de incidencias que generan pérdidas de energia X N L
H P . . realizan los usuarios afectando econémicamente al
S eléctrica para el Proyecto E. Chavimochic. . A
PECH y a los propios usuarios.
5. Como calificaria a los cortes imprevistos del X X X X
Porcentaje del nivel de satisfaccion del servicio de Servicio de energia eléctrica del PECH.
energia eléctrica. 6. Como calificaria a los materiales utilizados para la
- conexidn basica del servicio eléctrico.
§ 7. Cémo calificaria la orientacién otorgada por el PECH
=
Y respecto a los riesgos, peligros y uso
& Porcentaje de nivel seguridad de proteccién en el Eficiente de la energia eléctrica.
s servicio de energia eléctrica. 8. Como calificaria la calidad de proteccion X X X X
= Eléctrica al recibir el servicio brindada por el PECH.
_,w_“ 9. Cémo calificaria la calidad de atencién al X X X X
54 Usuario en las oficinas del PECH..
o
c
- Porcentaje del nivel atencion a los usuarios. 10. Cémo calificaria la facilidad para contactarse con el X X X X
o . . [ .
o PECH cuando quiere solicitar informacion 6 requiere
2 < algun servicio.
c S
3 S
H 11. Cémo calificaria a los funcionarios y X X X X
< trabajadores que lo atendieron al realizar un
reclamo, solicitar un servicio o informacion.
Tiempo de respuesta en la atencidn al usuario.
12. Como considera el tiempo de atencién de la parte X X X X
técnica para la instalacién o reparacién de lo solicitado
en la oficina del PECH
13. Como Considera usted la confiabilidad del servicio X X X X
. . - de energia eléctrica por parte del PECH.
Porcentaje de conformidad del servicio de g porp
energia eléctrica por los usuarios. i i
- 14_. com_o consld.e'ra usted I.a transpar?ncla en X X X X
2 brindar informacién necesaria al usuario en el
T_a‘ PECH.
& . - - 15. Como considera usted la satisfaccion del cliente con X X X X
o Porcentaje de cumplimiento por lograr el indice de - ; P .
o . , i el servicio de energia eléctrica brindada por parte del
satisfaccion de sus clientes
PECH.
Porcentaje de facilidades y alternativas de pago sea en 16. Cémo calificaria las alternativas y facilidades X X X X
efectivo, tarjeta, etc. de pago que brinda el PECH.
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FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del Instrumento

GESTION COMERCIAL

Obijetivo del Instrumento

Determinar el impacto de la gestion comercial en el servicio de energia eléctrica

del Proyecto Especial Chavimochic, Trujillo 2020

Aplicado a la Muestra Participante

Usuarios de Energia eléctrica del Proyecto Especial Chavimochic - Trujillo 2020

Nombres y Apellidos del Experto

JOSE MANUEL CUBAS VARGAS NI

18073683

Titulo Profesional

CONTADOR PUBLICO
Celular

947486025

Direccién Domiciliaria

SCHUBERT 801 — URB. PRIMAVERA

Grado Académico

MAESTRO EN GESTION PUBLICA

FIRMA

& Lugar y fecha

ITRUJILLO, 07 DE
NOVIEMBRE DEL
2020

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del Instrumento

Servicio de Energia Eléctrica

Objetivo del Instrumento

Determinar el impacto significativo en el servicio de energia del
Proyecto Especial Chavimochic, Trujillo durante el afio 2020

Aplicado a la Muestra Participante

Usuarios de Energia eléctrica del Proyecto Especial Chavimochic - Trujillo
2020

Nombres y Apellidos del Experto

JOSE MANUEL CUBAS VARGAS NI

18073683

Titulo Profesional

CONTADOR PUBLICO
Celular

947486025

Direccién Domiciliaria

SCHUBERT 801 — URB. PRIMAVERA

Grado Académico

MAESTRO EN GESTION PUBLICA

FIRMA

& P Lugar y fecha

ITRUJILLO, 07 DE
NOVIEMBRE DEL
2020
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Certificado de validez de criterios de experto 3 variable Gestibn Comercial:

MATRIZ DE EVALUACION

OPCION DE RESPUESTA

CRITERIOS DE EVALUACION

16. Como calificaria el apoyo de las autoridades para

RELACION RELACION RELACION RELACION OBSERVACIONES Y/O
VARIABLE 1 | DIMENSION INDICADOR ITEMS ENTRE LA ENTRE LA ENTREEL |ENTREELINTEMSyYLa| ~RECOMENDACIONES
TOTAMENTES N worrerente [ oe | OMENTEL VARIABLE Y LA | DIMENSION YEL | INDICADOR Y OPCION DE
EN [ PEsACuERDO ACUERDO oe DIMENSION INDICADOR ELITEMS RESPUESTA
DESACUERDO ACUERDO
S| NO s NO S| NO S| NO
. ” ST 1. Como usuario de energia eléctrica cudl es su
Porcentaje de percepcion dela eficiencia dela ., & o L X X X X
estién comercial percepcion respecto a la eficiencia de la Gestion
£ clal- Comercial brindado por el PECH.
. - 2. Cémo calificaria a los datos e informacién brindada
c Porcentaje de conocimiento de datos e . B ) X X X X
i) . L. L. " por los trabajadores del area de gestion
S informacidn respecto a la gestion comercial. "
b comercial en el PECH
S —
g Porcentaje de intervencion adecuada de la 3.Cémo calificaria la informacion sistematizada de la X X X X
o actividad de electricidad en el sector eléctrico. gestion comercial en el PECH
. .- 4. Cémo calificaria al personal del area comercial en
Porcentaje de conocimiento del uso de N . X X X X
. . . base al uso de instrumentos y/o conocimientos
instrumentos de Gestion Comercial 4 N
en gestion comercial.
Porcentaje de percepcion que considera quela 5. Cémo calificaria el presupuesto de conexién basicq X X X X
gestion comercial se debe a tema de presupuesto. j(materiales empleados para conexion de nuevd
suministro)
o Porcentaje de conocimiento para manejar 6.C lificaria Ia tarif. . X X X X
2 . i § i 7
9 instrumentos de gestion respecto a ‘omo caliiicaria fa tarifa que paga por energla
2 planificacién de presupuesto. eléctrica.
5
2
é_'_’ 7. Como calificaria a los ambientes donde fue atendido] X X X X
o
g Porcentaje de conocimiento de asignacion de
E presupuesto en laactividad de la Gestién Comercial. 8. Como calificaria el presupuesto empleado por el X X X X
o PECH para mejoramiento del alumbrado publico
o
0 9. Cémo calificaria el monitoreo o seguimiento de los X X X X
E reclamos en la gestioncomercial.
© s . ) 10. Como calificaria las herramientas de
s Porcentaje de documentos y herramientas de . . . .
£ -, . Orientacién en forma virtual por motivo de la
S Gestion Comercial. pandemia en la gestioncomercial.
>
2 11. Como calificaria el manejo de los monitoreos de los X X X X
§ reclamos por atender en el PECH
c
§ 12. Qué opina de la accesibilidad de la informacién cony X X X X
Accesibilidad de los resultados del monitoreo, los resultados de monitoreo, seguimiento y evaluaciér}
seguimiento y evaluacién para la atencion del usuario en la
Gestién comercial,
Porcentaje de opiniones del drea de concesion 13. Qué opina del servicio de energia eléctrica dentro X X X X
respecto al servicio de energia eléctrica. del érea deconcesiones.
©
3 14. Qué opina de la relacién del PECH con las X X X X
3 autoridades de Chao.
E X X 15. Como calificaria las acciones realizadas por el
5 Porcentaje deapoyo de las autoridades locales. Para PECH a efectos de la modernizacién para brindar un X X X X
s brindar un buen servicio de energia eléctrica. buen servicio al usuario.
o
; X X X X

brindar un buen servicio de energia eléctrica.
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Certificado de validez de criterios de experto 2 variable Servicio de Energia Eléctrica:

MATRIZ DE EVALUACION

OPCION DE RESPUESTA

CRITERIOS DE EVALUACION

satisfaccion de sus clientes

PECH.

Porcentaje de facilidades y alternativas de pago sea en

16. Cémo calificaria las alternativas y facilidades

RELACION RELACION RELACION RELACION OBSERVACIONES Y/O
VARIABLE 2 DIMENSION INDICADOR ITEMS TOTALMENTE o ENTRELAVARIABLE | ENTRE LA ENTRE EL ENTRE EL INTEMS RECOMENDACIONES
DESACUERDO DE DIMENSION INDICADOR
EN INDIFERENTE TOTALMENTE
ACUERDO YLADIMENSION | Y ELINDICADOR Y LA OPCION DE
DESACUERDO DE ACUERDO Y EL INTEMS. RESPUESTA
S| NO S| NO S| NO S| NO
Porcentaje de las condiciones del servicio de energia 1 Cémo califica el servicio eléctrico que X X X X
o eléctrica. actualmente le proporciona el PECH
©
° Porcentaje de atencion del servicio de energia 2.Como calificaria el servicio de emergencia del X X X X
S PO
S eléctrica. PECH
s S - - -
o g Porcentaje de usuarios que generan morosidad en el X X X X
$ 9 servicio de energia eléctrica al Proyecto E. 3 como calificarfa el servicio de alumbrado publico
g o Chavimochic
s w . e
S ; Lo ) P . |4. Qué opina de los robos de energia eléctrica que X X X X
5 £ Porcentaje de incidencias que generan pérdidas de energia ) . L
c @ . . ) realizan los usuarios afectando econémicamente al
S eléctrica para el Proyecto E. Chavimochic. . K
PECH y a los propios usuarios.
5. Como calificaria a los cortes imprevistos del X X X X
Porcentaje del nivel de satisfaccion del servicio de Servicio de energia eléctrica del PECH.
energia eléctrica. 6. Como calificaria a los materiales utilizados para la X X X X
- conexion basica del servicio eléctrico.
§ 7. Cémo calificaria la orientacion otorgada por el PECH X X X X
=
Y respecto a los riesgos, peligros y uso
3 Porcentaje de nivel seguridad de proteccién en el Eficiente de la energia eléctrica.
© servicio de energia eléctrica. 8. Como calificaria la calidad de proteccion X X X X
= Eléctrica al recibir el servicio brindada por el PECH.
w < S . N 2
© 9. Cémo calificaria la calidad de atencién al X X X X
'%" Usuario en las oficinas del PECH..
c
o Porcentaje del nivel atencién a los usuarios. 10. Cémo calificaria la facilidad para contactarse con el X X X X
b . . fa 2 :
o PECH cuando quiere solicitar informacién ¢ requiere
E e algun servicio.
4 5
dl =
“n 2 . N .. . "
S 11. Cémo calificaria a los funcionarios y X X X X
]
< trabajadores que lo atendieron al realizar un
reclamo, solicitar un servicio o informacion.
Tiempo de respuesta en la atencidn al usuario.
12. Como considera el tiempo de atencién de la parte X X X X
técnica para la instalacion o reparacion de lo solicitado
en la oficina del PECH
13. Como Considera usted la confiabilidad del servicio X X X X
. . - de energia eléctrica por parte del PECH.
Porcentaje de conformidad del servicio de 8 porp
- energia eléctrica por los usuarios. 14. como considera usted la transparencia en X X X X
3 brindar informacién necesaria al usuario en el
3 PECH.
=
e . . - 15. Como considera usted la satisfaccion del cliente con X X X X
] Porcentaje de cumplimiento por lograr el indice de . ; - .
o el servicio de energia eléctrica brindada por parte del

efectivo, tarjeta, etc.

de pago que brinda el PECH.
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FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO OfL INSTRUMENTO:

Nombre det & GESTION COMERCIAL
De -l e e S cial en @l servicio de energia eléctrica
Instrumento - ”
Objetivo del del Proyecto Expecial Chavimochic, Trugillo 2020
~
Aplicado a ta M. Par Usuarios de Enwrgia eifictrica del Proyecto E fal O chic - Trujiflo 2020
YONIMATED VALIENTE SALDANA
Nombres y Apellidas del Experta D
Sonon1Y
Titulo Profasionsl CONTADOR PUBLICO I
JUAN ZAFPATA NTT64 LUIRB EL. BOOLUE
Direccidn Domiciliarte
Grodo Acedémico JUAN ZAFATA N"Toa URB FL. mﬁ
2 moviembro de
T T
FICHA DE VALIDACION DE CONT
ENIDO OEL INSTRUMENTO!
Nombre del Instrumento Swrvicio de Energis Eldctricn
dol Mam%.«amaww
Otetivo Instrumento (m’qmm Trujillo durante of sfio 2020
A = "a 1S Usuarions de Ennrgle «io el Proy Crpm Chw e - Yrapiie
i — 2020
VONI MATHO VALIENTE SALDANA 17N
Nombres y Apellidos del Laperio on
CONTADOR PURLIC Senon
Titulo Profesions 0 Cabider 7
TUAN ZAFPATA N T64 URR 1. BOOLUE
Dirsccion Domicilianis
Grado Académica DOCTOR
2 moviesnber de 2020
LAl LT 2 [ Lugnr v focha
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Anexo 4: Instrumento de medicién

Escala Valorativa
CATEGORIA
Muy Malo
Malo

Regular

Bueno

v | W N| =

Muy Bueno

Cuestionario 1: Variable Independiente : Gestién Comercial

Instrucciones. - Marque con una “X’, en el recuadro de la derecha a cada
afirmacion. Para cada una de ella tendra 05 alternativas de respuesta: Muy
Bueno, Bueno, Regular, Malo y Muy Malo.

DIMENSION

ITEMS

OPCION DE RESPUESTA
ol o 3 g

= ©
Zglels| g3
3le| 8=z

Planificacion

1. Como usuario de energia eléctrica cuél es
su percepcion respecto a la eficiencia de la
Gestion Comercial brindado por el PECH.

2. Cémo callificaria a los datos e informacion
brindada por los trabajadores del &rea de
gestion comercial en el PECH

3.Coémo calificaria la informacion
sistematizada de la gestion comercial en el
PECH

4. Como callificaria al personal del area
comercial en base al uso de instrumentos
y/o conocimientos en gestién comercial.

Presupuesto

5. Cémo calificaria el presupuesto de
conexion basica (materiales empleados para
conexién de nuevo suministro)

6. Como callificaria la tarifa que paga por
energia eléctrica.

7. Como calificaria a los ambientes donde
fue atendido.

8. Como callificaria el presupuesto empleado
por el PECH para mejoramiento del alumbrado
publico

Monitoreo y Control

9. Como callificaria el monitoreo o
seguimiento de los reclamos en la gestiéon
comercial.

10. Cémo calificaria las herramientas de
Orientacién en forma virtual por motivo de la
pandemia en la gestién comercial.

11. Como calificaria el manejo de los
monitoreos de los reclamos por atender en el
PECH

12. Qué opina de la accesibilidad de la
informacién con los resultados de monitoreo,
seguimiento y evaluacion para la atencién
del usuario en la Gestién comercial.

Gestion Articulada

13. Qué opina del servicio de energia
eléctrica dentro del &rea de concesiones.

14. Qué opina de la relacién del PECH con
las autoridades de Chao.

15. Como calificaria las acciones realizadas
por el PECH a efectos de la modernizacion
para brindar un buen servicio al usuario.

16. Cémo calificaria el apoyo de las
autoridades para brindar un buen servicio de
energia eléctrica.
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Escala Valorativa

CATEGORIA
Muy Malo
Malo

Regular

Bueno

vl AW N[ -

Muy Bueno

Cuestionario 2: Variable Dependiente: Senicio de Energia Eléctrica

Instrucciones. - Marque con una “X’, en el recuadro de la derecha a cada
afirmacién. Para cada una de ella tendra 05 alternativas de respuesta: Muy
Bueno, Bueno, Regular, Malo y Muy Malo.

DIMENSION

ITEMS

OPCION DE RESPUESTA

Muy

bueno

Bueno
Regular

Malo
Muy Malo

Condiciones del Servicio
de energia eléctrica

1 Como califica el servicio eléctrico que
actualmente le proporciona el PECH

2.Como calificaria el servicio de emergencia
del PECH

3 como calificaria el servicio de alumbrado
publico

4. Qué opina de Tos robos de energia
eléctrica que realizan los usuarios afectando
econdémicamente al PECHy a los propios
LSuarios

Seguridad

5. Como calificaria a los cortes imprevistos
del Servicio de energia eléctrica del PECH.

6. Como calificaria a los materiales utilizados
para la conexion basica del servicio
eléctrico.

7. Como calificaria la orientacion otorgada
por el PECH respecto a los riesgos, peligros
y uso Eficiente de la energia eléctrica.

8. Como callificaria la calidad de proteccion
Eléctrica al recibir el servicio brindada por el
PECH.

Atencion

9. Como calificaria la calidad de atencién al
Usuario en las oficinas del PECH..

10. Como calificaria la facilidad para
contactarse con el PECH cuando quiere
solicitar informacion 6 requiere algin
servicio.

11. Cémo calificaria a los funcionarios y
trabajadores que lo atendieron al realizar un
reclamo, solicitar un servicio o informacion.

12. Como considera el tiempo de atencion de
la parte técnica para la instalacion o
reparacion de lo solicitado en la oficina del
PECH

Confiabilidad

13. Como Considera usted la confiabilidad
del servicio de energia eléctrica por parte del
PECH.

14. Como considera usted la transparencia
en brindar informacién necesaria al usuario
en el PECH

15. Como considera usted la satisfaccion del
cliente con el servicio de energia eléctrica
brindada por parte del PECH.

16. Como calificaria las alternativas y
facilidades de pago que brinda el PECH.
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Anexo 5: Matriz de base de datos

D4

11

11

11

12

12

11

11

D3

12

12
11
12

12

12

D2

11

10
10
11

11

D1

12
12
12

10

11

10

12
10

42

35

43

42

46

30
38
29
29
44
26
39
35

33
46

38
29
26
35
30
29

Variable: Servicio de Energia Eléctrica

Confiabilidad

P16 | Total

P15

P14

P13

Atencién

P12

P11

P10

Seguridad

Condiciones del
Servicio de energia

eléctrica
P1|P2 | P3| P4 |P5|P6|P7|P8| P9

No

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
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12
12

10

11

10
10

18

11

13

11

12
12

12

12

11
12

17

11
17

12

12

12
10

15

14

11

10

12

12
12

11

18

12
15

10

11
10

44
39
33
28
35

46

35
43

46

40

34
68
35
32
28
35

43

59

29
30
35

38
26
33
44
39
29

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48
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18

18
18
18

10
17
11

10
10

12

11

12

16

17

17
18
18

12
16
11
12

12

18

19

15
17
18

12
16

12
10

17

18

18
15
17

12
12
12
12
11

10

10

11

16

32
72
28
68
68
71

35
32
28

35
46

61

43

46

40
34

35

29

39
33
38
26
44
30
29
28
67

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62

63
64

65

66
67

68
69
70
71

72
73

74
75
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11

10
10

19
13

18

12
11

12
18
10
19
11

10
10

11
12

17
12

17

12

18

17
11
12

12
10

16
12

19

18
10
16

12
10

12
12
11

15
13

18

11

10

10
17
11
15
12
12
11

43

46

40
34
67

50
35
72
35

32
28
35
44
38
33
26
29
30

29
35

39
71

40
67

43

46

40

76
77
78
79
80

81

82

83

84
85

86

87

88

89

90

91

92

93

94
95

96

97

98

99

100
101
102
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10

10

11

11

10
10

10

11

10
10

18

12

12

11
12

12

11
12

17

12

10

11

12
10

12

12
10

15

12

11

12

12
12
11

12

12
12
11

18

46

28
40
35

34
46

35
32
28
35

28
43

46

40
34
28
35

46

35

43

46

40
34
68
35
32
28

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27

28
29
30
31

32
33
34
35
36

59



11

13

10
10
11

18

18
18
18

10
17
11

10
10

11
17

12

11

17

17

18
18

12
16
11
12

14

12
10

19

15
17
18

12
16

12
10

12
15

12
11
12

18

18
15
17

12
12
12
12
11

35

43

59
32
28
35
35
28
34

46

40
43

32
72
28
68
68
71

35

32
28
35
46

61

43

46

40

37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62

63
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11

10

10

16
11

10
10

19
13

18

10

11

12

18
11
12

17
12

17

12

10

12

17

12
10

16
12

19

12

12
11

12

16
12
12
11

15
13

18

12

34
35

43

40
34
35
28
46

28
32

28
67
43

46

40
34

67

50
35

72
35

32
28
35
46

35
34

64
65

66
67

68
69
70
71

72
73

74
75
76
77
78
79
80

81

82

83

84
85

86

87

88

89

90
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11

10
18
10
19
11

10
10

18

11

13
11

10
10
10
10

13

11

18

17
11
12

17

11
17
11
12

12

12

10
18
10
16

12
10

19

14

12
10
12
10

12

12

11
17
11
15
12
12
11

18

12
15
12
12
11
12
11

13

28
43

28
32
35

40
71

40
67

43

46

40
34
72
35

32
28
35

43

59
43

46

40
46

40
34
50

91

92

93

94
95

96

97

98

99
100

101
102
103
104
105
106
107
108

109
110
111
112
113
114
115
116
117
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Anexo 6: Anélisis de Confiabilidad

Anadlisis de confiabilidad de la Gestién Comercial

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido® 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,841 20

Analisis de confiabilidad de Servicio de Energia Eléctrica

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido® 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,834 20
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Anexo 7

Intervalos para los niveles de la variable Gestion Comercial y Servicio de energia Eléctrica

vl GESTION Dimensli,c:m?: — SeErvicio,de — Dimensiones
ive nergia
COMERCIAL| Planificacidon| Presupuesto onitoreay tes fon ) g on |C|o.n.es Seguridad Atencion |Confiabilidad
Control Articulada Eléctrica | del Servicio
MALO 16 |-| 37 4 -1 9 9 4 (-1 9 4 (-1 9 16 | -| 37 4 -1 9 4 9 4 |- 4 -1 9
REGULAR | 38 (- 59 | 10 |-| 15 151 10 |-{ 15| 10 |- 15| 38 (-] 59 | 10 |- 15| 10 15| 10 |- 10 |-| 15
BUENO 60 (-] 81| 16 |-| 21 211 16 |-| 21 16 |- 21 ] 60 |-|] 81 | 16 |[-| 21 16 21 16 |- 16 |-| 21
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Anexo 8:

Gestion Comercial validez del cuestionario de la variable 1

Servicio de Energia eléctrica validez del cuestionario de la variable 2

Expertos Grado académico

Aplicabilidad del

instrumento

Expertos

Grado académico

Aplicabilidad del
instrumento

Yoni Valiente Saldafia  Dr. Contador Publico
José Cubas Vargas Dr. Gestion Publica

Carlos Noriega Angeles  Dr. Gestién Publica
y Gobernabilidad

Es aplicable
Es aplicable

Es aplicable

Yoni Valiente Saldana
José Cubas Vargas

Carlos Noriega Angeles

Dr. Contador Publico
Dr. Gestion Publica
Dr. Gestion Publica

y Gobernabilidad

Es aplicable
Es aplicable

Es aplicable
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Anexo 9

Panel fotografico de la aplicacion de instrumentos
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