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Resumen

La presente investigacion desarrollada tuvo por objetivo determinar si resulta
eficaz los reclamos por cobros abusivos en el servicio publico de electricidad
en Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020, siendo una investigacién basica,
con disefio fenomenoldgica, como poblacion se ha considerado la empresa
Electro Oriente S.A de Moyobamba, la muestra utilizada ha sido cinco
expertos, aplicando la técnica de la entrevista a expertos, habiéndose utilizado
como instrumentos la guia de entrevista; obteniendo como resultados los
formatos de reclamos contienen espacios en blanco para ser llenados por el
usuario cuyas indicaciones para el llenado del mismo se encuentran en el
mismo formato lo cual facilita al usuario su comprensién para expresar su
malestar por posibles cobros excesivos, dado que son de facil comprension de
los usuarios a través de los formatos de atencion, porque en oportunidades se
realiza de acuerdo a la lectura del medidor que no coincide con los cobros,
como por ejemplo en el caso del servicio eléctrico Soritor contamos con mayor
porcentaje de clientes de zona rurales.; llegandose a la conclusién que se logré
demostrar que resulta eficaz la atencion de los reclamos por cobros abusivos
en el servicio publico de electricidad en Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020;
esto en razén de que los formatos de reclamos son impuestos por parte de
OSINERGMIN conforme a la resolucién N° 269-2014/CD, exigiendo de esta

manera a la concesionaria su fiel cumplimiento.

Palabras Claves: Reclamos, cobros abusivos, servicio publico de electricidad.
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Abstract

The objective of the present investigation carried out was to determine whether
the claims for abusive charges in the public electricity service in Electro Oriente
SA Moyobamba, 2020, being a basic investigation, with a phenomenological
design, as a population, the company Electro Oriente SAC of Moyobamba, the
sample used was five experts, applying the technique of interviewing experts,
having used the interview guide as instruments; Obtaining as a result, the claim
forms contain blank spaces to be filled in by the user whose indications for filling
it out are in the same format, which facilitates the user's understanding to express
their discomfort due to possible excessive charges, since they are of easy
understanding of the users through the attention formats, because sometimes it
is done according to the meter reading that does not coincide with the charges,
as for example in the case of the Soritor electric service we have a higher
percentage of customers in the area rural .; reaching the conclusion that it was
possible to demonstrate that the attention of claims for abusive charges in the
public electricity service in Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020 is effective;
This is due to the fact that the claim forms are imposed by OSINERGMIN in
accordance with resolution No. 269-2014 / CD, thus requiring the concessionaire

to comply with it.

Keywords: Claims, abusive charges, public electricity service.



INTRODUCCION

Los servicios publicos de energia tiene las caracteristicas del monopolio
natural para evitar los costos sociales provocados por la ineficiencia motivada
por las situaciones histéricas que en la década de los noventas iniciaron un
nuevo método de prestacion de servicios, teniendo problemas de operacion
dentro de los que se encuentran, la fijacion del precio maximo brinda a las
empresas, la oportunidad de reducir la calidad de los servicios, que brindan a
niveles suboptimos para aumentar el margen entre sus costos e ingresos,
aumentando asi sus ganancias. Por lo tanto, la determinacién de los costos

siempre se combina con la determinacion de la calidad mas baja.

La calidad mas baja en los servicios de distribucion de energia se logra en los
siguientes aspectos, determinar las reglas responsables de las obligaciones
técnicas de la empresa. Operador, por ejemplo, para la fuente de alimentacion
determinada para compensar la interrupcion del servicio Sus
responsabilidades y el contenido de mantener la franquicia; y también tienen
obligaciones comerciales, como los usuarios solo necesitan obtener la
cantidad exacta correspondiente a su consumo requerido. Distribuir recibos
de servicio y proporcionar oficina de cobranza. Pago o atencién de una
solicitud o reclamacion, y muchos otros aspectos. Todo esto y contenidos
relacionados con la politica publica nacional, como tener un mercado abierto
a los servicios la supervision de productos publicos constituye el disefio de

supervision.

Formulandose el problema general de la siguiente manera: ¢ De qué manera
resulta eficaz el Reclamo por cobros abusivos en el servicio publico de
electricidad en Electro Oriente S.A Moyobamba, 20207?; de ello se derivan las
siguientes interrogantes especificas: ¢ Cuales son los factores que influyen
para los cobros abusivos en la empresa Electro Oriente S.A Moyobamba,
20207, ¢, Determinar si se obtiene el cumplimiento de la prestacion de servicio

publico de electricidad en Electro Oriente S.A Moyobamba, 20207?

Frente a lo formulado en el parrafo anterior se puntualiza como justificacién

de la presente investigacion lo siguiente: practica a razén que muchos



usuarios de los servicios publicos de electricidad han mostrado diversas
evidencias sobre cobros abusivos e inexistentes problemética que no es solo
a nivel regional sino nacional, es por ello que resulta necesario tener criterios
gue resuelvan esta controversia, asi mediante la justificacion tedrica se busca
relatar el nivel de certeza de aquella doctrina utilizada para presentar un
reclamo por el excesivo monto de su facturaciéon, y cuél es la obligacion de
aguellas empresas que brindan servicio de electricidad. A la vez la justificacion
metodoldgica una vez ejecutada busca crear conocimientos nuevos y/o
actualizados, los mismos que valdran de referencia y base para posibles

cambios en la normativa sobre servicios publicos en electricidad vigente.

Llegado a este punto, nos planteamos como objetivo general conforme se
suscribe a continuaciéon: Determinar si resulta eficaz los reclamos por cobros
abusivos en el servicio publico de electricidad en Electro Oriente S.A
Moyobamba, 2020; en seguida se derivan los objetivos especificos conforme
se muestra: Analizar los factores que influyen para los cobros abusivos en la
empresa Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020. Constatar si se obtiene el
cumplimiento de los servicios publicos de electricidad en Electro Oriente S.A
Moyobamba, 2020.

Finalmente, al ser la presente una investigacion cualitativa, se ha planteado
tentativamente la hipotesis general que se muestra a continuacion: Hi: Es
eficaz los Reclamos por cobros abusivos en el servicio publico de electricidad
en Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020; HO: No es eficaz los Reclamos por
cobros abusivos en el servicio publico de electricidad en Electro Oriente S.A
Moyobamba 2020; y las hipoétesis especificas son: H1: La falta de supervision
del estado a los servicios de electricidad es un factor determinante que influye
para la existencia de Reclamos por cobros abusivos en el servicio publico de
electricidad en Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020. H2: Durante el periodo
2020 la empresa Electro Oriente S.A. Moyobamba ha cumplido con la

prestacion de servicio publico de electricidad.



Il. MARCO TEORICO

Para nuestra investigacion tenemos diversos trabajos previos a nivel
internacional que fundamentan nuestra investigacion, asi como la de
Argyriades, D. (2012). El servicio publico en encrucijada, la importancia de la
especializacion de los servicios publicos, revista cientifica de Ciencias
Sociales, México; llego a la conclusion que al servir a los demas, la identidad,
la ética, la reputacion, la autonomia y la credibilidad son claves para sostener
un grupo diverso que constituye una profesion de servicio publico. Sus
miembros pueden ser médicos, enfermeras, abogados, contables, gerentes,
trabajadores sociales o educadores; fusiona a todos bajo el mismo banner.
Aparte del hecho evidente de que reciben salarios de fondos publicos, todos
son por el bien comun, al servicio del bien comun, no empresas privadas, ni
partidos politicos ni grupos de presion, que dirigen el pais de acuerdo con la
ley. Los servicios publicos que sirven a los intereses generales y respetan su
legitimidad en funcion de intereses especificos son el contenido de los

servicios publicos profesionales.

Monsivais, A. (2019). La calidad percibida de los servicios publicos locales y
la confianza institucional en México. Revista cientifica Region y Sociedad, en
la siguiente investigacion concluye el resultado de la baja confianza politica
observada en este pais esta relacionada con la percepcién publica del
funcionamiento del sistema politico. También se han logrado avances, lo que
demuestra que alguna experiencia diaria con el desempefio del gobierno local
es esencial para generar confianza en las agencias gubernamentales. Esto
significa que si bien el sistema politico de México se reforma constantemente,
hay motivos para cuestionar la efectividad y la integridad del sistema politico
si no se satisface la experiencia directa de los bienes publicos locales. Asi
como la importancia de la politica nacional en el apego del pueblo al sistema
y el fortalecimiento de la democracia, no se puede ignorar la legitimidad del
sistema politico como dependiente de la calidad de los bienes publicos del

pueblo.



Morales, H. (2019). Opinién publica y salud: las discusiones sobre el
desarrollo de los servicios de salud publica en El Salvador 1948-1957, revista
cientifica de estudios sociales y humanisticos, concluyendo que, a juicio de
los médicos y estudiantes universitarios salvadorefios, fortalecieron el estilo
de Foucault afirmando que, bajo un modelo de cuerpo sano, los mensajeros
de la salud y el conocimiento son considerados un factor importante en el
desarrollo fisico. Sociedad e impacto de la sociedad, el defecto debe
arreglarse en consecuencia. Esta percepcion ha asegurado el surgimiento de
la historia médica y ha dado forma a la opinién publica de El Salvador,
especialmente a los interesados en el tema de los servicios de salud publica.
En resumen, se puede proponer la siguiente hipotesis. Desde la década de
1950, el estado ha considerado la salud publica de acuerdo con la l6gica de

su sistema de influencia.

Rubio, J. (2019). La contratacion de los servicios juridicos en la ley 9/2017, de
8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico. Espafia, Revista de Estudios
de la Administracion Local y AutonOmica, en la siguiente investigacion
concluye que, los legisladores europeos sopesaron los fundamentos de
contrataciones y argumentaron que la licitacion no siempre tiene que ser
publica o debe realizarse con el mismo grado de publicidad y seguridad.
Cuando el entorno del mercado no requiera proteccion, los legisladores
europeos no aplicaran las medidas y garantias especificadas en la directiva,
ni las sopesaran con las medidas adecuadas. Y esto se ha tenido en cuenta

a la hora de prestar servicios legales.

A nivel Nacional se tiene a Catalan, M. & da Cunha Frota, P. (2018). Aportes
para la comprension de la arquitectura juridica de la relacion de consumo en
el derecho brasilero. Peru. Revista de Derecho PUCP, concluyo que, A juzgar
por algunos casos, la compra o uso de bienes y / 0 servicios no profesionales
no traslada directamente el costo de los bienes y / o servicios a los precios de
los profesionales, sino su uso en actividades comerciales. El ciclo productivo
cierra claramente la sucesion de capital. En este esquema, resulta sin
importancia si el usuario posee buena situacion financiera, muy distinto a un

experto (o no). Lo que importa es si los vendedores en el mercado de consumo
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son vulnerables, a pesar de que ambos son expertos en el mismo campo. La

vulnerabilidad debe ser demostrada por el reclamante.

Hernandez, V. (2016). La reingenieria del servicio publico: el servicio universal
de las telecomunicaciones, Peru, Derecho PUCP, concluyo que esto nos
permite pensar que el servicio universal es un sistema legal que trasciende el
derecho consuetudinario y un sistema legal especial de derecho publico que
debe aplicarse cuando el mercado no puede satisfacer las necesidades
basicas de la humanidad. ElI ordenamiento juridico incluye Derecho
Comunitario, Constitucion, Legislacion y Reglamentos de Implementacion de
la Organizacion de Telecomunicaciones. El marco legal define la prioridad del
cumplimiento de las obligaciones del servicio universal. Métodos y
procedimientos para planificar, cuantificar, asignar, verificar, modificar,
actualizar y dar por terminado las obligaciones antes mencionadas de las
agencias gubernamentales. Carta del patrocinador de obligacion de servicio

universal. Mecanismo de financiacion y financiacion.

Tornos, J. (2016). Servicios publicos y remunicipalizacion. Derecho PUCP,
concluyo que, por lo general, hace unos afios, los reguladores publicos
actuaban como instituciones responsables de brindar servicios publicos e
implementar los principios de accesibilidad, equidad, calidad, accesibilidad y
continuidad, un departamento que deberia servir como gestion de carrera. La
autoridad competente debe gestionar y prestar servicios publicos y reducir la
carga de las agencias gubernamentales para cobrar los cargos por servicios
publicos (a menudo pagados en lugar de impuestos) y los costos de inversion
en infraestructura. La autoridad competente debe aligerar la carga de estos
asuntos a fin de fortalecer las obligaciones de gestion y gestion del

franquiciado y determinar y controlar las comisiones.

Ahora bien, respecto al desarrollo de la primera tenemos a Arnedillo, (2011)
gue hace mencion a que para Portela, (2013) primero un Estado democratico
supone que el ciudadano tiene el derecho a ser escuchado. El privilegio de la
peticion es inherente a la ciudadania libre. La Superintendencia de Salud de

Chile, en 2005, desarroll6 una nueva modalidad para solucionar los conflictos
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con prestadores de salud privados y establecié un método previo a la instancia
judicial llamado “mediacién”. En tanto los reclamos son un fenémeno social
determinado por multiples factores, pero su mayor causa es una relacién

defectuosa y, particularmente, por la falta de la atencién al usuario.

Ante ello se tiene que la coercion sorda de las relaciones econdmicas:
Aplicacion de un concepto marxista para comprender las relaciones de
produccién en la hacienda andina. Sociedad y economia, concluye que los
conceptos coercitivos ensordecedores de las relaciones econémicas ayudan
a encontrar la causa raiz de los fendmenos sociales como son los reclamos
por cobros abusivos, Por ejemplo, en el caso de una rebelion campesina en
los Andes centrales, siempre hay una tendencia a buscar explicaciones para
acciones especificas como el abuso y cambios mas "macro” como las crisis
en el mercado agricola. Este mecanismo permite el desarrollo de las
relaciones de produccion existentes. Eventualmente colapsara en caso de una
rebelién. Gascon, (2005).

En tanto para Freidin, Ballesteros, & Wilner (2019), concluyen que, La
“accesibilidad espacial” (Guagliardo, 2004) es la primera integracién
bidimensional de la distancia fisica y el tiempo. En lo que a ellos respecta,
Jesus y Assis (2010) incluye aspectos politicos y simbdlicos. La politica
consiste en reconocer las necesidades sanitarias y los intereses de la
comunidad, expresando simbdlicamente las concepciones de las personas
sobre la salud y la enfermedad y como las percibe el sistema de salud. Lema
Garcia, (2011). Tripode en el que se sustenta una sociedad civilizada:
ciudadania activa, estado democratico y economia ética. Revista
Latinoamericana de Bioética, concluye que es asi como Varios factores
forman el pilar fundamental para lograr este objetivo y requieren el
compromiso de tres fuerzas: politica, economia y ciudadania. Entre estos, la
politica esta representada por la democracia participativa, la economia esta
dirigida por negocios éticos y los ciudadanos se expresan positivamente. Al
final, el pilar de la ciudadania trasciende a ambos, anidado con el primero,
convirtiéendose en un individuo, ya que el individuo es el protagonista,

exhibiendo una personalidad dialogante y capaz de participar activamente en
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la gobernanza para gestionar la vida en comun. Las personas afectadas son
sus necesidades y deben ser los mejores intérpretes de la ciudadania politica

y econémica.

Respecto a la segunda categoria tenemos a Guevara, (2020) quien precisa
que, los estudios muestran que todos los aspectos de las variables y principios
de control de calidad residen en empresas que prestan servicios a
organizaciones privadas de exploracion de petrdleo en el area de
mantenimiento de energia para obtener una ventaja de mercado y generar
competencia. Incluso con un buen desempefio comercial, los empleados
deben participar mas, desarrollar habilidades técnicas y fortalecer el principio
de centrarse en las personas para generar mas capital. El capital humano

debe estar capacitado y la gerencia debe evaluar su potencial.

Wollmann, (2019). Menciona que el avance de las politicas neoliberales tiene
como objetivo romper la posicibn dominante del sector publico mediante la
expansion de los mecanismos de mercado como la subcontratacion, la
subcontratacion, la prestacion de servicios a proveedores externos y la
privatizacién. Estos impulsos terminaron en la diversificacion de los
proveedores de servicios, especialmente la expansion del sector privado
(como tendencia general de convergencia). Esta influencia radical y
omnipresente se refleja en el hecho de que incluso en Alemania e ltalia, la
“trayectoria de dependencia” de los privilegios de los sectores no publicos y
sin fines de lucro fue abolida al abrir el mercado de servicios al comercio

(especialmente). Proveedor privado.

Moreno, (2016) estriba que, en efecto, lo que domina y deberia dominar el
tema de los servicios publicos es la supervision de la realizacion de los
objetivos publicos. Estos pueden ser objetivos econdmicos u objetivos
sociales. Es comprensible que existan conflictos en el ambito del objetivo
comun. Afortunadamente, estas contradicciones se pueden resolver a través
del principio de ponderacion o proporcionalidad, que ha sido aceptado por el
derecho administrativo, y por supuesto también puede aplicarse al derecho

supervisor como una de sus ramas.



Asimismo, Pliscoff (2017). Implementa precisando que la comparacion entre
el lus Imperium y la actividad privada pasa de un modelo unidireccional en el
que los lideres se gobiernan a un modelo bidireccional que toma en cuenta
aspectos, problemas y oportunidades de los sistemas de gobierno y gestion.
De hecho, durante las dltimas décadas, la colaboracion del estado y los

privados ha crecido rapidamente.

Asimismo, Fuentes, & Amaya, (2002). Respecto a las subcategorias del
presente trabajo investigativo la regulacién del servicio menciona que el
establecimiento de un nuevo sistema de control constitucional y proteccion de
los derechos fundamentales implicard necesariamente grandes esfuerzos de
formacion en temas constitucionales (métodos de interpretacion
constitucional, doctrina, derecho, etc.). La Escuela de Justicia Rodrigo Lara
Labonilla puede realizar esta formacion como parte de su programa actual y
cuenta con el respaldo del Tribunal Constitucional como Corte Suprema de
Justicia. Esto facilita el trabajo de los jueces de los tribunales en el manejo de
los procedimientos de los tutores y reduce las discrepancias obvias entre sus

decisiones y la jurisprudencia promulgada por la Corte Suprema.

Donawa Torres, (2019). Respecto a la calidad del servicio coadyuva
precisando que la gran mayoria de los empleados son conscientes de la
necesidad de ser competitivos, la necesidad de crecer como personas y el
potencial para dominar su trabajo. Esperan competitividad a través de sus
actividades profesionales y pueden generar una satisfaccion interna
significativa. Este componente permite al entrevistado concluir que fue guiado

por la investigacion en términos de desarrollo y potencial de habilidades.

Arguelles, & Villavicencio, (2018). Propone y define la innovacion del servicio
publico como el disefio e implementacion de métodos nuevos o
significativamente mejorados de servicio publico o prestacién de servicios, y
la creacion de valor publico para el usuario mediante la creacion de valor para
el usuario. Esto es muy diferente de un servicio privado que solo crea un valor

anico, valor para el usuario y valor monetario para las empresas que venden

8



productos nuevos o mejorados. Por otro lado, debido a la naturaleza de los
servicios publicos, las innovaciones que contienen crean valor tanto privado

(usuario) como publico.

Respecto a la Calidad del servicio, se tiene que la comunicacién del sistema
de energia basada en IEC 61850: en el desarrollo de casos de uso de valor
de muestra en servicios cliente servidor, concluimos que la tasa de
transferencia de datos depende del grado de filtrado de la informacion
transmitida y la cantidad de variables requeridas. La cantidad de personas que
realmente utilizan el sistema, los canales de comunicaciony la red de respaldo
en caso de transmisidbn y en caso de cuanto mas claros sean estos
parametros, mejor sera el uso de este protocolo de comunicacion. La ventaja
de los protocolos de comunicacién es que tienen variables de sistema de

forma mas rapida y eficiente. Acevedo, Calderén, Gonzalez, & Vargas, (2019).

Ahora bien, respecto a costos de servicio Villar, (2017) el principio de libertad
para elegir un modelo de gestién deja claro que las formas de gestion, en
particular las formas indirectas de gestion, no deben primar sobre otras formas
de gestién directa. Sin embargo, lo que es mas importante, estrictamente
hablando, las cartas estandarizadas se envian a las formas tradicionales de
prestacion de servicios a través de acuerdos explicitos como la cooperacion y
la alineacion entre autoridades, funciones, gobiernos y organizaciones
publicas. En definitiva, la respuesta a la pregunta planteada al principio de
estas lineas es "si". Si, es posible prestar servicios publicos locales en
cooperacion con otros gobiernos a través de un contrato de gestion conjunta

de servicios publicos.

Galan (2020). La progresiva apertura de los servicios publicos locales a la libre
competencia. Revista de Estudios de la Administracion Local y Autonomica,
concluye que si Los servicios publicos locales deben adoptar iniciativas
privadas y garantizar la libre competencia. Esto es fundamental para que los
servicios publicos logren sus objetivos. La libre competencia en los contratos
publicos relacionados con la gestién indirecta de los servicios publicos es

fundamental y adquiere cada vez mas importancia para los servicios publicos
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locales. Finalmente, se debe enfatizar el papel de las autoridades de
competencia, incluida la Comisién Nacional del Mercado de la Competencia y
las autoridades regionales de competencia, para garantizar la libre
competencia en estos sectores relacionados con la prestacion de servicios

publicos locales. Participa en iniciativas privadas.
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[I.METODOLOGIA

3.1 Tipo y Disefo de Investigacion

Este informe de investigacion se llevo a cabo considerando los métodos
cualitativos. Refiérase al autor Dario Toro Jaramillo, quien sefialé que los
métodos cualitativos son la medicién de condiciones sociales especificas.
Estas especificidades no se pueden medir con numeros, solo se pueden
medir con la experiencia. En este sentido, el trabajo de investigacién actual
tiene como objetivo comprender por qué se presentan denuncias por mal
uso de cobros de los servicios publicos eléctricos de Electro Oriente S.A

Moyobamba.

TIPO

La investigacién realizada consider6 una investigacion basica, segun
Hernandez (2018), es "un conjunto de procedimientos sistematicos y
empiricos aplicados a fenomenos especificos"; en este caso, a traves de
nuestra investigacion se lograra aumentar el conjunto de conocimientos
respecto al tema investigado. Los proyectos realizados son elaborados en
términos de calidad, pero para el tipo de investigacion, el trabajo actual se
basa en el tipo de investigacion, porque todo lo desarrollado aporta mucho
conocimiento tedrico, mas, salvo contadas excepciones. se puede aplicar
para ayudar. Electro Oriente S.A Moyobamba Integrar la informacién

recopilada sobre abuso de cargo en los servicios eléctricos publicos.

DISENO

En nuestra investigacion, consideramos el uso del disefio fenomenolégico
Para Barbier, (2020), este tema es una cuestion basica. Toda la informacién
gue recopilamos de diferentes formas contribuye al desarrollo de nuestra
investigacion, generando asi nuevos conocimientos. Asimismo, para
Morales, (2015) confirma que todo el programa se utiliza en ciencias

sociales, considerando cuidadosamente la realidad de un lugar especifico.
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Ante la situacion anterior, el proximo trabajo de investigacién aplicara el
disefio escrito en el parrafo anterior. Con base en la investigacion y el
trabajo, abordaremos las denuncias por mal uso de cobros de los servicios
publicos eléctricos de Electro Oriente S.A Moyobamba. La informacién méas
reciente sobre malas experiencias en cobros abusivos en el servicio publico
de electricidad.

3.2 Categorias, Sub Categorias y Matriz de Categorizacion Aprioristica

CATEGORIAS

La categoria es una parte importante de la realizacion de investigaciones
relacionadas con la clasificacion de resultados; por lo que Cisterna, (2005).
Un grupo de categorias a priori 0 deductivas. Construir categorias basadas
en la recopilacion de informacién integrada en el marco teérico. En cuanto a
las categorias, nos encontramos en un marco teoérico que define los aspectos
a investigar segun el problema, recoge datos, los sistematiza y conceptualiza
jerarquicamente. Cada categoria se conceptualiza de la siguiente manera:
Reclamos por cobros abusivos en el servicio publico de electricidad en
Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020

Categoria 1. Reclamos por cobros abusivos

Categoria 2. Servicio publico de electricidad

SUB CATEGORIAS

Como su nombre indica, surgen de la creacion de una categoria que se
utilizara para futuras investigaciones en profundidad; al respecto, Cisterna
(2005) los define como los requisitos cientificos y el rigor de la investigacion
realizada (p.64), en este sentido explicar, Categoria 1. Reclamos por
cobros abusivos, que presenta tres sub categorias: a) Definicién de cobros
abusivos, b) Reclamos de Usuarios y ¢) Regulacién de servicios. Por otro
lado tenemos a las Categoria 2. Servicio publico de electricidad que
presenta tres sub categorias las cuales son: a) Definicién de Servicio publico

de electricidad, b) Calidad del servicio y c) Costos de Servicio.
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MATRIZ DE CATEGORIZACION APRIORISTICA

Como sefialé Elliot (1990), para que esta investigacion sea significativa, las
definiciones de categorias y subcategorias deben ser claras. Es o mismo
que la definicion a priori. La primera se define como una cosa objetiva y la
segunda. Se define como Son cosas sensibles porque se forman antes del
proceso de recopilacién de datos y son las mismas que se muestran en este

apéndice.

3.3 Escenario de Estudio

Sobre el escenario, Gutiérrez, (2014) enfatizé que los investigadores deben
realizar las investigaciones a través de la observacion y el didlogo. Una vez
gue se haya recopilado todo esto, documente toda la investigacion; por lo
tanto, el escenario de investigacion se llevara a cabo en la empresa eléctrica

Electro Oriente S.A Moyobamba.

3.4 Participantes
Los participantes en la presente investigacion comprenden:

- Encargado servicio Soritor Unidad de Negocios Moyobamba, Electro
Oriente S.A.

- Jefe de la Unidad de Negocios Moyobamba Electro Oriente S.A.

- Personal Técnico Clientes Comunes unidad de negocios Moyobamba
Electro Oriente S.A.

- Jefe de Facturacion.

- Asistente Administrativa, de atencion de reclamos del cliente.

3.5 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
Segun Castro, (2016), la tecnologia y la recoleccion de datos son diversas
formas de obtener informacién, y las herramientas se realizaran a través de

archivos fisicos, lo que posibilitara este tipo de recoleccion.

13



TECNICA

Gutiérrez, (2014), enfatizé que el investigador debe realizar, la investigacion
a través de la observacion y el didlogo. Una vez que se haya recopilado todo
esto, documente toda la investigacién, ante ello utilizamos la entrevista a
expertos en el tema, este tipo de entrevista fue utilizada para determinar su
nivel de comprension de los procedimientos respecto a reclamos por cobros

abusivos.

INSTRUMENTO
Las herramientas de la encuesta son todos recursos con el propoésito de

recolectar datos; en este caso, hay una entrevista, Arias (2006).

TECNICA INSTRUMENTO PARTICIPANTES

ENTREVISTA GUIA DE ENTREVISTA Personal Administrativo de la
empresa Electro Oriente S.A.

3.6 Procedimiento
En primer lugar, procedimos a realizar la busqueda de informacién respecto
al tema investigado, via internet, recolectando revistas cientificas, libros,
doctrina entre otros que coadyuvaron a la realizacion de la investigacion; una
vez obtenida dicha informacion se filtré la informacion y se analizd, asimismo
se presentd carta de autorizacién a la entidad que fue nuestro escenario de

estudio Electro Oriente S.A.

3.7 Rigor cientifico

Arias, & Giraldo, (2011) sefialaron que el rigor cientifico en el método esta
relacionado con cada etapa del procedimiento. Por un lado, la calidad de
formulacién del planteamiento del problema debe tener el propdésito de una
investigacion colectiva. Del mismo modo, el compromiso y la observacién

son los estandares de rigor cientifico en la investigacion cualitativa.

La informacién escrita requiere de multiples valores y confiabilidad para

asegurar la calidad de los datos al momento de la evaluacion, por lo tanto,
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presentamos un reclamo por abuso de cargos en el servicio publico de
energia eléctrica de Electro Oriente S.A Moyobamba, por lo que nuestra
investigacion determind las causas y consecuencias de los reclamos por
abuso de cargos como tarea bésica para proponer medidas o alternativas,
con el fin de mejorar los servicios de energia publica de Electro Oriente S.A

dentro de su jurisdiccion.

3.8 Método de anélisis de datos
Para Baena, (2017), el método es la forma de lograr el resultado esperado,
gue redne una serie de operaciones y reglas predeterminadas que ayudan a
lograrlo. En la presente investigacion, en el desarrollo de esta investigacion,
se utilizan diversos analisis de datos del método de recoleccion como
método de andlisis para analizar y describir categorias y subcategorias. El
sitio recopila informacion y comprende los fendmenos de investigacion.
Creemos que este estudio utilizara teoria fundamentada, pues partiremos de
la teoria anterior, la cual nos permite determinar por qué Electro Oriente S.A
Moyobamba tiene un reclamo por abuso de cargos por servicios publicos de

electricidad.

Métodos hermenéuticos

La diferencia entre Martinez, (2006) es que los humanos utilizamos métodos
hermenéuticos de forma voluntaria e inconsciente, porque la esencia de los
métodos anteriores es la explicacion, que significa observar un fenémeno,

una realidad, y tratar de darle una respuesta o significado.

Método descriptivo

Rodriguez, 2011) mencioné que los métodos descriptivos incluyen la
investigacion introductoria sobre problemas o fendmenos. Cuando se trata
de determinadas variables, es especialmente adecuado para situaciones en

las que la investigacion no perjudicara el problema.

3.9 Aspectos éticos
Gonzalez, (2002) sefiald6 que los principales aspectos éticos de la

investigacion cualitativa son —incluyendo— el valor social, entendido como
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el juicio de importancia social o cientifica y la produccion de conocimiento.
Ademas de respetar los estdndares éticos y normativos establecidos por la
Universidad Cesar Vallejo para el desarrollo de proyectos de investigacion
complementarios a tesis, esta investigacion también cumple con los
estandares de APA. En nuestro proceso de consultoria, hemos considerado
los estdndares éticos necesarios, y huestros objetivos son los siguientes: La
informacion se organiza de manera légica, detallada y precisa, se brindan
conceptos y tecnologias basicos y se dispone de suficiente seguridad de la
informacion para monitorear y promover. Investigar la comprension lectora 'y

el aprendizaje, asi como otras técnicas de evaluacion.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

En cuanto a los resultados, en este trabajo de investigacion, se obtuvo a
través de la guia de entrevista relacionada con las metas propuestas en la
introduccién; con esto, comenzamos a entrevistar a los trabajadore y
ejecutivos de la empresa, como muestra en la empresa Electro Oriente S.A
Moyobamba, para conocer sus punto de vista respecto de “Reclamos por
cobros abusivos en el servicio publico de electricidad en Electro Oriente S.A

Moyobamba, 2020”, obteniéndose las siguientes resultados:

Objetivo General: Determinar si resulta eficaz los reclamos por cobros
abusivos en el servicio publico de electricidad en Electro Oriente S.A
Moyobamba, 2020.

Tabla 1.
Reclamos por cobros abusivos en el servicio publico de electricidad en Electro
Oriente S.A Moyobamba
‘_g’
8
2w 1 2 3 4
g
g
Los formatos de Si, porque los Los formatos no Son de facil No, en el caso
reclamos no son de formatos de son de facil comprension de los del
la empresa, es por reclamos comprensidon, por usuarios através de eléctrico Soritor
parte de contienen loqueelusuariono los formatos de contamos
OSINERGMIN seguin espacios en esta familiarizado atencién porque de mayor
resolucion N° 269- blanco para ser con el uso de este acuerdoalalectura porcentaje de
2014/CD. llenados por el tipo de formatos, del medidorsonlos clientes de zona
usuario cuyas porlo que requiere cobros. rurales.
indicaciones para ayuda y
1 el llenado del orientacidon de
mismo se personal de

encuentran en el
mismo formato lo

atencion al cliente.

cual facilita al

usuario su

comprension para

expresar su

malestar por

posibles  cobros

excesivos.
Por el proceso de Si, en un minimo No, las Los cobros No, porque hay
facturacidn es poco porcentaje facturaciones excesivos no son diferentes tipos
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los errores que se
dan mas es en el
proceso de toma de
lectura.

existen
facturaciones por
excesivos
consumos debido
a una mala
facturacion, entre

ellos error de
toma de lectura,
digitacion,

generando ello un
incremento en la
facturacion lo cual

consideradas como

cobros excesivos
por consumos
debido al

incremento de una
potencia instalada
y/o fuga de energia
en las instalaciones
del usuario.

por un mal proceso
de facturacion.

de casos,
teniendo en
cuenta la
cantidad de
casos de
consumos reales
del usuario vy
otros por fuga
de energia,

debido a las
condiciones de
sus
instalaciones.

Es importante ya
que a través de los
procedimientos
administrativos
garantizan a los
usuarios la atencion
de cualquier
reclamo.

implica una
acumulaciéon y/o
liquidacion de
coNsuMos.

No, porque Ila
facturacion a

nuestros usuarios
es  supervisado
por OSINERGMIN

(Organismo

Supervisor de la
Inversién en
Energia y

Mineria), a través
de Indicador ECF-
“Evaluacién de

Calidad de
Facturacion” el
mismo que es
orientado a
prevenir la

ocurrencia de una
facturacion
irregular a
usuarios.

los

Si, es importante y
necesario que el

organismo
supervisor realice
supervisiones de
los consumos
facturados y pueda
determinar
correctamente la
calificacion del
consumo del
usuario.

Si es importante la
revision general de

las facturas por
parte del ente
regulador.

Si, porque
garantizar el
desarrollo de los
procesos de
facturacion.

Fuente: Entrevista a titular y personal de la empresa Electro Oriente S.A Moyobamba

Interpretacion: Hecho la entrevista se evidencia que los formatos de

reclamos no son de la empresa, es por parte de OSINERGMIN segun

resolucién N° 269-2014/CD, por ello los formatos de reclamos contienen

espacios en blanco para ser llenados por el usuario cuyas indicaciones para

el llenado del mismo se encuentran en el mismo formato lo cual facilita al

usuario su comprension para expresar su malestar por posibles cobros

excesivos, dado que son de facil comprension de los usuarios a través de los
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formatos de atencion, porque en oportunidades se realiza de acuerdo a la
lectura del medidor que no coincide con los cobros, como por ejemplo en el
caso del servicio eléctrico Soritor contamos con mayor porcentaje de clientes

de zona rurales.

Por el proceso de facturacion es poco los errores que se dan, siendo mas
evidente en el proceso de toma de lectura, en un minimo porcentaje existen
facturaciones por excesivos consumos debido a una mala facturacion, entre
ellos en la digitacion, generando ello un incremento en la facturacion lo cual
implica una acumulacion y/o liquidacion de consumos. Por otro lado es
importante que a traves de los procedimientos administrativos garanticen a los
usuarios la atencién de cualquier reclamo, asimismo tomando en cuenta que
la facturacion a nuestros usuarios es supervisado por OSINERGMIN
(Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria), a través de
Indicador ECF-“Evaluacion de Calidad de Facturacion” el mismo que es
orientado a prevenir la ocurrencia de una facturacién irregular a los usuarios,

debiendo fortalecer ese aspecto.

Objetivo Especifico 1: Analizar los factores que influyen para el cobros
abusivos en la empresa Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020.
Tabla 2

Factores que influyen para el cobro abusivo en la empresa Electro Oriente
S.A Moyobamba

o

©

©

)

L2 -

S & 1 2 3 4 5

[J]

)

=]

[=

L
Se han dado casos En el afio 2020, Electro oriente SSA No hay  cobros Si,
donde la empresa nuestro indice esta acorde de la presuntamente Moyobamba
tuvo que de reclamos se tecnologia, cuenta irregulares en la logrado importantes
compensar a los ha visto con plataformas empresa de Electro avances en cuanto a

4 usuarios por incrementado informdticas  para oriente Moyobamba casos de cobros
motivos de errorde debido a la prevenir, controlar, y se ha logrado presuntamente
lectura. facturacion de determinar y importantes avances irregulares al haber

consumos comunicar al usuario como contraste de capacitado a un

promedios en
atencién al D.L

cuando estime que
el consumo del

medidores a clientes
con reclamo.

equipo de trabajo
para este proceso, lo
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N°  035-2020
por estado de
emergencia
nacional
decretado por
el gobierno
central, con lo
cual se verifica
que en el afio

2020 no se
obtuvieron
logros debido

gue la meta es
la disminucion
de reclamos.

usuario se ve
incrementado en
forma atipica su
consumo promedio
histoérico.

cual permite
resolver dichos
casos dentro de los
plazos establecidos.

No solamente
Electro Oriente sino
todas las empresas
eléctricas  tienen
que cumplir con las
directivas de
OSINERGMIN caso

La atencion de
reclamos en
nuestras
oficinas en
estricto
cumplimiento
al

La empresa se
encuentra dentro de
los estdndares
permisibles de
calificacion en los
indicadores

requeridos para

En Moyobamba
Electro Oriente si
cumple los
indicadores de
idoneidad, calidad y
seguridad conforme
al ente regulador de

Si cumple con los

indicadores en
menciéon, ya que
siempre es
fiscalizado por el

ente OSINERGMIN,
lo cual garantiza el

contrario  somos procedimiento brindar un servicio OSINERGMIN. cumplimiento.
pasivo a las multas Resolucion de calidad atencidn
por OSINERGMIN con idoneidad y un
incumplimiento. N° 269- servicio de calidad

2014/0S/CD, acorde con la

con lo cual normativa vigente.

Electro Oriente

S.A cumple con

las

disposiciones y

las exigencias

requeridas en

el

procedimiento

administrativo.
Existen casos Las decisiones Como nada es Si existen En cuanto al mal
donde se ha tenido basicamente se perfecto si existen deficiencias en cdlculo de los
que recargar al muestran en casos aislados que facturacidn por un promedios de

usuario ya sea por
una mala lectura o
por un mal calculo
de promedios.

errores de
forma de
lecturas, y los
casos son
minimos, los
cuales son
refacturados
en base al
consumo real
del usuario
previa

son factores
técnicos gue
contribuyen a
efectuar
facturaciones
sujetas a revision

para determinar una
refacturacion.

mal  cdlculo de
promedio o lectura..

consumo no existe,
puesto que todas las
lecturas se ingresan
al sistema GESCOM y
de haber cualquier
anomalia, sale como
inconsistencia para
su verificacién en
campo.
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verificacion de

cambio y
acorde con las
normativas
vigentes.

Fuente: Entrevista a titular y personal de la empresa Electro Oriente S.A Moyobamba

Interpretacion: Del analisis sobre el primer objetivo especifico se han dado
casos donde la empresa tuvo que compensar a los usuarios por motivos de
error de lectura, por ejemplo en el afio 2020, nuestro indice de reclamos se
ha visto incrementado debido a la facturacién de consumos promedios en
atencion al D.L N° 035-2020 por estado de emergencia nacional decretado
por el gobierno central, con lo cual se verifica que en el afio 2020 no se
obtuvieron logros debido que la meta es la disminucién de reclamos, La
atencion de reclamos en las oficinas se realiza en estricto cumplimiento al
procedimiento Resolucion OSINERGMIN N° 269-2014/0S/CD, con lo cual
Electro Oriente S.A cumple con las disposiciones y las exigencias requeridas
en el procedimiento administrativo. Debemos tener presente que la empresa
Electro oriente S.A esta acorde de la tecnologia, cuenta con plataformas
informaticas para prevenir, controlar, determinar y comunicar al usuario
cuando estime que el consumo del usuario se ve incrementado en forma

atipica su consumo promedio histérico.

No solamente Electro Oriente sino todas las empresas eléctricas tienen que
cumplir con las directivas de OSINERGMIN caso contrario somos pasivo a las
multas por incumplimiento, se observo que la empresa se encuentra dentro
de los estandares permisibles de calificacion en los indicadores requeridos
para brindar un servicio de calidad atencién con idoneidad y un servicio de
calidad acorde con la normativa vigente. También existen casos donde se ha
tenido que recargar al usuario ya sea por una mala lectura o por un mal calculo
de promedios. Las decisiones basicamente se muestran nuevamente en
errores de forma de lecturas, y los casos son minimos, los cuales son
refacturados en base al consumo real del usuario previa verificacion de

cambio y acorde con las normativas vigentes. Como nada es perfecto si
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existen casos aislados que son factores técnicos que contribuyen a efectuar

facturaciones sujetas a revision para determinar una refacturacion.

Objetivo Especifico 2: Constatar si se obtiene el cumplimiento de los

servicios publicos de electricidad en Electro Oriente S.A Moyobamba,

2020
Tabla 3
Cumplimiento de los servicios publicos de electricidad en Electro Oriente S.A
Moyobamba
©
2 -
S a
E < 1 2 3 4 5
S
Electro 7. La empresa viene Si garantiza las 24 Si, porque contamos
Oriente cuenta cumpliendo con las horas del dia. con protocolos de
con un plan de Claro que si, normas del bioseguridad COVID-
vigilancia durante el estado Ministerio de Salud 19 vy plan de
aprobado por de emergencia mediante el plan de contingencia COVID-
el Ministerio nacional, garantizé prevencion 19, aprobados por
de Salud en la continuidad del aprobado por Ia MINSA.
7 cuanto a la servicio de energia, entidad
propagacion cumpliendo con los correspondiente.
del COVID. protocolos de
bioseguridad en sus
oficinas, con la
finalidad de evitar
la propagacion del
COVID-19.
No se puede 8. No, la empresa ante No condiciona el Segun el
condicionar a un reclamo a pago previo del procedimiento
ningun usuario El usuario se solicitud de duda de monto reclamado. durante el periodo
al pago del encuentra en su su factura realizada de reclamo, es decir
servicio derecho de realizar por su consumo no hasta que este se
mientras  se su reclamo. Electro condiciona primero resuelva, su deuda
encuentra en Oriente S.A no el pago y luego te se congela, mas no
reclamo. condiciona el pago atiendo, es primero se realiza el cierre
de las facturaciones la  aclaracién o del servicio por este
8 reclamadas, en el admite el reclamo. mismo motivo.

mismo momento
del tramite de
reclamo se

generard un monto
en reclamo que se

encuentra
pendiente hasta la
conclusion del
reclamo.
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Si se puede
acceder en
forma fisica

mas no virtual.

Claro que si, si el
usuario puede
solicitar la
informacion  que
crea conveniente o
respecto a
cualquier proceso
administrativo,

Electro Oriente S.A

La empresa cuenta
con plataformas
publica en el
ambiente de
atencién al cliente
que le permita hacer
consultas en tiempo
real de cualquier
tramite y/o estado
de cuenta.

Si se puede acceder
al expediente
administrativo  de
acuerdo a la Ley de
Transparencia.

Si puede acceder el

usuario en
cumplimiento a la
Ley de

Transparencia.

entregara dicha
informacion en
cumplimiento a la
Ley N° 27806 — Ley
de Transparencia y
Acceso a la
Informacion
Publica.

Fuente: Entrevista a titular y personal de la empresa Electro Oriente S.A Moyobamba

Interpretacion: Analizadas la evaluacion de los participantes Electro Oriente
cuenta con un plan de vigilancia aprobado por el Ministerio de Salud en cuanto
a la propagacion del COVID, claro que si, durante el estado de emergencia
nacional, garantizé la continuidad del servicio de energia, cumpliendo con los
protocolos de bioseguridad en sus oficinas, con la finalidad de evitar la
propagacion del COVID-19, la empresa viene cumpliendo con las normas del
Ministerio de Salud mediante el plan de prevencién aprobado por la entidad
correspondiente. Por otro lado no se puede condicionar a ningin usuario al

pago del servicio mientras se encuentra en reclamo.

El usuario se encuentra en su derecho de realizar su reclamo, Electro Oriente
S.A no condiciona el pago de las facturaciones reclamadas, en el mismo
momento del tramite de reclamo, dado que se generard un monto en reclamo
gue se encuentra pendiente hasta la conclusion del reclamo., asi la empresa
ante un reclamo a solicitud de duda de su factura realizada por su consumo
no condiciona primero el pago siendo primero la aclaracion o admite el
reclamo. También se puede acceder en forma fisica mas no virtual al
expediente, el usuario puede solicitar la informacién que crea conveniente o
respecto a cualquier proceso administrativo, Electro Oriente S.A entregara
dicha informacién en cumplimiento a la Ley N° 27806 — Ley de Transparencia

y Acceso a la Informacion Publica, dado que la empresa cuenta con
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plataformas publica en el ambiente de atencion al cliente que le permita hacer

consultas en tiempo real de cualquier tramite y/o estado de cuenta.

DISCUSION

En relacion al resultado que se obtuvo del primer objetivo especifico, se logro
confirmar la hipotesis al precisar que la falta de supervision del estado a los
servicios de electricidad es un factor determinante que influye para la
existencia de reclamos por cobros abusivos en el servicio publico de
electricidad en Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020; ello pudo ser
comprobado con lo manifestado por los entrevistados, quienes sefialan que
en el afio 2020, se incremento el indice de reclamos, debido al D.U.N°035-
2020 “continuidad de la prestaciéon de los servicios publicos basicos para la
poblacién vulnerable”; en el que se dispone medidas econdmicas a través de
la reprogramacioén y fraccionamiento del pago de los recibos y facturas de los
servicios de energia eléctrica y asi como también debido una mala lectura o
mal calculo de promedios, realizado por trabajadores responsables de la
empresa, ello debido a que no hay un control o supervision; que guarda
relacion con el trabajo previo de Tornos, (2016) quien concluyo que los
reguladores publicos actuaban como instituciones responsables de brindar
servicios publicos e implementar los principios de accesibilidad, equidad,
calidad y continuidad; asi también que la autoridad competente debe gestionar
y prestar servicios publicos y reducir la carga de las agencias

gubernamentales para cobrar los cargos por servicios publicos.

Sobre este punto debemos precisar nuestro acuerdo en el sentido que el
incremento de los reclamos por cobros abusivos por parte de la concesionara
Electro Oriente S.A. Moyobamba, durante el afio 2020 se ha aumentado de
manera considerable; esto debido a la promulgacion del D.U.N°035-2020, que
ha permitido que se siga brindando el servicio de energia eléctrica durante el
periodo de la pandemia, siendo que muchos usuarios no han cumplido con el
pago mensual del servicio, acumulando sus facturaciones que a la postre no
han sido canceladas oportunamente; asi también debido a la falta de
supervision y control por parte de la empresa al momento de realizar la toma

de lectura, y en algunos casos se han realizado mal calculo de promedios.
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Con relacion al resultado que se obtuvo del segundo objetivo especifico, se
ha logrado confirmar la hipétesis al precisar que durante el periodo 2020 la
empresa Electro Oriente S.A. Moyobamba ha cumplido con la prestacion de
servicio publico de electricidad; ello pudo ser corroborado con lo manifestado
por los entrevistados, al indicar que durante el estado de emergencia nacional
por COVID-19 se garantizé la continuidad del servicio de energia eléctrica,
cumpliendo con los protocolos de bioseguridad en sus oficinas, con el
proposito de evitar la propagacion del virus, cumpliendo con las normas del
ministerio de salud, mediante el plan de prevenciéon aprobado por la entidad

correspondiente.

Sobre este punto debemos precisar nuestro acuerdo en el sentido que durante
el periodo 2020, la concesionaria Electro Oriente S.A Moyobamba, si ha
cumplido con brindado un buen servicio al cliente; sumado a ello es que
siempre ha dado las facilidades al usuario, atendiendo a sus reclamos,
facilitandoles los expedientes de manera fisica, e incluso reprogramando

consumos elevados; siempre velando por el interés del administrado.

Con relacion al resultado que se obtuvo del objetivo general, se ha logrado
confirmar la hipotesis al precisar que si es eficaz los reclamos por cobros
abusivos en el servicio publico de electricidad en Electro Oriente S.A
Moyobamba, 2020; que pudo ser confirmado a través de los entrevistados,
quienes han indicado que los formatos de reclamos si bien es cierto estan a
disposicion de los usuarios, ello no nace en virtud a lo dispuesto por la
concesionaria eléctrica, sino que son incorporados por parte de OSINERGMIN
conforme a la resolucion N° 269-2014/CD, destacando como caracteristica
que en dichos formatos hay espacios en blanco, para ser llenados por el
usuario, que en si mismo incorpora indicaciones de como deben ser llenados,
a fin de expresar su malestar por posibles cobros excesivos; resulta
importante manifestar que la facturacion realizada a los usuarios es
supervisado por OSINERGMIN (Organismo Supervisor de la Inversiéon en
Energia y Mineria), a través de Indicador ECF-“Evaluacion de Calidad de
Facturacién” el mismo que es orientado a prevenir la ocurrencia de una

facturacion irregular a los usuarios, debiendo fortalecer ese aspecto; que
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guarda relacion trabajo previo de Arnedillo (2011), quien afirma que el Estado
democrético supone que el ciudadano tiene el derecho a ser escuchado. El
privilegio de la peticion es inherente a la ciudadania libre; en tanto los
reclamos son un fendmeno social determinado por multiples factores, pero su
mayor causa es una relacion defectuosa y, particularmente por a la falta de la

atencion al usuario.

Sobre este punto debemos precisar nuestro acuerdo en el sentido que todo
ciudadano tiene derecho a expresar su opinién, expresar un reclamo por un
servicio publico, por lo que el Estado debe garantizar la atencion a los
reclamos de los usuarios; siendo una garantia de un derecho fundamental,

conforme lo expresa la Constitucion Politica del Pert de 1993.
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V. CONCLUSIONES

5.1

Conforme al objetivo general se logr6 demostrar que resulta eficaz la
atencion de los reclamos por cobros abusivos en el servicio publico de
electricidad en Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020; esto en razén de que
los formatos de reclamos son impuestos por parte de OSINERGMIN
conforme a la resolucién N° 269-2014/CD, exigiendo de esta manera a la

concesionaria su fiel cumplimiento.

5.2 Conforme al primer objetivo especifico se logré demostrar que los factores

5.3

gue influyen para el cobro abusivo en la empresa Electro Oriente S.A. 2020,
mayormente se da por una mala lectura o mal calculo de promedios,
realizado por trabajadores responsables de la empresa; siendo que en el
periodo antes sefialo también ha contribuido a ello el D.U.N°035-2020, que
ha permitido que se siga brindando el servicio de energia eléctrica durante
el periodo de la pandemia, siendo que muchos usuarios no han cumplido con

el pago oportuno del servicio, acumulando asi sus facturaciones mensuales.

Conforme al segundo objetivo especifico se logr6 demostrar que se ha
efectuado el cumplimento de los servicios publicos de electricidad en el
Electro Oriente S.A. 2020; durante el estado de emergencia nacional por
COVID-19, cumpliendo con los protocolos de bioseguridad en sus oficinas,
con el proposito de evitar la propagacion del virus, cumpliendo con las
normas del ministerio de salud, mediante el plan de prevencion aprobado por

la entidad correspondiente.
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VI. RECOMENDACIONES

6.1 Al Gerente Regional de Electro Oriente S.A, que se incorpore y se difunda
un formato para atencién de reclamos y que se ponga a disposicién del
usuario a fin de realizar un control adecuado y la pronta atencion de reclamos

por consumo abusivo.

6.2 Jefe de unidad de negocios Moyobamba, que se realice seguimiento
inopinado al personal de campo, encargo de la toma de lecturas a fin evitar
procesos administrativos por excesos de consumo que a la postre sean por

error de lectura o por mal calculo mensual por consumo de energia.

6.3 Jefe de unidad de negocios Moyobamba deben cefiirse al protocolo de
bioseguridad en las oficinas y personal de campo, con el propésito de evitar
la propagacion del virus, cumpliendo con las normas del ministerio de salud

sin que esto afecte a continuidad del servicio eléctrico.
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Apellidos y Nombres del Autor
Requejo Guevara, Dario

DNI: 42327483

ORCID: 0000-0003-3541-4943

Firma

INVESTIGA
Uucv

Imll
[ & o



ANEXO 5

Nombre del estudiante: Alvarado Panduro, Edwin y Requejo Guevara, Dario
Facultad/escuela: Derecho y Humanidades / Escuela profesional de Derecho

MATRIZ DE CATEGORIZACION APRIORISTICA

Ambito Problema Problemas . . e . . Informacién de:

tematico General Especificos Objetivo general Objetivos especificos categoria Sub categoria sujetos
¢De qué manera | PE1: ¢Cuales son los | Determinar si | OEl: a): Analizar los | Categoria 1:
resulta eficaz el | factores influyen para | resulta eficaz los | factores que influyen para | Reclamos  por | Subcategoria 1: Jefes y personal
Reclamo por | los cobros abusivos | reclamos por cobros | los cobros abusivos en la | cobros abusivos | @  Definicion de  cobros | directivos de la
cobros abusivos | enlaempresa Electro | abusivos en el | empresa Electro Oriente abusivos empresa Electro
en el servicio | Oriente S.A | servicio publico de | S.A Moyobamba, 2020 Subcategoria 2: Oriente S.A
publico de | Moyobamba, 2020 ? electricidad en b) Reclamos de Usuarios Moyobamba.
electricidad en Electro Oriente S.A Subcategoria 3:
Electro Oriente Moyobamba, 2020 ¢) Regulacién de servicios
S.A
Moyobamba,

Derecho 20207

Civil

PE2: ¢Determinar si
se obtiene el
cumplimiento de los
servicios publicos de
electricidad en Electro
Oriente SA
Moyobamba, 2020?

OE2: b) Constatar si se
obtiene el cumplimiento
de los servicios publicos
de electricidad en Electro
Oriente S.A Moyobamba,
2020.

Categoria 2:
Servicio publico

de electricidad

Subcategorial: a) Definicion
de Servicio publico de
electricidad
Subcategoria 2:

b) Calidad del

Subcategoria 3:

servicio

c¢) Costos de Servicio




ANEXO 6

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : Cabeza Molina Luis Felipe

Institucién donde labora : Universidad Cesar Vallejo

Especialidad : Derecho Administrativo y Gestion Publica

Instrumento de evaluacion : Cuestionario sobre Reclamos por cobros abusivos en el

servicio publico de electricidad en Electro Oriente S.A
Moyobamba, 2020
Autor (s) del instrumento (s) : Alvarado Panduro, Edwin y Requejo Guevara, Dario

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1123
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y
CLARIDAD libre de ambigliedades acorde con los sujetos X
muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en
todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Medios de proteccidon en
educacioén
Los items del instrumento reflejan organicidad légica
entre la definicion operacional y conceptual respecto a
ORGANIZACION la variable, de manera que permiten hacer inferencias X
en funcién a las hipétesis, problema y objetivos de la
investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e X
indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y

OBJETIVIDAD

ACTUALIDAD

INTENCIONALIDAD variable de estudio: Medios de proteccion en X
educacioén
La informacion que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitird analizar, describir y explicar la X

realidad, motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Medios X
de proteccidén en educacion
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propoésito de la investigacion, desarrollo X
tecnoldgico e innovacion.
La redaccion de los items concuerda con la escala
valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 50
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”;
sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

PERTINENCIA X

OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:

Moyobamba, 02 de Julio de 2021 /\)

7 -
Fellpe Molina
/Ld. UCV ~Moyobamba

/




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.LDATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto  : Rubén Fernandez Bocanegra

Institucién donde labora : Universidad Cesar Vallejo

Especialidad : Derecho Administrativo y Gestion Publica

Instrumento de evaluacion : Cuestionario sobre Reclamos por cobros abusivos en el

servicio publico de electricidad en Electro Oriente S.A
Moyobamba, 2020
Autor (s) del instrumento (s) : Alvarado Panduro, Edwin y Requejo Guevara, Dario

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1123

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y
CLARIDAD libre de ambigiedades acorde con los sujetos X
muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en
todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal X
inherente a la variable:
Los items del instrumento reflejan organicidad légica
entre la definicion operacional y conceptual respecto a
ORGANIZACION la variable, de manera que permiten hacer inferencias X
en funcion a las hipétesis, problema y objetivos de la
investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y

OBJETIVIDAD

SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e X
indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y X

variable de estudio
La informacion que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitird analizar, describir y explicar la X
realidad, motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimensién de la variable:
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propoésito de la investigacion, desarrollo X
tecnoldgico e innovacion.
La redaccion de los items concuerda con la escala
valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 50
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”;
sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)
OPINION DE APLICABILIDAD

COHERENCIA

PERTINENCIA X

PROMEDIO DE VALORACION:

Moyobamba, 02 de Julio de 2021




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
Ill. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : Paul Abanto Merino

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor (s) del instrumento (s)

: Defensoria del Pueblo
: Maestria en Derecho Comparado

: Cuestionario sobre Derecho a percibir una Bonificacién

Especial por concepto de Preparacion de Clases en la
Direccion Regional de Educacion 2019

ll. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCEL

: Bartra Cdrdova, Zenaida Patricia y Chumbe Ruiz, Jorge

CRITERIOS

INDICADORES

ENTE (5)
1[2][3

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y
libre de ambigliedades acorde con los sujetos
muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en
todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable:

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica
entre la definicion operacional y conceptual respecto a
la variable, de manera que permiten hacer inferencias
en funcion a las hipoétesis, problema y objetivos de la
investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e
indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y
variable de estudio:

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimensién de la variable:

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propodsito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

X

PERTINENCIA

La redacciéon de los items concuerda con la escala
valorativa del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

50

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”;
sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)
OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:

Moyobamba 27 de noviembre de 2021

—
—F

—_—




ANEXO 07: Solicitud de autorizacion.

ﬁ UNIVERSIDAD CesAR VaLLElD

“Decene de In Igmdad do Opoenmidedes pess Magres y Hoabres™
" Ao del Broetrienano dl Teric 200 sios de Independencia®

Moyobamba, 30 de Junio de 2021,

Sefiores:
ELECTRORIENTE S.A.
Jirdn 2 de Mayo, 589

Moyobarmba
Presante -

Nosotros, Alvarado Panduro, Edwin ientificado con DNI N° (00830065 y Requelo
Guevara, Dario identificado con DNI N° 42327483, estudiante del X! ciclo de la Camera de
Derecho en ia Universidad Cesar Vallejo, Sede Moyobamba, ante usted me presento saludandolo
cordiaimente y expongo lo siguiente:

La finalidad del presente documento es para solicitare, nos autorice realizar la
investigacion de tesis que lleva por titulo, *Reclamos por cobros abusivos en ef servicio pdblico de
electricidad en Electro Oriente S.A Moyobambs, 2020", para obtener el Grado de Bachiller en
Derecho en la Universidad Cesar Vallejo, Sede Moyobamba, la presente actividad es para realizar
encuestas a los usuarios y personal de su representada que usted dirige en vuestra institucion
publica, dicha accion investigativa s con fines netamente académicos.

Esperando tener la acogida  esta peticidn, hacemos propicia la oportunidad para renovar nuestro
aprecio y especial consideracion.

Atentamente.




ANEXO 08: Autorizacion para realizar investigacion de tesis.

B

“Aio del Bicenlenario del Perh: 200 afios de Independancia”
Tarapoto, 13 de Juko del 2021

GS. JRE9 .2021

Sefores.

EDWIN ALVARADO PANDURO

DARIO REQUEJO GUEVARA

Estudiantes de la Universidad Privada Cesar Valejo SAC

Moyobamba.-

Asunto ACCESO DE ALGUNOS EXPEDIENTES DE RECLAMOS
POR CONSUMOS ELEVADOS.

Referenca 1) Solcitud SN de fecha 26-06-2021
De nuestra consideracion

Me onjo a ustedes para saludaros muy cordialmente y en atencidn al
documento de la referancia 1), en donde solictan autonzacion para el acceso
de algunas expedientes de reclamos por consumoes elevados para elabaracion
de Tesls, esta Gerencia Regional AUTORIZA el acceso a i@ informacion
eolicitada solamente y exclusivamente para fmes de estudio. y bajp
responsabilidad de los estudiantes del uso inadecuade de la infarmacion
solicitada.

Apravecho la oportunidad para expresarle mi deferencia y estima personal,

Atentamente,

ING. BOBNET MANRIQUE GARCIA
Gererte Regonal San Martin (e)

. GEW, Archavm



ANEXO 09: GUIA DE ENTREVISTA

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

GUIA DE ENTREVISTA

Titulo de investigacion: “Reclamos por cobros abusivos en el servicio publico de
electricidad en Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020”.

Nombre y apellidos del entrevistado:

Institucidn que labora:

Fecha de la entrevista:

Objetivo General: “Determinar si resulta eficaz los reclamos por cobros abusivos en el servicio
publico de electricidad en Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020”.

1. Para comenzar, ¢Cree usted que la atencién de los reclamos por cobros abusivos a
través de formatos de las empresas de electricidad resultan de facil comprensién de
los usuarios de electricidad?

2. ¢Cree usted que los cobros excesivos son producto de un mal proceso de
facturacion, que podrian estar ocurriendo en algunas oficinas de la
empresa Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020?

3. ¢Indique si resulta importante la revision general de las facturaciones por

parte del organismo regulador ante la presentacion reclamos por cobros
abusivos en el servicio publico de electricidad?




Objetivos especificos 1: “Analizar los factores que influyen para el cobros abusivos en la
empresa Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020”.

4. ¢Indique usted si en la empresa Electro Oriente S.A Moyobamba ha logrado
importantes avances respecto a casos de cobros presuntamente irregulares en la
empresa.

5. ¢Si en la empresa Electro Oriente S.A Moyobamba, cumple con los indicadores de
idoneidad, calidad y seguridad conforme a las directivas de OSINERGMIN?

6. Bajo ese argumento, indique usted si existen casos donde se muestran deficiencias
en las facturaciones por un mal calculo de los promedios de consumo o lecturas mal
realizadas por la empresa Electro Oriente S.A Moyobamba.

Objetivos especificos 2: “Constatar si se obtiene el cumplimiento de los servicios publicos de
electricidad en Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020”’.

7. ¢Cree usted que la empresa Electro Oriente S.A Moyobamba, garantiza la prestacién
de servicios publicos de electricidad, ante la propagacién del COVID-19?




¢Indique si la empresa Electro Oriente S.A Moyobamba condiciona la atencion del
reclamo al pago previo del monto reclamado o el cierre del servicio por este mismo
motivo?

En este contexto, se puede acceder al expediente administrativo conforme a lo
previsto legalmente, a través de formato fisico y virtual en cualquier oficina de la
empresa Electro Oriente S.A;

Firma del entrevistado

Nombre y apellidos






ANEXO 10: ENTREVISTAS DESARROLLADAS

‘ UNIVERSIDAD César VALLEJO

ANEXO 5

GUIA DE ENTREVISTA

Titulo de investigacion: “Reclamos por cobros abusivos en el servicio publico de
electricidad en Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020”,

Nombre y apellidos del entrevistado: ___[005ws0  |asquez l/A‘-GAS
Institucién que labora: Fledw  Ouesle sa
Fecha de la entrevista: 95/ 10/ 909)

Objetivo General: “Determinar si resulta eficaz los reclamos por cobros abusivos en el servicio
publico de electricidad en Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020”.

1. Para comenzar, ;,Cree usted que la atencion de los reclamos por cobros abusivos a
través de formatos de las empresas de electricidad resultan de facil comprension de
los usuarios de electricidad?

Los Pranales b feclauns Mo Sp0 ne  (n  EMPAESA €3 Pog

Pante o= Ospercwin  Leehe  Resoludo R 949 -20)4 [co

2. Cree usted que los cobros excesivos son producto de un mal proceso de facturacion,
que podrian estar ocurriendo en algunas oficinas de la empresa Electro Oriente S.A
Moyobamba, 2020?

(Poa e\ Chexzo o3 FAClUMCiO"o €s Vo g8 Euwoncs  Que
Se DOW  HAs €S e el Do @ 7oA 8 edogs

3. (Indique si resulta importante la revision general de las facturaciones por parte del
organismo regulador ante la presentacion reclamos por cobros abusivos en el servicio
publico de electricidad?

€s jrportarte wo e Alavez he (o Phocarugailes
poru biskdions " Gamulizan bl gsopties  (n adeuddn
DE  coal @uita  NeEdawo




Objetivos especificos 1: “Analizar los factores que influpen para el cobros abusivos en la
empresa Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020”.

4. (Indique usted si en la empresa Electro Oriente S.A Moyobamba ha logrado
importantes avances respecto a casos de cobros presuntamente irregulares en la
empresa.

S Mam DADO  (nos  Nowde (s puPwsa Tobo  Que

CoMdensAn A \py  Usosigos i‘)m Metioss  Pe edeon  De

(e ugn .

5. ;Si en la empresa Electro Oriente S.A Moyobamba, cumple con los indicadores de
idoneidad, calidad y seguridad conforme a las directivas de OSINERGMIN?

Mo gtk eedio Ouepte
‘ € \ 4 H

OStoenpmin (00 ©Mlwnin 'SoMes  Pdsioe A s Moltas
Yoo wg\uy.‘s\io&edo

S0 tooas (a3 EMPAEses
s Mieclion o

6. Bajo ese argumento, indique usted si existen casos donde se muestran deficiencias
en las facturaciones por un mal célculo de los promedios de consumo o lecturas mal
realizadas por la empresa Electro Oriente S.A Moyobamba.

Baten  auos  bowde  se Wa feoo Que  WEsaban sl
Woado  we aza e 0> MalB tedown o por oM bl
Colwlo b Propenios, ;

Objetivos especificos 2: “Constatar si se obtiene el cumplimiento de los servicios piiblicos de
electricidad en Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020

7. (Cree usted que la empresa Electro Oriente S.A Moyobamba, garantiza la prestacion
de servicios publicos de electricidad, ante la propagacion del COVID-19?
clede  twasle  oewls o0 o Pl be Uik lsoua
rg‘y\o\» o Do e pMwislenn B Salvs  en wanko sl
W baciok el Uit




8.

(Indique si la empresa Electro Oriente S.A Moyobamba condiciona la atencion del
reclamo al pago previo del monto reclamado o el cierre del servicio por este mismo
motivo?

Mo <z 20E a0fy e A NN (pwon USunito ol
W oel cenuide  Mieole, S8 evwevls &g

W Mo -

En este contexto, se puede acceder al expediente administrativo conforme a lo
previsto legalmente, a través de formato fisico y virtual en cualquier oficina de la
empresa Electro Oriente S.A.;
L S5 Posde  Pospen e P Wle WX g
Vet

r\>

Firma 7‘1 entrevistado

Eroanp AL QUEZ VNL pas
Nombre y apellidos




' UNIVERSIDAD César VALLEIO

GUIA DE ENTREVISTA

ANEXO §

Titulo de investigacion: “Reclamos por cobros abusivos en el servicio piblico de
electricidad en Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020”,

Nombre y apellidos del entrevistado: Preta=? Alhar Ling Q‘)\'b Vowres
Institucién que labora: __ Elecho  Oviende A
Fecha de la entrevista: O < \1. 2021

Objetivo General: “Determinar si resulta eficaz los reclamos por cobros abusivos en el servicio
piiblico de electricidad en Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020”,

1. Para comenzar, ;Cree usted que la atencion de los reclamos por cobros abusivos a

través de formatos de las empresas de electricidad resultan de facil comprension de
los usuarios de electricidad?

5, porque Lo Formalos de reclamos contenen eypacios evt
a\anco paxq Ser (lenadon Porel usiono cudes indieaewones P e
\lenado del mismo 3¢ evetentvan evel Miamo Yormudo 10 sl Joditda
olusiodo  2u ROMPILasen nora SResar au andleatdr Por posibies
caolaro s eXces\U0s.

2. ;Cree usted que los cobros excesivos son producto de un mal proceso de facturacion,

que podrian estar ocurriendo en algunas oficinas de la empresa Electro Oriente S.A
Moyobamba, 2020?

5C) ea Uun Minvmo poreentale exiskeq .mdumcmncs puc exXeesivos
co0oamos depido 2 ana mala faduraciow, pubeelloy evror cle bomay
Ae Llechua, digitacdn, Acnerando ello Un mikments eq \a -\Gdb\‘(“(u}ﬂ
Lol Yapla waza acumulousa y]o l—tq\udc won e CovSumDs

3. ;Indique si resulta importante la revision general de las facturaciones por parte del
organismo regulador ante la presentacion reclamos por cobros abusivos en el servicio
publico de electricidad?

I‘\O. P9 le. Tacduracon a nueskos (suedos es sdperyisado poc -

O3 NERG TN (OManlgyme  Supervioor Le lo Inottsion en Entmiz,
y Hiner(a g & ’mwes de THDIWONOL ECF YEwoluc won de, ranEu
depcturaaov” o\ muamo que es 0vievtado a pweyenty

Lo dowetaéia de pae foduracon Sresuler a Loy Gsueniod




Objetivos especificos 1: “Analizar los factores que influyen para el cobros abusivos en la
empresa Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020”.

¢Indique usted si en la empresa Electro Oriente S.A Moyobamba ha logrado

importantes avances respecto a casos de cobros presuntamente irregulares en la
empresa.
ol afin 2000, auesho dice depeclamoy ge 2 uisle wementado
Athido o la Taduaadn de conumoy yomedios en akmesn al
D V4 039-2020 por Estado clefmemenca Naamal Aeaelado po
e\ Qopieino Centraly oo Lo eual Se\ledlya gy en el 2@e 2020 pp ve
oWt Con Aogro) Aelardo 9 La meda _esle damiauuon Ae Reulomos.

. (Si en la empresa Electro Oriente S.A Moyobamba, cumple con los indicadores de
idoneidad, calidad y seguridad conforme a las directivas de OSINERGMIN?

lo pleacwn de Qecde mos e questvos Oltenas 08 en eshicto
oumyloiento o) Procedimiento LeloWetion OSinerg min 1 264
20141 05/cp | ova 1o ool Elechn Ovende 5B ayrmple (o0
Vos Owpodtewnes ¥ 16s €XIgenmas tlow rides. en el
Crpccdiniento B Adwmunigtredivy. !

6. Bajo ese argumento, indique usted si existen casos donde se muestran deficiencias
en las facturaciones por un mal calculo de los promedios de consumo o lecturas mal
realizadas por la empresa Electro Oriente S.A Moyobamba.

Las delicenans psicamenle se mueskan en exmoves de koma
de Leckums , V0S5 Casos %S00 ol aimoy | Los (tales Soa
refoctomados en bose. al  oconsumo wal del osuade previa
\eviltcaedh de campo y acorde con Las Hotmodoas V[D\en“(.ﬁ

Objetivos especificos 2: “Constatar si se obtiene el cumplimiento de los servicios piblicos de
electricidad en Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020".

7. (Cree usted que la empresa Electro Oriente S.A Moyobamba, garantiza la prestacion
de servicios publicos de electricidad, ante la propagacion del COVID-19?
claw que o, durante <l Estado de Ememyenaa Neawnal

Qavanhzd La contiaulded Yel Sewuius de encwyia cumnliendo
con you Qetocosd de wtoseauddad en sus olgunas en sus.
Oflcinas, con la \taalided &e evdder la propagecsn del Covinag




8.

¢Indique si la empresa Electro Oriente S.A Moyobamba condiciona la atencion del
reclamo al pago previo del monto reclamado o el cierre del servicio por este mismo
motivo?

E) Usuewio se encuenhea en su derecho e\e caluar su vecleino
Elecho Onevte &N . no condtelony ol rmqo de los ladurationes
w;c,\amodas endd momendo de framile de Ledemo = Qerrera
VA oty e teclewno q\ 3 neuwatre \oem\\m&a Woske \e conclusion
de) veclewno .
En este contexto, se puede acceder al expediente administrativo conforme a lo
previsto legalmente, a través de formato fisico y virtual en cualquier oficina de la
empresa Electro Oriente S.A.;

¢\ 2 que 5i el vado pUcA,e ao\toder ot atar cnacon

que Creg conyenteake n aecesarto tespecto Qcualquetr prcess
Admmigheltuo | Elechio 0 wente SR-entyera Atdne ‘\\'\¥0‘mo'uc'nn
en cumphimcato ala w{ m. 23906 ey de, ’«ompz\knaa v
Neceso = b Mloraasy  Popliea .

/

7]

Firm77del ent;evistado

Betnst A Roas Tovwes |
Nombre y apellidos




' UNIVERSIDAD CésAR VALLEJO

ANEXO 5

GUIA DE ENTREVISTA

Titulo de investigacion: “Reclamos por cobros abusivos en el servicio publico de

electricidad en Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020”. K

Nombre y apellidos del entrevistado: %K 7[5/044 0 / s @/ff 4
) > = a 7 G ./47

Institucion que labora: ECECT720  (OX el "~ S H.

Fecha de Ia entrevista: _C.” D Oczvene der 202/

Objetivo General: “Determinar si resulta eficaz los reclamos por cobros abusivos en el servicio
piublico de electricidad en Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020,

1. Para comenzar, ;Cree usted que la atencion de los reclamos por cobros abusivos a
través de formatos de las empresas de electricidad resultan de facil comprension de

los usuarios de electricidad?
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2. ;Cree usted que los cobros excesivos son producto de un mal proceso de facturacion,

que podrian estar ocurriendo en algunas oficinas de la empresa Electro Oriente S.A
Moyobamba, 2020?
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3. ;Indique si resulta importante la revision general de las facturaciones por parte del
organismo regulador ante la presentacion reclamos por cobros abusivos en el servicio
publico de electricidad?
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Objetivos especificos 1: “Analizar los factores que influyen para el cobros abusivos en la
empresa Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020”.

4. ;Indique usted si en la empresa Electro Oriente S.A Moyobamba ha logrado
importantes avances respecto a casos de cobros presuntamente irregulares en la
empresa

[étj_z /sz? 3.4- 51«5 Acord) e / ﬂoéj‘“
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5. ;Si en la empresa Electro Oriente S.A Moyobamba, cumple con los indicadores de
idoneidad, calidad y seguridad conforme a las directivas de OSINERGMIN?
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6. Bajo ese argumento, indique usted si existen casos donde se muestran deficiencias
en las facturaciones por un mal célculo de los promedios de consumo o lecturas mal
realizadas por la empresa Electro Oriente S.A Moyobamba. v
Lomo  ra da 20 s /eofa e pxigTon (Casss
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Objetivos especificos 2: “Constatar si se obtiene el cumplimiento de los servicios piiblicos de
electricidad en Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020".

7. (Cree usted que la empresa Electro Oriente S.A Moyobamba, garantiza la prestacion
de servicios publicos de electricidad, ante la propagacion del COVID-19?
/é/” presa Vil Lamplords /’%A ,ﬁ Mo »ds
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¢Indique si la empresa Electro Oriente S.A Moyobamba condiciona la atencién del
reclamo al pago previo del monto reclamado o el cierre del servicio por este mismo
motivo?

mJ % (,&/;era anf mz Z@émo a ,Aééa&a/
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En este contexto, se puede acceder al expediente administrativo conforme a lo
previsto legalmente, a través de formato fisico y virtual en cualquier oficina de la
empresa Electro Oriente S.A.;
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ANEXO 5

GUIA DE ENTREVISTA

Titulo de investigacion: “Reclamgs por cobros abusivos en el servicio publico de
electricidad en Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020”.

Nombre y apellidos del entrevistado: Davd 4. v &y-bawn
Institucién que labora: Eleekrs Orientfe S.4 -
Fecha de la entrevista: 26/]o/ 2021

Objetivo General: “Determinar si resulta eficaz los reclamos por cobros abusivos en el servicio
piiblico de electricidad en Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020”.

1. Para comenzar, ;Cree usted que la atencién de los reclamos por cobros abusivos a
través de formatos de las empresas de electricidad resultan de facil comprension de
los usuarios de electricidad?
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2. (Cree usted que los cobros excesivos son producto de un mal proceso de facturacion,
que podrian estar ocurriendo en algunas oficinas de la empresa Electro Oriente S.A
Moyobamba, 2020?
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3. (Indique si resulta importante la revision general de las facturaciones por parte del
organismo regulador ante la presentacion reclamos por cobros abusivos en el servicio
publico de electricidad?
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Objetivos especificos 1: “Analizar los factores que influyen para el cobros abusivos en la
empresa Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020”.

4. (Indique usted si en la empresa Electro Oriente S.A Moyobamba ha logrado
importantes avances respecto a casos de cobros presuntamente irregulares en la
empresa.
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S. (Si en la empresa Electro Oriente S.A Moyobamba, cumple con los indicadores de
idoneidad, calidad y seguridad conforme a las directivas de OSINERGMIN?
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6. Bajo ese argumento, indique usted si existen casos donde se muestran deficiencias
en las facturaciones por un mal calculo de los promedios de consumo o lecturas mal
realizadas por la empresa Electro Oriente S.A Moyobamba.
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Objetivos especificos 2: “Constatar si se obtiene el cumplimiento de los servicios piiblicos de
electricidad en Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020".

7. (Cree usted que la empresa Electro Oriente S.A Moyobamba, garantiza la prestacion
de servicios piblicos de electricidad, ante la propagacion del COVID-19?

i fetein los 20 fome ct0 dis




8.

¢Indique si la empresa Electro Oriente S.A Moyobamba condiciona la atencion del
reclamo al pago previo del monto reclamado o el cierre del servicio por este mismo
motivo?

YO omeliesss d/bofo ]m Mmm’fuaﬁw

En este contexto, se puede acceder al expediente administrativo conforme a lo
previsto legalmente, a través de formato fisico y virtual en cualquier oficina de la
empresa Electro Oriente S.A.;
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ANEXO 5

GUIA DE ENTREVISTA

Titulo de investigacion: “Reclamos por cobros abusivos en el servicio piblico de
electricidad en Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020”.

Nombre y apellidos del entrevistado: €lder Clover ?Unalvs{t; 2 CAM c.ml “
Institucién que labora: € L € CTrR 0 LrRI1ENTE S.A .

Fecha de la entrevista: 26 / A0 / 2021

Objetivo General: “Determinar si resulta eficaz los reclamos por cobros abusivos en el servicio
publico de electricidad en Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020”.

1. Para comenzar, ;Cree usted que la atencion de los reclamos por cobros abusivos a
través de formatos de las empresas de electricidad resultan de facil comprension de
los usuarios de electricidad?
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2. ;Cree usted que los cobros excesivos son producto de un mal proceso de facturacion,
que podrian estar ocurriendo en algunas oficinas de la empresa Electro Oriente S.A
Moyobamba, 20207
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3. (Indique si resulta importante la revision general de las facturaciones por parte del
organismo regulador ante la presentacion reclamos por cobros abusivos en el servicio
publico de electricidad?
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Objetivos especificos 1: “Analizar los factores que influyen para el cobros abusivos en la
empresa Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020”.

4. ;Indique usted si en la empresa Electro Oriente S.A Moyobamba ha logrado
importantes avances respecto a casos de cobros presuntamente irregulares en la
em resa
\ . clae Mayslla.. \f\& \mqm\é\o Ty o tamde
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S. (Si en la empresa Electro Oriente S.A Moyobamba, cumple con los indicadores de
idoneidad, calidad y seguridad conforme a las directivas de OSINERGMIN?
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6. Bajo ese argumento, indique usted si existen casos donde se muestran deficiencias
en las facturaciones por un mal célculo de los promedios de consumo o lecturas mal
realizadas por la empresa Electro Onente S.A Moyobamba,
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Objetivos especificos 2: “Constatar si se obtiene el cumplimiento de los servicios piiblicos de
electricidad en Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020,

7. (Cree usted que la empresa Electro Oriente S.A Moyobamba, garantiza la prestacion
de servicios publicos de electricidad, ante la propagacion del COVID-19?
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8.

¢Indique si la empresa Electro Oriente S.A Moyobamba condiciona la atencion del
reclamo al pago previo del monto reclamado o el cierre del servicio por este mismo
motivo?
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En este contexto, se puede acceder al expediente administrativo conforme a lo
previsto legalmente, a través de formato fisico y virtual en cualquier oficina de la
empresa Electro Oriente S.A ;
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Ing. CIP Elder C. Ferindez Caldercn

Oficina Comercial Soritor (e)
Electro Oriente S.A.

Firma del entrevistado
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Entrevista al Ing. Elder Clever Fernandez Calderon encargado servicio

Soritor Unidad de Negocios Moyobamba, Electro Oriente S.A






Entrevista al Ing. Eduardo Vasquez Vargas Jefe de la Unidad de Negocios

Moyobamba Electro Oriente S.A
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Clientes Comunes unidad de negocios Moyobamba Electro Oriente S.A
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ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS

Siendo las 05:20 horas del 17/12/2021, el jurado evaluador se reunié para presenciar el
acto de sustentacion de Tesis titulada: "Reclamos por cobros abusivos en el servicio
publico de electricidad en Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020", presentado por los
autores ALVARADO PANDURO EDWIN, REQUEJO GUEVARA DARIO estudiantes de la

escuela profesional de DERECHO.

Concluido el acto de exposicion y defensa de Tesis, el jurado luego de la deliberacion

sobre la sustentacioén, dictamind:

Autor Dictamen
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Siendo las 05:20 horas del 17/12/2021, el jurado evaluador se reunié para presenciar el

acto de sustentacion de Tesis titulada: "Reclamos por cobros abusivos en el servicio

publico de electricidad en Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020", presentado por los

autores ALVARADO PANDURO EDWIN, REQUEJO GUEVARA DARIO estudiantes de la

escuela profesional de DERECHO.

Concluido el acto de exposiciéon y defensa de Tesis, el jurado luego de la deliberacién

sobre la sustentacion, dictamino:

Autor
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EDWIN ALVARADO PANDURO
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Autorizacion de Publicacion en Repositorio Institucional

Nosotros, ALVARADO PANDURO EDWIN, REQUEJO GUEVARA DARIO identificados
con DNIs N° 00830065, 42327483, (respectivamente) estudiantes de la FACULTAD DE
DERECHO Y HUMANIDADES y de la escuela profesional de DERECHO de Ia
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - MOYOBAMBA, autorizamos ( X ), no
autorizamos ( ) la divulgacion y comunicacién publica de nuestra Tesis: "Reclamos por
cobros abusivos en el servicio publico de electricidad en Electro Oriente S.A Moyobamba,
2020".

En el Repositorio Institucional de la Universidad César Vallejo, segun esta estipulado en
el Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art. 33.

Fundamentacion en caso de NO autorizacion:

MOYOBAMBA, 22 de Diciembre del 2021

Apellidos y Nombres del Autor Firma
ALVARADO PANDURO EDWIN

. Firmado digitalmente por:
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Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, Cabeza Molina, Luis Felipe; docente de la Facultad / Escuela Profesional
de Derecho y Humanidades y Programa académico de Titulaciéon de la
Universidad César Vallejo- Moyobamba, asesor de la Tesis titulada: “Reclamos
por cobros abusivos en el servicio publico de electricidad en Electro Oriente S.A
Moyobamba, 2020” de los autores Alvarado Panduro, Edwin y Requejo
Guevara, Dario constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 21
% verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido
realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender el trabajo de
investigacion / tesis cumple con todas las normas para el uso de citas y
referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier
falsedad, ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion
aportada, por lo cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas
vigentes de la Universidad César Vallejo.
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Declaratoria de Originalidad de los Autores

Nosotros, ALVARADO PANDURO EDWIN, REQUEJO GUEVARA DARIO estudiantes de
la FACULTAD DE DERECHO Y HUMANIDADES de la escuela profesional de DERECHO
de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - MOYOBAMBA, declaramos bajo juramento
gue todos los datos e informacion que acompafan la Tesis titulada: "Reclamos por cobros

abusivos en el servicio publico de electricidad en Electro Oriente S.A Moyobamba, 2020",

es de nuestra autoria, por lo tanto, declaramos que la Tesis:

1. No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

2. Hemos mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda

cita textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

3. No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencion de otro grado

académico o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni

copiados.
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