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INTRODUCCION

El presente trabajo lleva como titulo “Calidad del servicio a usuarios libres en el

area del centro de control de la empresa Eléctrica Santa Rosa S.A.C.”

Eléctrica Santa Rosa S.A.C., es una empresa generadora de energia eléctrica
la cual es materia de estudio para el trabajo, tiene como objetivo general describir la
situacion actual de la calidad de servicio que brinda el area del centro de control de la

empresa Eléctrica Santa Rosa S.A.C a los usuarios libres.

En el presente trabajo se estudio la variable calidad del servicio. Parasumaran
(1999), define la calidad de servicio como la amplitud de la discrepancia o diferencia
gue existe entre las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones. Para
desarrollar dicha variable se identificé cuatro dimensiones: la fiabilidad, la capacidad
de respuesta, la empatia gracias a las teorias de Zeithamnl, Parasuraman, & Berry
(1992) y la dimensién satisfaccion con el apoyo de la teoria de Kotler & Keller, (2012).
Se realizaron encuestas a 136 usuarios libres, dicha cantidad calculado con la formula

para el tamafio de poblacion finita.

Como principales resultados, obtenidos a través de la investigacion, se encontrd
gue los operadores del centro de control brindan informacion inexacta e incompleta,
existe demora en la atencion; asimismo, existe falta de interés hacia los usuarios libres

e incumplimiento de promesas.

Se determiné que existe insatisfaccion de los usuarios libres respecto al servicio
que reciben por los operadores del centro de control. Por ende, se deduce que las
expectativas de los usuarios no superan las percepciones, de esa manera gracias a

los estudios realizados, se puede afirmar que no existe calidad en el servicio.

Es por ese motivo que se plante6 algunas alternativas de mejora como un
programa de capacitacion donde se tocara los puntos débiles, se reforzara los déficits

encontrados en el area para mejorar la calidad del servicio y de esa forma lograr
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cumplir las metas como empresa, disminuir perdidas de usuarios libres y mejorar la
percepcion que tienen los clientes de Eléctrica Santa Rosa, a fin obtener buenas

referencias para seguir incrementando la cartera de clientes, recursos y ganancias



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la Realidad Problematica

La energia eléctrica ha cumplido un papel importante en el desarrollo de la
humanidad, ya que han sido pilares de la infraestructura industrial y muy importante
en el proceso de desarrollo social y econdmico de las naciones, facilitando la
introduccién de servicios esenciales como la salud, la educacién, comunicacion y el
entretenimiento mediante la construccion de miles de kilometros de lineas de

transmision y distribucion.

La energia hidroeléctrica es la principal fuente renovable, ya que en estos
ultimos afios han generado mas electricidad que el resto de las fuentes renovables.
Por ello se puede decir que el potencial de desarrollo de esta tecnologia es enorme,

especialmente en Africa, Asia y América Latina.

China, es hoy el mayor productor mundial de energia hidroeléctrica, seguido
por Brasil, Canada, Estados Unidos y Rusia, estos son paises que cuentan con las
principales centrales hidroeléctricas del mundo.

Unas de las mas principales son la central hidroeléctrica de china llamada Las
Tres Gargantas que tiene una potencia instalada de 22,500MW, le sigue la central
hidroeléctrica de Itaipu con una potencia instalada de 14,000MW situada en Paraguay-
Brasil, posteriormente se tiene la central hidroeléctrica Xiluodu ubicada en China
también con una potencia instalada de 13,860MW, asi como la central hidroeléctrica
Grand Coulee ubicada en Estados Unidos con una potencia instalada de 6,809MW y
en Rusia se encuentra la central hidroeléctrica Sayano-Shushenskaya con una

potencia instalada 6,400MW, entre otras.

En el Pert tenemos al Sistema Eléctrico Interconectado Nacional (SEIN), el cual

se encuentra conformado por todas las lineas eléctricas conectadas entre si, que
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permite la transferencia de energia entre los diversos sistemas de generacién hasta el

consumidor final.

Entre las empresas generadoras de energia eléctrica tenemos a Electro Peru
con su central hidroeléctrica Santiago Antunez de Mayolo teniendo una potencia
instalada de 678.714 MW y la central Hidroeléctrica de Restituciébn con una potencia
instalada de 219.436 MW, la empresa generadora Huallaga con su central
hidroeléctrica Chaglla con una potencia instalada de 456 MW, también tiene a la central
hidroeléctrica Cheves con una potencia instalada de 176.345 MW, la empresa
generadora Enel Generacion Pert S.A.A tiene la central hidroeléctrica de Matucana
con una potencia instalada de 137.021 MW, la central hidroeléctrica de Moyopampa
de 69.148 MW, la empresa generadora Orazul Energy Peru tiene a la central
hidroeléctrica Cafon del pato con una potencia instalada de 265.565 MW, también
tiene la central hidroeléctrica llamada Carhuaquero con una potencia instalada de
94.532 MW, la empresa generadora Kallpa Generacién cuenta con la central
hidroeléctrica Cerro del Aguila con una potencia instalada de 545.090 MW, entre otras

generadoras eléctricas que se encuentran en Perq.

Eléctrica Santa Rosa S.A.C. es una empresa peruana generadora de energia,
gue lleva méas de 20 afios en el mercado del sector eléctrico. Entre las centrales
hidroeléctricas que operan tenemos a la central hidroeléctrica Runatullo Il y Runatullo
[l ambas con una potencia instalada de 40 MW ubicadas en el departamento de Junin,
la central hidroeléctrica de Santa Cruz | y Santa Cruz Il con una potencia instalada de
14.3 MW entre las dos, ubicadas en el departamento de Ancash en el distrito de Caraz,
la central hidroeléctrica de Huasahuasi | y Huasahuasi Il en Tarma-Junin con 20 MW

de potencia instalada, entre otras.

La oficina central estad ubicada en el distrito de San Isidro, departamento de
Lima donde se encuentra el area del centro de control que presta una atencion de 24
horas para el monitoreo de las centrales hidroeléctricas a tiempo real, también el

servicio de atencion a los usuarios libres via correo electrénico y por medio de



comunicacion telefonica las 24 horas y los 365 dias del afio por cualquier consulta

sobre el suministro eléctrico.

El area cuenta con dos teléfonos fijos y un celular para la recepcion de las
llamadas, coordinaciones con otras éareas, devolucion de llamadas, entre otras.
También con una computadora vinculada a dos pantallas adicionales, a fin de realizar
una mejor visualizacion y una buena distribucion del espacio ya que trabaja con 3
pantallas. Asimismo, un cuaderno de apuntes, una impresora que esta en optimas

condiciones y materiales de escritorio.

La empresa desde su nacimiento se dedicaba a la generacion de energia
eléctrica, pero a partir del afio 2017 tomaron la decision de generar y comercializar la
energia que producen, ya que de acuerdo a la Norma técnica de calidad servicios
eléctricos permite a las empresas generadoras de energia comercializar a clientes que
consumen mas de 200 kW, llamados usuarios libres entre ellos fundos, fabricas,

minas, plantas de produccion, etc.

Una empresa distribuidora de energia eléctrica llamese Luz del Sur, Enel,
Hidrandina, Ensa, entre otras; no puede competir en precio de energia con una
generadora eléctrica, ya que esta vende la energia que produce a un costo menor. Por
eso varios clientes que eran suministrados por empresas distribuidoras a nivel

nacional entre la costa y la sierra ahora, son clientes de Eléctrica Santa Rosa S.A.C.

Inicialmente no se tenian muchas quejas y/o reclamos en el area del centro de
control, ya que al tener pocos clientes se le brindaba una buena atencion a cada
usuario. Sin embargo, en la actualidad se tiene mas de 200 usuarios libres generando
mayor cantidad de consultas, coordinaciones, llamadas, etc. obteniendo como
resultado clientes descontentos, desconfiados por no brindarle informacion confiable

y por incumplimiento de fechas ante los clientes.



Por otro lado, hay clientes inseguros por la poca capacidad de respuesta que
tienen los operadores del centro de control y la falta de seguimiento a los

requerimientos y/o consultas hasta finalizar la atencion de los clientes.

Asi mismo, se ha observado operadores desvinculados con los clientes, por la
falta de interés para resolver los requerimientos y/o consultas. Ocasionando, la
disminucién de relacion entre cliente y empresa. Situacion que al no ser mejorada
seguira generando insatisfaccion en los usuarios libres, ocasionando pérdidas de

contratos y ganancias.

Finalmente, la empresa se ha enfocado en captar clientes y se ha dejado de
lado el nivel de conformidad y satisfaccion de los usuarios con el servicio que se les
brinda, lo cual es importante y fundamental para que sigan renovando sus contratos

con Eléctrica Santa Rosa S.A.C.

De esta manera surge la necesidad de proponer mejoras en el area del centro
de control, ya que es ahi donde recae la comunicacion via telefénica o por correo
electrénico con los usuarios libres para cualquier tipo de consulta sobre su suministro

eléctrico.

Como pronéstico se puede vislumbrar ingentes pérdidas de clientes que
imposibiliten el logro de las metas empresariales consignadas en sus Planes
estratégico de desarrollo, lo cual es perjudicial, no solamente para la empresa sino en
general para todos los grupos de interés, incluyendo a los propietarios, trabajadores,

usuarios, proveedores, Comunidad y Estado.

Frente a esta situacion, es necesario tomar medidas de contingencia, debiendo
profundizar la investigacion hasta llegar a un diagnéstico de la situacion y proponer
alternativas de solucién para el mediano y/o largo plazo objeto de la presente

investigacion.



1.2. Justificacion de la Investigacion

Este trabajo de suficiencia se justifica por la importancia que tienen los clientes
dentro de una organizacion con respecto a la atencion que reciben por cualquier
servicio y/o producto buscando siempre calidad. Segun Ishikawa (2008) la calidad “es
un juicio de valor relativo que un cliente le da a un producto o un servicio, con base en

la capacidad de este para satisfacer sus necesidades”.

Es por ello que el presente trabajo se desarrollé en el area del centro de control
de la Empresa Eléctrica Santa Rosa S.A.C., debido a que se identificd deficiencias en
la calidad del servicio, ya que los operadores muestran falta de interés hacia los
usuarios libres, brindando informacién incompleta e inexacta. También existe demora
en la atencion y falta de conocimiento técnico para lograr una comunicaciéon con
fluidez, a veces realizando promesas que no se llegan a cumplir. Esto genera que los
clientes estén insatisfechos con la calidad del servicio que reciben por parte de la

empresa.

Tal es asi, que este trabajo busca mejorar dichas deficiencias proponiendo
como una alternativa de solucién un programa de capacitacién a los operadores del
centro de control, cuyo resultado para el cliente generara satisfaccion, lealtad y vinculo
duradero. A fin de seguir logrando las metas anuales, evitar pérdidas de clientes y
lograr que los usuarios libres se encuentren satisfechos y quieran renovar contrato con
Eléctrica Santa Rosa, asi como dar buenas referencias para seguir aumentando la

cartera de clientes.

1.3. Delimitacién del Proyecto

1.3.1.-Tebrica

El presente trabajo de suficiencia profesional esta sustentado en las teorias de

Zeithaml, Parasuraman, & Berry, (1992); Kotler, P. y K. Keller (2007), ademas de

conceptos de otros autores que argumentan en el marco teérico, ya que gracias a ellos
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se logré ampliar nuestro conocimiento sobre el tema de investigacion, para realizar

una propuesta de mejora coherente y eficaz.

1.3.2.-Temporal

El desarrollo del presente trabajo fue llevado a cabo entre los meses de enero

y abril del presente afio.
1.3.3.-Espacial
El trabajo de suficiencia profesional se ha realizado en las oficinas de la
empresa Eléctrica Santa Rosa S.A.C. ubicada en el departamento de Lima, distrito
San Isidro en Av. Pardo y Aliaga 675 Piso 3. (Oficina principal).
1.4. Formulacion del Problema
1.4.1.-Problema General
PG: ¢(Como es la situacion actual de la calidad de servicio que brinda el area
del centro de control de la empresa Eléctrica Santa Rosa S.A.C. a los usuarios
libres?
1.4.2.-Problemas Especificos
PE1: (Como es la fiabilidad de la calidad de servicio que brinda el area del
centro de control de la empresa Eléctrica Santa Rosa S.A.C. a los usuarios
libres?
PE2: ¢ Como es la capacidad de respuesta de la calidad de servicio que brinda

el area del centro de control de la empresa Eléctrica Santa Rosa S.A.C. a los

usuarios libres?



PE4: ¢ Como es la empatia de la calidad de servicio que brinda el area del centro
de control de la empresa Eléctrica Santa Rosa S.A.C. a los usuarios libres?

PES5: ¢ CoOmo es la satisfaccion en la calidad de servicio que brinda el area del
centro de control de la empresa Eléctrica Santa Rosa S.A.C. a los usuarios

libres?

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo General
OG: Describir la situacion actual de la calidad de servicio que brinda el area del
centro de control de la empresa Eléctrica Santa Rosa S.A.C a los usuarios
libres.

1.5.2. Objetivos Especificos

OGL1: Describir la fiabilidad de la calidad de servicio que brinda el area del centro
de control de la empresa Eléctrica Santa Rosa S.A.C a los usuarios libres.

OG2: Describir la capacidad de respuesta de la calidad de servicio que brinda
el area del centro de control de la empresa Eléctrica Santa Rosa S.A.C a los

usuarios libres.

OG3: Describir la empatia de la calidad de servicio que brinda el &rea del centro

de control de la empresa Eléctrica Santa Rosa S.A.C a los usuarios libres.

OG4: Describir la satisfaccion en la calidad de servicio que brinda el area del
centro de control de la empresa Eléctrica Santa Rosa S.A.C a los usuarios

libres.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Para esta seccion se han considerado referencias tanto nacionales como
internacionales con el objetivo de tener un mejor enfoque en el estudio de las variables.

Los antecedentes se presentan a continuacion:

2.1.1 Internacional

Chiluisa Jenny (2015), con el trabajo de tesis denominado la calidad de servicio
y la satisfaccion de los clientes de la Empresa Yambo Tours C.A. de la ciudad de
Latacunga-Ecuador, con la finalidad de obtener el titulo de Ingenieria en Marketing y
gestion de negocios; tiene como objetivo determinar si la calidad de servicio influye en
la satisfaccion de los clientes de la Empresa Yambo Tours C.A. de la ciudad de
Latacunga; llegando a la conclusion que es importante una buena calidad en el servicio
ya que influye en la satisfaccion que el cliente busca obtener. Asimismo, los clientes
consideran que los valores corporativos no son percibidos en el personal de la
empresa, lo cual genera una cultura organizacional negativa acerca de la imagen de
la empresa. Segun la percepcion de los clientes la escasa publicidad con la que cuenta
la empresa es un aspecto negativo ya que muchas personas conocen los servicios
gue ofrece la empresa. De igual forma los clientes de la empresa Yambo Tours se
guejan del servicio prestado ya que los empleados no les brindan la informacion
adecuada con respecto a las inquietudes que ellos tienen, por ultimo, conociendo las
necesidades de los clientes de la empresa se establece estrategias de servicio con el

propésito de mejorar la calidad del servicio de Yambo Tours C.A.

Reyes Sonia (2014), con el trabajo de tesis denominada “Calidad del servicio
para aumentar la satisfaccion del cliente de la asociacion Share, sede

Huehuetenango”, con la finalidad de obtener el Titulo de Administradora de Empresas,
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Huehuetenango-Guatemala; tiene como objetivo Verificar si la calidad de servicio
aumenta la satisfaccidbn del cliente en asociacibn Share, sede Huehuetenango
concluyendo que la calidad del servicio si aumenta la satisfaccion del cliente en
asociacion SHARE, sede Huehuetenango, concluyendo también que es evidente que
la satisfaccion de la calidad del servicio es aceptable en los aspectos de: instalaciones
79%, limpieza general 75 %, capacitacion del personal 68%, e informacion adecuada

60 %, mientras que hay insatisfaccion en el parqueo con el 77%.

2.1.2 Nacionales

Quispe Adolfo (2018), con el trabajo de tesis denominado Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente del Patpal-FBB, San Miguel, 2018 en Lima-Perd, con la
finalidad de obtener el Titulo profesional de Licenciado en Administracion; tiene como
objetivo determinar la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del
PATPAL-FBB del distrito de San Miguel, 2018; llegando a la conclusién que si existe
una relacion entre las variables de calidad de servicio y la variable satisfaccion del
cliente del PATPAL-FBB distrito de San Miguel, 2018. Asi también se concluye que si
existe relacién entre la calidad de servicios y las expectativas del cliente del PATPAL-
FBB del distrito de San Miguel, 2018. Por ultimo, se concluye que si existe relacion
entre calidad de servicios y el rendimiento percibido del cliente del PATPAL-FBB del
distrito de San Miguel, 2018.

Davila Karen & Flores Meliza, (2017), con el trabajo de tesis denominado
Evaluacion de la calidad de servicios en el restaurante turistico EI Cantaro E.I.R.L. de
Lambayeque, con la finalidad de optar el titulo de Licenciado en Administracion de
Empresas en Chiclayo-Peru; tiene como objetivo Evaluar la calidad de servicio del
Restaurante Turistico El Cantaro — Lambayeque; teniendo como conclusion que la
aplicacion de la encuesta con el modelo SERVPERF permitio identificar la diferentes
percepciones que tienen los clientes cuando reciben el servicio en el restaurante
turistico “El Cantaro” de Lambaqueye. Asimismo, se resalta que el restaurante cuenta
con una buena infraestructura, pero al parecer segun los resultados de las encuestas

los clientes esperan ver en sus instalaciones, una mejor tecnologia en sus equipos,
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muebles y comodidad en el espacio. Por otro lado, se obtuvo que los clientes aseguran
que el restaurante “El Cantaro” de Lambayeque es una empresa que brinda seguridad,
amabilidad y confianza con sus colaboradores y clientes, siendo aquella empresa que
prospera y que mayor importancia tiene el rubro de comidas tradicionales de
Lambayeque segun sus clientes; esta variable es una de las mas fuertes del
restaurante. Por Ultimo, se concluye que los clientes se sienten conformes del servicio
brindado por los colaboradores y la calidad de sus platos gastronémicos, aquellos que
experimentan la combinacion de los ingredientes mas tradicionales de la comida
Lambayecana, llegando asi a satisfacer sus necesidades procurando que el servicio
sea viable.

2.2. Bases Teoricas

2.2.1. Calidad

La calidad se ha tornado para las empresas y para las personas en algo
imprescindible. Hoy en dia es inimaginable que una empresa trabaje sin orientacion a
la calidad o que un cliente no tenga en cuenta la calidad de un servicio y/o producto
gue busca para satisfacer una necesidad. Incluso cuando en las organizaciones se
habla de calidad, es usual encontrar las certificaciones ISO, pero también hay teorias

gue definen calidad como las que se muestran a continuacion:

Ishikawa (2008) nos dice que la calidad “es un juicio de valor relativo que un
cliente le da a un producto o un servicio, con base en la capacidad de este para

satisfacer sus necesidades”. (p. 31)

Por otro lado, Deming (2008) determina que la calidad es “un grado predecible
de uniformidad y fiabilidad a bajo coste”, por ello cualquier empresa puede obtener en
doble de utilidades sin tener que construir otra fabrica, tan solo administrando
correctamente y reduciendo las pérdidas denominadas costos de calidad. El autor
determina que el principal objetivo de una organizacion es permanecer en el mercado,

protege la inversion, ganar dinero y asegurar puestos de trabajo. (p. 36)
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Asi también Juran (2008) sostiene que “el 85% de los problemas de calidad son
responsabilidad de la administracion y no de los trabajadores porque los

administradores no han llevado a sus trabajadores a un estado de autocontrol”. (p. 61)

Por su parte Feigenbaum (2008) creador del concepto control total de calidad,
subraya que “la calidad no significa mejor, sino lo mejor para el cliente en servicio y

precio”. (p. 66)

Por dltimo, Crosby (1990) nos dice que “si nos centramos en asegurar la
calidad, probablemente podamos aumentar nuestro beneficio en un 5 a un 10 por
ciento de las ventas”. Quiere decir que la calidad no cuesta, lo que cuesta son las

cosas que no tienen calidad. (p. 52)

De lo anteriormente sefialado por los diferentes autores se asume entonces que
calidad es fundamental en toda organizacion porque se ha mantenido en constante a
lo largo del tiempo como una capacidad que tiene un bien y/o servicio de cumplir las

expectativas de los clientes quienes lo utilizan.

2.2.2. Servicio

Un servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a
otra la otra parte. Es decir, un servicio es esencialmente intangible y no se puede
poseer, por eso se dice que un servicio es una accion utilitaria que satisface una

necesidad especifica de un cliente.

Kotler & Armstrong (2008) manifiesta que el servicio “es una forma de producto
gue consiste en actividades, beneficios y satisfacciones ofrecidos a la venta y son
basicamente intangibles, ya que no tienen como resultado la obtencion de la propiedad
de algo”. (p. 278)
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Hoffman & Bateson (2010) La distincion entre bien y servicio no siempre es
perfectamente clara. Un bien puro implicaria que los beneficios recibidos por el
consumidor no contendrian ningan elemento proporcionado por el servicio. De la
misma forma un servicio puro no tendra elementos tangibles. Es por ello que seria

dificil proporcionar un ejemplo de un bien o de un servicio puro. (p. 4)

2.2.3. Calidad de Servicio

La calidad de servicio consiste en cumplir con las expectativas que tiene el
cliente sobre que tan bien un servicio satisface sus necesidades. Por ello la calidad de
servicio se traduce en un mayor o menor grado de satisfaccion del cliente en funcion

de las expectativas previamente generadas.

La mejor estrategia para conseguir la lealtad de los clientes se logra evitando
sorpresas desagradables a los clientes por fallas en el servicio y sorprendiendo
favorablemente a los clientes cuando una situacion imprevista exija nuestra

intervencidn para rebasar sus expectativas.

La calidad de cualquier servicio depende fundamentalmente, de lo bien que
funcionen de forma integrada todos los elementos que intervienen en el proceso de
prestacion del servicio y de la capacidad que tengan estos elementos de satisfacer las

expectativas de los clientes.

La clave del éxito para proporcionar servicios de calidad estd, por tanto, en
identificar perfectamente cudles son las necesidades y las expectativas de los clientes.
En la medida en que una empresa satisfaga esas expectativas, podra asegurar su
futuro, ya que, en una situacion de libre competencia, son los clientes los que

determinan qué empresas sobreviven y qué empresas deben desaparecer.

A continuacion, conceptos y aportes de algunos autores:
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Gronroos (1990) explica que “la calidad de un servicio es subjetiva, porque esta
directamente relacionada a lo que el cliente percibe”, es decir a la opinion que emite
sobre la excelencia o superioridad del servicio recibido. El éxito del resultado del
servicio brindado dependerd de la capacidad de la empresa para conocer y

comprender las necesidades del cliente. (p. 67)

Segun Parasumaran (1999) define la calidad de servicio como “la amplitud de
la discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los clientes

y sus percepciones”. (p. 210)

Mientras que Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1992) manifiestan que la calidad
de servicio “es el resultado de un proceso de evaluacion donde el consumidor compara

sus expectativas frente a sus percepciones, entre lo que espera y recibe”. (p. 25)

Basandonos en lo que dicen los autores podemos decir que la calidad del
servicio percibida es subjetiva, es decir el cliente debera realizar un juicio
internamente. Es por ello que la calidad de servicio siempre lo va a definir el cliente,
no los trabajadores, no los jefes, ni el gerente; solo aquel que adquiera un producto o
servicio podra analizar cuan satisfecho esta en base a la calidad del servicio.

Mejoramiento de la calidad de servicio

Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1992) pioneros en la investigacion académica
sobre el servicio, ofrecen 10 lecciones que consideran esenciales para mejorar la

calidad en todas las industrias de servicio.

Escuchar, los proveedores de servicios deben entender que desean en realidad
los clientes, esto se logra mediante el aprendizaje continuo sobre las expectativas y
percepciones de los clientes y de quienes no lo son (por ejemplo, mediante un sistema

de informacién de servicio y calidad).
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Confiabilidad, La confiabilidad es la dimensién mas importante de la calidad del
servicio y debe ser prioridad.

Servicio basico, las empresas del servicio deben entregar lo fundamental y
siempre mantener sus promesas, usar el sentido comun, escuchar a los clientes,

mantenerlos informados y estar determinados a ofrecerles valor.

Disefio del servicio, los proveedores de servicios deben asumir un punto de

vista holistico del servicio mientras gestionan sus multiples detalles.

Recuperacion, para poder satisfacer a los clientes que encuentran un problema
en el servicio, las empresas deben alentarlos a quejarse y facilitarles los medios para
hacerlo, responderles con rapidez y desarrollar un sistema de resolucion de

problemas.

Sorprender a los clientes, aunque la confiabilidad es la dimensién mas
importante para satisfacer las expectativas de servicio de los clientes, otras
dimensiones del proceso como la seguridad, la capacidad de respuestas y la empatia
son las més relevantes para excederlas. Para ello, debe sorprenderse a los clientes

con rapidez, amabilidad, cortesia, competencia, compromiso y compresion.

Juego limpio, las empresas de servicios deben hacer un esfuerzo especial por

ser justas y demostrarlos a sus clientes y empleados.

Trabajo en equipo, el trabajo en equipo es lo que permite a las grandes
organizaciones entregar el servicio con cuidado y atentamente al mejorar de la

motivacion de los empleados y sus capacidades.
Investigacion con los empleados, los especialistas en marketing deben llevar a

cabo investigaciones entre los colaboradores para averiguar por qué suceden los

problemas con el servicio y qué deben hacer las empresas para resolverlos.
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Liderazgo de servicio, la calidad del servicio se deriva del liderazgo inspirado
en toda la organizacion, de la excelencia en el disefio del sistema de servicio, del uso
eficaz de la informacién y la tecnologia y de esa fuerza interna de lenta transformacion,

invisible y todopoderosa a la que denominamos cultura corporativa.

Estrategias para lograr un servicio de calidad

La necesidad de los gerentes de alcanzar el objetivo de la organizacion produce

la consecuente urgencia de crear estrategias.

Las estrategias principales para lograr un servicio de calidad:

1. Investigar y entender las necesidades y expectativas de los clientes.
La informacidn se obtiene mediante distintas formas de investigacion, desde

datos estadisticos y encuestas, hasta saber interpretar las quejas de los clientes.

2. Manejo sistematico de las relaciones con los clientes.

El cliente debe sentirse satisfecho a todos los niveles, incluso cuando efectia
guejas. Ha de hacerse todo lo posible para mantener contento al cliente eliminado todo
elemento de insatisfaccidon. La organizaciéon debe hacer lo posible por subsanar las
caracteristicas negativas del servicio mediante los medios mas adecuados, que, en

determinados casos, estan fijados por ley.

3. Motivar al personal de la organizacién.

Si hay motivacion en los miembros de la organizacion, se esforzaran por
mejorar sus resultados e integrarse en la organizacion. Este compromiso acercara al
personal a los objetivos de la organizacion y por lo tanto la calidad del servicio

mejorara.

4. Promover lainiciativa individual y la creatividad.
Cuando los miembros de la organizacion se implican y toman la iniciativa en su

tarea se generan y trasmiten nuevas y buenas ideas motivadas por el interés y
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obtenidas mediante el andlisis de los datos y la experiencia. La implicacion, mejora el
fluido de datos por la organizacion, La creatividad puede ser una herramienta

interesante para innovar en calidad de servicio.

5. Incentivar laresponsabilidad sobre los propios resultados.

Los miembros de la organizacion deben actuar por si mismos. Tienen la
obligacion de cumplir con las necesidades y expectativas de su labor en un proceso.
Tienen que ejercer el liderazgo en su tarea y poner todo lo que se pueda de su parte

para que la tarea se realice con éxito y se consigna los resultados deseados.

6. Hacer sentir alos integrantes de la organizacion el deseo de participar
y contribuir al proceso de mejora continua.

Los miembros de la organizaciéon no deben estar mentalizados sino sentir la
necesidad de participar y contribuir a la mejora de la calidad. Para ello es conveniente
que estén concienciados y motivados sobre la necesidad de participar en la gestion
de la calidad. De este modo, el proceso de mejora continua se consigue por el propio

dinamismo de la organizacion.

De todo lo mencionado se puede concluir que la calidad de servicio es esencial
para cualquier empresa y en el presente trabajo nos apoyaremos con la teoria de los
autores Zeithaml, Parasuraman y Berry. Asi mismo se entiende que la satisfaccion de
un cliente es la conformidad de una experiencia después de haber recibido el servicio
generando expectativas que nos sirven como materia de estudio mediante las

encuestas.

2.2.4 Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL de calidad de servicios es un método de evaluacion de
factores claves para medir la calidad de los servicios prestados. Fue elaborado por

Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1992), con el objetivo de mejorar la calidad de

servicio ofrecido en una organizacion. Dicho modelo utiliza un cuestionario que evalla
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la calidad de servicio a lo largo de cinco dimensiones: Fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles.

Es asi, para realizar este trabajo se aplicara una encuesta tomando en
consideracion tres dimensiones del presente modelo que fueron tomados por su

importancia y su relacion al objetivo de trabajo

2.2.5. Dimensiones de la calidad de servicio

En base a nuestro estudio y a la necesidad de la empresa se ha considerado
evaluar a tres dimensiones del modelo SERVQUAL y como cuarta dimension
estudiaremos la satisfaccion para saber como se encuentran las expectativas de los

usuarios libres en la actualidad.

a) Fiabilidad
Para Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1992) “es la capacidad de poder llevar a
cabo de manera confiable y precisa el servicio promedio”, es decir ejecutar el servicio
prometido de forma cuidadosa.
Mientras que ldelfonso Grande (1996) determina la fiabilidad como “la capacidad
de brindar un servicio de manera inequivoca, cabal, sélida; asimismo, representa

efectuar un buen servicio desde el inicio”.

Por lo tanto, la fiabilidad estad relacionada con la Informacion confiable,

cumplimiento de servicio y Servicio oportuno.

b) Capacidad de respuesta
De acuerdo con Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1992) “es la disposicion a

ayudar a los clientes y entregarles un servicio agil y rapido”.

Sin embargo, para Idelfonso Grande (1996) se refiere a “la disposicion de
desarrollar actividades de manera rapida, que responde a la exigencia de los usuarios

a una atencién oportuna sin demora”.
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La capacidad de respuesta se encuentra relacionada con lo siguiente:

Disposicion, rapidez del servicio, seguimiento a las atenciones.

c) Empatia
Segun Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1992) “es la disposicién mostrada para
atender a los clientes de manera cuidadosa e individual”, se refiere al nivel de atencién

individual que ofrecen las empresas a sus clientes.

Asi como para ldelfonso Grande (1996) es “ponerse en los zapatos del otro”, es
decir que el servidor debera situarse en la condicion del usuario para determinar su
comodidad, saber qué es lo que siente, a fin de conocer a fondo sus necesidades y

poder satisfacerlas.

Por lo tanto, esta relacionada con lo siguiente: Confianza, buen trato e interés

y preocupacion por el cliente.

d) Satisfaccion

De acuerdo con Kotler & Keller (2012) manifiesta que la satisfacciéon es el
conjunto de sentimientos de placer o decepcion que se genera en una persona como
consecuencia de comparar el valor percibido en el uso de un producto o resultado
contra las expectativas que se tenian. Si el resultado es mas pobre que la expectativa,
el cliente queda insatisfecho. Si es igual a las expectativas, estara satisfecho. Si

excede a las expectativas, el cliente estara muy satisfecho o complacido. (p. 128).

Pero por su parte Oliver (1989) argumenta que “la satisfaccion de un cliente

viene orientada por la impresion que éste experimenta después de una compra”.

Tiene que ver con lo siguiente: Satisfaccion, Percepcién del servicio,

experiencia, actitudes a mejorar, expectativas en la atencion y renovacion
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2.3 Definicién de términos béasicos

- Central Hidroeléctrica, es aquella en la que la energia potencial del agua
almacenada en un embalse se transforma en la energia cinética necesaria
para mover el rotor de un generador, y posteriormente transformarse en

energia eléctrica.

- COES: Es el Comité de Operacion Econémica del Sistema, es el organismo
que opera el sistema eléctrico peruano, administra el mercado eléctrico
peruano y planifica la transmision eléctrica del sistema con criterios de

economia, calidad y seguridad.

- Norma Técnica de Calidad de los Servicios Eléctricos (NTCSE), es la
gue regula los aspectos de calidad en el servicio eléctrico que deben cumplir
las empresas eléctricas; estableciendo los niveles minimos de calidad y las

obligaciones de las empresas de electricidad.

- Osinergmin: es el Organismo Supervisor de la Inversibn en Energia y
Mineria, una institucién publica encargada de regular y supervisar que las
empresas del sector eléctrico, hidrocarburos y minero cumplan las

disposiciones legales de las actividades que desarrollan.

- Potencia Contratada: Son los valores de potencia méximos que los
Usuarios se comprometen en comprar a los Generadores y/o Distribuidores,
segun corresponda. Esta potencia puede tener caracteristicas de fija y

variable, ademas de variar entre Hora Fuera de Punta y Hora de Punta.

- Rechazo Manual De Carga (Rmc): Desconexiones de carga dispuestas por
el Coordinador o los CC de los Integrantes del Sistema, para preservar la
estabilidad y seguridad del mismo en caso no tener disponible un esquema

de rechazo automatico de carga o éste haya sido insuficiente.
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- Esquema de Rechazo de Carga Automatico Por Minima Frecuencia
(ERACMF): Respuesta automatica de desconexion de puntos de suministro
preestablecidos por reduccion subita de frecuencia con el objeto de
minimizar el riesgo de pérdida de unidades de generacion y preservar tanto

como sea posible la estabilidad y el suministro eléctrico.

- SEIN: es el Sistema eléctrico interconectado nacional que abastece al 85%
de la poblacion peruana conectada, existen también sistemas “aislados”, no

enlazados al SEIN, que cubren el resto del pais.

- Sistema de utilizacién: Es un conjunto de instalaciones destinadas en
llevar energia eléctrica suministrada a cada usuario, desde el punto de
entrega hasta los diversos artefactos eléctricos en los que se produzca su

trasformacion en otras formas de energia.

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

- Usuarios Libres: “son aguellos usuarios no sujetos a regulacion de precios
por la energia o potencia que consumen, y como Grandes Usuarios, a los
usuarios libres con potencia contratada igual o mayor a 200KW”.

2.4 Aspectos Metodologicos
2.4.1 Tipo de Investigacion
El presente estudio es aplicado porque se estudia al comportamiento del

fendmeno social tal como se dan en su contexto natural, para después analizarlo y

medidas de solucion.
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2.4.2 Nivel de Investigacion

El nivel de la investigacion es descriptiva simple porque permite reunir los

resultados de la observacion, presentar los hechos tal como ocurren y eventos que

caracterizan la realidad observada.

2.4.3 Disefio de Investigacion

No experimental-transeccional

2.4.4 Poblacion y muestra

a) Poblacién

La poblacion fue constituida por 210 usuarios libres de la empresa
Eléctrica Santa Rosa S.A.C.

b) Muestra
Para determinar la muestra se precedio a aplicar la formula de poblacién

finita

n = Z#p*q*N
e**(N-1)+Z*p*q

Donde:

Z= nivel de confianza
N= Universo o poblacién
E= error de estimacion
N=tamafio de la muestra

p=Probabilidad de ocurrencia
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g=Probabilidad de no ocurrencia

Para el presente estudio se manejaron los siguientes datos:

N="? N=210
7=1.96 p=0.5
n=136

2.4.5 Técnicas e Instrumento de investigacién

a) Teécnicas

- Observacion

- Encuesta

b) Instrumento

- Cuestionario

e=0.5
g=0.5

24



2.4.6 Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable calidad de servicio

Titulo

Definicion

Vanable Conceptual

Definicion Operacional

Dimensiones

Definicion

Indicadores

“Calidad de servicio
a usuaries libres en
el area de centro
de control de la

empresa Eléctrica
Santa Rosa S ACT

La calidad del
servicio consiste
en cumplir con
las expectativas
de que tiene el
cliente sobre que
tan bien un
sernvicio satisface
sus necesidades

Calidad

SEvicio

La variable calidad de
servicio sera estudiada a
través de dos encuestas, la
primera apoyada en el
modelo SERVQUAL
usando tres dimensiones
de ellas v la segunda
encuesta para percibir la
satisfaccion actual de los
usuarios libres v fener
certeza que la propuesia
mejore los resuliados.
Ambas encuestas estan
destinadas a una muesira
de (138) usuarios libres
que se extrajo de una
poblacion de 210 usuarios.

- Fiabilidad

- Capacidad de

respuesta

- Empatia

- Safisfaccion

- Capacidad de poder llevar a

cabo de manera confiable y

precisa el servicio promedio.

- Disposicion a ayudar a los

clientes v brindarles un servicio

rapido.

- Interés mosfrado para atender

a los clientes de manera

cuidadosa e individual.

- Placer o decepcion que se

Jenera &n una persond como

consecuencia de comparar el

valer percibido.

- Informacion confiable
- Cumplimiento de servicio.

- Servicio oportung

- Disposicion
- Rapidez del servicio
- Seguimiento a las

atenciones

- Confianza

- Trato al usuario libre

- Interés y preccupacion por
el cliente

- Satisfecho

- Percepcion del servicio

- Experiencia

- Actitud del operador

- Expectativa en |la atencion

- Renovacion

- Recomendacion

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO Il

DESARROLLO DEL TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL

En la actualidad complacer a los clientes es uno de los factores criticos para
todas las empresas sea el rubro al que se dediquen, por ello se enfocan en brindar un

buen producto o servicio para lograr satisfacer las necesidades de cada consumidor.

En el sector energia las generadoras eléctricas compiten con un buen precio
ante las empresas distribuidoras de energia eléctrica, ya que ellas mismas venden la
energia que producen. Es por ello que desde el afio 2017 la empresa Eléctrica Santa
Rosa S.A.C. empez6 a enfocarse en no solo la produccién, sino también en ser
suministradores de energia eléctrica, tal es asi que para el presente afio ya cuentan

con 210 usuarios o clientes libres.

Tiene como vision ser la organizacion mas eficiente en el desarrollo,

construccion, operacion y venta de energia eléctrica.

Su misién es tener una operacion no menor de 100 MW de generacion entre
las centrales hidroeléctricas y ofrecer precios sumamente competitivos en el sector

eléctrico.

Entre sus valores predomina el:

- Compromiso, pasion por lo que hacen, dando nuestro mayor esfuerzo para
cumplir los objetivos, trabajando en equipo, velando siempre por los
intereses de la empresa.

- Transparencia, decir la verdad, honrar nuestros compromisos, generar
confianza y transmitir nuestras ideas en forma clara, directa y oportuna.

- Excelencia, buscar la perfeccion en todos los aspectos del trabajo,
actuando con diligencia, rapidez, criterio y sentido comun, prestando

siempre la maxima atencion a los detalles.
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- Responsabilidad, garantizar el cumplimiento de nuestros compromisos en
las condiciones y plazos establecidos asumiendo el liderazgo, trabajando
con determinacion, proactividad, coraje y conviccion.

- Flexibilidad, capacidad para cambiar y adecuarnos a nuevas situaciones,
rompiendo paradigmas con creatividad y audacia, siendo un agente del
cambio y mirando el futuro con ambicién e ilusién.

- lgualdad de opinidn, no discriminar de quien o de dénde vienen las ideas,

debe primar la razon y lo correcto.

Es importante mencionar que el 100 % de la energia que produce es renovable
y no genera impactos en el medio ambiente. Asimismo, todas las centrales
hidroeléctricas han sido calificadas por el ministerio de energia y minas como

“Energias Renovables”.

La oficina central de la empresa Eléctrica Santa Rosa S.A.C., se encuentra
ubicada en el departamento de Lima, distrito de San Isidro, en la Av. Pardo y Aliaga
675, piso 3, como referencia a una cuadra de la Av. Los conquistadores y a la espalda

del Plaza Vea de Camino Real.
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Fuente: Google maps

Figura 1. Ubicacion de la empresa
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En dicha oficina se encuentran las gerencias, los jefes de distintas areas como
por ejemplo del &rea técnica, de contratos, de ventas, de tesoreria, de planeamiento,
legal, entre otros. También se encuentran los analistas, el personal de soporte técnico,

los ejecutivos comerciales y el area de centro de control.

El Centro de Control de Eléctrica Santa Rosa S.A.C. brinda un servicio 24/7, es

decir las 24 horas en los 7 dias de la semana de todo el afo.

Son cuatro operadores en el area, uno por turno, de las cuales las funciones
que realizan durante el dia y la noche es la recepcién de llamadas y correos
electronicos por cualquier consulta o requerimiento con respecto al suministro
eléctrico, entre los mas cotidianos son por la falta de energia eléctrica, presentaron
caidas de tensidn, gestiones para cortes y reconexion, cortes por mantenimiento,

consulta sobre su facturacién, algan requerimiento técnico.

Adicional a la atencién a los clientes por medio telefénico y via correo
electronico, el centro de control tiene otras funciones tanto en el turno de dia, como en
el turno de la noche entre ellas son actualizar la base de datos, buscar contactos de
los clientes nuevos, registrar en una base de datos las interrupciones, cortes
programados, actuaciones de ERACMF, ERACM gue se presentan en el dia a dia,
enviar correos de presentacion a los clientes nuevos, realizar los informes semanales,
realizar los informes mensuales, cargar informacién que solicitan al portal Web del
OSINERMING, coordinar con el COES cuando se presenta un evento grande en todo
el SEIN, declarar los resarcimientos al COES semestralmente, verificar si las sefiales
de las centrales hidroeléctricas llegan a tiempo real a las pantallas que tenemos
instaladas en la oficina, verificar y avisar a los usuarios libres si seran afectos a cortes
programados por las empresas distribuidoras, realizar seguimiento a los casos que

aln se encuentran en evaluacién o consulta, entre otros.

Es asi como adicional a las tareas mencionadas, también se brinda atencion a
usuarios libres y es ahi donde se evidencian deficiencias. La mala atencion, falta de

empatia hacia al cliente, el incumplimiento de promesas, la demora en la atencion esta
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ocasionando mayores reclamos y quejas por la inconformidad del trabajo que viene
realizando el centro de control, esto se debe a la cantidad de clientes que se atienden
actualmente y como no se tienen determinadas las tareas diarias que debe realizar
cada operador que se encuentra de turno, ocasiona que se le acumule el trabajo para
el operador de cambio o en el peor de los casos que por descuido y olvido no se realice

una o varias tareas.

Por ultimo, se ha presenciado que falta comunicacion, falta trabajar en equipo
entre los operadores del centro de control de Eléctrica Santa Rosa S.A.C., hay falta
de interés, de conocimientos técnicos; es asi que para poder identificar los puntos
debilidades y/o necesidades se toma en consideracién la encuesta del modelo
SERVQUAL en el cual enfatiza sus items en las variables de calidad de servicio y se
formula otra pequefia encuesta para verificar si los usuarios libres se encuentran

satisfechos o no con el servicio que reciben.
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Tabla 2

Cuadro Resumen de Resultado

Diagnostico Dimensiones  Indicadores Deficiencia Problema Finalidad Del Investigador Propuesta
Informaciéon  De un total de 136 encuestados Que todos los clientes se
confiable la mayoria determinaron que el contacten con los operadores .
o . . Los operadores deberdn tomar
El presente Cumplimiento centro de control brinda para cualquier consulta y/o .
. . L L L . nota de cada pendiente que
trabajo de promesas informacion incompleta, no Usuarios libres requerimiento y brindarle el .
. . . pactan con los usuarios, juntos
permitird dar confiable, carecen de palabra, ya desconfiados, servicio que esperan del
N ., . . con los datos personales para
a conocer - Fiabilidad qgue no cumplen lo que descontentos por la area, a fin de evitar que los
o -, . -, L devolver la llamada y estar en
It ti . prometen y asimismo, también  informacion y acuerdos usuarios libres busquen a L
alternativas Servicio . . constante comunicacidn hasta
L, se hallé que los operadores no que no se cumplen. otros contactos de diversas . . -,
de solucion en oportuno . . ) ., brindarle la informacién
atienden las consultas y/o areas y evitar también que la .
la empresa . ) . prometida
D requerimientos en tiempo imagen del centro de control
Eléctrica considerables. se viera perjudicada
Santa Rosa Utilizar los procedimientos del
S.A.C,yaque Disposicién Que todos los usuarios presente trabajo y asi crear mas
se ha De un total de 136 encuestados  Usuarios libres puedan llamar, hacer procedimientos de todas las
evidenciado - Capacidad la gran mayoria determiné que inseguros al consultas y dejar con actividades que realizan, crear
deficiencias de Rapidez del los operadores carecen de comunicarse y con seguridad cualquier speech, plantillas de correos tipo
en la calidad respuesta servicio rapidez en la atencién, no hacen temor en dejar coordinacidn, ya que tendrdn para una atencion rapida y tener
del servicio seguimientos a sus consultas coordinaciones a manos la certeza que el centro de tiempo para culminar otras
que brindan Seguimiento  hasta su finalizacién del centro de control control la realizara en el coordinaciones o consultas, a fin
los alas menor tiempo posible. de no dejar muchos pendientes
q atenciones para los otros turnos
Ope':a ores Confianza De un total de 136 encuestados Que todos los usuarios libres
del area del Trato al el mayor porcentaje tuvo L ) Capacitar a los operadores del
ntro de - Usuarios libres tengan la confianza de llamar
ce usuario libre  resultado que los operadores . centro de control dando a conocer
, , desvinculados con los al centro de control, ya que . . .
control a los - Empatia . carecen de empatia, el trato que la importancia que tienen los
Interés y operadores del centro no solo encontraran a un

usuarios libres

preocupacion
por el cliente

brindan no es como esperan los
usuarios y hay falta de interés
hacia los clientes

de control

trabajador, sino un operador
comprometido

clientes dentro de una
organizacion
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- Satisfaccion

- Satisfecho

Percepcion del
servicio

Experiencia

- Actitudes del
operador

- Expectativa en la
atencion

- Renovacién

Recomendacion

De un total de 136
encuestados la mayoria
determino que hay
carencias en el servicio que
reciben; tanto en actitudes,
como en el servicio que
brindan

Usuarios libres
insatisfechos con la
calidad del servicio que
reciben de los
operadores del centro
de control

Que todos los usuarios libres
superen sus expectativas del
servicio que reciben, para
gue se encuentren
satisfechos y lograr tener
buenas relaciones, a fin de
gue vean a una empresa que
no solo vende energia sino
también que le obsesiona la
satisfaccion de sus clientes

Capacitar a los operadores del
centro de control tanto en
conocimientos sobre el rubro,
actitudes a mejorar, trabajos en
equipo, para que de esa manera
cambie la percepcidn que tienen
del centro de control

Fuente:

Elaboracioén propia
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3.1. Resultados

Variable: Calidad de Servicios

3.1.1. Dimensioén: Fiabilidad

Tabla 3
Fiabilidad
Nunca A veces Siempre
Fiabilidad 57 46 33 136
ftem 1 54 42 40 136
item 2 54 45 37 136
ftem 3 64 52 20 136

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 4

Consolidado de fiabilidad

Respuestas Ni Ni %ni %Ni

Nunca 57 57 42% 42%
A veces 46 103 34% 76%
Siempre 33 136 24% 100%
total 136 100%

Fuente: Elaboracion propia

42%

34%

= Nunca = Aveces = Siempre

Fuente: Elaboracion propia de aplicacion de encuestas el 12-03-2019

Figura 2 Consolidado de fiabilidad
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De acuerdo con la dimension fiabilidad se ha consolidado la informacién y se
obtiene como resultado que hay deficiencias en la dimension fiabilidad de la calidad
del servicio brindado, ya que la gran mayoria de encuestados determinan que el centro
de control no brinda informacion confiable, no cumplen con las promesas que realizan
y no hay un servicio oportuno. Motivo por el cual se presentan las quejas y reclamos

por no recibir el servicio que esperan.

Es asi como teniendo en consideracion a Zeithaml, Parasuraman, & Berry,
(1992), quienes nos indican que la fiabilidad “es la capacidad de poder llevar a cabo
de manera confiable y precisa el servicio prometido”. Por ello se propone tomar nota
de cada pendiente que pactan con los usuarios, juntos con los datos personales para
devolver la llamada y estar en constante comunicacion hasta brindarle la informacion
prometida Caso contrario aumentara la insatisfaccion y ya no se comunicaran
directamente con el centro de control, si no con los gestores comerciales o personal
de otras areas, que ellos a su vez trasmitirdn su malestar por las diversas consultas
de los clientes dejando mal visto al area del centro de control por no saber atender a

los usuarios libres.

3.1.1.1 Aspectos considerados en la dimensién fiabilidad:

Tabla 5
Informacion confiable

Respuestas  Ni Ni %ni %Ni

Nunca 54 54 40% 40%
A veces 45 99 33% 73%
Siempre 37 136 27% 100%
Total 136 100%

Fuente: Elaboracion propia
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27%
40%

33%

Nunca A veces Siempre

Fuente: Elaboracion propia de aplicacién de encuestas el 12-03-2019

Figura 3. Informacion confiable

De los 136 encuestados, (54) representan el 40% de la muestra, los cuales
perciben que nunca los operadores del centro de control les han brindado informacion
confiable; (45) encuestados que representan el 33% de la muestra indican que a veces
se les ha brindado informacion confiable, sin embargo (37) encuestados que
representan el 27% de la muestra perciben que siempre les han brindado informacion

confiable.

De acuerdo con dichos resultados se puede inferir que la mayoria de los
encuestados reciben informacién inexacta, con poco sustento técnico. Gracias a
Deming, sabemos que el objetivo de una organizacién es permanecer en el mercado,
proteger la inversion y ganar dinero; lo cual para este caso si sigue de esa manera

generard pérdidas tanto de clientes, como de ganancias.

Tabla 6

Cumplimiento de promesa

Respuestas ni Ni %ni %Ni

Nunca 54 54 40% 40%
A veces 42 96 31% 71%
Siempre 40 136 29% 100%
Total 136 100%

Fuente: Elaboracion propia
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29%

40%

v

.
31%

B Nunca M A veces Siempre

Fuente: Elaboracién propia de aplicacién de encuestas el 12-03-2019

Figura 4. Cumplimiento de promesa

De un total de 136 encuestados, cincuenta y cuatro (54) representan un 40%
de la muestra, los cuales perciben que el centro de control nunca ha cumplido lo que
promete, por otro lado (42) encuestados que representan el 31% de la muestra
perciben que los operadores del centro de control a veces cumplen lo que prometen y
por ultimo (40) encuestados que representan el 29% los cuales determinan que los

operadores del centro de control siempre cumplen lo que prometen.

Respecto al cumplimiento de promesas que se generan en el centro de control
es percibido en términos generales por los usuarios libres como defectuoso. Gronroos,
menciona que la calidad del servicio es subjetiva, porque esta directamente
relacionada a lo que el cliente percibe y ya que en este caso se hicieron promesas las
cuales no fueron cumplidas, afiadiéndole a una mala atencion y falta de compromiso
de los operadores se percibe el descontento de los usuarios, situacion que al no ser

mejorada seguird generando quejas y reclamos.

Tabla 7

Servicio Oportuno
Respuestas ni Ni %ni %Ni
Nunca 64 64 47% 47%
A veces 52 116 38% 85%
Siempre 20 136 15% 100%
Total 136 100%

Fuente: Elaboracién propia
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15%

47%

= Nunca = Aveces Siempre

Fuente: Elaboracion propia de aplicacion de encuestas el 12-03-2019

Figura 5. Servicio Oportuno

De los 136 encuestados, (64) representan el 47% de la muestra, los cuales
determinan que sus solicitudes y requerimientos nunca se han atendido en un tiempo
gue consideran prudente; (52) encuestados representan el 38% de la muestra donde
perciben que a veces si se atendia sus solicitudes y requerimientos y por ultimo (20)
encuestados que representa el 15% de la muestra perciben que siempre se han

atendido sus solicitudes y requerimiento en un tiempo que consideran prudente.

Es decir, solo una minima parte de los encuestados se encuentra conforme con
la atencion. Parasuraman indica que existen diferencias entre las expectativas y
percepciones. Por ello hay un porcentaje mayor que percibe insatisfaccién sobre el
tiempo de atencidn ante cualquier requerimiento y/o consultas que puedan tener.
Igualmente se aprecia una carecia de compromiso ante los clientes, ya que en muchos
casos son usuarios gue necesitan programar mantenimientos para sus plantas con
anticipacion y no afectar a su produccion, por ello es importante realizar las
coordinaciones con tiempo y separar la fecha propuesta por el cliente con la empresa

distribuidora, mas no fechas que le quedan disponibles a estas.
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3.1.2. Dimension: Capacidad de respuesta

Tabla 8
Capacidad de respuesta

Nunca A veces Siempre
Capacidad 56 52 28 136
item 4 61 49 26 136
item 5 49 55 32 136
item 6 58 53 25 136

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 9

Consolidado de capacidad de respuesta
Respuestas ni Ni %ni %Ni
Nunca 56 57 41% 41%
A veces 52 109 38% 79%
Siempre 28 137 21% 100%
Total 136 100%

Fuente: Elaboracion propia

21%

41%

38%

= Nunca = Aveces Siempre
Fuente: Elaboracion propia de aplicacion de encuestas el 12-03-2019

Figura 6. Consolidado de capacidad de respuesta

De acuerdo con la dimensién capacidad de respuesta se ha consolidado la
informacion y se obtiene como resultado que hay un déficit en cuanto a capacidad de
respuesta de los usuarios libres. Uno de los motivos por el cual se iniciaron las quejas,
al no obtener la informacion como esperan, ya que no atienden sus consultas, no se
realizan seguimientos y no hay una atencién similar en cuanto a trato con los usuarios

libres.
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De acuerdo con Zeithaml, Parasuraman, & Berry, (1992), la capacidad de
respuesta es “la disposicion a ayudar a los clientes y entregarles un servicio agil y
rapido”. Razon por la cual los operadores deben hacer uso de los procedimientos que
hay en presente trabajo; asi mismo crear mas procedimientos de todas las actividades
que realizan, crear speech, plantillas de correos tipo para una atencion rapida y tener
tiempo para culminar otras coordinaciones o consultas, a fin de no dejar muchos

pendientes para los otros turnos.

3.1.2.1 Aspectos considerados en la dimensidn fiabilidad:

Tabla 10
Disposicion en la atencion
Respuestas  Ni Ni %ni %Ni
Nunca 61 61 45% 45%
A veces 49 110 36% 81%
Siempre 26 136 19% 100%
Total 136 100%

Fuente: Elaboracion propia

19%

45%

36%

Nunca A veces Siempre

Fuente: Elaboracion propia de aplicacién de encuestas el 12-03-2019

Figura 7. Disposicién en la atencién

De los 136 encuestados, (61) de ellos representan el 45% de la muestra los
cuales infieren que nunca ha recibido la misma disposicion en la atencion, (49)
encuestados que representa el 36% de la muestra determinan que a veces si lo
atendian bien y por ultimo (26) encuestados que representa el 19% de la muestra

indica que siempre lo han atendido todos con la misma disposicion.
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De lo anterior se percibe un alto indice de inconformidad en cuanto a la atencién
gue brindan los operadores del centro de control. Ishikawa indica que la calidad es un
juicio de valor relativo que un cliente le da a un producto o un servicio y ello no se ve
reflejado en este punto, ya que en la actualidad para que un negocio u empresa siga
creciendo debe fidelizar a sus clientes no solo con el producto y/o servicio que ofrece,
sino también con el trato hacia a ellos. Es importante tratarlos con amabilidad, cortesia

y disposicion para formar vinculos de confianza con nuestros clientes.

Tabla 11

Rapidez del servicio
Respuestas  Ni Ni %ni %Ni
Nunca 49 49 36% 36%
A veces 55 104 40% 76%
Siempre 32 136 24% 100%
Total 136 100%

Fuente: Elaboracion propia

24%

36%

40%

= Nunca = Aveces Siempre

Fuente: Elaboracion propia de aplicacion de encuestas el 12-03-2019
Figura 8. Rapidez del servicio

De los 136 encuestados, (49) de ellos representan el 36% de la muestra que
infieren que nunca han tenido una atencion rapida, por el contrario (55) encuestados
representan el 40% de la muestra que perciben que a veces no se demoran mucho en
atenderlos y por ultimo (32) encuestados que representa el 24% de la muestra una

minima parte que perciben que siempre recibieron atencion sin demora.
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De acuerdo con la figura, se determina que hay demora en la atencion, por ello
requiere mayor concentracion con la recepcion de llamadas y correos electronicos,
mas aun cuando se trata de una emergencia, ya que eso requiere atencion inmediata.
Segun mi experiencia como investigadora toda area de atencion al cliente debe tener
un tiempo de atencién promedio, a fin de mantener la linea libre y al ser solo un
operador por turno con mayor razén deben realizar las coordinaciones con rapidez y
si es un caso complejo, pedir los datos e informacion y ofrecer devolucion de llamada

ni bien tenga la respuesta.

Tabla 12

Seguimiento a las atenciones
Respuestas ni Ni %ni %Ni
Nunca 58 58 43% 43%
A veces 53 111 39% 82%
Siempre 25 136 18% 100%
Total 136 100%

Fuente: Elaboracion propia

18%

43%

39%

Nunca A veces Siempre

Fuente: Elaboracién propia de aplicacién de encuestas el 12-03-2019

Figura 9. Seguimiento a las atenciones

De un total de 136 encuestados, (58) representan el 43% de la muestra que
perciben que nunca les han dado seguimiento a sus tramites; por otro lado, (53)
encuestados representan 39% de la muestra infiere que a veces se han realizado

seguimiento a sus tramites o solicitudes y por ultimo los (25) encuestados representan
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18% de la muestra mencionan que siempre que su tramite no se podia concluir el
mismo dia, el area del centro de control le realizaba seguimiento hasta la finalizacion

del mismo.

Segun la figura se puede apreciar que hay carencia de seguimiento a las
atenciones. Feigenbaum determina que la calidad no significa mejor, sino lo mejor para
el cliente en servicio y precio, entonces debemos ser lo mejor para el cliente y lograr
cambiar esa perspectiva que tienen sobre los operadores. Caso contrario seguira
generando disconformidad, insatisfaccion, inseguridad de los usuarios libres hacia los
operadores del centro de control.

3.1.3. Dimension: Empatia

Tabla 13
Empatia

Nunca A veces Siempre
Empatia 60 41 35 136
ftem 7 63 44 29 136
item 8 59 43 34 136
ftem 9 57 36 43 136

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 14

Consolidado de empatia

Respuestas ni Ni %ni %Ni

Nunca 60 57 44% 44%
A veces 41 98 30% 74%
Siempre 35 133 26% 100%
total 136 100%

Fuente: Elaboracion propia
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26%

44%

30%
Nunca A veces Siempre

Fuente: Elaboracion propia de aplicacién de encuestas el 12-03-2019

Figura 10. Consolidado de empatia

De acuerdo con la dimension empatia se ha consolidado la informacién y
hallado un déficit en cuanto a esta dimension en los operadores del centro de control

a los usuarios libres.

Es por ello que teniendo en consideracion a Zeithaml, Parasuraman, & Berry,
(1992), donde nos dice que la empatia es “la disposicion mostrada para atender a los
clientes de manera cuidadosa e individual”, lo cual no se pone en practica en los
operadores del centro de control, por ello se debe capacitarlos dandoles a conocer la
importancia que tienen los clientes dentro de una organizacion. Debido a que es
preocupante que los operadores del centro de control no traten con amabilidad,
respeto y paciencia a los usuarios libres; asi como también no demuestren interés ante
sus problemas; cada cliente debe saber que después de cada atencion no solo
encuentra la informacién que buscaba, sino también encuentra a un equipo que se

hacen de los problemas de los clientes suyos para resolverlos con dedicacion.

3.1.3.1 Aspectos considerados en la dimensién empatia:

Tabla 15

Grado de confianza
Respuestas ni Ni %ni %Ni
Nunca 63 63 46% 46%
A veces 44 107 32% 79%
Siempre 29 136 21% 100%
Total 136 100%

Fuente: Elaboracion propia
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21%

46%

32%

Nunca A veces Siempre

Fuente: Elaboracion propia de aplicacién de encuestas el 12-03-2019

Figura 11. Grado de confianza

De los 136 encuestados, (63) representan un 46% de usuarios libres
determinan que nunca le han inspirado confianza los operadores del centro de control,
(44) encuestados representan el 32% de la muestra que determina que a veces los
operadores del centro de control les han inspirado confianza y por ultimo tenemos (29)
encuestados que representan el 21% de la muestra perciben que siempre los

operadores del centro de control les han inspirado confianza.

La confianza que inspira cualquier trabajador hacia sus clientes es importante
y necesario para tener una mejor comunicacion, seguir captando clientes mediante
recomendaciones, de acuerdo a nuestra investigacion se verifica carencia en este
aspecto que se debe reforzar para lograr construir relaciones del operador ante los
usuarios libres, es importante acompafiar al cliente durante todo el tiempo post-venta
para tener una mayor probabilidad de renovacién y que sigan deseando ser clientes

de Eléctrica Santa Rosa.

Tabla 16

Trato al usuario libre
Respuestas ni Ni %ni %Ni
Nunca 59 59 43% 43%
A veces 43 102 32% 75%
Siempre 34 136 25% 100%
Total 136 100%

Fuente: Elaboracion propia
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25%

43%

32%

= Nunca = Aveces Siempre
Fuente: Elaboracién propia de aplicacion de encuestas el 12-03-2019

Figura 12. Trato al usuario libre

De los 136 encuestados, (59) de ellos representa el 43% de la muestra que
determinan que nunca recibieron buen trato por parte del operador del centro de
control, por el contrario (43) encuestados que representan el 32% de la muestra
indican que a veces los trataron con amabilidad, respeto y paciencia y (34)
encuestados que representan el 25% de la muestra determinan que siempre los

operadores tuvieron un trato bueno con ellos.

Por consiguiente, se concluye que los operadores del centro de control no
brindan la atencién con un trato amable, demostrando impaciencia, que de acuerdo
desde mi punto de vista como investigadora no solo algunos; sino, todos los
operadores deben tener el mismo trato con los usuarios, deben ser empaticos y
brindarle toda la ayuda posible, ya que volviendo a tomar como referencia a
feigenbaum para el cliente en servicio y/o producto recalcamos que la calidad no
significa mejor, sino lo mejor

Tabla 17
Interés y preocupacion por el cliente

Respuestas ni Ni %ni %Ni

Nunca 57 57 42% 42%
A veces 36 93 26% 68%
Siempre 43 136 32% 100%
total 136 100%

Fuente: Elaboracion propia
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32%

42%

26%

= Nunca = Aveces Siempre

Fuente: Elaboracién propia de aplicacién de encuestas el 12-03-2019

Figura 13. Interésy preocupacion por el cliente

De un total de 136 encuestados, (57) de ellos representan el 42% de la muestra,
perciben que nunca los operadores del centro del control han tenido interés y
preocupacion por ellos; asi también (36) encuestados que representan el 26% de la
muestra perciben a veces han tenido interés y preocupacion por ellos y por ultimo (43)
encuestados que representan el 32% de la muestra determinan que siempre se han

preocupado y tenido interés por ellos.

Con respecto a la figura se evidencia que la mayoria no demuestra interés y
preocupacion por resolver y brindarles soluciones a los clientes, lo que en términos
generales significa que los operadores no realizan una buena labor. Necesitando
concientizarse y empezar a ponerse en el lugar del cliente, con el fin de brindar un
buen servicio, buena atencion mostrando preocupacion y dandole solucién a sus

consultas y/o requerimiento de los usuarios libres.
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3.1.4. Dimensioén: Satisfacciéon

Tabla 18
Satisfaccién de usuarios libres
Muy en En Muy de
desacuerdo desacuerdo Indiferente De acuerdo acuerdo
Satisfaccion 17 39 33 29 18 136
item 1 20 42 32 26 16 136
ftem 2 14 53 29 25 15 136
item 3 11 46 40 24 15 136
ftem 4 12 16 20 47 41 136
item 5 21 53 37 18 7 136
ftem 6 30 47 21 25 13 136
item 7 15 30 43 28 20 136
item 8 15 23 41 35 22 136

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 19

Consolidado de satisfaccion

Respuestas ni Ni %ni %Ni

Muy en desacuerdo 17 17 13% 13%
En desacuerdo 39 56 29% 41%
Indiferente 33 89 24% 65%
De acuerdo 29 118 21% 87%
Muy de acuerdo 18 136 13% 100%
Total 136 100%

Fuente: Elaboracion propia

13% 13%

21%
29%

24%

= Muy en desacuerdo = En desacuerdo = Indiferente

Deacuerdo = Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia de aplicacion de encuestas el 12-03-2019

Figura 14. Consolidado de satisfaccion



De acuerdo con la dimension satisfaccion, se ha consolidado la informacion y
se obtiene como resultado que un mayor porcentaje de usuarios no se encuentran

satisfechos.

Es asi que tomando referencia a Kotler & Keller, (2012) en su libro Direccion de
Marketing, se dice que la satisfaccion es el “conjunto de sentimientos de placer o
decepcion que se genera en una persona como consecuencia de comparar el valor
percibido en el uso de un producto o servicio contra las expectativas que se tenian”,
concluyendo con ese preambulo que los usuarios libres se encuentran insatisfechos
por el servicio que reciben por ello se debe capacitar a los operadores del centro de
control tanto en conocimientos sobre el rubro, actitudes a mejorar, trabajos en equipo,
para que de esa manera cambie la percepcién que tienen del centro de control.

3.1.4.1 Aspectos considerados en la dimensidn satisfaccion:

Tabla 20
Satisfaccion
Respuestas Ni Ni %ni %Ni

Muy en desacuerdo 20 20 15% 15%
En desacuerdo 42 62 31% 46%
Indiferente 32 94 24% 69%
De acuerdo 26 120 19% 88%
Muy de acuerdo 16 136 12% 100%
Total 136 100%

Fuente: Elaboracién propia

12% 15%
19%
31%
24%
Muy en desacuerdo = En desacuerdo Indiferente
Deacuerdo = Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia de aplicacion de encuestas el 12-03-2019

Figura 15. Satisfacciéon
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De los 136 encuestados; (20) representan el 15% de los que indican que se
encuentran muy en desacuerdo con la atencion recibida; por el contrario (42)
encuestados que representan 31% determinan que estan en desacuerdo con la
atencién que reciben por los operadores del centro de control; sin embargo, (32)
encuestados que representa el 24% de la muestra son indiferentes ante la pregunta,
pero (26) encuestados que representan el 19% de la muestra se encuentran de
acuerdo con la atencién que reciben y por ultimo (16) encuestados que representa el
12% de la muestra indican que se encuentran muy de acuerdo con la atencion que les

brindan los operadores del centro de control.

Segun la figura se concluye con un 46% que los usuarios se encuentran
insatisfechos con las atenciones. Oliver manifiesta que la satisfacciéon de un cliente
viene orientada con la impresion que éste experimenta después de una compra, por
ello si la situacién no es mejorada, seria muy perjudicial para la empresa, ya que no

se esta cubriendo las expectativas de los usuarios libres.

Tabla 21

Percepcién del servicio
Respuestas ni Ni %oni %Ni
Muy en desacuerdo 14 14 10% 10%
En desacuerdo 53 67 39% 49%
Indiferente 29 96 21% 71%
De acuerdo 25 121 18% 89%
Muy de acuerdo 15 136 11% 100%
Total 136 100%

Fuente: Elaboracion propia
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11% 10%

18%

39%
21%

Muy en desacuerdo = En desacuerdo Indiferente

Deacuerdo = Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia de aplicacién de encuestas el 12-03-2019

Figura 16. Percepcion del servicio

De los 136 encuestados, (14) representan el 10% de la muestra determinan que
estdn muy en desacuerdo con el servicio brindado, (53) representan 39% de la
muestra determinan que se encuentran en desacuerdo, (29) encuestados representan
el 21% de las muestra indican que se encuentran indiferente ante la interrogante; por
otro lado tenemos (25) encuestados que representan el 18% de la muestra determinan
gue estan de acuerdo con el servicio recibido por los operadores del centro de control
y (15) encuestados que representan el 11% de la muestra indican que se encuentran

muy de acuerdo con el servicio recibido por el area del centro de control.

De lo anterior se percibe que los usuarios tienen una mala percepcion del
servicio. Kotler & Armstrong, manifiestan que el servicio es una forma de producto que
consiste en actividades, beneficios y satisfaccion ofrecidos a la venta; por eso
debemos dar un servicio 6ptimo que agrade al cliente, motivo por el cual debe
considerarse como un aspecto a mejorar para cambiar los resultados obtenidos a

resultados positivos y lograr la permanencia de los clientes.
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Tabla 22

Experiencia

Respuestas Ni Ni %ni %Ni
Muy en desacuerdo 11 11 8% 8%
En desacuerdo 46 57 34% 42%
Indiferente 40 97 29% 71%
De acuerdo 24 121 18% 89%
Muy de acuerdo 15 136 11% 100%
Total 136 100%

Fuente: Elaboracion propia

11% 8%

18%

34%

29%

= Muy en desacuerdo = En desacuerdo = Indiferente = Deacuerdo ® Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia de aplicacion de encuestas el 12-03-2019
Figura 17. Experiencia

De un total de 136 encuestados, (57) de ellos que representan el 42% de la
muestra que se encuentran en desacuerdo con las funciones que realizan los
operadores del centro de control de Eléctrica Santa Rosa a comparacion con el centro
de control de su anterior suministrador de energia eléctrica. Asi también, (40)
encuestados que representan el 29% de la muestra que se encuentran indiferentes
ante la pregunta; por el contrario (29) encuestados que representan el 29% de la
muestra determinaron que se encuentran de acuerdo con las funciones que viene

desempeiiando el centro de control.
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Segun la figura se evidencia con 42% que los usuarios libres se encuentran en
desacuerdo y muy en desacuerdo con las funciones que realizan los operadores del
centro de control a comparacion del servicio que recibian antes. Es decir, hay alguna
carencia en el servicio que brindan los operadores que no logra satisfacer a los
usuarios libres. Situacion que debera ser mejorada con la propuesta de solucién

planteada en el presente trabajo.

Tabla 23
Actitud del operador

Respuestas Ni Ni %ni %Ni
Muy en desacuerdo 12 12 9% 9%
En desacuerdo 16 28 12% 21%
Indiferente 20 48 15% 35%
De acuerdo 47 95 35% 70%
Muy de acuerdo 41 136 30% 100%
Total 136 100%

Fuente: Elaboracion propia

9%

12%

15%

35%
= Muy en desacuerdo = En desacuerdo Indiferente
Deacuerdo = Muy de acuerdo
Fuente: Elaboracion propia de aplicacion de encuestas el 12-03-2019

Figura 18. Actitud del operador

De los 136 encuestados, (28) de ellos que representa el 21% de la muestra se
encuentran en desacuerdo con cambiar las actitudes de los operadores del centro de
control, asi como (20) encuestados que representa el 15% estan indiferentes ante la

interrogante; caso contrario (89) encuestados que representan el 65% de la muestra
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se encuentran de acuerdo con mejorar y/o cambiar algunas actitudes actuales que

tiene el centro de control.

Segun la figura se percibe que el 65% estan de acuerdo y muy de acuerdo con
proponer mejoras en las actitudes que tienen los operadores del centro de control.
Juran determina que los problemas de calidad son responsabilidad de la
administracion y no de los trabajadores, situacion que concuerda con la empresa en
estudio, pero no debemos esperar a las acciones de la administracion, ya que pueden
ser drasticas. Por ello los operadores deberan aprovechar la propuesta de mejora con

el fin de disminuir usuarios insatisfechos.

Tabla 24
Expectativa en la atencion
Respuestas Ni Ni %ni %Ni

Muy en desacuerdo 21 21 15% 15%
En desacuerdo 53 74 39% 54%
Indiferente 37 111 27% 82%
De acuerdo 18 129 13% 95%
Muy de acuerdo 7 136 5% 100%
Total 136 100%

Fuente: Elaboracion propia

0,
13% - 1%
0

27%
39%

Muy en desacuerdo = En desacuerdo Indiferente

Deacuerdo = Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia de aplicacién de encuestas el 12-03-2019

Figura 19. Expectativa en la atencion
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De un total de 136 encuestados, (74) representan el 54% de la muestra que se
encuentra en desacuerdo con la atencion que brindan los operadores del centro de
control, (37) encuestados que representa el 27% de la muestra son indiferentes ante
la pregunta; por el contrario (25) encuestados que representa el 18% de la muestra se
encuentran de acuerdo con la atencién que les brindan los operadores del centro de

control

De acuerdo con la figura se percibe un 54% de la muestra que se encuentran
en desacuerdo con el servicio brindado por los operadores del centro de control,
situacién que se debe tener presente. Para Kotler & Keller la satisfaccion es un
conjunto de sentimientos que genera una persona como consecuencia del comparar
los resultados contra las expectativas que tenian, es por ello que debemos cambiar
las percepciones que tienen los usuarios de los operadores, caso contrario crecera la
insatisfaccion y con ello el arrepentimiento de los clientes al pasar ser usuarios libres

y escogernos como sus suministradores de energia eléctrica.

Tabla 25

Renovacién de contratos
Respuestas Ni Ni %oni %Ni
Muy en desacuerdo 15 15 11% 11%
En desacuerdo 30 45 22% 33%
Indiferente 43 88 32% 65%
De acuerdo 28 116 21% 85%
Muy de acuerdo 20 136 15% 100%
Total 136 100%

Fuente: Elaboracién propia
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15% 11%

22%

21%

32%

= Muy en desacuerdo = En desacuerdo Indiferente

Deacuerdo = Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia de aplicacion de encuestas el 12-03-2019

Figura 20. Renovacién de contratos

De los 136 encuestados, (45) que representa el 33% se encuentra muy en
desacuerdo con renovar contrato con la empresa, (43) encuestados que representa el
32% de la muestran en duda y son indiferentes ante la pregunta, caso contrario (48)
encuestados que representan el 36% de la muestra se encuentran de acuerdo con

renovar contrato.

Segun la figura se puede deducir con un 36% que a pesar del servicio que
reciben aun los usuarios renovarian contrato, y un 32% que se encuentran en duda.
Teniendo en cuenta a Oliver, decimos que la satisfaccidon va orientada por la impresion
gue el cliente experimente es por ello que se debe trabajar para mejorar la perspectiva
gue tienen los usuarios sobre los operadores y de esa forma lograr por lo menos que
la cantidad de clientes que estan en duda lleguen a tener la certeza de decir que

quieren renovar contratos con Eléctrica Santa Rosa S.A.C.
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Tabla 26
Recomendacién de usuarios

Respuestas Ni Ni %ni %Ni

Muy en desacuerdo 15 15 11% 11%
En desacuerdo 32 47 24% 35%
Indiferente 41 88 30% 65%
De acuerdo 26 114 19% 84%
Muy de acuerdo 22 136 16% 100%
Total 136 100%

Fuente: Elaboracién propia

11%

16%

24%
19%

30%
= Muy en desacuerdo = En desacuerdo Indiferente

Deacuerdo = Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia de aplicacion de encuestas el 12-03-2019

Figura 21. Recomendacion de usuarios

De los 136 encuestados, (15) representan el 11% de la muestra que esta muy
en desacuerdo a recomendar a la Eléctrica Santa Rosa ante otras empresas, (32)
representan el 24% de la muestra que estan en desacuerdo, (41) que representan el
30% encuestados son indiferentes, (26) encuestados representan 19% que se
encuentran de acuerdo en recomendar a la empresa y (22) encuestados que
representan el 16% estan muy de acuerdo con recomendar a la empresa ante sus

amistades.
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Segun la figura se deduce que entre los muy en desacuerdo y en desacuerdo
hay 35%, mientras que en los de acuerdo y muy de acuerdo hay 35%, sin embargo,
hay 30% de los que se encuentran en duda. Es decir, se verifica igualdad entre los
gue recomendarian y no, es por ello la importancia de mejorar el trato, mejorar el
tiempo de atencion, mejorar todo el déficit posible, a fin de cambiar resultados y esto
es favorables para la empresa.

3.2. Discusion

Los resultados obtenidos muestran que después de haber aplicado las
encuestas a los clientes de la empresa Eléctrica Santa Rosa S.A.C., se comprueba
gue la dimension de fiabilidad y capacidad de respuesta deben ser el foco de atencion
en el area del centro de control; pues son los que poseen los niveles de percepcion

mas bajos.

Respecto a lo mencionado en el parrafo anterior, se podria decir que la fiabilidad
es la capacidad de poder llevar a cabo de manera confiable y precisa el servicio
prometido segun Zeithaml, Parasuraman & Berry (1992). Sin embargo, el 76 % de
encuestados no han percibido una informacion confiable, cumplimiento de las

promesas y una atencién en un tiempo considerable.

Por otro lado, en cuanto a los resultados obtenidos del nivel de capacidad de
respuesta ante los clientes se muestra un 79% que refiere al tipo de atencién, a la
demora en la informacién, la falta de seguimiento a los requerimientos y/o consultas
hasta finalizar la atencion que hayan recibido del centro de control. Asi mismo, se
define a la capacidad de respuesta como la disposicién a ayudar a los clientes y

entregarles un servicio agil y rapido.
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3.3 Modelo de solucién propuesto

De acuerdo con los constantes cambios que se dan en la actualidad, las
empresas que brindan servicios y/o productos son sometidas a constantes exigencias
de los clientes. En muchos casos no se da el correcto seguimiento o importancia a la

calidad del servicio para lograr una buena satisfaccion de los clientes.

Es asi, para realizar este trabajo se aplicara una encuesta tomando en
consideracion tres dimensiones del modelo propuesto por el autor Zeithaml,
Parasuraman, & Berry, (1992), los cuales se tomé por su importancia y su relacion al
objetivo de trabajo; por otra parte, se hace uso de la dimension satisfaccion al cliente
con el apoyo de lo mencionado por Kotler & Keller, (2012), ya que también guarda

relacion con el problema motivo de estudio.
Por otra parte, se propone un programa de capacitacién para que se ejecute en

toda el area y obtener un mejor desempefio, mejor desenvolvimiento, conocimiento

técnico, entre otros para mejorar la satisfaccién de los usuarios libres.
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PROGRAMA DE CAPACITACION
Nombre: ELECTRICA SANTA ROSA S.A.C.
Organizacion:
= Encargado del &rea técnica
» Encargado del &rea de facturacion
» Encargada del Gestion de talento
» Jefe del area del Centro de Control
Publico Objetivo:
» El area del Centro de Control de la empresa Eléctrica Santa Rosa
S.A.C.
Lugar:  Sala Runatullo en la oficina de Pardo y aliaga 675, piso 3

Fecha: Semestrales

N° de horas: 4 horas

PROPUESTA DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

Este programa de capacitacion se realiza en funcibn a que se identificd

deficiencias en la atencion a los usuarios libres de la empresa Eléctrica Santa Rosa

S.A.C. los cuales fueron corroborados con los cuestionarios aplicados a los clientes

de la mencionada empresa.

La probleméatica de mantener a los clientes satisfechos y brindar un servicio de

calidad que se presenta en el area del centro de control de la empresa Eléctrica Santa

Rosa, nos conduce a realizar el programa de capacitacion en el area.
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Esta estrategia de capacitacion nos permitira contar con un centro de control
mas sensibilizado y operativo que ademas de atender los casos, tengan la capacidad
de brindar informacion sin demora, con conocimiento y cumpla con lo solicitado por el

cliente.

Por ello este proceso de capacitacion desarrollara capacidades y competencias
que permitird mejorar la calidad de atencion y lograr la satisfaccion de los usuarios
libres.

OBJETIVOS DEL MODELO DE SOLUCION PROPUESTO

a) General:

Fortalecer y establecer actividades de capacitacion que estén orientadas en el
desarrollo de los operadores con el fin lograr satisfaccion de los usuarios.

b) Especificos:

- Preparar y ampliar los conocimientos requeridos para los operadores del

centro de control.

- Capacitar a los operadores del centro de control respecto a las funciones,
procedimientos, reglamentos que debe tener el area

- Ayudar a la preparacion de los operadores para la ejecucion eficiente de

sus responsabilidades que asuman en el area.

ll.  IMPLANTACION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

En base a la informacién obtenida en las encuestas realizadas a los usuarios

libres, se considerara los siguientes temas.
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Se considera realizar la capacitacion sobre los conceptos basicos de la

electricidad, capacidades requeridas para el area, el servicio de atencion al cliente

como factor fundamental para la satisfaccion.

Asi mismo, informar y concientizar sobre el servicio al cliente, clientes

satisfechos, la empatia, Capacidad de trabajo en equipo, manejo de conflictos y de

guejas de los clientes, Medios de pago y conocimientos basicos de la estructura del

recibo de luz.

Tabla 27
Cronograma de capacitacion

CRONOGRAMA
HORARIO TEMARIO EXPOSITOR
08:00 - 08:20 ¢, Qué es el servicio al cliente? Encargada del area de gestion
de talento
08:21-08:45 ¢, Qué significa clientes satisfechos? Encargada del area de gestion

El servicio al cliente como factor fundamental de

08:46-09:00 . -

la satisfaccion
09:01-09:15 La empatia
09:16-09:35 Capacidad de trabajo en equipo
09:36-10:00 Manejo de conflictos y quejas de los usuarios
10:01-10:10 BREAK
10:11-10:30 Capacidades requeridas para el area
10:31-11:00 Conceptos bésicos de electricidad
11:01-11:15 Medios de pago
11:16-11:35 Conocimiento béasico de la estructura del recibo

de luz

11:36-12:00 CONSULTAS

de talento

Encargada del &rea de gestion
de talento

Encargada del &rea de gestion
de talento

Encargada del area de gestiéon
de talento

Encargada del area de gestiéon
de talento

Jefe del area del centro de
control

Encargado del &rea técnica

Encargado del &rea de
facturacion

Encargado del &rea de
facturacion

Fuente: Elaboracion propia
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. EVALUACION DE LA PROPUESTA DE CAPACITACION

La capacitacion se evaluara realizando un post test de los temas tratados, el

cual seré elaborado por el &rea de Recursos Humanos.

Posteriormente se realizara un feedback trimestralmente donde se observarg,

si los operadores del centro de control aplican lo aprendido.

PROCEDIMIENTOS DE ALGUNOS ESCENARIOS

A continuacion, se realiz6 procedimientos como aportes ante algunos escenarios

no muy cotidianos para una mejor atenciéon a los usuarios libres de la empresa

Eléctrica Santa Rosa S.A.C. en los siguientes casos:

1. Para esquema de rechazo automatico de carga por minima frecuencia
(ERACMF):

Es un mecanismo de desconexién de carga por accion automatica de uno o varios

relés, con el objetivo de asegurar la estabilidad de la frecuencia ante grandes

desbalances de generacion y evitar un apagoén total en un sistema de potencia

evitando que estos se expongan a prolongadas desviaciones de frecuencia.

Tabla 28
Actividades del operador en un escenario de ERAC

1.1. Actividades del Operador en un escenario de ERAC.

11
1.2

13

14
15

1.6

1.7
1.8

OPE
OPE

OPE

OPE

OPE

OPE

OPE

OPE

El operador recepciona la comunicacién del cliente informando que se activo su relé.

Informar al COES para determinar si hay algun evento que afect6 la frecuencia del
SEIN

Se confirma ERACMF Se confirma que no hubo ERACMF
Seguir con el Llamar al cliente e informar
Procedimiento gue retome la carga rechazada

De manera inmediata llamar al cliente e informar el motivo y solicitar que mande las
fotos y el archivo COMTRADE de su relé para remitir el informe

Dentro de las 2.5 horas enviar un correo con el formato adjunto con los datos del
cliente y la cantidad de potencia rechazada

Comunicarse con los clientes afectados una vez que el COES nos notifique que el
evento ya fue superado y pueden retomar la carga rechazada.

Dentro de las 60 horas realizar el informe final y cargarlo al portal Web de Osinergmin

Enviar por correo a los clientes afectados por el evento la evidencia de reportar la
actuacion del relé al portal Web de Osinergmin.

Fuente: Elaboracion propia
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2. Pararechazo manual de carga (RMC):

Se rechaza carga cuando se presente déficit de potencia en el SEIN o parte de

este, como consecuencia de salidas programadas o forzadas de equipos, caudales

bajos en los rios, escasez de combustibles, entre otros. Asimismo, se rechaza carga

en caso de sobrecargas de equipos y/o problemas de tension. Tiene como objetivo

mantener la integridad del SEIN, el control de las tensiones y la frecuencia del SEIN
de acuerdo con la NTCSE.

Tabla 29
Actividades del operador en un escenario de RMC

Actividades del Operador previo a un escenario de RMC.

El Operador revisa, de manera diaria, las publicaciones de la pagina del

1.1 OPE COES. Asimismo, estar atento a las comunicaciones que se reciban via
correo electrénico.
- Comunica al CLIENTE sobre las posibles restricciones de carga que se
1.2 OPE g
pueden presentar durante la Operacion del SEIN.
Maniobras del Operador durante un escenario de RC.
2.1 OPE - Recibe la orden del COES para la ejecucién de Rechazo de Carga.
- De manera inmediata, comunica al cliente de la orden del COES. Asimismo,
2.2 OPE informa al CLIENTE, el motivo, la magnitud a rechazar y el periodo
aproximado de ejecucién del RMC.
2.3 OPE - Informa al cliente de la culminacion del RMC.
2.4 OPE - Posterior al RMC, debe enviar la informacion solicitada por el COES.

Fuente: Elaboracion propia
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CONCLUSIONES

Los resultados estudiados en la calidad de servicio revelan que la empresa
Eléctrica Santa Rosa S.A.C. presenta mayor déficit en los aspectos de fiabilidad y
capacidad de respuesta. Al contrario de la empatia y satisfaccion. Sin embargo, se
puede mejorar y superar la expectativa de los usuarios libres, ya que mientras la

empresa ofrezca un mejor servicio mejorara los resultados.

Se logr6 identificar en la dimension fiabilidad que el area del centro de control
presentd un porcentaje alto en las deficiencias respecto a cumplimientos y modo de
atencion, esto nos indica que los usuarios libres se encuentran desconfiados,

descontentos y no tienen un buen concepto de la empresa Eléctrica Santa Rosa S.A.C.

Se lleg6 a identificar en la capacidad de respuesta que el area del centro de
control no realiza seguimientos y hay demora en la atencién de las solicitudes y/o

requerimientos de los usuarios, lo que genera inseguridad en los clientes.

En la dimension empatia el area del centro de control muestra resultados no
Optimos para el beneficio de la empresa, ya que se identifico falta de interés, confianza
de los operadores hacia los usuarios libres, ocasionando que los usuarios se

desvinculen de la empresa.

Se evidenci6é que la satisfaccion de los usuarios libres del area del centro de
control es no favorable para la empresa, ya que no se esta cubriendo las expectativas
de los usuarios; es por ello que la calidad de servicio es un determinante de suma
importancia, ya que su buen manejo permitira el incremento de usuarios libres y de los

recursos lo cual beneficiara a la empresa Eléctrica Santa Rosa S.A.C.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa Eléctrica Santa Rosa S.A.C. tomar en
consideracion esta investigacion, que es de vital importancia, mas aun en las
dimensiones de fiabilidad y capacidad y hacer uso del programa de capacitacion
realizado en el presente trabajo para lograr disminuir las carencias del servicio
prestado y la percepcion que tienen los usuarios libres de la empresa, a fin de

evidenciar resultados positivos.

Se recomienda a los operadores del centro de control hacer uso de materiales
de apoyo para tomar nota de cada pendiente que pactan con los usuarios, agregando
los datos personales para devolver la llamada y estar en constante comunicacion hasta

brindarle la informacion prometida o acordada.

Se recomienda a la empresa que los operadores deben hacer uso de los
procedimientos dejados en el presente trabajo y de esa manera seguir creando mas
procedimientos de todas sus actividades que realizan, crear speech, plantillas de
correos tipo para minimizar el tiempo de atencién y de esa forma tener tiempo para

culminar otras tareas.

Se recomienda hacer uso del programa de capacitacion a fin de concientizar a
los operadores del centro de control en materia de trabajo en equipos, informacion
sobre la importancia del cliente en una empresa para ganarnos la confianza generando

vinculos con los clientes.

Se recomienda a la empresa hacer uso del programa de capacitacién en todos
los puntos propuestos a tratar con la finalidad de superar las expectativas de los
usuarios libres y de esa manera lograr que se encuentren satisfechos con el servicio
gue reciben. Gracias a ello la empresa se mantendra en el mercado energético con

buenas referencias a mas usuarios.
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SOLICITUD

Afio de la Lucha contra la Corrupcion y la Impunidad

SOLICITO: Permiso para Aplicacién de
Encuestas para Elaboracidn del Trabajo de
Suficiencia Profesional

Sr. Guillermo Cox
GERENTE GENERAL

Yo, Luzmila Hurtado Collante, identificada con
DNI N° 72868781, domiciliada en la Calle
Fronteras Vivas, Mz G Lt 7 en San Juan de
Miraflores; ante usted con el debido respeto
me presento y expongo lo siguiente:

Actualmente vengo cursando el programa de titulacion con la modalidad de
suficiencia profesional en la Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima Sur, con el fin
de optar el titulo de Licenciada en Administracién de Empresas, para obtener el
titulo correspondiente por ello vengo elaborando mi trabajo de suficiencia
profesional, viéndome en la necesidad de aplicar mi encuesta sobre “Calidad de
Servicios” y “Satisfaccion de los Usuarios”, ya que mi poblacion son todos los
usuarios libres de vuestra empresa Eléctrica Santa Rosa S.A.C

Asi mismo debo precisar que la encuesta no perjudicard a la empresa, sino al
contrario de acuerdo al resultado obtenido le brindaré una propuesta de mejora,

l“H'L""n' RICA SANTAROSASAC POR LO EXPUESTO:

Es derecho del que espero alzanzar.

L 1T MAR v
bl

RECIBIDO
]_:‘ vl loisolo-stinrs B0 Lima, 11 marzo del 2019

fmﬁ//ﬂ&ﬂ/Q ..........

Luzmila Hurtado Collante
DNI 72868781



ENCUESTAS

88 UNIVERSIDAD
DE LIMA SUR

Estimado usuano libre el presente cuestionario es parte de una investigacion titulada
“CALIDAD DE SERVICIO A USUARIOS LIBRES EN EL AREA DE CENTRO DE
CONTROL DE LA EMPRESA ELECTRICA SANTA ROSA S ACT

Tenga usted nuestro cordial saludo v de ante mano nuestro agradecimiento por colaborar
con el llenado de la encuesta gue es totalmente anonima.

Considerar lo siguiente y marcar con un aspa:

1 Siempre
A veces
3 Munca
Fiabilidad
1. iCuando presenta un problema, la empresa v los operadores del centro de 1(21]3

control le brindan informacdion confiable?
2. iCudnda el operador del centro de control promete algo en un cierto tiempo, lo [ 1| 2| 3
cumple?
3. iMis solicitudes y requerimientos en el servicio de energia eléctrica se han 1(2]3
atendido en el tiempo que considero prudente?
Capacidad de respuesta

4. iCuando se comunica con el centro de control en distintos horarios, todos los 1(21]3

operadores tienen la misma disposicion de atencion desde el inicio y termino de la
Comunicacion?

5. ilos operadores del centro de control se demoran en contestar el teléfono o 1(2]3
correo electranico cuando usted tiene alguna emergencia?

£. i Cugnda su trémite toma tiempo se les ha dado seguimiento a sus 1(213
reguerimientos y/o consultas hasta finalizar la atencion del mismo?

Empatia

7. iEl operador del centro de contral que lo atiende, le inspira confianza? 1(2]3
B. iCuando se comunica con el operador del centro de control lo trata con 1(21]3

amabilidad, respeto v padiencia?
G iEl operador del centro de control muestra interés y preocupacion por resalver | 1| 2| 3
y brindarle solucion a sus consultas o requerimientos?




ST | UNIVERSIDAD
o2 DE LIMA SUR

Estimado usuario libre el presente cuestionario es parte de una investigacion titulada
“CALIDAD DE SERVICIO A USUARIOS LIBRES EN EL AREA DE CENTRO DE
CONTROL DE LA EMPRESA ELECTRICA SANTAROSA S ACT

Tenga usted nuestro cordial saludo v de ante mano nuestro agradecimiento por colaborar
con el llenado de la encuesta que es totalmente andnima.

Considerar lo siguignte y marcar con un aspa:

Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente

Ce acuerdo

Muy de acuerdo

T [ |G Pl =2

ENCUESTA APLICADA A LOS USUARIOS DE LA EMPRESA ELECTRICA SANTA ROSA 5.A.C. SOBRE
SATISFACCION DEL CLIENTE

1. i5e encuentra satisfecho en cuanto a las atenciones recibidas por los 1(2]13]4]|5
operadores del centro de control?

2. iConsidera que los operadoras del centro de control brindan un buen 112|345
servicio?

3. iConsidera usted que 2l operador del centro de contral de Eléctrica Santa 1(2]13]4]|5
Rosa desempefia las mismas a mas funciones que el operador de su
suministrador de energla eléctrica anterior?

4. iConsidera que hay actitudes en los operadores del centro de control gue 1(2]13]4]|5
deberian mejorarser

5. ila atencidn que brindan los operadares del centra de control &5 lo que 1(2]13]4]|5
usted esperaba?

£. Segun su percepcion de calidad de servicio, usted renovaria contratocon (12|34 &
Eléctrica Santa Rosa como suministrador de energia eléctrica?

7. Recomendaria a Eléctrica 5anta Rosa ante otras EMpresas para ser su 112|345
suministrador de energia eléctrica




TITULO: CALIDAD DE SERVICIO A USUARIOS LIBRES EN EL AREA DE CENTRO DE CONTROL DE LA EMPRESA ELECTRICA SANTA ROSA S.A.C.

MATRIZ DE CONSISTENCIA

DEFINICION
PROBLEMAS OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
CONCEPTUAL
PROBLEMA GENERAL: OBJETIVO GENERAL:
¢Como es la situacién actual de la calidad | Describir la situacion actual de la calidad Informacién confiable
de servicio que brinda el &rea de centro de | de servicio que brinda el &rea de centro de Fiabilidad Cumplimiento de servicio.
control de la empresa Eléctrica Santa Rosa | control de la empresa Eléctrica Santa Servicio oportuno
S.A.C. a Usuarios libres? Rosa S.A.C. a Usuarios libres
Disposicion
PROBLEMAS ESPECIFICOS: OBJETIVOS ESPECIFICOS: Rapidez del servicio
¢,Como es la fiabilidad de la calidad de | Describir la fiabilidad de la calidad de La calidad del Capacidad de Seguimiento a las atenciones
servicio que brinda el area de centro de | servicio que brinda el area de centro de servicio consiste | respuesta
control de la empresa Eléctrica Santa Rosa | control de la empresa Eléctrica Santa en cumplir con
S.A.C. a Usuarios libres? Rosa S.A.C. a Usuarios libres las expectativas
CALIDAD que tiene el Confianza
¢Clmo es la capacidad de respuesta de la | Describir la capacidad de respuesta de la | DE SERVICIO | cliente sobre que Trato al usuario libre
calidad de servicio que brinda el area de | calidad de servicio que brinda el &rea de tan bien un Empatia Interés y preocupacion por el
centro de control de la empresa Eléctrica | centro de control de la empresa Eléctrica servicio satisface cliente
Santa Rosa S.A.C. a Usuarios libres? Santa Rosa S.A.C. a Usuarios libres. sus necesidades
¢,Como es la empatia de la calidad de la | Describir la empatia de la calidad de Satisfecho

calidad de servicio que brinda el area de
centro de control de la empresa Eléctrica

Santa Rosa S.A.C. a Usuarios libres?

¢Coémo es la satisfaccion en la calidad de
servicio que brinda el area de centro de
control de la empresa Eléctrica Santa Rosa
S.A.C. a Usuarios libres?

servicio que brinda el area de centro de
control de la empresa Eléctrica Santa

Rosa S.A.C. a Usuarios libres

Describir la satisfaccion en la calidad de
servicio que brinda el area de centro de
control de la empresa Eléctrica Santa
Rosa S.A.C. a Usuarios libres.

satisfaccion

Percepcion del servicio
Experiencia
Actitud del operador
Expectativa en la atencion
Renovacion

Recomenacion




PRESUPUESTO

Tabla de prepuesto

DESCRIPCION

MONTO (SOLES)

PERSONAL
Derecho de inscripcién
Comida

EQUIPOS TECNOLOGICOS

Laptop

Impresora (tintas)
Internet
TRANSPORTE
Pasajes (5 meses)
MATERIALES

USB

CDSs

Libros

Fotocopia
Anillados

Hojas

Materiales de escritorio
TOTAL DE COSTO

S/. 3,600.00
S/. 720.00

S/. 1,500.00
S/. 300.00
S/. 300.00

S/. 900.00

S/. 50.00
S/. 20.00
S/. 400.00
S/. 100.00
S/. 50.00
S/. 30.00
S/. 50.00
S/. 8,020.00
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BOLETIN INFORMATIVO

El presente boletin es un aporte que realicé para que pueda ser entregado a los
usuarios libres una vez que firmen contrato con Eléctrica Santa Rosa S.A.C., a fin de
tengan conocimiento cudles son las responsabilidades al ser un cliente no regulado.

Centro de Control
Eléctrica Santa Rosa VOLANTE
Dedicado al monitoreo y INFORMATIVO
la operacion de nuestros
clientes 24x7

- Coordinaciones con el
COES en tiempo real

- Gestién de cortes
programados a
solicitud del cliente

SANTA ROSA

= Elaboracién de
Informes ante
activaciones de
ERACMF y Rechazo
Manual de Carga

- Servicio de atencion al
cliente de primer nivel

Avenida Pardo y Aliaga 675 piso 3, San Isidro

ELECTRICA SANTA ROSA




ESTIMADO CLIENTE, LA
PRESENTE INFORMACION
CORRESPONDE A
VUESTROS DEBERES Y
OBLIGACIONES COMO
USUARIO LIBRE DEL
SECTOR ELECTRICO

Base legal:

e« Decreto Ley N? 25844 .-Ley de
Concesiones Eléctricas.

e Ley NO 28832.- Ley para Asegurar el
Desarrollo Eficiente de la Generacion
Eléctrica.

+ Decreto Supremo N@ 009-93-EM.-
Reglamento de la Ley de
Concesiones Eléctricas.

* Decreto Supremo N® 027-2008-EM.-
Reglamento del Comité de Operacién
Econémica del Sistema.

* Decreto Supremo N2 020-97-EM. -
Norma Técnica de Calidad de los
Servicios Eléctricos (NTCSE).

s Decreto Supremo N® 022-2009-EM.-
Reglamento de Usuarios Libres de
Electricidad.

* Resolucién Directoral N°© 014-2005-
EM/DGE - Norma Técnica para la
Coordinacién de la Operacién en
Tiempo Real de los Sistemas
Interconectados (NTCOTRSI).

* Procedimiento Técnicos COES.

Asimismo, las normas modificatorias de los
dispositivos antes mencionados y las
normas complementarias y reglamentarias
del sector eléctrico, asi como sus
disposiciones complementarias y
modificatorias.

Esquema de Rechazo Automatico de
Carga por Minima Frecuencia
(ERACMF)

Dispuesto y supervisado por OSIENRGMIN.

Consiste en la instalacién de un equipo de
proteccién en vuestras instalaciones el
cual se activarad ante una eventualidad en
Sistema Interconectado Nacional (SEIN).

El cronograma de implementacién y
actualizacién (en caso de ya tenerlo
instalado), comienza en octubre de cada
afio.

Rechazo Manual de Carga

Es una situacion operativa que se
presenta ante déficit de potencia activa
y/o reactiva en el SEIN o parte del
mismo, como consecuencia de salidas
programadas o forzadas de equipos,
caudales bajos en los rios, escasez de
combustibles y en caso de sobrecargas
de equipos y/o problemas de tension.

Ante esta eventualidad nuestro Centro
de Control de contactard con ustedes
para solicitarles que disminuyan carga
consumida en dicho momento.

Estas maniobras son ordenas por el
COES (Comité de Operacién Econdmica
del Sistema) y supervisada por
OSINERGMIN.




INFORMACION DEL MERCADO ENERGETICO

Empresas

Generadores

Empresas

Transmisoras

Usuarios

Libres

COES

200 kw

|

OSINERGMI

N

)

e Normad

e Supervisor
e Fiscalizador

e Regulador

or

2500 kW

J

|

\

|

Clientes

regulados

Clientes que tienen la
potestad de elegir qué

tino de cliente desea ser

Clientes o
usuarios libres




