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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado: La calidad de servicio para
reducir la morosidad de la empresa regional de servicio publico de electricidad
Electro Puno S.A.A. sede Juliaca 2014, la ejecucion se realizo en la ciudad de
Juliaca, pues es una de las zonas que facturacion tiene la empresa, cuya
actividad es la proveer el servicio de energia eléctrica a los consumidores
actuales y potenciales en su area de concesion dentro de la Region de Puno, en
atencion a las necesidades y futuras de los clientes. Es preciso indicar que el
para realizar la evaluacion de los factores de calidad, analisis de morosidad y
lineamientos para su mejora se aplicaron encuestas y documentos de la empresa
con la finalidad de obtener medidas, relaciones y variaciones a efecto de evaluar
el desempefio de la empresa; A través de ésta investigacion se ha analizado la
informacion para evaluar de qué manera influyen en la adecuada toma de
decisiones. El trabajo de investigacion tiene como objetivo principal: Determinar
la calidad de servicio para reducir la morosidad de la empresa regional de
servicio publico de electricidad Electro Puno S.A.A. sede Juliaca 2014. La
metodologia aplicada para su desarrollo estuvo enmarcada a los métodos
descriptivo, deductivo y analitico, la poblaciéon estd representada por los
trabajadores de la empresa Electro Puno S.A.A. en su sede Juliaca, y se ha
remitido a la encuesta y documentacion existente de los periodos 2014 — 2015,
que sirvio como unidad de analisis lograndose cumplir el objetivo. Para
determinar los resultados de la investigacion se ha contrastado el problema con
la hipétesis, llegando a las siguientes conclusiones: La empresa Gémez

Ingenieros Contratistas S.A.C. en su Estado de Situacion Financiera muestra
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mediante el andlisis horizontal y vertical que en el activo corriente la principal
variacion es en el rubro Cuentas por Cobrar Comerciales con un aumento del
100.75%, ya que la empresa durante el periodo 2015 realiz6 la mayor parte de
la prestacion de servicio a crédito; en el activo no corriente el rubro mas
representativo en los dos periodos es Inmueble, Maquinaria y Equipo, tiene un
aumento del 7.39% esto se debe a la adquisicion de activos para prestacion de
servicio en construccion; del mismo modo en el pasivo corriente la principal
variacion en los dos periodos es en Obligaciones Financieras con una
disminucién del -100%, por los pagos de las obligaciones a entidades
financieras. En cuanto al andlisis del Estado de Resultados que se ha realizado:
Se tuvieron resultados del total de trabajadores encuestado, sobre el tiempo de
labor, se tiene que, un 51.85% vienen trabajando menos de 1 afio, el 11.11% de
2 a 4 afos y el 37.04% mas de 4 afios. Sobre el clima organizacional, el 7.41%
considera que es muy bueno, el 59.26% bueno, el 29.63% regular y el 3.7%
deficiente. Se precisa que el clima organizacional es bueno; pero con tendencia
aregular. Con respecto al grado de instruccién se pudo ver el siguiente resultado;
el 18.52% de nivel técnico, 29.63% egresado, 25.93% bachiller y el 25.93%
profesional. Es a decir que el los egresados y bachilleres forman la mayor parte
del trabajadores de la empresa, personal considerado con poca experiencia y sin
especializaciones. Segun el cuadro n° 19 y el grafico n° 18, se tuvo resultados
de manera trimestral durante el afio 2014, en las 7 Zonas Administrativas de la
empresa, presentandose variaciones frecuentes en cada una de ellas. Las
variaciones se presentan de la siguiente manera: la Zona 12 Saman Capachica
— Santa Lucia, tiene el mayor indice de promedio de morosidad en un 79.62%,

cobrandose solo el 20.38% del total de la facturacion anual, es un claro reflejo
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del mal servicio que se brinda en los canales de cobro, pues no se tiene los
mecanismos de recaudo, siendo propio el sector de naturaleza rural, por ende la
tasa promedio de morosidad anula es de 47.52%. . En consecuencia, la
estimacion para cuentas por cobrar comerciales de cobranza dudosa,
deterioradas mayores a 8 meses en el periodo 2014 es 16.05% (11.78% +
4.27%), a comparacion del periodo anterior 2013 12.35% (11.77% + 0.58%),
tiene una diferencia de 3.7%, indice que debe ser superada mediante

mecanismos de cobranza.

Palabras claves: Calidad de servicio, suministro, Morosidad,

capacitacion.
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ABSTRACT

The present research work entitled: The quality of service to reduce the
default of the regional electricity utility Electro Puno S.A.A. Juliaca headquarters
2014; the execution was carried out in the city of Juliaca, since it is one of the
areas that the company has turnover, whose activity is to provide electric power
service to current and potential consumers in its concession area within the
Region of Puno, in attention to the needs and future of the clients. It is necessary
to indicate that in order to carry out the evaluation of quality factors, delinquency
analysis and guidelines for its improvement, surveys and documents of the
company were applied in order to obtain measurements, relationships and
variations in order to evaluate the performance of the company. ; Through this
research, the information has been analyzed to evaluate how they influence the
appropriate decision making. The main objective of the research work is to:
Determine the quality of service to reduce the delinquency of the regional
electricity utility Electro Puno S.A.A. headquarters juliaca 2014. The methodology
applied for its development was framed to the descriptive, deductive and
analytical methods, the population is represented by the workers of the company
Electro Puno S.A.A. at its Juliaca headquarters, and it has been submitted to the
survey and existing documentation for the periods 2014 - 2015, which served as
the unit of analysis achieving the objective. In order to determine the results of
the investigation, the problem was contrasted with the hypothesis, reaching the
following conclusions: The company Gomez Ingenieros Contratistas S.A.C. in its
Statement of Financial Position shows through the horizontal and vertical
analysis that in the current assets the principal variation is in the item Accounts

Receivable Trade with an increase of 100.75%, since the company during the

13
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period 2015 made most of the service provision on credit; in non-current assets,
the most representative item in the two periods is Property, Machinery and
Equipment, which has an increase of 7.39% due to the acquisition of assets for
the provision of service in construction; in the same way in the current liabilities
the main variation in the two periods is in Financial Obligations with a decrease
of -100%, due to the payments of the obligations to financial entities. Regarding
the analysis of the Income Statement that has been made: Results were obtained
from the total number of workers surveyed, about the time of work, it has to be,
51.85% have been working less than 1 year, and 11.11% have been working for
2 to 4 years and 37.04% more than 4 years. Regarding the organizational climate,
7.41% consider that it is very good, 59.26% good, 29.63% regular and 3.7%
deficient. It is specified that the organizational climate is good; but with a tendency
to regulate. With regard to the degree of instruction, the following result could be
seen; 18.52% technical level, 29.63% graduated, 25.93% high school and
25.93% professional. It is to say that the graduates and bachelors form the
majority of the workers of the company, personnel considered with little
experience and without specializations. According to table n°® 19 and graph no.
18, results were obtained quarterly during 2014, in the 7 Administrative Zones of
the company, with frequent variations in each one of them. The variations are
presented as follows: Zone 12 Saman Capachica - Santa Lucia, has the highest
rate of average delinquency in 79.62%, charging only 20.38% of the total annual
turnover, is a clear reflection of poor service that is provided in the collection
channels, because you do not have.collection mechanisms, being the rural sector
itself, therefore the average rate of delinquency is 47.52%. . As a result, the

estimate for doubtful commercial accounts receivable, impaired greater than 8
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months in the period 2014 is 16.05% (11.78% + 4.27%), compared to the
previous period 2013 12.35% (11.77% + 0.58%), it has a difference of 3.7%, an
index that must be overcome through collection mechanisms.

Key words: Quality of service, supply, delinquency, training.
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INTRODUCCION

En el marco de las Normas establecidas por la Facultad de Ciencias
Contables y Administrativas de la UNA-PUNO, el trabajo de investigacion titulado
“LA CALIDAD DE SERVICIO PARA REDUCIR LA MOROSIDAD DE LA
EMPRESA REGIONAL DE SERVICIO PUBLICO DE ELECTRICIDAD
ELECTRO PUNO S.A.A. SEDE JULIACA 2014”, se han detectado riesgos en
cuanto a la calidad de servicio y a la morosidad asi en la empresa Electro Puno
S.A.A. Sede Juliaca. Se analizaran de dos puntos de referencia; a los factores
de calidad de servicio y a los niveles de morosidad y nivel de recuperaciéon de
la cartera pesada, que incide negativamente a la rentabilidad de la empresa,
pues es de vital importancia ya que en el periodo 2014 se estima en cobranza
dudosa en un promedio de indice anual de 47.52%, para ello se debe aplacar

politicas de cobranza.

Por todo lo mencionado y por las caracteristicas de la investigacion hemos
desarrollado el siguiente objetivo general: Determinar la calidad de servicio para
reducir la morosidad de la empresa regional de servicio publico de electricidad
Electro Puno S.A.A. sede juliaca 2014.; y con el propésito de desarrollar la
investigacibn hemos estructurado nuestro trabajo de investigacion en los

siguientes capitulos:

CAPITULO [: Planteamiento del problema, antecedentes y objetivos de la
investigacion: En la que se especifica por qué y los origenes del problema en
base a los antecedentes existentes sobre el tema para luego ser formulados

mediante objetivos.
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CAPITULO II: Marco teérico, marco conceptual e hip6tesis del trabajo de
investigacion: se conceptuan definiciones relacionadas al tema para formular las

hipotesis respectivas.

CAPITULO llI: Metodologia de la investigacion: Nos muestra los métodos

y técnicas que nos permitieron lograr nuestros objetivos.

CAPITULO |V: Caracteristicas de la investigacion: nos muestra las

caracteristicas mas importantes del ambito de estudio.

CAPITULO V: Exposicion y andlisis de los resultados donde esta el
desarrollo de la investigacion. Muestra los resultados mediante cuadros, los que
fueron analizados y discutidos como resultado de aplicacion de términos
porcentuales y comparaciones para llegar a las conclusiones y recomendaciones

finales.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las empresas que prestan servicios, sea en toda su dimension,
siempre estan pendientes de cuan sera el grado de satisfaccion del cliente
por el servicio y/o producto brindado; es decir como es la calidad de
servicio en cada sector empresarial, pues seria un problema si se llegara
a su deficiencia, mas aun cuando el rubro es de competencia, es decir
este factor constituye uno de los temas mas significativos en una
entidad, superar estos problemas hara que aumente sus ingresos o
utilidades, llegando a cumplir sus metas y objetivos, comprometiendo la
actuacion de todo el personal de nivel de direccion y operativo de quienes

se espera un rol eficiente y oportuno.

Es por ello que evaluar la calidad de servicio a través de un estudio
minucioso del desempefio de una organizacién, otorga a los directivos
tomar decisiones prudentes, pues permite identificar las necesidades para
mejorar algunas areas de atencion, el problema se refleja a través de una
gueja o reclamo del usuario o cliente, que de manera tipica los
comentarios negativos generan una progresion geométrica de criticas; es
decir el desempefio deficiente de la empresa en relacion a sus diferentes
factores constituye uno de los problemas que no permite una adecuada

satisfaccion al cliente.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




TESIS UNA - PUNO

En las empresas de servicio publico, como en las prestaciones de servicio
de electricidad, tienen como objetivo proporcionar satisfaccion a las
necesidades y expectativas de las personas, familias, y la sociedad en
general. Entonces el concepto de calidad de servicio se entiende como
la satisfaccion total de las necesidades del cliente mediante la realizacion
de actividades esencialmente intangibles con un valor agregado VY el
cumplimiento de los requisitos adecuados al servicio; es decir brindar un
servicio eficiente y oportuno en la transmisiéon de energia eléctrica,

considerando un factor vital para el desarrollo de la sociedad.

El presente trabajo de investigacion, en ambito de su estudio es a
Electro Puno S.A.A., Empresa Concesionaria de Distribucion de Energia
Eléctrica en el Departamento de Puno, creada por escision del bloque
patrimonial de la Gerencia Sub Regional de Electro Sur Este S.A.A.
aprobada mediante acuerdo adoptado en la Junta General de Accionistas
de esta ultima Empresa de fecha 09 de julio de 1999, inscrita en la Oficina
Registral Regional José Carlos Mariategui - Oficina Puno, el dia 28 de
octubre de 1999 en el Tomo N° 74, Asiento N° 21742 y Ficha N° 1467,

iniciando sus operaciones el 01 de noviembre de 1999.

Tiene como proposito la distribucién y comercializacion de la energia
eléctrica, con utilizaciéon de Sistemas de Transmision y Generacién para
las localidades aisladas de la zona de concesion. Cumpliendo un rol
fundamental para la sociedad el de promover de tal servicio hacia los
consumidores finales, actuales y potenciales de su area de concesién en
la region, garantizando la efectividad de su distribucién y

comercializacién, bajo criterios de eficiencia econdmica, viabilidad
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financiera, politica de precios regulados segun pliegos tarifarios
razonables, calidad y confiabilidad de los servicios en atencion a las

necesidades actuales y futuras de los clientes.

El estudio de investigacion se enmarca a la zona o sede de la ciudad
de Juliaca, pues los quejas y reclamos que presentan los usuarios son
criticos, frecuentes y recurrentes sobre el servicio que se brinda,
repercutiendo directamente en la negatividad de los pagos, es decir la el
aumento de la morosidad de los usuarios, resultado que influye
negativamente en la gestion de la empresa. La agudizacion problematica
se presenta a causa de una ciudad con mayor nivel poblacional al de las
demas de la regién con indices comerciales e informalidades a la vez,
como consecuencia Electro Puno S.A.A. no cumple en su totalidad en
brindar los servicios adecuados y oportunos de atencion al cliente,
facturacion, cortes y reconexiones, mantenimiento y monitoreo de las
instalaciones de alumbrado publico y a domicilio a través del personal

técnico con las expectativas.

En tal sentido a través del planteamiento del problema se da lugar
a analizar los principales factores que influyen en la calidad de servicio de
suministro de energia eléctrica, pues la deficiencia de tal servicio conlleva
directamente al aumento de la morosidad de los usuarios. Por lo tanto,
consideramos que merece un analisis exhaustivo ya que la energia
eléctrica es el principal tipo de energia que se utiliza en el mundo, su uso
es imprescindible para la sociedad, gracias a esta el pais puede

desarrollarse social, econdémica y tecnologicamente.
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1.3

Por lo que esta investigacion busca analizar la real situacion y posibles

soluciones que aguejan al usuario.

JUSTIFICACION.

El presente trabajo de investigacion es de vital importancia para el
proceso de toma de decisiones para la empresa Empresa Regional de
Servicio Publico de Electricidad Electro Puno S.A.A., porque con los
resultados obtenidos se facilita la toma de decisiones en temas
mejoramiento de calidad de servicio inversion, ejecucion efectiva en las
cobranzas para disminuir la morosidad a corto, mediano y largo plazo,
servira como antecedente para las comparaciones de trabajos de

investigaciones similares y otros que tiene la universidad.

PROBLEMA GENERAL Y ESPECIFICOS
Con las anteriores consideraciones, el problema de investigacion se
formula a través de la siguiente interrogante:
Problema General
¢De qué manera la calidad de servicio incide en el nivel de
morosidad de la empresa regional de servicio publico de electricidad -
Electro Puno S.A.A. sede Juliaca 20147
Problemas Especificos
1. ¢Cuales son los factores que determinan la calidad de
servicios en las prestaciones de electricidad de la empresa regional de
servicio publico de electricidad — Electro Puno S.A.A. sede Juliaca?
2. ¢Cual es el nivel de morosidad por las prestaciones de
electricidad de la empresa regional de servicio publico de electricidad-

Electro Puno S.A.A sede Juliaca?
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3.  ¢Como disminuir el nivel de morosidad en las prestaciones
de electricidad de la empresa regional de servicio publico de

electricidad- Electro Puno S.A.A sede Juliaca?

1.4 OBJETIVO GENERAL Y ESPECIFICOS

Objetivo General

Determinar la calidad de servicio para reducir la morosidad de la
empresa regional de servicio publico de electricidad Electro Puno S.A.A.

sede juliaca 2014.

Objetivos Especificos

v" Determinar los factores de la calidad de servicio en las
prestaciones de electricidad de la empresa regional de servicio
publico de electricidad — Electro Puno S.A.A. sede Juliaca.

v Analizar el nivel de morosidad en las prestaciones de
electricidad de la empresa regional de servicio publico de
electricidad - Electro Puno S.A.A. sede Juliaca.

v" Proponer alternativas para disminuir el nivel de morosidad
mediante la aplicacion técnica de calidad de servicio, legislativa y
contable en las prestaciones de energia eléctrica de la empresa
regional de servicio publico de electricidad — Electro Puno S.A.A.

sede Juliaca.
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1.5 HIPOTESIS

1.5.1 HIPOTESIS GENERAL

La deficiente calidad de servicio incide al aumento de
la morosidad de la empresa regional de servicio publico de

electricidad — Electro Puno S.A.A. sede Juliaca 2014.

1.5.2 HIPOTESIS ESPECIFICAS

v’ Los factores que determinan en la calidad de servicio
son deficientes en las prestaciones de electricidad de la
empresa regional de servicio publico de electricidad —
Electro Puno S.A.A. sede Juliaca.

v Elnivel de morosidad es elevado en las prestaciones
de electricidad de la empresa regional de servicios publicos
de electricidad — Electro Puno S.A.A. sede Juliaca.

1.5.3 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DE LA HIPOTESIS GENERAL

V.l. Calidad de servicio.

V.D. Morosidad.

DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA 1

V.l. Factores en la calidad de servicio.

V.l. Prestaciones de electricidad.

DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA 2

V.l. Nivel de morosidad.

V.l. Prestaciones de electricidad
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CAPITULO I

REVISION DE LITERATURA

2.1 ANTECEDENTES

> Aguilar, H. (2012). “IMPLICANCIAS DE LA CALIDAD DE
SERVICIO EN LA RENTABILIDAD DE LA EMPRESA REGIONAL
DE SERVICIO PUBLICO DE ELECTRICIDAD — ELECTRO PUNO
S.A.A. PERIODOS 2008-2009” Tesis para optar el titulo de Contador
Puablico, Universidad Nacional del Altiplano, Puno. Concluye:
Segun los resultados de la investigacion se muestra que el 41%
de los trabajadores esporadicamente recibieron capacitacion, y el 45%
de los trabajadores manifestaron que tienen un nivel regular de
capacitacion y consideran que es insuficiente para el desempefio de
sus labores en la empresa y el 45 % mencionaron que no recibieron
capacitaciéon alguna en estos periodos; de la misma forma se muestra
gue el 23% de los trabajadores conocen parcialmente los instrumentos
de gestion de la empresa y el 50% no lo conocen; El 23 % de los
trabajadores conocen parcialmente las estrategias y politicas de la
empresa para el mejoramiento de la calidad de servicio y el 45 % lo
desconocen ; Finalmente debemos indicar que el 23% considera que
el presupuesto asignado es escaso e insuficiente y no permite
adquirir nuevos conocimientos y el 23% considera que la empresa no
cubre con los gastos necesarios para una adecuada capacitaciony el
45% manifiestan que no asisten a capacitaciones por el exiguo

presupuesto de la empresa. Por lo tanto, son los principales factores
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qgue inciden en un bajo nivel de calidad del servicio prestado a los
usuarios.

> Manzano, R. (2009). “ANALISIS DE LA INFLUENCIA DE
LA GESTION DE COBRANZA Y MOROSIDAD DE LOS USUARIOS
EN LOS RESULTADOS ECONOMICOS DE ELECTRO PUNO S.A A.
— SUCURSAL JULIACA DURANTE EL PERIODO 2011” Informe de
Aplicacion Practica para optar el titulo de Contador Publico.

Universidad Nacional del Altiplano, Puno. Concluye:

No existen manuales de procedimiento que establezcan los
pasos a seguir para llevar a cabo las tareas de recaudacion, lo que
evidencia que no existen procedimientos por escrito que permitan

realizar su trabajo a los funcionarios encargados.

El analisis muestra que se debe implementar una politica de
cobros para que de esta manera no llegue a afectar a los Estados

Financieros y que estos no demuestren la falta de rentabilidad.

La empresa no cuenta con el personal suficiente destinado a la
recuperacion de cartera pesada, lo cual se convierte en una debilidad
no solo para la Gerencia de Marketing sino para toda la empresa en

Si.

Cabe destacar que Electro Puno no actualiza la base de datos

de los usuarios permanentemente.

En lo que se refiere a la rentabilidad no se tiene un buen

resultado en la gestion y administracion de los recursos econdémicos
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y financieros de la empresa, esto es consecuencia de la falta de

politicas de cobros y altos costos y gastos operativos de la empresa.

> Bustinza, A. (2013). “LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA
SATISFACCION DEL CLIENTE SEGUN EL MODELO SERVQUIAL
APLICADO A LA EMPRESA DE TRANSPORTES SELVA SUR
TAMBOPATA S.R.LTDA. — SANDIA, PERIODO 2013” .Tesis para
optar el titulo de Licenciado en Administracion. Universidad Nacional

del Altiplano, Puno. Concluye:

El nivel de expectativas de los clientes de la empresa Selva Sur
Tambopata S.R.Ltda. evaluadas en las cinco dimensiones de la
calidad de servicio, son altas, pues la mayoria estuvieron muy de
acuerdo con las declaraciones hechas sobre lo que deberia ofrecer la
empresa, asi en elementos tangibles se obtuvo 60%, en fiabilidad
62%, y finalmente en empatia 52% de cliente que manifestaron esta
posicion, con cuyos datos se concluye que los clientes tiene altas

expectativas.

Respecto a las percepciones del servicio, los clientes se
mostraron disconformes en la mayoria de las dimensiones evaluadas,
es asi que en los elementos tangibles, capacidad de respuestas y
empatia la mayoria estuvo disconforme representado por 61%, 71%
y 73% de clientes respectivamente, aunque la garantia y la fiabilidad
fueron evaluadas de mejor manera, en conjunto el promedio de la
evaluacion de todas las dimensiones da como resultado 52% de

clientes disconformes con lo que se concluye que los clientes perciben
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el nivel de servicio como bajo.

Finalmente al analizar las brechas resultantes entre las
expectativas y percepciones de los usuarios de la empresa Selva Sur
Tambopata S.R.Ltda. se pudo determinar, que el servicio es percibido
como malo ya que no cubre las expectativas del usuario,
obteniéndose un resultado general , una diferencia a favor de las
percepciones del servicio , que superen las expectativas, implicaria
una elevada calidad percibida del servicio, y alta satisfaccién con el
mismo Yy si las expectativas superan las percepciones implica mala

calidad e insatisfaccion al cliente.

> Nina, J. (2011). “DETERMINAR LA EVASION Y
MOROSIDAD DEL IMPUESTO PREDIAL DE LOS
CONTRIBUYENTES Y SU INCIDENCIA EN LA RECAUDACION
TRIBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN
ROMAN, 2007 — 2009”. Tesis para optar el titulo de Contador Publico.

Universidad Nacional del Altiplano, Puno. Concluye:

Se ha determinado que el nivel de evasion del impuesto predial,
incide negativamente en la recaudacion tributaria de la Municipalidad
Provincial de San Roman Puno, se determina que el nivel de evasién
de predios no inscritos en el sistema de rentas de los 3 periodos es
de 16.27%, 19.65% y 18.61% respecto al numero de usuarios de la
Empresa Electro Puno S.A.A. , que el 43.91%, 51.91% y 55.99% son
predios subvaluados respecto al total de recaudacion del impuesto

predial, en los dos ultimos periodos, mas de la mitad de los
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contribuyentes del impuesto predial, de la ciudad de Juliaca, falsean
la realidad de sus predios en la declaracion jurada de autoevalud. El
nivel de evasion del impuesto predial incide negativamente en la
recaudacion tributaria, pues el 24.65%, 30.88% y 35.49% de los 3
periodos en evaluacion, la incidencia de ese nivel de evasion, se da
en los importes dejados de recaudar, constituyendo una perdida por
evasion tributaria, o que significa que la municipalidad ha dejado de

atender a las muchas necesidades de la poblacion de Juliaca.

Respecto al nivel de morosidad del impuesto predial, se puede
observar de la siguiente manera; en el periodo 2007 el 61.98%, en el
periodo 2008 el 50.16% Yy en el periodo 2009 el 48.66% respecto al
total de numero de contribuyentes inscritos en el sistema de rentas.
De acuerdo de la informaciéon el porcentaje de la morosidad del
impuesto predial respecto a la recaudacion tributaria es de 25.39%
equivalente a 991,027.28 nuevo soles, el 27.01% equivalente a
2,397.07 nuevo soles y 28.12% equivalente a 2, 337,235.17 nuevo
soles de los tres periodos en evaluacion, el nivel de morosidad incide
en la menor recaudacion tributaria, se da en los importes dejados de

recaudar.

» Coapaza, R. (2012). “EVALUACION DE LA CARTERA
MOROSA E INCIDENCIA EN LOS RESULTADOS ECONOMICOS
DE LA CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y CREDITO AREQUIPA,
PERIODOS 2009 — 2010”. Tesis para optar el titulo de Contador

Publico. Universidad Nacional del Altiplano, Puno. Concluye:
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Para la caja municipal de ahorro y crédito Arequipa en general
para la institucién bancaria y financiera, las provisiones de las cuentas
morosas de la cartera de clientes, tiene una incidencia importante en
los resultados econdémicos y por ende la rentabilidad. Los resultados
econdémicos del afio 2010 aumentaron pero la rentabilidad disminuyo
en 4.43% y 1.07% tanto en rentabilidad patrimonial como en
rentabilidad en activos totales respectivamente, que se explica
principalmente por el incremento de las provisiones de la cartera de

cliente que estan en mora.

La principal etapa dentro del proceso crediticio que incide en el
incremento del indice de morosidad, es el otorgamiento del crédito
con un 40% y la recuperacion oportuna 40% evaluaciéon cualitativa
tanto como el seguimiento y canalizacion del financiamiento , y

finalmente encontramos con un 20% la cobranza judicial.

Se determina que las principales causas es el otorgamiento del
crédito y la recuperacion oportuna son: cualitativas (informacién en
cuanto entorno del sujeto de crédito) en un 32%; seguimiento del
sujeto de crédito y canalizacion del financiamiento con el 26%; metas
establecidas por la institucion a los analistas en un 16%; evaluacion
econdmica con el 16% y alteracion de los datos por parte del sujeto

de crédito con un 10%.

Las politicas de recuperacion en las instituciones se encuentran
estructuradas, pero es necesario modificar aspectos para un mejor

control y seguimiento de los créditos que realiza el analista de crédito
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ya que los analistas que conocen estas politicas, no lo ejecutan en su
totalidad con un 40% y los que no lo conocen lo desarrollan en forma
empirica con un 60%, lo cual no permite una adecuada recuperacion
del crédito y por consiguiente es un factor que influye directamente en

el incremento de la morosidad.

En el proceso de cobranza judicial segun el analisis realizado a
esta etapa la institucion cuenta con procedimientos de control de
créditos en recuperacion legal, que no estan en permanente
actualizacion, ni capacitacion ademas u n40% de los trabajadores de
eta area no tienen conocimiento de ello y por consiguiente no lo
aplican, convirtiéndose esta en vulnerable, incidiendo en el
incremento de la morosidad de la Caja Municipal de Ahorro y Créditos

Arequipa.

MARCO TEORICO
EMPRESA

Entidad formada con capital social y que aparte del propio
trabajo de su promotor puede contratar a un cierto nimero de
trabajadores, su propésito lucrativo se traduce en actividades
industriales, mercantiles o la prestacion de servicios. (Andrade,

2002)
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a) EMPRESA PUBLICA

Son organizaciones de factores productivos que actuan
en el mercado vinculando directamente a la administracion
publica que en el desarrollo de sus actividades producen viene
y/o servicios con la finalidad de satisfacer las necesidades
colectivas. También este tipo de empresa es instrumento de
intervencion directa del estado, en la actividad econOmica
armonizando sus objetivos y planes para su desarrollo. (Perez,
1990)

b) EMPRESA PUBLICA DE DERECHO PRIVADO

Son personas juridicas de derecho privado, que estan
constituidas y organizadas como tales, su forma esta
condicionada a la adopcion del modelo societario juridico de las
sociedades anonimas. Su capital esta constituido por una
proporcion mayor perteneciente al estado y el restante al sector
privado, asi mismo este capital esta dividido en acciones.
La propiedad directa de estas empresas se da cuando el
estado es el titular de las acciones de la empresa en cuanto se
refiere a su proporcionalidad. Su capital esta se refiere a su
proporcionalidad. Su capital esta constituido por una
proporcion mayor perteneciente al estado y el restante al sector
privado asi mismo este capital esta dividido en acciones.

(Perez, 1990)
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SERVICIO PUBLICO

Los servicios publicos, son aquellos servicios de interés
general cuyo uso esta a disposicion del pueblo a cambio de una
contraprestacion tarifaria, sin discriminacion alguna, dentro de las
posibilidades de oferta técnica que ofrecen los operadores. Estos
servicios tienen por objeto la produccidén de bienes y actividades
dirigidos a realizar fines sociales, como el de satisfacer
necesidades de la comunidad, no solo en términos economicos,
sino también en términos de promocion social, promoviendo de
este modo el desarrollo econémico y civil de un pais. (Reyna y
Ventura, 2008)

LA EMPRESA REGIONAL DE SERVICIO PUBLICO DE
ELECTRICIDAD-ELECTRO PUNO S.A.A.

Es una empresa estatal de derecho privado de la
corporacion FONAFE, constituida como Sociedad Anonima Abierta
el 01 de noviembre de 1999. La participacion de FONAFE, alcanza
a 99.61% del accionariado de la empresa y sus titulos se transan
en la Bolsa de Valores de Lima. (Memoria Anual Electro Puno,
2013)

MARCO REGULATORIO Y NORMAS LEGALES PARA LAS
EMPRESAS DEL SECTOR ELECTRICO

La empresa esta comprendida dentro del &mbito de aplicacion
de diversas normas que regulan su actividad. El cumplimiento de
dichas normas puede acarrear la imposicion de sanciones, que la

afectarian tanto econOmica como operativamente. EI nivel
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gerencial a través de sus gerencias de linea, monitorea y evalla el

cumplimiento de las normas y reclamos que se presentan. Siendo
las principales:

v LEY DE CONCESIONES ELECTRICAS

En el Perd, el sector eléctrico se rige por la Ley de

Concesiones Eléctricas, Decreto Ley N° 25844, promulgado

el 19 de noviembre de 1993 y sus diferentes normas

modificatorias y/o ampliatorias, entre ellas, Ley N° 28832,

Ley para asegurar el Desarrollo Eficiente de la Generacién
Eléctrica.

De acuerdo a la Ley de Concesiones Eléctricas, el

Sistema Interconectado Nacional (SEIN) esta dividido en

tres grandes segmentos: generacion, transmision y

distribucion. Segun leyes citadas, la operacion de las

centrales de generacion y de los sistemas de transmision se

sujetan a las disposiciones del Comité de Operacion del

Sistema Interconectado Nacional (COES-SINAC), con la

finalidad de coordinar su operacion al minimo costo,

preservando la seguridad del abastecimiento de energia

eléctrica y el mejor aprovechamiento de los recursos

energéticos. Es decir el COES-SINAC, valoriza las

transferencias de potencia y energia los generadores.
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v' ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN
ENERGIA Y MINERIA
El Organismo Supervisor de la Inversion en Energia 'y
Mineria-OSINERGMIN, tiene por finalidad supervisar las
actividades que desarrollan las empresas en los sub —
sectores de electricidad, e hidrocarburos y mineria, y
fiscalizar el cumplimiento de las obligaciones contraidas por
los concesionarios, asi como de los dispositivos legales y
normas técnicas vigentes, incluyendo los relacionados a la
proteccion y conservacion del medio ambiente. Asi mismo,
el OSINERGMIN ejerce una funcion normativa que le
permite dictar de manera exclusiva y dentro de su
competencia, reglamentos y normas de caracter general,
aplicables a las entidades del sector y a los usuarios.
v NORMA TECNICA DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS
ELECTRICOS
Mediante Decreto Supremo N° 020-97-EM, se aprobd
la Norma Técnica De Calidad De Los Servicios Eléctricos —
NTCSE, que establece los niveles minimos de calidad de los
servicios eléctricos, incluyendo el alumbrado publico, y las
obligaciones de las empresas del sector eléctrico y los
cliente que operan en el marco de la Ley de Concesiones

Eléctricas.
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La NTCSE contempla procedimientos de medicion y
tolerancias a través de los cuales se fijan estandares de
calidad para el suministro de la electricidad y el servicio de
alumbrado publico, disponiendo su observancia por parte de
las empresas eléctricas. Asimismo, regula la aplicacion de
penalidades y compensaciones en casos de
incumplimientos de los parametros establecidos por la
NTCSE. La Ley N° 28832 otorga al COES-SINAC la facultad
de asignar responsabilidades en caso de transgresiones a
la NTCSE, asi como calcular las compensaciones que
corresponden.

CALIDAD

La calidad de un producto o servicio no puede definirse
facilmente, por ser una apreciacién subjetiva; sin embargo se
puede decir que es la percepcion que el cliente tiene del mismo. Es
una fijacion mental del consumidor que asume conformidad con un
producto o servicio determinado, que solo permanece hasta el

punto de necesitar nuevas especificaciones.

v La calidad es el nivel de excelencia que la
empresa ha escogido lograr para satisfacer a su clientela
clave. Representa a su vez la medida en que se logra dicha
calidad. (Horovitz, 1991) .

v Para el nombrado autor, cada nivel de
excelencia debe responder a cierto valor que el cliente esta

dispuesto a pagar, en funcion de sus deseos y necesidades;
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este nivel de excelencia, debe mantenerse en todo momento
y en todo lugar.

v Pero por otro lado también se dice que “La
calidad se puede definir como una secuencia que consiste
en comprender, aceptar, satisfacer y superar continuamente
las necesidades, deseos y expectativas del cliente”.
(Gomez, 2007)

v Una empresa es de alta calidad y se encuentra
en equilibrio cuando sobrepasa las expectativas del
personal, clientes y accionistas de la organizacion. (Muller,
1999)

v ‘El grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”.
(Normas 1SO 9000).

v La calidad es “La adecuacién para el uso,
satisfaciendo las necesidades del cliente”. (Juran, 1990)

v “Satisfaccion de las expectativas del cliente”.
(Feigenbaum, 1994)

v Define la calidad como: “Desarrollar, disefiar,
manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el
mas econdmico, util y siempre satisfactorio para el
consumidor”. (Ishikawa, 1986)

v “La calidad, no como un concepto aislado, ni
gue se logra de un dia para el otro, descansa en fuertes

valores que se presentan en el medio ambiente, asi como
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en otros que se adquieren con esfuerzo y disciplina. Con
estos conceptos podemos tomar en cuenta que la calidad se
define como un proceso de mejoramiento continuo, en
donde todas las areas de la empresa participan activamente
en el desarrollo de los productos y servicio, que satisfagan
las necesidades del cliente, logrando con ello mayor

productividad”. (Picolo, htt://www.monografias.com.)

a) OBJETIVOS DE LA CALIDAD.

Los objetivos de la calidad pueden ser externos o internos.
Es externo cuando se busca la satisfaccion del cliente para
diferentes fines, por otra parte puede ser interno al lograr
maxima productividad de los miembros de la empresa o también

se puede como un grado de excelencia

La calidad se aplica en las organizaciones, generalmente
mediante una inversién significativa para estandarizar y mejorar
continuamente sus procesos, y con el objetivo de obtener por un
lado productos y servicios estandarizados, uniformes, estables y
confiables que satisfagan en forma continua al cliente para el
cual estan disefiados, y por otro lado lograr productividad,
competitividad, seguridad, responsabilidad y globalizacion de
las actividades, operaciones, productos y servicios, entre otros

beneficios.
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Para conseguir una buena calidad en el producto o servicio
hay que tener en cuenta tres aspectos importantes.

(htt://vww.monografias.com.)

- DIMENSION TECNICA
Engloba los aspectos cientificos y tecnolégicos que
afectan al producto o servicio.
- DIMENSION HUMANA
Cuida las buenas relaciones entre clientes y empresas.
- DIMENSION ECONOMICA
Intenta minimizar los costos tanto como para el cliente
como para la empresa.
b) PARAMETROS DE CALIDAD
- CALIDAD DE DISENO
Es el grado en el que un producto o servicio se ve
reflejado en su disefio.
- CALIDAD DE CONFORMIDAD
Es el grado de fidelidad con el que es producido un
producto o servicio respecto a su disefio.
- CALIDAD DE USO
El producto ha de ser facil de usar, seguro, fiable, etc.
- EL CLIENTE ES EL NUEVO OBJETIVO
Las nuevas teorias situan al cliente como parte activa de
la calificacion de la calidad de un producto, intentando crear

un estandar en base al punto subjetivo de un cliente.
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La calidad de un producto no se va a determinar
solamente por parametros puramente objetivos sino también
incluyendo las opiniones de un cliente que usa determinado
producto o servicio.
Finalmente podemos resumir el contenido de la calidad
en la siguiente cita:
La calidad de los productos, servicios y otros es
determinar por la satisfaccidén de los clientes que los utilizan
y por la efectividad y eficiencia de los procesos que los crean
y sostienen. La mejora de la calidad se logra al mejorar los
procesos que los crean y sostienen. La mejora de la calidad
se logra al mejorar los procesos, toda actividad de una
organizacibn compromete uno 0 mas procesos. Los
esfuerzos de mejora de la calidad deben estar dirigidos hacia
una busqueda constante de oportunidades de avance, en
lugar de esperar que un problema revele oportunidades.
(Alexander, 2008)
SERVICIO

La calidad de una organizacién cuyo producto es un servicio,
no puede medirse con unas pruebas efectuadas en un laboratorio,
con unas pruebas de resistencia, o por el cumplimiento de unas
especificaciones requeridas. Cuando el producto es un servicio,
son los trabajadores quienes lo producen y su calidad depende

basicamente de su interaccion con el cliente y/o usuario.
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> “Son actividades, beneficios o satisfacciones
gue son ofrecidos a la venta o realizadas en unién con la
venta de productos”. ((AMA), 1996).

> Los servicios comerciales son las
transacciones de una empresa o de un empresario con el
mercado donde el objeto de esta transaccion es una
transferencia de propiedad de un bien intangible”. (Judd,
1964)

> Es en primer lugar un proceso y a diferencia de
los articulos, no es un objeto, sino una realizacion”. (Berry,
1989)

> Es cualquier actividad o beneficio que una
parte puede ofrecer a la otra, esencialmente intangible, sin
transmision de propiedad. Su prestacion puede ir o no ligada
a productos fisicos”. (Kotler, 1997)

> Es aquella actividad que ralaciona la empresa
con el cliente, la finalidad es que este quede satisfecho con
dicha actividad”. (Peel, 1999)

> Son todas aquellas actividades identificables,
intangibles, que son el objeto principal de una operacion que
se concibe para proporcionar la satisfaccion de necesidades
de los consumidores”. (Gualier, 2001)

> En esta economia donde predominan los
servicios, todas las organizaciones estan obsesionados con

la excelencia del servicio, utilizan el servicio de diferentes
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formas: para aumentar su productividad; para ganar la
lealtad y confianza del consumidor; utilizan el servicio de
calidad como una opcion alternativa ante la competencia de
precios y para que las experiencias positivas de los clientes
sean transmitidas de boca en boca como parte de la
estrategia publicitaria. (Berry, Leonard, Parasuraman, A;,
1991)

a) CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS

Existen ciertas caracteristicas que distinguen a los
servicios de los productos, las cuales se tienen que tomar en
consideracion en el momento de su disefio, entre las que se

encuentran (Fernandez, y Boyac;, 2003)

LA INTANGIBILIDAD

“Los servicios no pueden ser percibidos de la misma
manera que los bienes, ya que no se pueden tocar. Lo
anterior ocasiona un caracter abstracto de los atributos de
valoracion, provocando cierta dificultad para establecer
estdndares de calidad consistentes y su evaluacion”.

(Alonso, 2006)

SIMULTANEIDAD

‘Los servicios son producidos y consumidos
simultdneamente, por los que el cliente esta presente en la

produccion de servicios”. (Fernandez y Bajac, 2003).
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“‘Debido a esta caracteristica la calidad solo puede

evaluarse después del consumo”. (Alonso, 2006)

HETEROGENEIDAD

“Cada experiencia va a resultar diferente, ocasionando
cierta variabilidad, lo cual dificulta la estandarizacién y el

control de calidad”. (Alonso, 2006)

Lo que quiere decir que las caracteristicas del servicio

brindado dependen de quien y cuando lo efectué.

TEMPORALIDAD

“Los servicios no pueden ser almacenados, por lo que

su consumo supone su finalizacion” (Alonso, 2006)

“esto tiene muy importantes consecuencias dada la
necesidad de ajustar la demanda con la capacidad del
servicio lo mas precisamente posible. (Fernandez, y Boyac;,

2003)

b) COMPONENTES DEL SERVICIO

Existen dos componentes basicos que forman parte del
servicio realizado por los empleados y proporcionado al
cliente. Por un lado se encuentran las tareas y por otro las

cualidades interpersonales. (Powers y Barro, 2006).

Las tareas se refieren a todos los procedimientos

ensefiados por medio de programas de entrenamiento o
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seflalados en los manuales de estandares. Es tarea de los
supervisores de que los procedimientos funciones

correctamente.

El otro aspecto son las cualidades interpersonales, que
es laforma en que el empleado se acerca y se relaciona con
el cliente. Es necesario que los empleados muestren una
cara amigable y cortes, de forma natural y que parezca
sincera a los ojos del consumidor. Algunos de los elementos
utilizados y aprendidos para dar un buen servicio son el
contacto visual, las expresiones faciales, movimiento de

manos Yy lenguaje corporal.

CALIDAD DE SERVICIO

El servicio no puede estandarizar las expectativas del
cliente, pues cada cliente es diferente y sus necesidades
también, es por esta razon que no se puede dictar
procedimientos inflexibles para mantener satisfechos a los

clientes.

La calidad de servicio se percibira de forma diferente

segun el cliente, ya usuario del mismo. (Horovitz, 1991)

El enriquecimiento de un servicio superior en calidad
recae sobre todos provocando una reaccion en cadena de
gue se benefician ante él; consumidores, empleados,

gerentes y accionistas, provocando el beneficio general y
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por ende el bienestar de la comunidad. (Berry, Leonard,

Parasuraman, A;, 1991)

La actitud del cliente respecto a la calidad del servicio
cambia a medida que se va conociendo mejor el producto y
mejore su nivel de vida. En un principio, el cliente suele
constatarse con el producto base, sin servicios, y por lo
tanto, el mas econdmico. Poco a poco, sus exigencias en
cuando en calidad aumentan para terminar esperando y

deseando lo mejor. (Horovitz, 1991)

El cliente quiere una calidad de servicio cada vez mejor
porque asocia su acto de compra con lo que recibe en su casa o
descubre en sus viajes, es decir, el cliente suele comparar la

calidad del servicio con lo que puede por si mismo. (Horovitz, 1991)
a) NIVELES DE CALIDAD DE SERVICIOS
HACIA LA QUIEBRA

Compaiiias totalmente ajenas a sus clientes, tanto que

van a la quiebra sin saberlo.
BUSQUEDA DE LA MEDIOCRIDAD

Compaiiias estables pero que no piensan en servicios

de calidad.
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EN EL MINIMO INDISPENSABLE

Compafias que saben que estan en el negocio de
servicios y tienden a hacer lo minimo indispensable. Gozan de

una participacion de mercado natural, simplemente por existir.

HACIENDO UN GRAN ESFUERZO

Compaiiias que hacen del servicio de calidad su ventaja
competitiva se requiere mucha creatividad, innovacién, toma
de riesgos, replanteamiento de la figura del cliente y del
enfoque de la organizacion, se cumplen las expectativas de los

clientes.

EL SERVICIO COMO UN SERVICIO DE EXCELENCIA

Compaiiias lideres en su mercado por su compromiso
obsesivo a todos los niveles con el maximo impacto hacia el
cliente. La misién de la direccion es presentar y refinar la
imagen de servicio sobresaliente, lograr una cultura de servicio
gue perdure, se exceden las expectativas de los clientes.

(Muller, 1999)

b) COMPONENTES DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO

Segun Idelfonso Grande Esteban, los clientes califican la

calidad de servicio por medio de los siguientes componentes:
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CONFIABILIDAD

La capacidad de ofrecer el servicio de manera segura,
exacta y consistente. La confiabilidad significa realizar bien el

servicio desde la primera vez.

ACCESIBILIDAD

Las empresas de servicios especialmente deben facilitar
gue los clientes contacten con ellas y puedan recibir un servicio
rapido. Un negocio que responde a las llamadas por teléfono de

los clientes, por ejemplo, cumple esta expectativa.

RESPUESTA

Se entiende por tal la disposicion atender y dar un servicio
rapido. Los consumidores cada vez somos mas exigentes en
éste sentido. Queremos que se nos atienda sin tener que
esperar. Los ejemplos de respuesta incluyen devolver
rapidamente las llamadas al cliente o servir un almuerzo rapido

a quien tiene prisa.

SEGURIDAD

Los consumidores deben percibir que los servicios que se
le prestan carecen de riesgos, que no existen peligros ni dudas
sobre la bondad de las prestaciones; por ejemplo, un cliente no

deberia dudar de lo acertado de la reparaciéon de su automovil.
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EMPATIA

Quiere decir ponerse en la situacion del cliente, en su lugar
para saber como se siente. Es ocupar el lugar del cliente en
cuanto a tiempo el cual es valioso para él, en cuanto a conocer

a fondo sus necesidades personales.

TANGIBLES

Las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacion
deben ser lo mejor posible y limpio, asi como los empleados,
estar bien presentados, de acuerdo a las posibilidades de cada

organizacion y de su gente.

c) INDICADORES DE LA CALIDAD DE SERVICIO

En una empresa de servicios, los indicadores de calidad,
situados en puntos precisos del proceso cliente-proveedor,
sefalan las faltas en el servicio buscado. Los indicadores de
calidad de servicios se someten a las técnicas de organizacion
deben mostrar la percepcidn que tienen la organizacion, desde
el punto de vista de la clientela, los indicadores deben mostrar
la percepcion que tienen los clientes en cuanto a la calidad de

servicios de la organizacion.

El verdadero sentido de la expresion, la calidad se
prepara, al mejorar las caracteristicas relacionadas con las
expectativas de los clientes, como Ilo expresamos

anteriormente, la empresa asegura la satisfaccion y la lealtad
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de su clientela, la calidad de servicio por tanto debe prepararse

antes de que el servicio sea realmente ofrecido.

Las caracteristicas, los ingredientes de la calidad en el
servicio lo que le todo su valor al servicio que se ofrece son
siete y estan implicitos en la palabra. Producto, del buen trato,
la adecuada informacion y la accesibilidad al servicio con
rapidez, exactitud, precio, actitud y reconocimiento. (Gills

Legalut, 1999)

MOROSIDAD

Viene a ser la cartera pesada, por cuanto los clientes han
cumplido su compromiso de pago; la morosidad es consecuencia
de una mala calificacion del crédito, en cuanto a la informacion,
garantias y una pésima administracion. Por ello entendiendo a este
ultimo factor se debe tener en cuenta la clasificacion del deudor o

cartera de créditos.

A) MORA

La mora es el retraso culpable o deliberado en el
cumplimiento de una obligacion o deber. Asi pues, no todo
retraso en el cumplimiento del deudor implica la existencia de

mora en su actuacion.

Un retraso intencionado en el cumplimiento de una
obligacion supone un cumplimiento parcial, que puede provocar

perjuicios mas o menos graves en el acreedor, y como tal
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incumplimiento es tratado en los diferentes ordenamientos

juridicos. (Wikipedia, 2012)

TIPOS DE MORA

» MORA TEMPRANA

Una estrategia orientada a la gestion de recupero
de mora temprana pretender llegar con toda rapidez al
mayor numero posible de clientes en el momento de
producirse el vencimiento e inclusive antes del mismo,
mediante un aviso concordado. Una estrategia de
gestion de recupero de deudas en mora temprana
permite administrar y monitorear carteras con
vencimientos periodicos interviniendo en aquellos casos

gue resulte necesario.

> MORA TARDIA

El recupero y administracion de carteras en mora
tardia requiere de un equipo con amplia experiencia.
Para llevar adelante la gestion de mora tardia se deben
aplicar las herramientas adecuadas, por medio de
profesionales capacitados en materia de negociacion
colaborativa. De esta forma se pueden cambiar los

resultados, obteniendo importantes indices de recupero.
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» MORA RESIDUAL

Las empresas suelen reasignar carteras a
distintos prestadores o agencias de gestion de
cobranzas, explotando asi las virtudes y fortalezas de
cada recuperador crediticio, elevando los indices de
cobranzas en carteras aparentemente agoradas o
castigadas como incobrables. Resulta importante en
este sentido el contar con un asesoramiento profesional
respecto a las politicas que motiven al deudor a
regularizar su cuenta. Lanzar una campafia de cobro es
una buena estrategia. Esta operacion permite llegar a los
obligados con interesantes propuestas, expuestas de
manera clara y atractiva, lo que facilita la obtencion de
un elevado indice de recupero en este segmento que se
traduce en utilidad neta, ya que estamos hablando de

cuentas calificadas como irrecuperables.

B) CORTE SE SUMINISTRO

Segun la Ley de Concesiones Eléctricas. Decreto

Supremo N° 25844 (1992). Ministerio de Energia y Minas:

Articulo 90.- los concesionarios podran efectuar el corte
inmediato del servicio, sin necesidad de aviso previo al usuario
ni intervencion de las autoridades competentes, en los

siguientes casos.
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a) Cuando estén pendientes de pago
facturaciones y70 cuotas, debidamente notificadas,
de dos o mas meses derivados de la prestacion del
Servicio Publico de Electricidad; con los respectivos
intereses y moras.

b) Cuando se consuma energia eléctrica
sin contar con la previa autorizacion de la empresa o
cuando se vulnere las condiciones del suministro; y,

C) Cuando se ponga en peligro la
seguridad de las personas o las propiedades por
desperfecto de las instalaciones involucradas;
estando ellas bajo la administracion de la empresa,
0 sean instalaciones internas de propiedad del

usuario.

Los concesionarios deberan enviar las respectivas
notificaciones de cobranza a los usuarios que se encuentren
con el suministro cortado, en la misma oportunidad en que lo
realiza para los demas usuarios, quedando facultados a cobrar

un cargo minimo mensual.

Los concesionarios fijaran periodicamente los importes
por concepto de corte y reconexion a lo que establezca el

Reglamento.
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C) INTERES COMPENSATORIO Y RECARGO POR MORA

Segun el Reglamento de la Ley de Concesiones
Eléctricas. Decreto Supremo N° 009-93-EM (1993). Ministerio

de Energia y Minas:

Articulo 176°.- los concesionarios podran aplicar a sus
acreencias relacionadas con la prestacion del Servicio Publico
de Electricidad un interés compensatorio y un recargo por

mora.

El interés compensatorio sera aplicable desde la fecha de
vencimiento del comprobante de pago hasta su cancelacion. A
partir del décimo dia se aplicara en adicion a dicho interés, un
recargo por mora equivalente al 15% de la tasa del referido

interés compensatorio hasta que la obligacion sea cancelada.

La tasa maxima del interés compensatorio aplicable sera
el promedio aritmético entre la tasa activa promedio en moneda
nacional (TAMN) vy la tasa pasiva promedio en moneda
nacional (TIPMN), que publica diariamente la Superintendencia
de Banca y Seguros. El concesionario informara al cliente que

lo solicite el tipo de interés y los plazos aplicados.

Articulo 178°.- los concesionarios estdn autorizados a
cobrar un cargo minimo mensual a aquellos usuarios, cuyos
suministros se encuentren cortados o hayan solicitado
suspension temporal del servicio, que cubra los costos

asociados al usuario establecido en el inciso a) del Articulo 64°
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de la Ley. Para los suministros con tarifas binomias se les
aplicara ademas los cargos fijos por potencia contratada por el

plazo contractual.

Si la situacién de corte se prolongara por un periodo
superior a seis meses, el contrato de suministro quedara

resuelto y el concesionario facultado a retirar la conexion.

D) RECONEXION DEL SUMINISTRO

Articulo 179°.- la reconexion del suministro solo se
efectuara cuando se hayan superado las causas que motivaron
la suspension y el usuario haya abonado al concesionario los
consumos y cargos minimos atrasados, mas los intereses
compensatorios y recargos por moras a que hubiera lugar, asi

como los correspondientes derechos de cortes y reconexion.

Articulo 180°.- los importes de cortes y reconexion
deberan cubrir los costos eficientes en que se incurra para su

realizacion.

El SINERGMIN aprobara los importes maximos de corte
y reconexién correspondientes y la periodicidad de su vigencia,
sobre la base de los criterios y procedimientos que establezca

al efecto.

E) COBRANZAS

“La cobranza es la recuperacion de fondos y valores a la

prestacion de bienes o efector que lo representan para su logro
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de cualquier obligacion, factura o documento valido para su

ejecucion en el lugar que son pagaderos. (Davalos, 2002)
F) ESTIMACION DE COBRANZA DUDOSA

Se efectla para todas las deudas vencidas con atraso
mayor a seis meses. Este plazo es concordante con el
establecido en el Articulo 178° del RLCE, para la suspension
del servicio por falta de pago. De conformidad a lo previsto en
el Articulo 21°, inciso f) del Reglamento de la Ley del Impuesto
a la Renta, se establece los requisitos necesarios para efectos
de que la estimacion de cobranza dudosa sea deducible para

efectos tributarios.

2.3 MARCO CONCEPTUAL
ADMINISTRACION.- Es la ciencia que estudia los principios
y las practicas que tiene por objeto, coordinar los esfuerzos
humanos y utilizar adecuadamente los variados recursos que

dispone una empresa con la finalidad de lograr sus objetivos.

ATENCION AL CLIENTE.- Es el contacto directo entre la
empresa y el cliente, en donde se determina las necesidades del
usuario y poder asi ofrecer los diferentes servicios que prestan,

siendo entre ellos: atencién, satisfaccion y orientacion.

CALIDAD.- Proceso constante de mejora en las personas,
productos y procesos de una empresa, para cubrir y sobrepasar las

necesidades y expectativas del cliente.
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CALIDAD DE SERVICIO.- Se define calidad de servicio
como una funcion de la discrepancia entre las expectativas de los
consumidores sobre el servicio que van a recibir de la empresa y
sus preocupaciones sobre el servicio efectivamente prestado por la

empresa.

CLIENTE.- En términos generales y concretos, el cliente es
todo aquel individuo que consume y utiliza un bien, producto o

servicio, son las personas mas importantes en el negocio.

COMPORTAMIENTO.- Modo de actuar de una persona o

grupo humano.

CONTROL DE CALIDAD.- Proceso seguido por una
empresa de negocios para asegurarse de que sus productos o
servicios cumplen con los requisitos minimos de calidad

establecidos por la propia empresa.

CONCESIONARIA.- Entidad que presta el Servicio Publico
de Electricidad por contar con una concesion de distribucién
otorgada por el Ministerio de Energia y Minas o permiso emitido por

una municipalidad.

DENUNCIANTE.- Toda aquella persona natural o juridica
con legitimo interés que reporta la deficiencia identificada, ante el

concesionario.
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DESEMPENO PERSONAL .- Es la performance o forma de
actuacion que realiza el personal para cumplir con su objetivo

dentro de la organizacion.

EFICACIA.- Es la capacidad para determinar los objetivos
apropiados, hacer lo que se debe hacer, representa principalmente

un beneficio para el cliente.

EFICIENCIA.- Es la capacidad de reducir al minimo los
recursos usados para alcanzar los objetivos de la organizacion:

“hacer las cosas bien”.

EMPRESA.- Unidad econdmico- social, integrada por
elementos humanos, materiales y técnicos, que tiene el objetivo de
obtener utilidades a través de su participacion en el mercado de

bienes y servicios.

EMPRESA PRIVADA.- Es la que se dedica a producir
bienes y servicios con el objeto de satisfacer necesidades sobre el
costo, generando una ganancia, que forma el establecimiento de

fuente de renta.

EMPATIA.- Se refiere al hecho de que se maneje una facil
comunicaciéon que es lo que buscan los clientes para adquirir sus
productos, también se encuentra la facilidad de contacto es decir
gue el vendedor esté disponible a prestar un buen servicio sea este
por teléfono, personalizada, e-mail, etc., y por ultimo un cliente
busca ser tratado de manera Unica o ponerse en la condicion del

cliente.
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MERCADO.- Ambito donde se realizan los activos relativos

a la oferta y demanda de bienes y servicios.

MEJORA DE CALIDAD.- Parte de la gestién de calidad
orientada a aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de

calidad.

MORA.- Es la deuda que se genera por el retardo en el
cumplimiento de las obligaciones contraidas. No se asume como
retardo en el cumplimiento, el causado por hecho fortuito o por

fuerza mayor.

MOROSIDAD.- Es aquella que un usuario o cliente incurre
en impuntualidad en el pago de sus cuotas a la institucion que le
presto un servicio o crédito para la actividad que desarrolla, por lo

tanto esta con problemas de pago.

ORGANIZACION.- Es un sistema cuya estructura esta
disefiada para que los recursos humanos, financieros, fisicos,
informéticos y otros, de forma coordinada, ordenada, y regulada por

un conjunto de normas, logren determinados fines.

POLITICA DE CALIDAD.- Intenciones globales vy
orientacién de una organizacion relativa a la calidad, tal como se

expresan formalmente por la alta direccion.

PRECIO.- Expresion de valor unitario de un bien, en
contabilidad el precio es el costo total mas la utilidad o menos la

pérdida de cada unidad de produccion.
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PRECIO DE VENTA.- Es el resultado entre la interaccion
entre la oferta y la demanda en las condiciones de cada una de
ellas. El importe total de la factura, entendiéndose por tal, el valor

de venta mas el impuesto especifico correspondiente.

PROCESO.- Conjunto de acciones integradas y dirigidas
hacia un fin. Una accién continua u operacion o serie de cambios 0
tareas que recurren de manera definida. Accion y efecto de

continuar, avanzar, en especial del tiempo.

PROCESO DE COBRANZA.- Accion que una vez realizada
la entrega o reparto de recibos de consumo de energia eléctrica a
domicilio, la empresa concesionaria pone a disposicion de los
usuarios los puntos de recepcion de los pagos respectivos que
figuran como tal, previa facturacion, que pueden ser mediante
centros autorizados u oficina central; debiéndose registrar la fecha

y hora que se realizo el pago.

SATISFACCION DEL CLIENTE O USUARIO.- Grado en el
gue el desempefio percibido de un producto o servicio concuerda

con las expectativas del consumidor.

USUARIO.- Persona natural o juridico que se encuentra en
posesion de un predio y esta en posibilidad de hacer uso legal de
un suministro eléctrico. La Real academia de la lengua espafiola
expresa que usuario es la persona que hace uso de un bien o

servicio, pero que no necesariamente es la que lo adquiere.
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SERVICIO.- Se entiende por servicio a cualquier actividad o
beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente
intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. La
presentacion de un servicio no resulta en posesion y asi es como

un servicio se diferencia de proveer bien fisico.

SERVICIO TECNICO.- Aparece en servicios costosos o
complicados que necesiten trabajo de disefio especial, instalacion,
entrenamiento al usuario etc. Suele darse a fin de mantener la

performance del servicio ofrecido.

SERVICIO DE ALUMBRADO PUBLICO.- Alumbrado de
vias, parques y plazas publicas a cargo del concesionario en

cumplimiento de lo establecido por la LCE. EI RLCE y la NTAP.

SERVICIO AL CLIENTE.- Interaccion entre la organizacion

y el cliente a lo largo del siclo de vida del producto o servicio.

SEGURIDAD.- Conjunto de exigencias de caracter técnico
gue deberadn cumplir la empresa con el objeto de minimizar el
riesgo de la ocurrencia de accidentes de electrocucion u otros
siniestros durante la prestacion de servicios. También se definir
como el conocimiento y trato amables de los empleados de la
empresa y sus habilidades para transmitir un sentimiento de fe y

confianza.

VENTA DE ENERGIA.- Acuerdo o contrato mediante el cual
la empresa concesionaria brinda servicio de energia eléctrica a un

cliente o usuario a cambio de un precio fijado.
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CAPITULO I

MATERIALES Y METODOS

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion sera Cuantitativo - expost facto, debido a que
se estableceran relaciones de causa-efecto, entre la Calidad del servicio y
el aumento de la Morosidad, resultados que seran de mucha utilidad para

los Directivos de la empresa y para la sociedad.

3.2 DISENO DE LA INVESTIGACION
El disefio de la investigacion sera No experimental - Descriptivo, es
decir se observara los hechos tal y como se dan en su contexto, para
después describirlos de acuerdo a los resultados encontrados en la

investigacion.

3.3 METODOS
Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion, se utilizé los

siguientes métodos:

a) Método Descriptivo.- Nos permitira describir en forma
detallada cada una de los factores que intervienen en la determinacion
de la calidad del servicio para luego buscar la incidencia con la
Morosidad. Este método tiene como objetivo descubrir y analizar
sistematicamente "lo que existe" con respecto a las variaciones o las
condiciones de una situacion.

b) Método Deductivo.- Este método parte de lo general a lo
particular, y nos permitird determinar el andlisis de la calidad de
servicio verificando los principales factores que intervienen y su

relacion con la Morosidad obtenida de la empresa bajo estudio.
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c) Meétodo Analitico.- Consiste en descomponer un todo en

partes a fin de descubrir las partes que lo integran y estudia en forma

intensiva cada uno de los elementos y llegar a la esencia de las cosas.

Este método se ha empleado para analizar la informacion historica

(procedimientos de cobranza, registro de reclamos, memoria anual,

entre otros) obtenida de las diversas fuentes principales de la Empresa

Electro Puno, para el logro de los objetivos planteados y para luego

obtener las conclusiones.

3.4 POBLACION Y MUESTRA

3.4.1

3.4.2

Poblacion.

La poblacion que se va a llevar en el presente estudio es al
personal de la Empresa Regional de Servicio Publico de
Electricidad Electro Puno S.A.A., siendo en sus diferentes
categorias, pues la calidad de servicio depende mejorar por la
empresa mas no de la poblacién, siendo el numero de trabajadores
en el periodo 2014 de la siguiente manera: 38 trabajadores con un
contrato indeterminado; 01 con un contrato determinado y 17
personales en modalidades formativas. De igual forma para medir
la aceptacion con la calidad que se les brinda el servicio, se
tomaron una muestra 150 clientes, durante cinco dias, es decir 30

clientes por dias, en el interior de las instalaciones de la empresa.
Muestra.

Para determinar el tamafio de la muestra se utilizo y determino
en su totalidad de los trabajadores de Electro Puno S.A.A. en su

sede Juliaca;
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CUADRO 1. Determinacion de muestras

Area Numero de trabajadores
Comercial 4
Control de perdidas 6
Facturacion 4
Cobranzas 2
Reclamos 1
Seguridad y ambiente 1
Asesoria legal 1
Tarifas y contraste 2
Almacén 1
Servicio al cliente 12
Operaciones 18
Secretaria 2
Chofer 1
TIC 1
TOTAL 56

Fuente: Centro de control Area TIC y seguridad Electro Puno S.A.A. Juliaca
Elaboracion: Propia

3.5 FUENTES DE INVESTIGACION
La investigacion se desarrollard con datos de fuente Primaria
(Observacion, encuesta) y Secundaria (Documentaria) de la Empresa de

Servicio Publico de Electricidad Electro Puno S.A.A. de la ciudad Juliaca.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO ' Nacional del
: Altiplano

3.6 TECNICAS DE INVESTIGACION
Observacion.- Se interactuara con la realidad a través de la
observacion de en la misma sede de la Empresa de Servicio Publico de
Electricidad Electro Puno S.A.A., con la finalidad de corroborar nuestros

resultados obtenidos

Encuesta estructurada.- De acuerdo a las necesidades de la

investigacion e indicadores.

Anélisis documenta.- Se obtendra datos de fuentes como,
registros de reclamos, reporte de la morosidad mediante el sistema
administrativo, Ley Concesiones eléctricas y su respectivo Reglamento,
Andlisis de la Notas a los Estados Financieros en el rubro de Cuentas por

Cobrar.

3.7 PROCESAMIENTO DE DATOS
Para el analisis de la informacion obtenida relacionada a la calidad de
servicio y la morosidad, se utilizara la Estadistica descriptiva, ya que los
datos recopilados seran tabulados y presentados en cuadros estadisticos,
descritos y analizados cada uno de ellos para una mejor comprension de la

investigacion.

3.8 AMBITO DE INVESTIGACION
El ambito de estudio esta enfocada a la empresa regional de servicio
publico de electricidad - Electro Puno S.A.A. en su sede de Juliaca, ya que
los problemas que dan en esta zona de la empresa son recurrentes y de
envergadura, motivo por el cual se lleva a cabo el presente estudio, a sus

diferentes areas que presentan falencias, proponiendo alternativas de
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solucién, pues ello contribuira no solamente a los usuarios sino también a

la empresa en si.

3.9 DESCRIPCION DE LA EMPRESA
Electro Puno S.A.A. es una empresa estatal de derecho privado
comprendida dentro del @mbito de Fondo Nacional de Financiamiento de la
Actividad Empresarial del Estado - FONAFE, constituida como Sociedad
Anonima Abierta el 01 de noviembre de 1999. La participacion de FONAFE,
alcanza a 99.61% del accionariado de la Empresa y sus titulos se transan

en la Bolsa de Valores de Lima.

La Empresa al 31 de diciembre del 2014 posee un capital social

suscrito y pagado ascendente a S/. 129, 775,548.

Nota: Representa las inversiones o aportes de los accionistas de la
Empresa, integrados por el Fondo Nacional de Financiamiento de la
Actividad Empresarial del Estado - FONAFE, con el 99.61% de las acciones
y por los accionistas privados quienes son propietarios del 0.39% de las
acciones restantes, las cuales se encuentran distribuidas de la siguiente

manera.

FIGURA 1. Estructura de capital de Electro Puno S.A.A.

Clase  Accionistas N2 Acciones ValorenS/. % de Participacion
A FONAFE 119,512,352  119,512,352.00 92.09158%
B FONAFE 9,729,202 9,729,202.00 7.49695%
B Acciones privados 506,218 506,218.00 0.38007%
C FONAFE 27,776 27,776.00 0.02140%
Total Accionariado 129,775,548  129,775,548.00 100%
Total Capital Social 129,775,548
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El Fondo Nacional de Financiamiento de la Actividad Empresarial del
Estado - FONAFE, es una Institucion de Derecho Publico adscrita al
Ministerio de Economia y Finanzas, creada por la Ley N° 27170,
promulgada el 08 de septiembre de 1999, publicada el 09 de septiembre de
1999 y entr6 en vigencia el 10 de septiembre de 1999. El FONAFE es la

entidad encargada de normar y dirigir la actividad empresarial del Estado.

3.10 ROL DE LA EMPRESA
Proveer el servicio de energia eléctrica a los consumidores actuales y
potenciales en su area de concesion dentro de la Region Puno,
garantizando la efectividad de su distribucién y comercializacion, bajo
criterios de eficiencia econdmica, viabilidad financiera, calidad vy
confiabilidad de servicio, en atencién a las necesidades actuales y futuras

de los clientes, asi como una politica de precios competitivos.

3.11 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
Con el Acuerdo de Directorio N° 004-2014/002-FONAFE de fecha 04
de febrero del 2014 se aprobd el nuevo cuadro de asignacion de personal
de la Empresa, incrementandose en 57 nuevas plazas, con lo cual el

namero total de plazas aprobadas asciende a 191 plazas.
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FIGURA 2. Organigrama Electro Puno S.A.A.
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Fuente: Memoria Anual Electro Puno S.A.A.

3.12 AREA DE CONCESION
De acuerdo a la Ley de Concesiones Eléctricas y su Reglamento, la
Concesiéon otorgada a Electro Puno se efectu6 mediante Resolucion
Suprema N° 106-2000- EM de fecha 07 de diciembre del 2000, actualizada
mediante Resolucion Suprema No 051-2006-EM. El area de concesion de
Electro Puno S.A.A. es la Region de Puno que cuenta con 1, 389,684
habitantes (poblacién proyectada sobre los Censos Nacionales 2007

realizados por el INEI), con 6,867.22 km2 de extensién y con 336,965
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clientes en el afio 2014, para lo cual la Empresa cuenta con dieciséis
Sistemas Eléctricos, que inicia su recorrido desde las barras de compra en
Juliaca, Puno, Azangaro, Ayaviri y San Gaban, hacia todas las localidades
dentro de su area de concesion. Sistemas Eléctricos de Electro Puno S.A.A.
Cabe indicar que las ciudades de Juliaca y Puno tienen implementados tres
sistemas eléctricos cada uno, a fin de separar la zona urbana de la zona
rural de cada ciudad asi como separar también los Sistemas Eléctricos
Rurales que se encuentran fuera del area de concesion de la Empresa,
dado que cada zona posee condiciones técnicas y operativas distintas, las
cuales son caracterizadas por su respectivo sector tipico determinado por

OSINERGMIN.
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FIGURA 3. Area de concesién Electro Puno S.A.A.
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Fuente: Memoria Anual Electro Puno S.A.A. 2014
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

En el presente capitulo se da a conocer los puntos importantes y resaltantes
de la exposicion y analisis de los resultados obtenidos, todo ello nos conlleva a

los objetivos e hipétesis planteadas en la investigacion.

5.1 OBJETIVO ESPECIFICO N2 01
“Determinar los factores de la calidad de servicio en las
prestaciones de electricidad de la empresa regional de servicio

publico de electricidad — Electro Puno S.A.A. sede Juliaca.”

Para el determinar el siguiente objetivo se ha elaborado un
cuestionario con sus respectivas interrogaciones, estas fueron aplicadas
a los clientes asi como a los trabajadores de la empresa Electro Puno
S.A/A. en su sede de Juliaca, con ello conseguimos el siguiente

resultado para nuestra investigacion.
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ENCUESTA SOBRE NIVEL DE CALIDAD Y FORMACION A LOS
TRABAJORES DE LA EMPRESA REGIONAL DE SERVICIO PUBLICO
DE ELECTRICIDAD ELECTRO PUNO S.A.A.

1. ¢Cuantos afios viene laborando en la empresa?

CUADRO 2. Afios de labor en la empresa

%
Menos de 1 afio 29 51.85
2 a 4 anos 6 11.11
Mas de 4 afios 21 37.04
TOTAL 56 100

Fuente: Encuesta al personal de Electro Puno-Juliaca
Elaboracién: Propia

GRAFICO 1. Afios de labor en la empresa

é¢Cuantos anos viene laborando en la
empresa?

B Menosdelafio M2a4aifos © Masde4afnos

Interpretacion: Del total de trabajadores encuestados en la
empresa Electro Puno - Juliaca, se tiene que, un 51.85% vienen
trabajando menos de 1 afio, el 11.11% de 2 a 4 afios y el 37.04% mas de

4 afios. En conclusion se puede expresar que el mayor porcentaje de
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trabajadores vienen laborando no mayor a 1 afio, de ellos se deduce que
son personal sin experiencia, con una rotacion constante y tienen
contratos de periodos menores. De acuerdo a la encuesta realizada se
tiene los siguientes indices: de los 56 trabajadores en la sede de Juliaca,;
18 se desempefian en el area de Operaciones, 12 en atencion al cliente,
y las demés areas son en numeros menores; por lo tanto se deduce que
en el area de operaciones y atencion al cliente se requiere mayor
capacitacién en temas de calidad de servicios. (Cuadro 1).

2. ¢Como considera Ud. el clima organizacional?

CUADRO 3. Clima laboral

Fl %
Muy bueno 4 7.41
Bueno 33 59.26
Regular 17 29.63
Deficiente 2 3.70
TOTAL 56

Fuente: Encuesta al personal de Electro Puno-Juliaca
Elaboracién: Propia

GRAFICO 2. Clima laboral
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Interpretacion: De acuerdo a la encuesta realizada al personal que
labora en Electro Puno — Juliaca, el 7.41% considera que es muy bueno,
el 59.26% bueno, el 29.63% regular y el 3.7% deficiente. En conclusion
de llaga a precisar que el clima organizacional es bueno; pero con
tendencia a regular, eso indica que se debe mejorar las relaciones
interpersonales.

3. ¢Cual es su nivel de instruccién?

CUADRO 4. Nivel de instruccion

Grado de instruccion Fi %
Secundaria completa |0 0
Técnico 10 18.52
Egresado 16 29.63
Bachiller 15 25.93
Profe 15 25.93
sional

TOTAL 56 100

Fuente: Encuesta al personal de Electro Puno-Juliaca
Elaboracién: Propia

GRAFICO 3. Nivel de instruccioén

éCual es su nivel de instruccion?

0

M Secundaria completa HETecnico MEgresado Bachiller H Profesional

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO ' Nacional del
: Altiplano

Interpretacion: Del grafico se puede ver el siguiente resultado; en
el nivel de instruccion secundaria no se tiene trabajadores, sin embargo
el 18.52% de nivel técnico, 29.63% egresado, 25.93% bachiller y el
25.93% profesional.

En conclusion se tiene que el personal que labora con igual indice
son los egresados y bachilleres, que la suma de ellos hace la mayor parte
del trabajadores de la empresa, personal considerado con poca
experiencia y sin especializaciones, pues en su mayoria tienes contratos
de formacion profesional con periodos minimos, motivo por el cual su
desempefio es poco relevante porque estan subordinados y su
compromiso con la empresa es deficiente.

4. ¢Laempresarealizo alguna capacitacion en el altimo afio?

CUADRO 5. Capacitacién anual

Fl 5
Si 15 25.93
No 31 55.56
Otro particular 10 18.52
TOTAL 56 100

Fuente: Encuesta al personal de Electro Puno-Juliaca
Elaboracion: Propia
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5.

GRAFICO 4. Capacitacion anual
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Interpretacion: de los datos obtenidos se tiene el resultado, que el
25.93% si recibié alguna capacitacion, el 55.56% indican que no y en un
18.52% tuvieron capacitacion con recursos propios o por otras entidades.
En conclusion los indices reflejan que en mas del 50% (55.56%) del
personal que trabaja, no tuvieron capacitacion alguna durante el afio, es
decir es un debilidad considerable para la empresa, de alguna u otra forma
debe de invertirse en la capacitacion del personal, para un mejor
desemperio, logrando un trabajo oportuno y eficaz de los mismos hacia
los clientes del sector.

¢,Cuanto tiempo viene trabajando en su puesto?

CUADRO 6. Permanencia en puesto de trabajo

Tiempo en su puesto FI %

De 1 a 6 mese 27 48.15
De 6 a 1 afo 6 11.11
Mas de 1 afio 23 40.74
TOTAL 56 100

Fuente: Encuesta al personal de Electro Puno-Juliaca
Elaboracion: Propia
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GRAFICO 5. Permanencia en puesto de trabajo
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Interpretacion: la muestra del grafico presenta el siguiente

resultado; el 48.15% del personal trabaja de 1 a 6 meses, el 11.11% de
6 meses a 1 afio y el 40.74% viene trabajando mas de 1 afio.

El resultado de la encuesta presenta que el personal que trabaja, en
Su mayor porcentaje, tienen una rotacién constante o son personal
contratado como practicantes, pues teniendo una mejor opcién laboral
deciden renunciar, esto hace que no se logre la continuidad en el
mejoramiento de los objetivos de la empresa.

6. ¢Cual es su modalidad de contrato laboral?

CUADRO 7. Modalidad de contrato laboral

Modalidad de contrato Fl %
Practicante 17 30.36
Locacion de servicios 0 0
Contrato parcial 1 1.80
Contrato indeterminado | 38 67.86
56 100

Fuente: Encuesta al personal de Electro Puno-Juliaca
Elaboracién: Propia
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GRAFICO 6. Modalidad de contrato laboral
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Interpretacion: De acuerdo al grafico el 67.86% tienen contrato
indeterminado, 30.36% practicantes o0 modalidades formativas, 1.80%
otro tipo de contrato. Es por ello que se tiene la siguiente conclusion; el
personal que trabaja en su mayor porcentaje tiene contratos
indeterminados y en modalidades formativas, se requiere mayor
coordinacion entre ambas partes para un mejor desempefio laboral.

7. ¢Cudl es la apreciacion personal sobre la infraestructura para el

desempeiio de su trabajo?

CUADRO 8. Apreciacién de infraestructura

Fl %
Muy bueno 8 14.81
Bueno 35 62.96
Regular 13 22.22
Deficiente 0 0

56 100

Fuente: Encuesta al personal de Electro Puno-Juliaca
Elaboracion: Propia
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GRAFICO 7. Apreciacion de infraestructura
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Interpretacion: De acuerdo al grafico si tienen las siguientes
apreciaciones; el 14. 81% califica como muy bueno, el 62.96% bueno, el
22.22% regular y ninguna identifica como deficiente. En conclusion el
personal de la empresa esta conforme con el ambiente de su trabajo, es
una ventaja para poder aprovechar en favor de la empresa y poder brindar
un servicio ya atencién éptima.

8. ¢Cuenta con todos los materiales y equipos necesarios para

desarrollarse adecuadamente en su trabajo?

CUADRO 9. Materiales y equipos

Calificacion Fl %

Si 40 71.43
No 9 16.07
Regular 7 12.50
TOTAL 56 100

Fuente: Encuesta al personal de Electro Puno-Juliaca
Elaboraciéon: Propia
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GRAFICO 8. Materiales y equipos
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Interpretacion: del grafico se puede deducir que el 71.43% si
cuenta con los materiales y equipos, el 16.07% desaprueba, el 12.50%
indica que es de forma regular, indicando que no hay buena distribucion
de ellos.

En conclusién el personal de la empresa si cuenta con los
materiales necesarios para su desempefio y desarrollo de su trabajo.

9. ¢Quétipo deinstrumentos normativos y reglamentos conoce Ud.?

CUADRO 10. Instrumentos normativos y reglamentos

Normas y reglamentos | Fl %
MOF 20 35.71
ROF 7 12.50
CAP 0 0
Todas 29 51.79
TOTAL 56 100

Fuente: Encuesta al personal de Electro Puno-Juliaca
Elaboracién: Propia
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GRAFICO 9. Instrumentos normativos y reglamentos
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Interpretacion: Segun el grafico se tiene que el 35.71% conoce el
Manual de Organizaciones y Funciones — MOF, el 12.50% conoce el
Reglamentos de Organizaciones y Funciones; sin embargo el 51.79%
afirma conocer todos los documentos mencionados anteriormente,
incluidos el Cuadro de Asignacion de Personal — CAP.

En conclusion los trabajadores de la empresa afirman conocer
todas las normatividades y reglamentos de las cuales se rigen la empresa,
cabe precisar que, conocen la posicion de su desempefio laboral y
mediante ello brindar el servicio necesario y adecuado al cliente y usuario

del sector.
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ENCUESTA DE CALIDAD DE SERVICIO A CLIENTES Y
CONSUMIDORES DE LA EMPRESA REGIONAL DE SERVICIO
PUBLICO DE ELECTRICIDAD - ELECTRO PUNO S.A.A.
1. ¢Cbémo considera Ud. el servicio brindado por la empresa Electro

Puno S.A.A.?

CUADRO 11. Apreciacién del servicio

CALIFICACION PARTICIPACION | %
Muy bueno 14 9.33
Bueno 55 36.67
Regular 62 41.33
Deficiente 19 12.67
TOTAL 150 100

Fuente: Encuesta a clientes de Electro Puno-Juliaca
Elaboracién: Propia

GRAFICO 10. Apreciacion del servicio
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Interpretacion: Segun el grafico, indica que: el 41.33% califica
regular, el 36.67% reconoce como buena, 12.67% califica como deficiente
y el 9.33% tiene una apreciacién muy buena. Es decir que la empresa
tiene una calificacién regular con tendencia a buena segun la apreciacion

del cliente.
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2. ¢Como considera Ud. la orientacién recibida al realizar alguna

consulta o tramite?

CUADRO 12. Grado de orientacion

CALIFICACION PARTICIPACION | %
Muy bueno 14 9.36
Bueno 29 19.40
Regular 83 55.18
Deficiente 24 16.05
TOTAL 150 100

Fuente: Encuesta a clientes de Electro Puno-Juliaca
Elaboracién: Propia

GRAFICO 11. Grado de orientacion

¢Como considera Ud. la orientacion recibida al
realizar una consulta o tramite?

60.00%

55.18%
50.00%
40.00%

30.00%

20.00% 19.40%
16.05%
10.00% 36%

0.00%
Muy bueno Bueno Regular Deficiente

=@=Muy bueno ==@=Bueno Regular Deficiente

Interpretacion: Segun el grafico, se aprecia que: el 55.18% califica
regular, el 19.40% reconoce como buena, 16.05% califica como deficiente
y el 9.36% define como muy buena. El cual refleja una atencién regular

en la empresa, pudiendo ser mejor a través del personal.
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3. ¢Cual es su aprecio de la infraestructuray ambiente de atencién al

cliente?

CUADRO 13. Apreciacion de infraestructura y ambiente

CALIFICACION PARTICIPACION %
Muy bueno 0 0
Bueno 38 25
Regular 98 65
Deficiente 15 10
TOTAL 150 100

Fuente: Encuesta a clientes de Electro Puno-Juliaca
Elaboracién: Propia

GRAFICO 12. Apreciacion de infraestructura y ambiente
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Interpretacion: una vez aplicada el grafico, se puede decir que: el
65% califica regular, el 25% bueno y el 10% considera deficiente. Se

deduce que la empresa tiene una infraestructura o ambiente por mejorar.
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4. ¢Quétipo de problema se presenta de manera frecuente en el

servicio que recibe?

CUADRO 14. Frecuencia de problematica

CALIFICACION PARTICIPACION | %
Cortes, reparacion y 53 35
reconexion

Exceso de facturacién | 83 55
Calidad de materiales | 15 10
en las conex. e instal.

Agilidad en tramitesy |0 0
soluciones de averias

TOTAL 150 100

Fuente: Encuesta a clientes de Electro Puno-Juliaca
Elaboracion: Propia

GRAFICO 13. Frecuencia de problematica
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Interpretacion: Del grafico se deduce que, el 55% de los clientes
tienen problemas en exceso de facturacion, el 35% en cortes, reparacion
y reconexion, y el 10% en calidad de materiales. Por lo tanto se tiene una
falencia enorme en facturacién, asi como el servicio de cortes, reparacion

y reconexion.
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5. ¢Cual es el nivel de solucién que se da, cuando se presenta algun

inconveniente o reclamo?

CUADRO 15. Nivel de solucién de reclamos

CALIFICACION PARTICIPACION | %
Se da una solucién 38 25
inmediata

Solucién efectuada 68 45
después de 3 dias

No hay solucion 45 30
Otros 0 0
TOTAL 150 100

Fuente: Encuesta a clientes de Electro Puno-Juliaca
Elaboracion: Propia

GRAFICO 14. Nivel de solucién de reclamos
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Interpretacion: Se tiene el siguiente resultado, El 45% de los
clientes encuestados indican que la solucién se da después de 3 dias, el
30% que no hay solucion y el 25% si se da una solucién inmediata. De
ello se deduce deficiencias en la ejecucion de parte del personal de

recepcion y técnicos.
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6. ¢Qué aspectos cree Ud. que debe de cambiar en Electro Puno

S.A.A. para dar un mejor servicio?

CUADRO 16. Cambios para un mejor servicio

CALIFICACION PARTICIPACION %
Trato con las personas | 30 20%
Infraestructura 15 10%
Atencion rapida y 60 40%
oportuna

Reducir el costo del 45 30%
servicio

TOTAL 150 100%

Fuente: Encuesta a clientes de Electro Puno-Juliaca
Elaboracion: Propia

GRAFICO 15. Cambios para un mejor servicio
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Interpretacion: del grafico se muestra que, el 40% de los clientes
requieren una atencién rapida y oportuna, el 30% no estan conforme con
el precio de la energia eléctrica, el 20% requiere un trato empatico y
amable, y pues le dan poca importancia al ambiente de la empresa. Por

lo tanto es de suma importancia la atencién rapida al cliente.
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7. ¢Cudl es el impedimento u obstaculo para no pagar en la fecha su

recibo de luz?

CUADRO 17. Impedimento de pagos

CALIFICACION PARTICIPACION %

Falta de canales de 29 19.33%
pago

Facturacion excesiva o | 38 25.00%
incorrecta

Recibo no percibido 61 40.67%
Servicio deficiente 23 15.00%
TOTAL 150 100%

Fuente: Encuesta a clientes de Electro Puno-Juliaca
Elaboracion: Propia

GRAFICO 16. Impedimento de pagos
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Interpretacion: Del resultado se deduce que, el 40.67% no les
llega el recibo de luz, el 25% afirma que la facturacion es excesiva, el
19.33% por falta de canales de pago y el 15% que el servicio es deficiente
y que por eso no lo pagan. Por consiguiente los recibos no llegan a

domicilio.
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8. ¢Antes de firmar algun documento o contrato, le dieron la
orientacion e informacion necesaria sobre las condiciones de las

mismas?

CUADRO 18. Informacién de contrato y condiciones

CALIFICACION PARTICIPACION | %
Informacion clara y 11 7.33%
concreta

Directamente la firmaen el | 78 52.00%
documento

Informacion dada después | 31 20.67%
de la firma

Solo identificacion y firma | 30 20.00%
TOTAL 150 100%

Fuente: Encuesta a clientes de Electro Puno-Juliaca
Elaboracion: Propia

GRAFICO 17. Informacion de contrato y condiciones
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Interpretacion: Del grafico se muestra que, el 52% de los clientes
firman directamente el contrato sin antes recibir alguna informacion, el
20.67% reciben informacién después de celebrarse el contrato, el 20%
solo son identificados para luego firmar y solo el 7.33% reciben
informacion clara y concreta. Por ende hay deficiencias en el personal de

la empresa.
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9. ¢(Cree Ud. que el personal que labora en la empresa estan
estrictamente capacitada y comprometida con el buen servicio a la

sociedad?, si no lo hacen por:

CUADRO 19. Capacitaciéon y compromiso de servicio

CALIFICACION PARTICIPACION %
Capacitado en el tema | 16 10.67%
Tiene vocacion de 36 24.00%
servicio

Capacitado 61 40.67%
parcialmente

Requiere capacitacion | 37 24.67%
TOTAL 150 100%

Fuente: Encuesta a clientes de Electro Puno-Juliaca
Elaboracion: Propia

GRAFICO 18. Capacitacion y compromiso de servicio
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Interpretacion: De enseguida se da a conocer los indices: el
40.67% estan capacitado parcialmente, el 24.67% indica que requieren
capacitacion, el 24% tiene vocacion de servicio con la sociedad y el

10.67% si estan capacitados. Poner mas énfasis en atencion al cliente.
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10.¢Qué aspectos Cree Ud. que debe mejorar en relacion al personal

gue labora en la empresa?

CUADRO 20. Relacion interpersonal y laboral

CALIFICACION PARTICIPACION | %
Trato personal 46 30.67%
Imagen personal 29 19.33%
Organizacion 23 15.00%
Orientacion y 53 35.00%
comunicacion

TOTAL 150 100%

Fuente: Encuesta a clientes de Electro Puno-Juliaca
Elaboracion: Propia

GRAFICO 19. Relacion interpersonal y laboral
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Interpretacion: Del grafico se puede deducir que: el 35% indican
que el personal deberia mejorar en comunicacion y orientacion, el 30.67%
requieren poner énfasis en el trato personal, el 19.33% cuidar la imagen
personal, y el 15% indican que deben mejorar en su organizacion.
Teniendo como punto relevante el servicio, con la orientacion e

informacion clara.
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La regulacion de la calidad en industrias de redes, donde no se
puede elegir libremente al proveedor y la sustitucion del bien o servicio es
limitada, donde se muestra que la provision de calidad por parte de un
monopolista no regulado determinara un nivel de calidad distinto del
socialmente éptimo.

Es por ello que en las industrias de redes, como en el caso del sector
eléctrico, se enfrentan dos problemas:

1) Dado que no existe competencia en precios tampoco
se compite por calidad,;

2) Dentro de una zona de concesién no es posible
ofrecer diferentes opciones de precio y calidad de producto.

Sin embargo la calidad debe reflejar mas bien la valoracién
promedio de los distintos consumidores. Entonces ahi viene la
importancia de la supervision por parte del Estado, es decir Organismo
Supervisor de la inversion en Energia y Mineria — OSINERGMIN, que fija
las tarifas como también las supervisa, dando normas legales y técnicas:
Ley de Concesiones Eléctricas N° 25844 y reglamento DS N° 009-1993-
EM, y Norma Técnica de Calidad de los Servicios Eléctricos, DS 020-
1997-EM (NTCSE), esta ultima regula los siguientes aspectos:

Calidad técnica, Calidad del producto, Calidad de suministro.
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CUADRO 21. Participacion en suministros

Reportados por mala calidad 2014

Edelnor 2,658,164 29.39%
Electrocentro 623,214 6.89%
Electronorte 536,210 5.93%
Electrosur 356,046 3.94%
Electronoroeste 618,806 6.84%
Electro Oriente 400,514 4.43%
Electro Puno 198,252 2.19%
Electro Sur Este 265,916 2.94%
Electro Dunas 386,376 4.27%
Electro Ucayali 147,796 1.63%
Hidrandina 1,039,244 11.49%
Luz del Sur 1,147,404 12.69%
Seal 665,054 7.35%

Fuente: Division de Supervision Regional OSINERGMIN
Elaboracion: Propia

Segun el cuadro, se tiene la participacion de las empresas en el
reporte de suministros con mala calidad, Electro Puno tiene una
participacion de 2.94%, es un indice regular, sin embargo se deberia

trabajar para su mejora en la calidad del suministro.
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CUADRO 22. Cantidad de suministros reportados-Osimergmin 2014

Edelnor L 327 156| 1917 2237 966 268 966| 8,37%| 0,00%| 8,37%
Electrocentro | 310680 533| 608 246 171 20,02%| 0,00%| 20,02%
Electronorte | 267 254| 851 540 426 202 20,91%| 0,00%| 20,91%
Electrosur 132331 627| 270 318 54 5[ 9,18%| 0,85%| 10,03%
Electronoroestd 307 820 1231| 622 622 398 10| 31,99%| 0,80%]| 32,80%
Electro Oriente| 199 618 639| 401 336 167 22,66%| 0,00%| 22,66%
Electro Puno 98854| 272 198 143 117 36| 34,31%| 10,56%| 44,87%
ElectroSurEste| 177 730 293 360 150 173 33,92%| 0,00%| 33,92%
ElectroDunas | 191 788 1400| 246 702 55 5,80%| 0,00%| 5,80%
ElectroUcayali | 73396 502| 147 253 94 28| 23,50%( 7,00%| 30,50%
Hidrandina 517679 1932| 1032 959 298 4| 14,97%| 0,20%| 15,17%
Luzdel Sur L 040397| 2696| 1304| 1334 433 43 16,41%| 1,63%| 18,04%
Seal 331981 546| 618 276 248 27,74%| 0,00%| 27,74%

Fuente: Division de Supervision Regional OSINERGMIN
Elaboracion: Propia

En el cuadro se tiene los reportes efectuados por la entidad reguladora,
para luego determinar la calidad de suministro, segun las NTCSE, por ende se
tiene que Electro Puno tiene 44.87% con suministros reportados como malas,

esta siendo por encima del promedio 18.60%.
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GRAFICO 20. Evolucién anual de calidad de suministro

2010 al 2014

Evolucion anual de calidad
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W 2010 22.50%
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Fuente: Anexo 2 Division de Supervision Regional OSINERGMIN
Elaboracion: Propia

En el grafico se deduce que en el periodo 2014 fue en mayor indice
la compensacién por mal servicio en suministro, seguido por el periodo

2010.

5.20BJETIVO ESPECIFICO N° 02
“Analizar el nivel de morosidad en las prestaciones de
electricidad de la empresa regional de servicio publico de
electricidad — Electro Puno S.A.A. sede Juliaca “
El presente trabajo de investigacion se realizé a los clientes de
Electro Puno S.A.A. en su sede de Juliaca, los cuales son facturados de
manera mensual; sin embargo el cobro del servicio no se llega en su

totalidad, llegando a ser considerados clientes morosos, en cuanto para
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su evaluacion la empresa los ha clasificado en 7 zonas administrativas
segun el sistema interno SIELCE 0.1, que se detallan de la siguiente

manera:

CUADRO 23. Clasificacion de las zonas administrativas

Electro Puno-S.A.A..Sede juliaca 2014

12|Saman Capachica-Santa Lucia 18,105 19.49%
13|Cercado 13,607 14.65%
14|Hospital-Rio Toroccocha 13,506 14.54%
15(Miraflores-Pueblo de Dios 14,815 15.95%
16|Salida Lampa-Aeropuerto 16,258 17.50%
17|Rinconada-Salida Puno 16,002 17.22%
32|Clientes Mayores 616 0.66%

Fuente: Area de Facturacion y cobranzas sede Juliaca,
Elaboracién. Propia

GRAFICO 21. Clasificacion de las zonas administrativas

Electro Puno S.A.A.

REP. PORCENTUAL

Zona 17 Zona 32 Clientes Zona 12 Saman
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14.54%

Interpretacion: la empresa en su sede de Juliaca cuenta con 92,909
clientes, siendo administrada en sus 7 zonas, se concluye que en la Zona

12(19.49%) se tiene clientes en mayor niumero, seguida por las Zonas 16
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(17.50%), 17 (17.22%), 15 (15.95%), 13 (14.65%), 14 (14.54%), y la Zona
32 ciertamente con la menor cantidad de clientes; pero son considerados
como clientes potenciales, pues su composicion esta por empresas
productoras, comerciales, mineras, manufactureras entre otros, que

cuentas con sus propios transformadores.

CUADRO 24. Nivel de morosidad zona 12 Saman Capachica —
Santa lucia

Comparacion trimestral 2014

Afio Meses |Facturacion |Cobranza Morosidad Cob. %|Mor. %
2014|Ene- Dic | 4,061,282.15| 803,882.45| 3,257,399.70| 19.79| 80.21
2013|Ene- Dic | 4,186,776.94| 847,970.23| 3,338,806.71| 20.25| 79.75
2012 |Ene- Dic | 4,306,096.08| 908,593.55| 3,397,502.53| 21.10| 78.90
2011|Ene- Dic | 4,397,307.41| 893,855.30| 3,503,452.11| 20.33| 79.67
TOTAL 16,951,462.58(3,454,301.53|13,497,161.05| 20.38| 79.62

Fuente: Area de Facturacion y cobranzas sede Juliaca,

Elaboracion. Propia

GRAFICO 22. Nivel de morosidad zona 12 Saman Capachica
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CUADRO 25. Nivel de morosidad zona 13 Cercado

Comparacion trimestral 2014

Universidad
Nacional del

Periodo Meses |Facturacion |Cobranza Morosidad |Cob. %|Mor. %
2014(Ene- Dic 4,162,130.84| 3,005,506.58( 1,156,624.26( 72.21| 27.79
2013(Ene- Dic 4,495,416.87| 3,280,377.36( 1,215,039.51( 72.97( 27.03
2012(Ene- Dic 4,574,679.71| 3,306,572.15( 1,268,107.56( 72.28( 27.72
2011|Ene- Dic 4,560,309.18| 3,278,655.90| 1,281,653.28 71.90 28.10
TOTAL 17,792,536.60| 12,871,111.99| 4,921,424.61| 72.34| 27.66

Fuente: Area de Facturacion y cobranzas sede Juliaca,
Elaboracion. Propia

GRAFICO 23. Nivel de morosidad zona 13 Cercado
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CUADRO 26. Nivel de morosidad zona 14 Rio Toroccocha

Comparacion trimestral 2014

Periodo Meses Facturacion Cobranza Morosidad |Cob. %|Mor. %
2014|Ene- Dic 2,177,110.59| 1,543,461.59| 633,649.00( 70.89| 29.11
2013|Ene- Dic 2,371,525.78| 1,711,324.72| 660,201.06| 72.16| 27.84
2012(Ene- Dic 2,444,540.31| 1,728,372.35| 716,167.96| 70.70( 29.30
2011|Ene- Dic 2,404,677.69| 1,725,882.75| 678,794.94 71.77| 28.23
TOTAL 9,397,854.37| 6,709,041.41| 2,688,812.96| 71.39| 28.61

Fuente: Area de Facturacion y cobranzas sede Juliaca,
Elaboracion. Propia
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GRAFICO 24. Nivel de morosidad zona 14 Rio Toroccocha
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80.00% 70.89% 71.16% 70.70% 71.77%

. (] i i ‘ (
60.00% 9.11% 7.84% 9.30% 8.23%
40.00%
20.00% Morosidad %

. (]

0.00% Cobranzas %
. (]
2014 2013 2012 2011

Cobranzas % M Morosidad %

CUADRO 27. Nivel de morosidad zona 15 Pueblo de Dios

Comparacion trimestral 2014

2014(Ene- Dic 2,327,290.93| 1,638,525.39| 688,765.54| 70.40 29.60
2013[Ene- Dic 2,460,473.64| 1,750,872.70| 709,600.94| 71.16| 28.84
2012[Ene- Dic 2,582,666.44| 1,801,675.88| 780,990.56| 69.76 30.24
2011[Ene- Dic 2,596,877.87| 1,830,693.85| 766,184.02| 70.50| 29.50

Fuente: Area de Facturacion y cobranzas sede Juliaca,
Elaboracion. Propia

GRAFICO 25. Nivel de morosidad zona 15 Pueblo de Dios
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CUADRO 28. Nivel de morosidad zona 16

Salida Lampa - Aeropuerto

Comiaracic'm trimestral 2014

2014|Ene- Dic 2,642,406.12| 1,820,919.50] 821,486.62| 68.91| 31.09
2013|Ene- Dic 2,917,357.17| 2,034,669.65| 882,687.52| 69.74| 30.26
2012|Ene- Dic 2,979,468.78| 2,045,458.95|] 934,009.83| 68.65| 31.35
2012|Ene- Dic 3,004,589.91| 2,061,818.57| 942,771.34| 68.62 31.38

Fuente: Area de Facturacion y cobranzas sede Juliaca,
Elaboracién. Propia

GRAFICO 26. Nivel de morosidad zona 16

Salida Lampa — Aeropuerto
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CUADRO 29. Nivel de morosidad zona 17 Rinconada salida Puno

Comparacion trimestral 2014

Fuente: Area de Facturacion y cobranzas sede Juliaca,
Elaboracion. Propia
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GRAFICO 27. Nivel de morosidad zona 17

Rinconada salida Puno
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CUADRO 30. Nivel de morosidad zona 32 Clientes mayores

Comparacion trimestral 2014

Periodo Meses Facturacion Cobranza Morosidad Cob. %|Mor. %
2014(Ene- Dic | 17,823,123.99| 7,650,715.27| 10,172,408.72| 42.93( 57.07
2013(Ene- Dic | 19,323,035.19| 8,981,962.05| 10,341,073.14| 46.48 53.52
2012(Ene- Dic | 20,461,814.77| 8,545,826.86| 11,915,987.91| 41.76| 58.24
2011(Ene- Dic | 20,615,789.39| 8,646,467.16| 11,969,322.23| 41.94 58.06
TOTAL 78,223,763.34| 33,824,971.34( 44,398,792.00| 43.24| 56.76

Fuente: Area de Facturacion y cobranzas sede Juliaca,
Elaboracion. Propia

GRAFICO 28. Nivel de morosidad zona 32 Clientes mayores
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CUADRO 31. Nivel de morosidad resumen de las cuatro zonas
administrativas

Comparacion trimestral 2014-Juliaca

ZONA Facturacion |Cobranza Morosidad  [Cob. % |Mor. %
Zona 12 Saman Capachica-Sta Lucia| 16,951,462.58( 3,454,301.53|13,497,161.05|20.38%|79.62%
Zona 13 Cercado 17,792,536.60| 12,871,111.99| 4,921,424.61(72.34%|27.66%
Zona 14 Rio Toroccocha 9,397,854.37| 6,709,041.41| 2,688,812.96|71.39%28.61%
Zona 15 Pueblo de Dios 9,967,308.88| 7,021,767.82| 2,945,541.06|70.45%|29.55%
Zona 16 Sda Lampa-Aeropuerto 11,543,821.98| 7,962,866.67| 3,580,955.31(68.98%|31.02%
Zona 17 Rinconada Sda Puno 21,221,018.57( 14,794,275.94| 6,426,742.63|69.72%|30.28%
Zona 32 Clientes Mayores 78,223,763.34| 33,824,971.34| 44,398,792.00|43.24% | 56.76%
TOTAL 165,097,766.32| 86,638,336.70| 78,459,429.62(52.48%(47.52%

Fuente: Area de Facturacion y cobranzas sede Juliaca,
Elaboracion. Propia

GRAFICO 29. Nivel de morosidad resumen de las cuatro zonas

Administrativas
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Interpretacion: para elaborar el presente cuadro y gréafico, fue
necesario elaborar el andlisis de cobranza y su efecto moratorio, de manera
anual durante el afio 2014, en las 7 Zonas Administrativas de la empresa,
presentandose variaciones frecuentes en cada una de ellas.

Las variaciones se presentan de la siguiente manera: la Zona 12 Saman

Capachica — Santa Lucia, tiene el mayor indice de promedio de morosidad
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en un 79.62%, cobrandose solo el 20.38% del total de la facturacion anual,
es un claro reflejo del mal servicio que se brinda en los canales de cobro,
pues no se tiene los mecanismos de recaudo, siendo propio el sector de
naturaleza rural. La siguientes zonas presentan un promedio de morosidad
en los siguientes indices: Zona 13 Cercado 27.66%, 14 Hospital-Rio
Toroccocha 28.61%, 15 Miraflores-Pueblo de Dios 29.55%, 16 Salida
Lampa-Aeropuerto 31.02%, 17 Rinconada-Salida Puno, y por ultimo se tiene
a la zona 32 Clientes Mayores; es el segundo sector con nivel de indice de
morosidad, en su nidmero son pocos, sin embargo en su consumo tienen
facturaciones considerables, pues estos las componen empresas
manufactureras, productoras, comerciales, mineras entre otras de la region
0 zona de concesion, es por ello que cuentas con un transformador propio
cada una de ellas. En resumen se requiere disminuir la tasa mediante
mecanismos y medios de cobranza en todas las zonas administrativas de la

empresa en la ciudad de Juliaca.

5.30BJETIVO ESPECIFICO N° 03

“Proponer alternativas para disminuir el nivel de morosidad
mediante la aplicacion técnica de calidad de servicio, legislativa y
contable en las prestaciones de energia eléctrica de la empresa
regional de servicio publico de electricidad — Electro Puno S.A.A.
sede Juliaca.”

Teniendo en cuenta el indice de morosidad al Periodo 2014 de
Electro Puno S.A.A., en su sede Juliaca, es necesario implementar
procedimientos y acciones eficaces de cobranza y recupero de cartera

morosa, para lo cual proponemos las siguientes alternativas:
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1. Aplicacion técnica de calidad de servicio

Mas centros de cobranza autorizados en
Zonas donde existen mayor cantidad de clientes,
cabe mencionar las Zonas 12 Saman Capachica -
Santa Lucia (79.62%) y 32 Clientes Mayores
(56.76%); sin dejar de lado las demas zonas el
descuido de ellos pueden generar el incremento de

mora.

A) Implementar A su vez, la empresa debe de capacitar al
personal para asi generar una calidad de servicio,
de la misma forma brindar el uniforme respectivo y
los mecanismos necesarios para dar
recomendaciones y sugerencias hacia los clientes,
como resultado de ello el cliente tenga la seguridad
y confianza de su pago, ademas ahorren tiempo y

eviten largas colas.

Campaias para incentivar la puntualidad de
pago poniendo a conocimiento del usuario los
beneficios por el pago oportuno ademas de los
cargos adicionales por corte, reconexion e
B) Preparar

intereses compensatorios, sitios de pago vy

cronograma de cortes y facturacion.

Cabe resaltar que el personal que realice el

trabajo tenga la capacidad, calidad y compromiso
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con la sociedad, esto genera un agregado a la
imagen de la empresa como un beneficio al cliente

como parte de la sociedad.

Sobre los fraccionamientos de pago para que
el usuario tenga la facilidad de cancelar su deuda
C) Difundir y en cuotas y no tenga inconveniente por la falta de

comunicar dinero. Con la condicion de que se trabaje con

criterio profesional y cumplimiento de metas de

parte del personal impuesta por la empresa.

Visitas a clientes morosos para realizar la
notificacién de la deuda que tienen y asimismo
hacer el seguimiento a dichos usuarios para
preparacion de expedientes para efectuar una
D) Realizar cobranza judicial. Sin olvidar que todo el
procedimiento sea llevada con el personal idonea y
capacitada en el tema del area de recuperaciones

y otras que correspondan. La falta de ello puede

generar un reclamo por parte del cliente.

A la Empresa contratista DATA SERVICE,
encargada de efectuar el cobro de recibos de
E) Exigir y | energia eléctrica, la capacitacién de su personal en

supervisar calidad de atencién, capacidad orientativa y criterio
profesional, sin olvidar su imagen personal de sus

trabajadores, asi como la diferenciacion de ser una
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empresa contratista, mas no identificarse como
Electro Puno S.A.A., para que el cliente tenga el
conocimiento de cual es el desempefio de dicha

empresa.

Con un enfoque de rapidez en la recepcion

del dinero.

Con el Area de Facturacion para sectorizar la
facturacion de las diferentes zonas administrativas
para que los usuarios tengan como ultimo dia de
F) Coordinar pago fechas distintas para evitar la congestion de
personas en los centros de pago. Considerando
que se le debe de dar la orientacion e informacion

necesaria al cliente sobre as mejoras y cambio.

a) La efectividad del tipo y calidad
de su servicio de la Empresa que realiza la
distribucion de los recibos, de igual forma al
personal que tiene laborando en dicha
empresa, hacer el seguimiento sobre las
G) Evaluar y
condiciones en las que realizan su trabajo:
supervisar
identificacion, imagen personal, y
capacitacién del campo laboral.

b) A la empresa contratista que

realiza la ejecucion de instalaciones nuevas,

cortes y reconexiones, entre otros trabajos
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adicionales, que estas sean cumplidas
segun los plazos establecidos segun
normatividad y reglamentos que exige las
entidades reguladoras y supervisoras en
base a la Ley de concesiones eléctricas y

Normas Técnicas de Electricidad.

2.

Aplicacion legislativa al indice de morosidad

Segun la Ley de Concesiones Electricas D.L. N° 25844 Y su
Reglamento de LCE D.S. N° 009-93-EM, TITULO VI, prestaciones de
servicio publico de electricidad, indica que;

Articulo 83°.- Para la dotacion de nuevos suministros o ampliacion
de una potencia contratada, el concesionario podra exigir una
contribucion, con caracter reembolsable, para el financiamiento de la
extensién de las instalaciones hasta el punto de entrega y/o para la
ampliacion de la capacidad de distribucion necesaria.

Estas contribuciones tendran la siguiente modalidad, a eleccién del
usuario:

a) Aportes por kW, previamente fijado por el concesionario para
los diferentes casos;

b) Construccién de las obras de extensién por el solicitante,
previa aprobacion del proyecto por el concesionario, fijandose el valor
nuevo de reemplazo de estas instalaciones en la oportunidad de

aprobar el proyecto; vy,
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c) Financiamiento por el solicitante para ejecutar las obras
requeridas, al valor determinado por el concesionario, obligandose
éste a ejecutarlas en un plazo determinado.

Cumpliendo con ello, Electro Puno S.A.A. en el afio 2014 ha ejecutado
y/o recepcionado un total de 104 obras por un importe de S/. 13,002.5
MM nuevos soles, beneficiando a mas de 9,777 clientes de la Region.
Siendo importante la participacion del Gobierno Central, Regional y
Local, al haber contribuido con la ejecucién de obras de electrificacion
destinando para este fin sus recursos propios.

CUADRO 32. Ejecucién y recepcion de obras

Ejec. y recep. de obras 2014 2013 2012 2011 2010,
Monto invertido (Miles S/.) |13,002.59| 5,186.30| 14,349.08|54,864.81| 38,319.90
Cantidad de obras 104 83 191 297 240
Clientes beneficiados 9,777 1,055 8,767 28,736 26,927

Fuente: Memoria anual 2014
Elaboracién: propia

GRAFICO 30. Ejecucion y recepcién de obras
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Interpretacion: segun el cuadro se ve claramente que la ejecucion
y recepcion de obras es superior a al periodo anterior, cabe indicar que
la ejecucion de estas es muy importante para la empresa, pues es una
inversion a largo plazo, asi como para la sociedad, esto indica que se
estd avanzando con la inclusion energética. Sin embargo, al realizar la
recepcion y ejecutar estas se incurre se incurre en un egreso de efectivo,
ya sea por reembolso o devolucién al usuario, con financiamiento propio,
al momento de liquidar la obra, como también con los recurso de la misma
empresa como ejecutor. Con esto se llega a que los usuarios hacen
efectivo el servicio, pero no se les factura de una manera correcta y
oportuna, pues el recibo se le hace entrega después de 3 a 4 meses, una
vez realizada la conexion de suministro; es mas solo se le cobra el costo
minimo, sin incluir el consumo real en Kw. Entonces por este motivo se
les considera clientes morosos, pues se les realiza la facturacion y el
cobro a destiempo, no porque ellos se nieguen pagar, sino porque la
empresa no esta aplicando los mecanismos y procedimientos de manera
correcta, para su cobro y facturacion. Es una observacion muy relevante
gue se debe superar y corregir.
3. Aplicacion contable de las cuentas por cobrar con calificacién
morosa.
Para poder evaluar el grado de morosidad a través de los ejercicios
comparados 2014 y 2013, se presenta:
Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad de Puno

S.A.A — Electro Puno S.A.A.
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De esta informacion se extrae la Cuentas por cobrar comerciales,
neto, para poder analizar de manera detallada los retrasos de pagos por
servicios de energia eléctrica, es decir nivel de morosidad de los
usuarios;

A continuacion se presenta la composicion del rubro segiin Anexo

3:
2014 2013
S/.0.00 S/.0.00
Cuentas por cobrar a terceros (a) 26,359 23,220
Estimacion de venta de energia (b) 2,102 1,932
28,461 25,152
Menos-estimacion para ctas. de cobranza dudoza ( c) -4,229 -2,867
24,232 22,285

a) Las cuentas por cobrar estan denominadas en nuevos soles,
tienen vencimiento corriente, no generan intereses y no cuentan con
garantias especificas.

b) Al 31 de diciembre de 2014 y de 2013, corresponde a la
estimacion de ingresos ya devengados por la venta de energia
eléctrica, los cuales fueron facturados en el primer mes del afio
siguiente.

c) Al 31 de diciembre de 2014 y de 2013, el detalle del saldo

de las cuentas por cobrar comerciales es como sigue:

No deteriorado Deteriorado total %
S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00
Vencidas
De 1 a7 meses 22,130 22,130 83.96%
Vencidas
Hasta 8 meses 1,125 1,125 4.27%
Mayores a 12 meses 3,104 3,104 11.78%
22,130 4,229 26,359 100.00%
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No deteriorado Deteriorado total %
S/. 0.00 S/.0.00 S/.0.00

Vencidas
De 1 a7 meses 20,353 20,353 87.65%
Vencidas
Hasta 8 meses 134 134 0.58%
Mayores a 12 meses 2,733 2,733 11.77%

20,353 [ 2,867 23,220 100.00%

GRAFICO 31. Estimacion de cuentas de cobranza dudosa
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Fuente: Estados Fiancieros Memoria Anual
Elaboracion: Propia

d) La estimacion para cuentas de cobranza dudosa se
establece si existe evidencia objetiva de que la empresa no podra
recuperar los montos de las deudas de acuerdo con los términos
originales de la venta. Para tal efecto, la Gerencia evalla
periédicamente la suficiencia de dicha estimacion a través del analisis
de antigiedad de las cuentas por cobrar y las estadisticas de
cobrabilidad que mantiene la Compafila. En consecuencia, la
estimacion para cuentas por cobrar comerciales de cobranza dudosa,

deterioradas mayores a 8 meses en el periodo 2014 es 16.05%
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(11.78% + 4.27%), a comparacion del periodo anterior 2013 12.35%
(11.77% + 0.58%), tiene una diferencia de 3.7%, es por ello que se
requiere mecanismos de cobranzas efectivas para superar el indice y

mejorar para los siguientes periodos.

5.4CONTRASTACION DE HIPOTESIS

A continuacién se presenta el contraste de las hipotesis, mediante
los resultados obtenidos durante la ejecucion del proyecto, y es como
sigue:

La hipotesis especifica N° 01

Los factores que determinan en la calidad de servicio son deficientes
en las prestaciones de electricidad de la empresa regional de servicio
publico de electricidad — Electro Puno S.A.A. sede Juliaca.

Del total de trabajadores encuestados en la empresa Electro Puno
- Juliaca, sobre el tiempo de labor, se tiene que, un 51.85% vienen
trabajando menos de 1 afio, el 11.11% de 2 a 4 afios y el 37.04% mas de
4 afos. En conclusion se puede expresar que el mayor porcentaje de
trabajadores vienen laborando no mayor a 1 afo, de ellos se deduce que
son personal sin experiencia, con una rotacién constante y tienen
contratos de periodos menores. De acuerdo a las é&reas que se
desempeiian la encuesta realizada indica que: de los 56 trabajadores en
la sede de Juliaca; 18 se desempefian en el area de Operaciones, 12 en
atencion al cliente, y las demas areas son en numeros menores; por lo
tanto se deduce que en el area de operaciones y atencion al cliente se
requiere mayor capacitacion en temas de calidad de servicios. De la

misma forma de acuerdo a la encuesta realizada al personal sobre el
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clima organizacional, el 7.41% considera que es muy bueno, el 59.26%
bueno, el 29.63% regular y el 3.7% deficiente. En conclusion de llaga a
precisar que el clima organizacional es bueno; pero con tendencia a
regular, eso indica que se debe mejorar las relaciones interpersonales.
Con respecto al grado de instruccidon se puede ver el siguiente resultado;
en el nivel de instruccion secundaria no se tiene trabajadores, sin
embargo el 18.52% de nivel técnico, 29.63% egresado, 25.93% bachiller
y el 25.93% profesional. En conclusion se tiene que el personal que
labora con igual indice son los egresados y bachilleres, que la suma de
ellos hace la mayor parte del trabajadores de la empresa, personal
considerado con poca experiencia y sin especializaciones, motivo por el
cual su desempefio es poco relevante, porque estan en un proceso de
capacitaciéon (personal con modalidades formativas), captacion e
identidad con la empresa. También se tienen resultados de
capacitaciones recibidas durante el afio, que el 25.93% si recibi6 alguna
capacitacién, el 55.56% indican que no y en un 18.52% tuvieron
capacitacién con recursos propios o por otras entidades.

En conclusién los indices reflejan que en mas del 50% (55.56%)
del personal que trabaja, no tuvieron capacitacién alguna durante el afio,
es decir es un debilidad considerable para la empresa, de alguna u otra
forma debe de invertirse en la capacitacion del personal, para un mejor
desempeiio, logrando un trabajo oportuno y eficaz de los mismos hacia
los clientes del sector. La muestra del grafico presenta el siguiente
resultado; el 48.15% del personal trabaja de 1 a 6 meses, el 11.11% de

6 meses a 1 afio y el 40.74% viene trabajando mas de 1 afio. Teniendo
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como resultado que el personal que trabaja, en su mayor porcentaje,
tienen una rotacidbn constante o son personal contratado como
practicantes, pues teniendo una mejor opcion laboral deciden renunciar,
esto hace que no se logre la continuidad en el mejoramiento de los
objetivos de la empresa. Cabe indicar que, en cuanto al tipo de contrato,
el 67.86% tienen contrato indeterminado, 30.36% practicantes o
modalidades formativas, 1.80% otro tipo de contrato. Es por ello que se
tiene la siguiente conclusion; el personal que trabaja en su mayor
porcentaje tiene contratos indeterminados y en modalidades formativas,
se requiere mayor coordinacion entre ambas partes para un mejor
desemperio laboral.

En cuanto al clima laboral se obtuvieron las siguientes
apreciaciones; el 14. 81% califica como muy bueno, el 62.96% bueno, el
22.22% regular y ninguna identifica como deficiente. En conclusion el
personal de la empresa esta conforme con el ambiente de su trabajo,
pero esto deberia reflejarse en los resultados de sus funciones en
relacion a la calidad de servicio. Al igual afirma que 71.43% si cuenta con
los materiales y equipos, entonces es una ventaja que se debe de
aprovecharse para un buen servicio. Por lo tanto la hipotesis especifica
queda aceptada.

La hipotesis especifica N° 02

El nivel de morosidad es elevado en las prestaciones de

electricidad de la empresa regional de servicios publicos de electricidad

— Electro Puno S.A.A. sede Juliaca.
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La empresa en su sede de Juliaca cuenta con 92,909 clientes,
siendo administrada en sus 7 zonas, se concluye que en la Zona
12(19.49%) se tiene clientes en mayor niamero, seguida por las Zonas 16
(17.50%), 17 (17.22%), 15 (15.95%), 13 (14.65%), 14 (14.54%), y la Zona
32 ciertamente con la menor cantidad de clientes; pero son considerados
como clientes potenciales, pues su composicion esta por empresas
productoras, comerciales, mineras, manufactureras entre otros, que
cuentas con sus propios transformadores.

Segun el cuadro n° 19 y el grafico n° 18, fue necesario elaborar el
analisis de cobranza y su efecto moratorio, de manera trimestral durante
el aflo 2014, en las 7 Zonas Administrativas de la empresa,
presentandose variaciones frecuentes en cada una de ellas. Las
variaciones se presentan de la siguiente manera: la Zona 12 Saman
Capachica — Santa Lucia, tiene el mayor indice de promedio de
morosidad en un 79.62%, cobrandose solo el 20.38% del total de la
facturacion anual, es un claro reflejo del mal servicio que se brinda en los
canales de cobro, pues no se tiene los mecanismos de recaudo, siendo
propio el sector de naturaleza rural. La siguientes zonas presentan un
promedio de morosidad en los siguientes indices: Zona 13 Cercado
27.66%, 14 Hospital-Rio Toroccocha 28.61%, 15 Miraflores-Pueblo de
Dios 29.55%, 16 Salida Lampa-Aeropuerto 31.02%, 17 Rinconada-Salida
Puno, y por ultimo se tiene a la zona 32 Clientes Mayores; es el segundo
sector con nivel de indice de morosidad, en su nUmero son pocos, Sin
embargo en su consumo tienen facturaciones considerables, pues estos

las componen empresas manufactureras, productoras, comerciales,
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mineras entre otras de la region o zona de concesion, es por ello que
cuentas con un transformador propio cada una de ellas. Es decir se
requiere disminuir la tasa mediante mecanismos y medios de cobranza
considerados como calidad de servicio en todas las zonas administrativas
de la empresa en la ciudad de Juliaca. De igual manera la hipotesis

especifica n° 02 queda aceptada.
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CONCLUSIONES

Con relacion al primer objetivo, se llego a la siguiente conclusion:

PRIMERA: Del analisis efectuado con relacion a los factores que
determinan en la calidad de servicio son deficientes en las prestaciones de
electricidad de la empresa regional de servicio publico de electricidad — Electro
Puno S.A.A. sede Juliaca. Se tuvieron resultados del total de trabajadores
encuestado, sobre el tiempo de labor, se tiene que, un 51.85% vienen trabajando
menos de 1 afo, el 11.11% de 2 a 4 afos y el 37.04% mas de 4 afios. En
conclusiébn se expresa que el mayor porcentaje de trabajadores vienen
laborando no mayor a 1 afio, de ellos se deduce que son personal sin
experiencia, con una rotacion constante y tienen contratos de periodos menores.
De acuerdo a las areas que se desempefian la encuesta realizada indica que: de
los 56 trabajadores en la sede de Juliaca; 18 se desempefian en el area de
Operaciones, 12 en atencion al cliente, y las demas areas son en numeros
menores; por lo tanto se deduce que en el area de operaciones y atencion al
cliente no estan capacitadas adecuadamente. De la misma forma de acuerdo a
la encuesta realizada al personal sobre el clima organizacional, el 7.41%
considera que es muy bueno, el 59.26% bueno, el 29.63% regular y el 3.7%
deficiente. Se precisa que el clima organizacional es bueno; pero con tendencia
aregular. Conrespecto al grado de instruccién se pudo ver el siguiente resultado;
el 18.52% de nivel técnico, 29.63% egresado, 25.93% bachiller y el 25.93%
profesional. Es a decir que el los egresados y bachilleres forman la mayor parte
del trabajadores de la empresa, personal considerado con poca experienciay sin
especializaciones. En relacion a la capacitaciones se realizadas durante el afio,

se tiene los resultados, que el 25.93% si recibid alguna capacitacién, el 55.56%
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indican que no y en un 18.52% tuvieron capacitacion con recursos propios o por
otras entidades. Es decir mas del 50% (55.56%) del personal que trabaja, no
tuvieron capacitacion alguna durante el afio, considerandose una debilidad
considerable para la empresa. La muestra del grafico presenta el siguiente
resultado; el 48.15% del personal trabaja de 1 a 6 meses, el 11.11% de 6 meses
a 1 afo y el 40.74% viene trabajando mas de 1 afio. Teniendo como resultado
que el personal que trabaja, en su mayor porcentaje, tienen una rotacion
constante o son personal contratado como practicantes, esto hace que no se
logre la continuidad en el mejoramiento de los objetivos de la empresa. Cabe
indicar que, en cuanto al tipo de contrato, el 67.86% tienen contrato
indeterminado, 30.36% practicantes o modalidades formativas. Es decir el
personal que trabaja en su mayor porcentaje tiene contratos indeterminados y
en modalidades formativas.

El resultado del clima laboral; el 14. 81% califica como muy bueno, el
62.96% bueno, el 22.22% regular y ninguna identifica como deficiente; el
personal de la empresa esta conforme con el ambiente e interrelacion entre ellos,
pero esto no se refleja en el resultados de sus funciones en relacion a la calidad
de servicio. Como también que si cuentan con los materiales necesarios y
adecuado, 71.43% aprueban si cuenta con los materiales y equipos, ventaja que
se debe de aprovecharse para un buen servicio.

Con relacion al segundo objetivo, se llego a la siguiente conclusion:

SEGUNDO: El nivel de morosidad es elevado en las prestaciones de
electricidad Electro Puno S.A.A. en su sede Juliaca, se tiene 92,909 clientes,
siendo administrada en sus 7 zonas, se concluye que en la Zona 12(19.49%) se

tiene clientes en mayor numero, seguida por las Zonas 16 (17.50%), 17
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(17.22%), 15 (15.95%), 13 (14.65%), 14 (14.54%), y la Zona 32 ciertamente con
la menor cantidad de clientes; pero son considerados como clientes potenciales.
Segun el cuadro n® 19 y el grafico n° 18, se tuvo resultados de manera trimestral
durante el afo 2014, en las 7 Zonas Administrativas de la empresa,
presentandose variaciones frecuentes en cada una de ellas. Las variaciones se
presentan de la siguiente manera: la Zona 12 Saman Capachica — Santa Lucia,
tiene el mayor indice de promedio de morosidad en un 79.62%, cobrandose solo
el 20.38% del total de la facturacién anual, es un claro reflejo del mal servicio
gue se brinda en los canales de cobro, pues no se tiene los mecanismos de
recaudo, siendo propio el sector de naturaleza rural. La siguientes zonas
presentan un promedio de morosidad en los siguientes indices: Zona 13 Cercado
27.66%, 14 Hospital-Rio Toroccocha 28.61%, 15 Miraflores-Pueblo de Dios
29.55%, 16 Salida Lampa-Aeropuerto 31.02%, 17 Rinconada-Salida Puno, y por
altimo se tiene a la zona 32 Clientes Mayores; es el segundo sector con nivel de
indice de morosidad, en su nimero son pocos, Sin embargo en su consumo
tienen facturaciones considerables, pues estos las componen empresas
manufactureras, productoras, comerciales, mineras entre otras de la regién o
zona de concesion, es por ello que cuentas con un transformador propio cada
una de ellas. Segun el cuadro n° 19, la tasa promedio anual de morosidad es
47.52%, aproximandose a la mitad de las facturaciones, con indice radical las
zonas 12y 32.

Con relacion al tercer objetivo, se llego a la siguiente conclusion:

TERCERO: La Empresa Electro Puno S.A.A. debe de implementar
lineamientos de cobranza, insertando capacitaciones al personal, para un

eficiente trabajo, logrando disminuir la morosidad deteriorada y no deteriorada.
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En cuanto a la ejecucion de obras, la inversion de 13, 002.59 (Miles s/.), estas
deben ser recuperadas en los periodos correctos sin retrasos mediante su
facturacion mensual.

La estimacion para cuentas de cobranza dudosa se establece si existe
evidencia objetiva de que la empresa no podra recuperar los montos de las
deudas de acuerdo con los términos originales de la venta. Para tal efecto, se
evalla peridodicamente la suficiencia de dicha estimacion a través del analisis de
antigiiedad de las cuentas por cobrar y las estadisticas de cobrabilidad que se
mantiene. En consecuencia, la estimacién para cuentas por cobrar comerciales
de cobranza dudosa, deterioradas mayores a 8 meses en el periodo 2014 es
16.05% (11.78% + 4.27%), a comparacion del periodo anterior 2013 12.35%
(11.77% + 0.58%), tiene una diferencia de 3.7%, indice que debe ser superada

mediante mecanismos de cobranza.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda para superar las deficiencias en los factores
de calidad de servicio, estar estrictamente involucrado la totalidad de los
integrantes de la empresa de la Gerencia Comercial, tanto el area directamente
involucrado como otras que presten soporte, entre ellos esta el area de:
Facturacion, realizar la lectura correspondiente de manera correcta y real segun
al mes que corresponda; Cobranza, instalar agentes idoneos y estratégicos para
captar los pagos, en todas las zonas, siendo con mayor enfoque a las zonas 12
Saman Capachica — Santa Lucia y la zona 32 Clientes Mayores; Contabilidad,
en el control y decisién de las cuentas de estimacién de cobranza dudosa,;
Soporte Tecnologia Informatica de Comunicaciones, mediante llamadas a
clientes con deudas de montos mayores; Atencion al cliente, con capacitaciones
presenciales y virtuales sobre el servicio que se brinda, pues son mecanismos

sumamente importantes para controlar el nivel de morosidad.

SEGUNDO: tener un control puntual de todas las zonas de administracion
de la Sede Juliaca especialmente de la zona 012 Saman - Capachica - Santa
Lucia y la zona 32 Clientes Mayores, y cuantificar la morosidad de 3 a 8 meses
de deuda, ya que estos clientes estan proclives a formar parte de la cartera
pesada como una cobranza dudosa que no solo afectan al rentabilidad, sino
también a la liquidez de la empresa. Generar ordenes de corte en forma diaria
donde se prioricen deudas con deudas mayores S/. 300, S/. 200, S/. 100
sucesivamente estos valor hasta los menores valores de facturacion para la
Optimizacion de la recaudaciéon. El area de morosidad y cartera pesada debe

presionar a los clientes con suministro anulado de iguales o mayores a (03)

119

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO & Nacional del
Altiplano

meses lo cual engrosan la cartera pesada, para esto se debe contratar terceras
empresas, en gestores de cobranza que contenga personal especializado en
cobranza coactiva, enviandoles notificaciones para la reduccion del nivel de
morosidad de la cartera pesada, y para el incremento en el nivel de recuperacion

de las deudas.

TERCERO: La gerencia comercial debe implementar lineamientos de
cobranza como la emisién de spots publicitarios en medios de comunicacion
masivas dado a conocer las fechas de vencimiento y hacer énfasis en el pago
gue sea oportuno evitando los cargos del pago de intereses y moras.
Supervisar a la empresa contratistas en el reparto oportuno de los recibos de luz,
en los cotes del servicio eléctrico y en la cobranza caso contrario la aplicacion

de penalidades, que se intensifiquen la supervision.
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ANEXOS
ANEXO 1. CUESTIONARIO

ENCUESTA PARA CLIENTES Y CONSUMIDORES DE LA EMPRESA
REGIONAL DE SERVICIO PUBLICO DE ELECTRICIDAD - ELECTRO PUNO
S.AA.

1. ¢Cbmo considera Ud. el servicio brindado por la empresa Electro Puno
S.AA?
a) Muy bueno
b) Bueno
c) Regular
d) Deficiente
2. ¢Como considera Ud. la orientacion recibida al realizar alguna consulta o
tramite?
a) Muy bueno
b) Bueno
c) Regular
d) Deficiente
3. ¢cudl es su aprecio de la infraestructura y ambiente de atencion al cliente?
a) Muy bueno
b) Bueno
c) Regular
d) Deficiente
4. ¢Qué tipo de problema se presenta de manera frecuente en el servicio
que recibe?
a) Cortes, Reparacién y reconexion
b) Exceso de facturacion
c) Calidad de materiales utilizados en las conexiones e instalaciones
d) Agilidad en tramites y solucién de averias
€) Otros especCifique.........cooeiiiiii
5. ¢Cual el nivel de solucion cuando presenta algin inconveniente o
reclamo?

a) Se da una solucion inmediata
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b) Solucion efectuada después de 3 dias
c) No hay solucién
d) Otro eSpecCifiQUe........oviiii
6. ¢Qué aspectos cree Ud. que debe de cambiar en el Electro Puno S.A.A.
para dar un mejor servicio?
a) Trato con las personas
b) Infraestructura
c) Atencion rapida
d) Reducir el costo del servicio
€) Otro eSPeCifiQUe. ......oiuiii i
7. ¢Cual es el impedimento u obstaculo para no pagar en la fecha su recibo
de luz?
a) Falta canales de pago
b) Facturacion excesiva o incorrecta
c) Recibo no percibido
d) Servicio deficiente
€) Otro especCifiQUe.......coiiriii
8. ¢Antes de firmar algin documento o contrato, le dieron la orientacion e
informacion necesaria sobre las condiciones de las mismas?
a) Informacion clara y concreta
b) Directamente la firma en el documento
c) Informacion dada después de la firma
d) Solo identificacion y firma
9. ¢Cree Ud. que el personal que labora en la institucion estan estrictamente
capacitada y comprometida con el buen servicio a la sociedad?, si no lo
hacen por:
a) Capacitado en el tema
b) Tiene vocacién de servicio
c) Requiere capacitacion
d) Capacitado parcialmente
10.¢Qué aspectos cree Ud. que debe mejorar en relacion al personal que
labora en la empresa?
a) Trato personal

b) Presentacion
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c) Organizacion
d) Orientacion y comunicacion

€) Otro especCifiQUue........coiriii
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ANEXO 2. EVOLUCION SEMESTRAL DE PORCENTAJE DE

CLIENTES COMPENSADOS POR CALIDAD DE SERVICIO
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ANEXO 3. AL 31 DE DICIEMBRE DE 2014-2013

2014 2013 01.01.2013

S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00
Activo
Activo corriente
Efectivo y equivalentes de efectivo 56,227 51,475 30,718
Depdsitos a plazo 1,333 0 0
Cuentas por cobrar comerciales, neto 24,232 22,285 16,717
Otras cuentas por cobrar 8,780 6,386 5,659
Ctas. por cobrar a entidades relac. 48 43 37
Existencias, neto 9,804 8,966 7,182
Gastos contratados por anticipado 1,057 525 852
Total activo corriente 101,481 89,680 61,165
Activo no corriente
Propiedades, plantay equipo, neto 278,232 303,929 278,842
Activos intangibles, neto 519 449 716
Activo por impuesto a las gananc. Dif. 13,010 18,694 19,191
Total activo no corriente 291,761 323,072 298,749
Total activo 393,242 412,752 359,914

Pasivo y patrimonio neto
Pasivo corriente

Cuentas por pagar comerciales 8,741 8,622 7,866
Otras cuentas por pagar 20,484 37,282 14,907
Ctas. por pagar a entidades relac. 3,085 1,475 2,526
Prov. por beneficios a empleados 2,358 2,228 1,799
Total pasivo corriente 34,668 49,607 27,098
Pasivo no corriente

Otras cuentas por pagar 37,707 34,948 39,074
Provisiones 13,113 33,548 31,476
Prov. por beneficios a empleados 1,866 1,680 2,184
Total pasivo no corriente 52,686 70,176 72,734
Total pasivo 87,354 119,783 99,832
Patrimonio neto

Capital social 129,776 129,776 129,776
Capital adicional 206,404 195,731 171,364
Reserva legal 3,402 2,204 2,204
Resultados acumulados -33,694 -34,742 -43,262
Total patrimonio neto 305,888 292,969 260,082
Total pasivo y patrimonio neto 393,242 412,752 359,914

Fuente: E.E.F.F. Auditados contabilidad
Elaboracion: Propia
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