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RESUMEN

El trabajo de investigacion “Analisis de la calidad de servicio eléctrico y su
incidencia en la rentabilidad de la Empresa Electro Puno S.A.A. zona 029 periodo 2021”.
El estudio es de tipo no experimental, técnica cuantitativa, alcance correlacional,
deductivo, analitico y sintético. Una muestra de 383 empleados de la empresa Electro
Puno S.A.A. fueron sometidos al método de encuesta, utilizando como instrumento un
cuestionario. Las conclusiones mas relevantes fueron que: que la calidad de servicio
eléctrico durante el periodo 2021 de la Empresa Electro Puno S.A.A., segun los resultados
obtenidos se encuentran entre lo insatisfecho y muy insatisfecho, especificamente en la
calidad de servicio comercial, la calidad de alumbrado publico y la calidad de producto,
por lo cual Osinergmin siendo el ente supervisor de las empresas distribuidoras de
electricidad ha impuesto la suma de S/. 928104.32 por concepto de multas para el afio
2021; del analisis de la rentabilidad mediante los ratios financieros en el periodo 2021, la
Rentabilidad sobre el Patrimonio fue de 11.92% y con el pago de multas impuestas por
Osinergmin 12.27%, la Rentabilidad sobre Activos fue de 7.91% y con el pago de multas
impuestas por Osinergmin 8.08%, el Margen Operacional fue de 16.92% y con el pago
de multas impuestas por Osinergmin 17.28%, el Margen sobre las ventas fue de 12.19%
y con el pago de multas impuestas por Osinergmin 12.55%, de ahi que se observa un nivel

bajo de rentabilidad.

Palabras Clave: Calidad de producto, Calidad de servicio comercial, Calidad de

alumbrado publico, Rentabilidad.
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ABSTRACT

The research work "Analysis of the quality of electrical service and its impact on
the profitability of the Company Electro Puno S.A.A. zone 029 period 2021”. The
research work is of a non-experimental design, of a quantitative approach of correlational
scope, of a deductive, analytical and synthetic type of research. The technique that was
used was the survey and as an instrument the questionnaire, the same that was applied to
a sample of 383 workers of the company Electro Puno S.A.A. The most relevant
conclusions were that: that the quality of electrical service during the 2021 period of the
Company Electro Puno S.A.A., according to the results obtained, are between dissatisfied
and very dissatisfied, specifically in the quality of commercial service, the quality of
public lighting and the quality of the product, for which Osinergmin, being the
supervisory entity of the electricity distribution companies, has imposed the sum of S/.
928104.32 for fines for the year 2021; From the analysis of profitability through financial
ratios in the 2021 period, the Return on Equity was 11.92% and with the payment of fines
imposed by Osinergmin 12.27%, the Return on Assets was 7.91% and with the payment
of fines imposed by Osinergmin 8.08%, the Operating Margin was 16.92% and with the
payment of fines imposed by Osinergmin 17.28%, the Margin on sales was 12.19% and
with the payment of fines imposed by Osinergmin 12.55%, hence it is observed a low

level of profitability.

Keywords: Product quality, Commercial service quality, Public lighting quality,

Profitability.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

La electricidad es un componente crucial del sector energético porque afecta a la
calidad de vida de las personas y al crecimiento social y econémico de la nacion; por ello,

debe ser fiable, segura y asequible desde la generacion hasta el consumo.

Los usuarios exigen un excelente servicio a las empresas distribuidoras de
electricidad como Electro Puno S.A.A., debido a que la Norma Técnica de Calidad del
Servicio Eléctrico (NTCSE) No 020-97-EM regula los aspectos de calidad del servicio
eléctrico que deben cumplir las empresas eléctricas; su demanda ha ido en aumento en

los dltimos afios (Apaza, 2020).

El propdsito general del proyecto de investigacion denominado "Andlisis de la
calidad del servicio eléctrico y su impacto en la rentabilidad de la empresa Electro Puno
S.A.A. zona 029 periodo 2021", fue: Analizar el impacto de la calidad del servicio
eléctrico en la rentabilidad de la empresa Electro Puno S.A.A., zona 029 periodo 2021
con los siguientes objetivos especificos: Determinar los factores primarios que influyen
en la calidad del servicio en la prestacion del servicio eléctrico de la empresa Electro
Puno S. A.A. Zona 029 periodo 2021; determinar el nivel de rentabilidad en el servicio
eléctrico que influye en el desarrollo de la empresa Electro Puno S. A.A., Zona 029
periodo 2021; y, en base a los hallazgos del analisis de la rentabilidad de la zona 029
periodo 2021, proponer lineamientos para un programa de mejoramiento de la calidad del
servicio eléctrico de la empresa Electro Puno S. A.A., La hipdtesis general fue que la
rentabilidad de la empresa Electro Puno S.A.A. zona 029 periodo 2021 se ve impactada

negativamente por la mala calidad del servicio eléctrico (Apaza, 2020).

14
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La investigacién, que tuvo en cuenta y utiliz6 un cuestionario sistematico, llegé a
la conclusion de que la mala calidad del servicio eléctrico repercute negativamente en la

rentabilidad a través de las multas (Apaza, 2020).
A continuacion se propone un proyecto de investigacion:

En el Capitulo I se tiene en cuenta la descripcion del tema, la formulacion del

problema, los objetivos generales y particulares, asi como la hipotesis de estudio.

En el Capitulo I, se tratan el contexto, el marco tedrico, el marco conceptual y

sus variables.

La poblacion y la seleccion de la muestra, los procedimientos de recogida de
datos, los recursos, las herramientas y la naturaleza de la investigacion se tratan en el

Capitulo I11.

La discusion del Capitulo 1V se basa en las tablas estadisticas que se examinaron

para extraer conclusiones y ofrecer sugerencias.

11 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El objetivo del NTCSE es establecer niveles minimos de calidad de los servicios
eléctricos en base a los siguientes aspectos: calidad del producto, calidad del servicio
comercial y calidad del alumbrado publico; EI Organismo Supervisor de la Inversién en
Energia y Mineria OSINERGMIN es la entidad creada como regulador de todas las
empresas que prestan servicios de distribucion y comercializacidn de energia eléctrica, es
decir, regular y equilibrar las actividades de generacion y distribucion de energia eléctrica

en el Perl (Apaza, 2020).

En el Departamento de Puno, la Empresa Regional de Servicios Publicos de

Electricidad de Puno, también conocida como "ELECTRO PUNO S.A.A.", es una

15
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empresa concesionaria de distribucion y comercializacion de energia eléctrica (Apaza,

2020). En caso de incumplimiento de la Norma Técnica de Nivel de Servicios Eléctricos,

esta suj

Electro

eta a la penalidad establecida, lo que repercutira en la rentabilidad de la empresa

Puno S.A.A., debe brindar una alta calidad de servicio al usuario (Apaza, 2020).

El importante pago realizado por Electro Puno S.A.A., por concepto de multas

impuestas por OSINERGMIN por incumplimiento de la Norma Técnica de Calidad de

Servicios Eléctricos, que repercuten en la situacién econémicay financiera de la empresa,

sirvio de impulso para la realizacion de este trabajo de investigacion., ello motivé la

realizacion de un estudio para conocer su incidencia (Apaza, 2020).

1.2

FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1 Problema general
¢En qué medida la calidad de servicio eléctrico incide en la Rentabilidad

de la empresa Electro Puno S.A.A. zona 029 periodo 2021?

1.2.2 Problemas especificos

a. Problema especifico 1

¢Cudles son los principales factores que inciden en la calidad de servicio
en las prestaciones de electricidad de la Empresa Electro Puno S.A.A. Zona 029

periodo 2021?

b. Problema especifico 2

¢Cual es el nivel de rentabilidad de las prestaciones de electricidad que
incide en el desarrollo de la Empresa Electro Puno S.A.A., Zona 029 periodo

20217
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1.3 HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION
1.3.1 Hipotesis general
La deficiente calidad del servicio eléctrico incide negativamente en la

Rentabilidad de la Empresa Electro Puno S.A.A. zona 029 periodo 2021.

1.3.2 Hipotesis especificas

a. Hipdtesis especifica 1

La mala calidad de producto, calidad de servicio comercial y calidad de
alumbrado publico que reciben los usuarios son factores que inciden en un bajo

nivel de calidad de servicio en la Empresa Electro Puno S.A.A.
b. Hipdtesis especifica

El nivel de rentabilidad de la Empresa Electro Puno S.A.A. es bajo e incide

negativamente en el desarrollo de la empresa.

1.4 JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

El objetivo de la regulacién de la actividad del sector energético en nuestra nacién
es crear el marco para un mercado eficaz y competitivo; por ello, el Estado ha pasado de
producir y distribuir energia eléctrica a actuar como regulador en las actividades de
generacion y distribucidn; estas actividades corresponden a los sectores en los que la
regulacién es necesaria porque, de no actuar, podria producirse un equilibrio distinto del
socialmente deseado (Apaza, 2020). Con este objetivo se cre6 el Organismo Supervisor
de la Inversion en Energia y Mineria (OSINERGMIN), encargado de supervisar y regular
las operaciones del sector energético peruano; uno de los temas que ha impulsado la
ejecucion de este proyecto de investigacion es el cuantioso gasto realizado por la Empresa
Electro Puno S.A.A., para el pago de las multas impuestas por OSINERGMIN por
incumplimiento de la Norma Técnica de Calidad de Servicios Eléctricos en los Gltimos

17
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afios, lo cual ha repercutido de manera duradera en la situacion econémica y financiera
de la empresa; en consecuencia, es necesario realizar un estudio para conocer el impacto

de las multas impuestas por OSINERGMIN (Apaza, 2020).

1.5  OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.5.1 Objetivo general
Analizar en qué medida la calidad del servicio eléctrico incide en la

Rentabilidad de la Empresa Electro Puno S.A.A. zona 029 periodo 2021.

1.5.2 Objetivos especificos

a. Objetivo especifico 1

Determinar los principales factores que inciden en la calidad de servicio
en las prestaciones de electricidad de la Empresa Electro Puno S.A.A. Zona 029

periodo 2021.
b. Objetivo especifico 2

Determinar el nivel de rentabilidad en las prestaciones de electricidad que

incide en el desarrollo de la Empresa Electro Puno S.A.A. Zona 029 periodo 2021.
C. Objetivos especificos 3

Proponer lineamientos para un programa que permitan mejorar la calidad
de servicio eléctrico de la Empresa Electro Puno S.A.A., basado en los resultados

del anélisis de la rentabilidad zona 029 periodo 2021.

18
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2.1

CAPITULO II

REVISION DE LITERATURA

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1 A nivel internacional

Lascurain (2019), en su tesis titulada “Diagnostico y propuesta de mejora
de calidad en el servicio de una empresa de unidades de energia eléctrica

ininterrumpida 2019 en México. Concluye que:

Para mi sorpresa, también fue posible identificar los factores cruciales para
la percepcion que tienen los clientes de la calidad de un servicio, y entre ellos no
estaba el coste unitario del servicio eléctrico, al mejorar la impresion que el cliente
tiene del producto, el servicio eléctrico abre la posibilidad de aumentar su valor

(Cume, 2019).

Cume (2019), es su tesis titulada “Calidad del servicio técnico de la
corporacidn para la administracion temporal eléctrica de Guayaquil” en Ecuador.

Concluye que:

Si una empresa carece de los medios financieros para adquirir las
herramientas necesarias, impartir la formacion necesaria y mantener las
herramientas necesarias, es preferible que no inicie el programa para realizar los
trabajos; la reparacion y el mantenimiento de las nuevas instalaciones realizadas
por el departamento de distribucion y comercial han sido, son y seran una
herramienta muy importante para prestar un servicio de calidad en el suministro

de electricidad a los consumidores (Levy, 2019).

Levy (2019), en su investigacion titulada “Calidad y confiabilidad de los
servicios eléctricos en América Latina” en Washington. Concluye que:
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La cobertura eléctrica en América Latina ha mejorado significativamente,
pasando del 88 al 97% de media entre 2002 y 2018. El servicio también debe ser
fiable para que el vinculo sea realmente beneficioso, aunque los avances no han
sido tan significativos. La baja calidad reduce la productividad de las empresas,
obligandolas a generar su propia energia, 0 empujando a los particulares a utilizar
velas o baterias, lo que eleva considerablemente los gastos (Washington, 2019).
La optimizacion de los factores técnicos, econdmicos y financieros afecta a la
accesibilidad del servicio, la calidad del producto y el enfoque comercial, que
estan representados en los marcos reguladores y las tarifas; en consecuencia, la
calidad del servicio eléctrico tiene importantes consecuencias econdémicas y
sociales. Mediante el examen de sus indicadores clave y de los indicadores
regulatorios de los distintos paises, este estudio pretende diagnosticar el estado

actual de la calidad del servicio eléctrico en la region (Washington, 2019).

2.1.2 A nivel nacional
Pretel (2020), en su tesis titulada “Calidad del servicio eléctrico y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Hidrandina S.A. Cascas 2018 en

Trujillo. Concluye que:

Gracias a la formacion del equipo en el desempefio de su trabajo, los
clientes afirmaron que el personal de la empresa respondia con rapidez a sus
necesidades y dificultades (Pretel, 2020). también mencionaron que las calles y
plazas se encuentran siempre en buen estado. Los resultados relativos a la calidad
del servicio eléctrico inciden positivamente en la satisfaccion de los clientes, ya
que el grado de satisfaccion fue alto teniendo en cuenta la calidad del suministro,

la calidad del servicio y la calidad del alumbrado publico (Pretel , 2020).
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Delgado (2019), en su tesis titulada “Estudio de factibilidad para la
implantacion de una empresa de servicios eléctricos para la industria en la ciudad

de Arequipa”. Concluye que:

Existe una demanda insatisfecha que tiene un crecimiento promedio de
8%, la cual tiene una infraestructura de calidad, ademas de una localizacion de
una zona comercial y que la ciudad cuenta con la tecnologia que requiere, con un
impacto positivo la generacion de empleo y los impactos negativos, bajo un plan

de manejo de calidad.

2.1.3 Anivel local
Apaza (2018), en su tesis titulada “La calidad de servicio eléctrico y su
incidencia en la rentabilidad de la empresa Electro Puno S.A.A. zona 12 de la

ciudad de Juliaca periodo 2017”. Llega a la conclusion de que:

La firma, Electro Puno S.A.A., experimentd problemas con la calidad de
su servicio eléctrico durante el afio 2017, en particular con el producto, la
facturacion y el alumbrado puablico. En consecuencia, el monto de las multas
tendra un impacto sustancial en la rentabilidad de la empresa. En cuanto a la
rentabilidad medida por ratios financieros, la Rentabilidad de los Fondos Propios
para el afio 2017 fue del 7,37%, mientras que la Rentabilidad de los Activos para
el mismo periodo fue del 6,82%, con una diferencia notable del 0,26%. El Margen
de Beneficio sobre Operaciones para el mismo periodo fue del 14,90%, mientras
que las cifras correspondientes sin el pago de multas fueron del 15,49%, con una
diferencia del 0,59%. Esto se traduce en un bajo nivel de rendimiento previsto, ya
que, si no se pagaran las multas, los indices de rentabilidad aumentarian y ganarian

mas dinero (Apaza, 2018).
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Chambi (2016), en su tesis titulada “Analisis de la calidad de servicio
eléctrico y su incidencia en la rentabilidad de la empresa Electro Puno S.A.A.

sector sub estacion Bellavista periodo 2015”. determiné que:

El organismo supervisor Osinergmin impuso multas por un total de S/. 1
218 921,45 en el afio 2015 como consecuencia de las deficiencias de la Empresa
ELECTRO PUNO S.A.A. en la calidad del servicio eléctrico durante el periodo
2015, especificamente en la calidad del producto, calidad de facturacion y
alumbrado publico, asi como el nimero de reclamos justificados (Chambi, 2016).
Esto demuestra la mala calidad del servicio eléctrico (Chambi, 2016). En cuanto
a la rentabilidad, se descubrié que, durante el afio 2015, en 2015, el rendimiento
de los activos fue del 6,35% y del 6,64% sin el pago de multas, lo que demuestra
de nuevo una diferencia considerable del 0,28%. La Rentabilidad de los Fondos
Propios fue del 7,61% y del 8,02% sin el pago de multas a Osinergmin, con una
diferencia del 0,41%. Como las multas estan incluidas en el rubro Otros Gastos
de Gestion del Estado de Resultados, hay un mayor porcentaje en el Margen de
Utilidad Operativa de este rubro, que es de 15,76% para el afio 2015 y de 16,47%

sin el pago de multas con una diferencia de 0,71% (Chambi, 2016).

Nina (2018), en su tesis titulada “Incidencia de la calidad se servicio de
empresas contratistas en los resultados de la empresa Electro Puno S.A.A.”. en

Puno. Concluye que:

Debido a los servicios externalizados, como los de facturacion, los
ingresos de la empresa por sus numerosos servicios solo han mejorado
ligeramente, un 10,52%, que se siguen prestando en una tasa de 99% en la oficina

principal y 87% en las localidades remotas, y los servicios de cobranza, que tienen
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una tasa de cobranza de 69. 19% en las demas areas de la concesion mientras que
los servicios de actividades requeridas por los usuarios se prestan a una tasa de
cumplimiento del 100%, el rubro de costos varios, que incluye el gasto por multas
de OSINERGMIN por mala calidad del servicio prestado, aumento de 1,79% a
4,27% entre ambos afios, lo que contribuy6 a la disminucion de la rentabilidad

anual de 10,11% en 2012 a 9,27% en 2013 (Nina, 2018).

Foraquita (2017), en su tesis titulada “Analisis de los ingresos por venta
de energia Eléctrica de la Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad

Electro Puno S.A.A. periodo 2015-2016”. Concluye que:

Al comparar el comportamiento del recaudo de ingresos por venta de
energia eléctrica con la base de usuarios, se observa que el recaudo del periodo
2002 fue 3,53% inferior al recaudo del periodo 2001, pero la base de usuarios fue
6,97% superior a la base de usuarios del periodo 2002 (Foraquita, 2017). Esto
sugiere que mientras la base de usuarios aumenta, la recaudacién disminuye, lo
que implica que los usuarios no estan afectando normalmente sus pagos o que

estan haciendo maniobras para pagar menos (Foraquita, 2017).

MARCO TEORICO
2.2.1 Calidad de servicio

Segun Castafieda (2022) Como ya hemos comentado, el éxito de una
empresa, el namero de clientes, la fidelidad de los clientes e incluso las
recomendaciones a otros consumidores pueden depender de la calidad del
servicio. La calidad del servicio consiste en cumplir y superar las expectativas de

los clientes.
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Esto puede lograrse poniéndose en el lugar de sus clientes y evitando
problemas o desafios que puedan dar lugar a experiencias desagradables durante
el proceso de compra o con lo que usted ofrece; debe ser consciente de lo que
quiere su publico, ya que los clientes exigen continuamente un servicio mejor y

de mayor calidad (Castafieda, 2022).

2.2.1.1 Atencion al cliente

Serna (2006) definio el servicio de atencion al cliente como un
conjunto de tacticas utilizadas por una empresa para superar a Sus
competidores en la satisfaccion de las demandas y expectativas de sus
consumidores externos. Es una estrategia empresarial que se centra en
prever las demandas de los consumidores y sus expectativas de valor
afiadido. Mediante la prestacion de un servicio superior al de los
competidores, la estrategia busca garantizar la fidelidad y permanencia
tanto de los clientes existentes como la captacion de nuevos clientes
(Serna, 2006). Las razones de esta nueva perspectiva son que tienen facil
acceso a una tonelada de datos, exigen mas valor afiadido, quieren que los
proveedores los conozcan al detalle, disponen de una amplia gama de
opciones, conceden un enorme valor a la facilidad, rapidez y comodidad
con que pueden adquirir bienes y servicios, y desean poder utilizar la
informacion de que disponen con la mayor eficacia posible (Serna, 2006).
La atencion se centra en desarrollar una relacién duradera de servicio
completo con el cliente, en satisfacer todas sus necesidades de servicio y
en reducir su necesidad o deseo de dividir sus asuntos entre otras

organizaciones; en este contexto, el consumidor valora nuevos aspectos
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del servicio, como el tiempo, la puntualidad, las soluciones personalizadas

y la amabilidad (Serna, 2006).

2.2.1.2 Calidad

Segun Kotler (1997), la capacidad de un bien o servicio para
satisfacer criterios explicitos e implicitos es la base de la calidad; la calidad
es el conjunto de cualidades de un bien o servicio relacionadas con esta

capacidad.

2.2.1.3 Servicio

Gryna (1993) definié un servicio como cualquier accion realizada
por un individuo, una entidad publica o privada, 0 ambos, para satisfacer
las demandas de un cliente potencial. Cabe destacar que estas acciones

pueden ser tangibles o inmateriales.

Cuando el cliente recibe algo fisico, como comida, ropa, agua o
libros, se habla de un servicio tangible; por otro lado, encontramos los
servicios intangibles, como una pagina web, un carné de conducir o un

seguro meédico.

2.2.1.4 Empresa

Munch (2019) afirma que la empresa es un marco conceptual de
andlisis sistematico que facilita la comparacion de las amenazas y
oportunidades externas con los puntos fuertes y débiles de la organizacion.
Por lo general, una empresa esta formada por un grupo de personas,
objetivos, logros, recursos, materiales y capacidades técnicas y financieras
que le permiten crear y convertir bienes y/o ofrecer servicios a los clientes

(Munch, 2019).
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Por otro lado, Andrade (2020) menciona que la empresa es una
organizacion social que utiliza una gran variedad de recursos para alcanzar

determinados objetivos.

La sociedad andnima, por tanto, es aquella organizacion juridica
creada con capital social que tiene la capacidad de emplear a un nimero
determinado de personas ademas del propio puesto de trabajo de su promotor,
su fin lucrativo se traduce en operaciones comerciales, industriales y de

servicios (Andrade, 2020).

2.2.1.5 Empresa privada

Contreras (2022), destaca dos caracteristicas o ventajas del sistema de
funcionamiento de las empresas privadas, como son los métodos por los que
obtienen dinero y la naturaleza de sus obligaciones de informacién. El
anonimato de su trabajo y sus logros esta garantizado por el hecho de que no
estan obligadas a divulgar sus ingresos y beneficios al publico en general,
especialmente frente a sus rivales. Estan exentas de ciertas obligaciones
fiscales, de estados financieros periodicos y de la tension de tener que cumplir
las normas trimestrales sobre beneficios, ya que no emiten acciones ni deuda

publica (Contreras, 2022).

2.2.1.6 Empresas publicas de derecho privado

Perez (2012) son entidades de derecho privado que se establecen y
estructuran como tales, y el éxito de su negocio depende de la aceptacién
del modelo de empresa legal de las corporaciones; la propiedad directa de
estas empresas se produce cuando el Estado es el titular de las acciones de

la empresa en términos de proporcionalidad. Su capital esta constituido por
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una parte importante perteneciente al Estado y el resto al Sector Privado,

y este capital esta igualmente dividido en acciones (Perez, 2012).

Para Ventura (2015) los servicios publicos, son aquellos servicios
de interés general cuyo uso estan 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
estan destinados a proporcionar cosas y llevar a cabo tareas que promuevan
objetivos sociales con el fin de satisfacer las necesidades de la comunidad
tanto en un sentido econémico como social, avanzando tanto en el

crecimiento civil como econémico de una nacion (Ventura, 2015).

2.2.1.7 Servicio publico de electricidad

El servicio publico de electricidad es uno de los pilares centrales
para estimular el crecimiento econémico del pais, pues conforma la base
sobre la cual satisface la necesidad de la gran mayoria de sectores

productivos (clientes mayores y clientes menores).

2.2.1.8 OSINERGMIN

Se trata de la Agencia de Supervision de las Inversiones en Energia
y Minas, un organismo gubernamental encargado de garantizar que las
empresas que operan en los sectores de la mineria, los hidrocarburos y la

electricidad cumplen todas las leyes aplicables (Ventura, 2015).

2.2.1.9 Norma técnica de calidad de servicio eléctrico
La Norma Teécnica de Calidad del Servicio Eléctrico (NTCSE),

autorizada por Decreto Supremo N° 020-97-EM, regula los requisitos de
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calidad del servicio eléctrico que deben cumplir las empresas eléctricas

(Ventura, 2015).

Establece los estandares minimos de calidad vy las
responsabilidades de las empresas eléctricas y de los Clientes que operan
al amparo de la Ley de Concesiones Eléctricas, Decreto Ley N° 25844

(Ventura, 2015).
a. Objetivo

Esta Norma tiene por objeto definir las normas béasicas de los
servicios eléctricos, como el alumbrado publico, asi como los deberes de
las empresas eléctricas y de los clientes que operan de acuerdo con la Ley

de Concesiones Eléctricas, Decreto Ley N° 25844 (Ventura, 2015).
b. Base legal

Decreto Ley N° 25844 - Ley de Concesiones Eléctricas (Articulos

29°,31°, 34°, 36°, 102° y aquéllos que resulten aplicables.).

Decreto Supremo N° 009-93-EM.- Reglamento de la Ley de
Concesiones Eléctricas (Articulos 6°, 55°, 95°, 183°, 201°, 239° y aquéllos

que resulten aplicables) (Ventura, 2015).

Resolucion Ministerial N° 405-96-EM/VME que aprueba la Norma
Técnica DGE-016-T-2/1996 sobre Alumbrado de Vias Publicas (Ventura,

2015).

Resolucién Ministerial N° 365-95-EM/VME que aprueba la Escala

de Multas y Penalidades a aplicarse en caso de incumplimiento a la Ley de
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Concesiones Eléctricas, su Reglamento y demés normas complementarias

(Ventura, 2015).

Resolucion Directoral N° 012-95-EM/DGE que aprueba la
Directiva N° 001-95- EM/DGE que regula la solucion de reclamos de

usuarios del Servicio Publico de Electricidad (Ventura, 2015).
c. Alcances

En ausencia de un acuerdo contradictorio entre las partes, esta
norma es aplicable a todos los proveedores de servicios vinculados a la
produccion, transporte y distribucion de electricidad que estén sujetos a la
regulacion de precios, asi como a los que estén sujetos al régimen de

libertad de precios (Ventura, 2015).

ATRIBUTOS PARA EL CONTROL DE CALIDAD DE LOS

SERVICIOS ELECTRICOS
a) Calidad de producto

Al superar las tolerancias de niveles de tension, frecuencia y
perturbaciones en los puntos de entrega, se evalua la calidad del producto
suministrado al cliente; el control de la calidad del producto se realiza en
intervalos mensuales, conocidos como "Periodos de Control", y segun los
requisitos de cada caso, con equipos polivalentes o especializados

(Ventura, 2015).

b) Calidad de servicio comercial
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Para evaluar la calidad de los servicios comerciales se utilizan tres
(3) subaspectos, que afectan exclusivamente a las actividades de

distribucion de electricidad:

Trato al cliente: las solicitudes de nuevos suministros o aplicacion de

potencia contratada, las reconexiones, los reclamos por errores de

medicion o facturacion, entre otros (Apaza, 2020).

e Medios a disposicidn al cliente: El registro de reclamos, centros de
atencion telefonica entre otros (Apaza, 2020).

e Precision de medida: ElI consumo exacto que tiene cada usuario que

se refleje en el recibo de luz (Apaza, 2020).
C) Calidad de alumbrado publico

La longitud de aquellos tramos de via pablica que no se ajustan a
los niveles de iluminacion especificados en la Norma Técnica DGE-016-
T-2/1996 para la calzada o acera, segun el tipo de iluminacion especificado
para cada via en la misma norma, sirve como principal indicador de la

calidad del alumbrado pablico (Apaza, 2020).

e Compensaciones: Cuando se establece que la calidad de un Servicio
de Alumbrado Publico no satisface los requisitos de esta norma, los
Proveedores estan obligados a proporcionar una restitucion a sus
Clientes; la energia cobrada al cliente por los servicios de alumbrado
publico es la base para calcular la indemnizacion (Apaza, 2020).

e Control: Se realiza un control cada semestre; hasta un uno por ciento
(1%) de la longitud de las calzadas con este servicio de concesion de

distribucion, las mediciones se realizan por muestreo (Apaza, 2020).
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e Deficiencias del alumbrado: Se hace referencia a la Ley de
Concesiones Eléctricas, a su Reglamento, a la presente Norma
Técnica de Calidad de los Servicios Eléctricos y al Organismo (Apaza,
2020). Supervisor de la Inversion en Energia -OSINERGMIN,
respectivamente, cuando en el texto de esta norma se utilicen los
términos "Ley", "Reglamento”, "Norma" y "Autoridad” (Mayda,

2020).

2.2.1.10 Multas y sanciones

El Baremo de Multas y Sanciones se elabord siguiendo los criterios
antes mencionados; la Oficina de Estudios Econdmicos contribuy6 a la
primera fase de su creacion aportando evaluaciones, y la Unidad de
Control del Comercio se encargo del analisis de la aplicacion, reajustando
algunos datos; el resultado fue un instrumento objetivo, disuasorio y légico

(Ventura, 2020).

La propuesta fue presentada al Directorio de OSINERG, luego de
recibir los avales de la Gerencia de Supervision Eléctrica y de la Gerencia
General, y el martes 17 de enero de 2006, el proyecto recibi6 la aprobacion
del Directorio; La Resolucion N° 028-2006-OS/CD, que otorg6 el
permiso, establecid su legalidad a partir del 1 de abril de 2006 (Ventura,

2020):

Los rangos de los importes de las multas se especifican para varios

indicadores en funcion del tamafo de los concesionarios.
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En el caso del indicador DMF: Desviacion del Importe Facturado,
los tamarios de los concesionarios se determinan en funcion de los
importes mensuales de facturacion (Apaza, 2020).

En otros siete (7) indicadores, el tamafio de las concesionarias esta
definido en funcion al nimero de suministros (Apaza, 2020).

Para cuatro (4) indicadores se definen tolerancias (Apaza, 2020).
Las multas estan relacionadas a la Unidad Impositiva Tributaria
(Apaza, 2020).

La aplicacidn de sanciones es independiente de la responsabilidad
de las empresas en el cumplimiento de la subsanacién de los
defectos u omisiones, ya que se han establecido multas por
incumplimiento, retrasos en la entrega de informacion y/o entrega

de informacion incompleta o inexacta (Apaza, 2020).

DMF: Desviacién del Monto Facturado

La lista de empresas concesionarias estd ordenada y
organizada en la tabla de acuerdo al monto promedio de facturacién
mensual que registraron en el 2005; El resultado de este indicador
para el primer semestre del 2006 se muestra en la siguiente
columna; Por ultimo, pero no menos importante, se registra el
monto resultante de la aplicacion de la Escala de Multas y
Sanciones de la Gerencia de Supervisién de Electricidad
(Resolucion No. 028-2006-0S/CD); este monto considera el 50%
de la multa definida para estos casos por estar vigente a partir del
1 de abril de 2006, es decir, a mediados del semestre en cuestion;

estas multas seran aplicadas, modificadas o anuladas de acuerdo
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con las declaraciones de los concesionarios; Algunos registros por
debajo de esta tolerancia no dan lugar a multa ya que la tolerancia
de la Escala de Multas y Sanciones para esta indicacion esta

definida como inferior a 0,01% (Apaza, 2020).

2.2.2 Rentabilidad

Para Zamaroa (2018) la idea de rentabilidad ha evolucionado a lo largo del
tiempo y ha sido interpretada de diversas maneras, convirtiéndose en una de las
métricas mas importantes para evaluar el desempefio de un sector, subsector o
incluso de una empresa ya que la rentabilidad contina combinada con una politica
de dividendos fortalece las unidades econémicas. Reinvertir adecuadamente los
ingresos implica aumentar la capacidad instalada, modernizar la tecnologia actual,
intensificar los intentos de encontrar nuevos mercados o una combinacion de todas

estas cosas (Novoa, 2020.

Dado que mide tanto la eficacia de la gestion de una empresa, demostrada
por los beneficios obtenidos de las ventas y la utilizacion de las inversiones, como
la categoria y regularidad de los ingresos, la rentabilidad es el vinculo entre el
beneficio y la inversion necesaria para obtenerlo; estos beneficios, a su vez, son
el resultado de una gestidn habil, una planificacion minuciosa de costes y gastos
y, en general, el cumplimiento de cualquier medida destinada a lograr beneficios;
cualquier actividad econémica en la que se empleen recursos materiales, humanos
y financieros para lograr los objetivos deseados es otra definicién de rentabilidad

(Novoa, 2020).
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2.2.2.1 Importancia de la rentabilidad

Se considera que la rentabilidad es crucial para el desarrollo, ya que
nos permite calibrar hasta qué punto hay necesidad de determinados
articulos; la rentabilidad es el criterio que nos permite elegir entre muchas
soluciones en un mundo con recursos limitados (Novoa, 2020). No es una
medida absoluta porque est& correlacionada con el riesgo; un individuo
solo asumird mas riesgo si puede aumentar su rentabilidad. Por ello, es
crucial que la politica econémica de una nacidon apoye a los sectores
rentables, o que producen ingresos, pero esto no implica que sélo se tenga
en cuenta la rentabilidad; podriamos afirmar que la rentabilidad se

compensa con el riesgo.

2.2.2.2 Rentabilidad econdmica

Dejando a un lado los aspectos financieros y centrdndonos en los
econdmicos, Caraballo (2013) afirma que se trata de evaluar la eficacia de
la empresa para generar rendimientos a partir del capital invertido y de los
recursos disponibles; también evalla a los gestores de la empresa, ya que
la propiedad pone en sus manos unas inversiones y unos recursos que

luego ellos consiguen generar rendimientos.

2.2.2.3 Rentabilidad financiera

En este caso Caraballo (2013), nuestra atencion se concentra en el
aspecto financiero de la rentabilidad, que es de suma importancia tanto
para el accionista como para la empresa. Para decidir sobre las inversiones
en el negocio en primera instancia. En el segundo escenario, tener un
criterio para decidir el modelo de financiacion incluiria, si se requiere,

mejorar la rentabilidad de los fondos propios, sin embargo, dicha eleccién

34

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO

Repositorio Institucional

también estaria influenciada por otros factores pertinentes, como, por

ejemplo, la solvencia de la empresa (Caraballo, 2013).

2.2.2.4 Ratios de rentabilidad

Los ratios de rentabilidad son calculos mateméticos que nos

permiten saber si una empresa es lo suficientemente rentable como para

cubrir sus costes y ofrecer a sus propietarios un rendimiento de su

inversion (Caraballo, 2013).

2.2.2.4.1 Rentabilidad sobre el patrimonio

Segun Max (2018) Es fundamental conocer el rendimiento
de los fondos propios para predecir el éxito de una empresa y la
probabilidad de que obtenga beneficios; por lo tanto, los fondos
propios equivalen a la diferencia entre el total de activos de la

empresa y el total de deudas o pasivos de la misma.

El rendimiento de los fondos propios se calcula mediante
una formula relativamente sencilla: Para obtener el porcentaje, hay
que dividir el beneficio neto de la empresa entre sus fondos propios

netos y multiplicar el resultado por 100 (Max, 2018).

Rentabilidad sobre el Patrimonio = Resultado del Ejercicio x 100
Patrimonio

2.2.2.4.2 Rentabilidad sobre activos

La rentabilidad de los activos 0 ROA es una ratio financiera
gue mide la capacidad de generar ganancias; esto, tomando en
cuenta dos factores: Los recursos propiedad de la empresa y el

beneficio neto obtenido en el Gltimo ejercicio (Mayda, 2020).
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La férmula para calcular la rentabilidad sobre activos es:

Rentabilidad sobre Activos =Utilidad de Operacién x 100
Activo Total

2.2.2.4.3 Margen operacional

El margen operacional permite conocer el porcentaje de
utilidad que se obtiene de las ventas después de descontarle los
costos asociados a la produccién del bien o a la prestacion del
servicio y los gastos de administracion y ventas; muestra la

rentabilidad del objeto social de la compafia (Mayda, 2020).

La férmula para calcular el margen operacional es:

Margen Operacional =Utilidad de Operacion x 100
Ventas Netas

2.2.2.4.4 Margen sobre las ventas

Es un indicador econémico y empresarial que trata de
determinar el beneficio objetivo de las ventas de una empresa en
funcion del coste de los insumos necesarios para poner su producto

0 servicio en el mercado (Mayda, 2020).

La formula para calcular el margen sobre las ventas es:

Margen sobre las ventas =Resultado del Ejercicio x 100
Ventas Netas

2.2.2.5 Estados financieros
De acuerdo con Tamayo (2012), los estados financieros son
registros que muestran cuantitativamente de donde y como provienen los

recursos de una empresa.
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Segln las Normas Internacionales de Contabilidad (NIIF), los
estados financieros detallan los siguientes componentes de la
organizacion: activos, pasivos, patrimonio neto, ingresos y gastos
(pérdidas y ganancias), aportaciones de los propietarios y distribuciones a

los propietarios, y flujos de caja (Mayda, 2020).
Los principales estados financieros son los siguientes:
e Estado de Situacion Financiera (o Balance General):

Muestra los activos, pasivos y fondos propios de una empresa a una

fecha determinada.

e Estado de Resultados:

Refleja los resultados de las operaciones durante un periodo
determinado de tiempo. Presenta los ingresos, costos, gastos, utilidades y

pérdidas de un periodo (Mayda, 2020).

e Estado de variaciones en el capital contable:

Presenta los cambios en la inversion de los propietarios o los
movimientos de los accionistas en una empresa durante un periodo

determinado (Mayda, 2020).

e Estado de flujo de efectivo:

Muestra los cambios en la posicion financiera y presenta
informacidn sobre la generacion y el uso de recursos en operaciones,

inversion y financiacion (Mayda, 2020).
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2.3 MARCO CONCEPTUAL
La electricidad es un servicio publico prestado por el gobierno federal a través de
la Comision Federal de Electricidad, ya que es obligatorio por ley y trata de satisfacer una

necesidad de todas las personas (Mayda, 2020).

Osinergmin: Es un organismo gubernamental que depende de la Presidencia del
Consejo de Ministros de Peru y se encarga de garantizar que las empresas mineras, de
combustibles y eléctricas del pais cumplan todos los requisitos legales aplicables (Mayda,

2020).

Multas: Una multa o multa pecuniaria es la sancién administrativa o penal
consistente en un pago en dinero, a veces expresado como dias de multa; se denomina

multa coercitiva a la que se reitera por plazos determinados si no se paga (Apaza, 2020).

Sanciones: Es la pena que establece una ley o norma para quien la viole o la

incumpla

Rentabilidad: La rentabilidad es un indicador que abarca el conjunto de beneficios
0 ganancias procedentes de una inversion determinada, de modo que comprende el

resultado entre lo invertido y la utilidad (Apaza, 2020).

Estados financieros: Los estados financieros, también Ilamados estados contables,
son informes utilizados por la contabilidad para tener un registro de las actividades
econdmicas y financieras que se han realizado durante un periodo de tiempo determinado

(Apaza, 2020).
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CAPITULO I11

MATERIALES Y METODOS

3.1 UBICACION GEOGRAFICA DEL ESTUDIO

La Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad de Puno Sociedad
Anbnima Abierta - Electro Puno S.A.A., tiene como actividad principal la distribucion y
venta de energia eléctrica, utilizando nuestros sistemas de transmision y generacion para
las comunidades alejadas dentro del area de concesion; su direccién es Jr. Mariano H.

Cornejo N° 160 en Puno, Perd, y su nimero de RUC es 20405479592 (Apaza, 2020).

3.2 PERIODO DE DURACION DEL ESTUDIO

El periodo de duracion del estudio de investigacion fue de 6 meses.

3.3 PROCEDENCIA DEL MATERIAL UTILIZADO
La procedencia del material utilizado fue directamente de la Empresa Electro

Puno S.A.A.

3.4 POBLACION Y MUESTRA DEL ESTUDIO
3.4.1 Poblacién
La poblacién es aquella a la que se extrapolaran los hallazgos. La poblacion
es entonces un conjunto de instancias, sujetos, cosas 0 procesos que se ajustan a un
conjunto de requisitos; cabe sefialar que la Empresa Electro Puno S.A.A dividio la
ciudad de Puno en cinco zonas: zonas 026, 029, 030, 031 y 033; en la investigacion
se traté como poblacion al total de usuarios de la zona 029 de la Empresa Electro

Puno S.A.A (Hernandez, 2014).

Tabla 1: Pablacién de la zona 029 de Electro Puno S.A.A.
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CANTIDAD DE
USUARIOS DE LA
ZONA 029 DE LA
EMPRESA ELECTRO
PUNO PERIODO
2021

131488 USUARIOS

3.4.2 Muestra

Segun Herndndez (2014) La muestra, que es un subconjunto de la
poblacidn de interés sobre la que se recogeran datos, debe definirse y delimitarse
adecuadamente con antelacion. En este estudio, la muestra se seleccion6 mediante
el método de muestreo probabilistico de acuerdo con la férmula de Munich,

Lourdes y Los Angeles (1996). aplicando un margen de error del 5%.
Donde:
p = Probabilidad de Exito 50%
q = Probabilidad de Fracaso 50%
Z = Limite de confianza 95% (1.96)
N = Tamarno de la Poblacion
E = Margen de error 5%

- z*(N)(P * Q)
" E2(N—1) + (P * Q)Z2

1962(131488)(0.5 * 0.5)

"= 0.052(131488 — 1) + (0.5 * 0.5)1.962

n= 383
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La muestra para la investigacion es de 383 usuarios de la zona 029 de la

Empresa Electro Puno S.A.A.

35 DISENO ESTADISTICO

En este estudio, nos limitamos a observar a través de la recoleccién de datos la
calidad del servicio eléctrico y su influencia en la rentabilidad de la Empresa Electro Puno
S.A.A en consecuencia, el disefio de la investigacion es no experimental (Hernandez,

2014).

3.6 PROCEDIMIENTO
Para desarrollar el trabajo de investigacion se tomd como referencia el texto

Metodologia de la investigacion de (Hernandez, 2014).

3.6.1 Enfoque de la investigacion

El enfoque de la investigacion es cuantitativo porque se utilizo el
cuestionario para recoger datos sobre la calidad del servicio eléctrico y su efecto
en la rentabilidad de Electro Puno S.A.A, desde la aplicacion del cuestionario
hasta la etapa de procesamiento de datos, se tuvo en cuenta y midid el
comportamiento de las dimensiones, indicadores y preguntas planteadas.
Posteriormente se procedi6 al ingreso y tabulacion de los datos en hojas de
célculo, ello en concordancia con (Hernandez, 2014) el cual menciona que la
investigacion “Utiliza la recoleccion de datos para probar hipotesis con base en
la medicion numérica y el andlisis estadistico, con el fin de establecer pautas de

comportamiento y probar teorias”.
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3.6.2 Alcance de la investigacion
El estudio tiene un enfoque correlacional, y mide el comportamiento de la
variable calidad del servicio eléctrico y como impacta en el desempefio financiero

de la Empresa Electro Puno S.A.A (Hernéndez, 2014).

3.6.3 Métodos de investigacion

3.6.3.1 Método deductivo

El método deductivo, segun Hernandez (2014), es un tipo particular
de pensamiento o0 razonamiento que deriva conclusiones verdaderas a
partir de una coleccion de premisas o proposiciones; en otras palabras,
extrae conclusiones generales sobre razones especificas. En la
investigacion, nos posibilitd acceder a los registros financieros de la
empresa Electro Puno S.A.A 2021, a partir de los cuales pudimos calcular

la rentabilidad utilizando el anélisis de ratios (Hernandez, 2014).

3.6.3.2 Meétodo descriptivo

Para Hernandez (2014) el método descriptivo tiene como finalidad
definir, clasificar, catalogar o caracterizar el objeto de nuestro estudio, para
el caso se ha usado un cuestionario de 11 items que nos permitieron
conocer la percepcién por parte de los usuarios de la zona 029 sobre

calidad de servicio eléctrico de la empresa Electro Puno S.A.A.

3.6.3.3 Método analitico y sintético

En la presente investigacion se conoce la realidad de la Empresa
Electro Puno S.A.A., de esta manera se puede establecer una relacion
causa efecto entre los elementos que caracterizan la calidad del servicio

eléctrico; si bien se entiende el todo como integridad, es necesario realizar
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un proceso de desagregacion de las partes para comprenderlas en su

singularidad (Hernandez, 2014).
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3.7  VARIABLES

VARIABLE GENERAL

Variable Independiente: Calidad de Servicio Eléctrico
Variable Dependiente: Rentabilidad

VARIABLE ESPECIFICA 1

Variable Independiente: Calidad de servicio comercial, Calidad de alumbrado publico,

Calidad de producto

Variable Dependiente: Calidad de servicio
VARIABLE ESPECIFICA 2

Variable Independiente: Rentabilidad

Variable Dependiente: Desarrollo empresarial

3.8 ANALISIS DE LOS RESULTADOS
3.8.1 Técnicas
Segun Hernandez (2014), una encuesta es un método de recoleccion de
datos mediante la formulacion de preguntas ordenadas en un cuestionario. Este
método se utiliz6 para recabar datos sobre el tema presentado y estuvo dirigido a

los trabajadores de la Empresa Electro Puno S.A.A.

3.8.2 Instrumentos

Hernandez afirma que un cuestionario se compone de una lista de
preguntas sobre una o varias variables que deben evaluarse; a lo largo de la
investigacion, se tuvo en cuenta un cuestionario en funcion de los indicadores de
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las variables. La iluminacién de las calles, los servicios comerciales y la calidad
del producto del servicio eléctrico son de alta calidad y se enmarcan en 11 cosas
(ver Anexo 4) Se utiliz6 idéntico procedimiento para los 383 usuarios de la zona
029, y las 11 cosas se distribuyeron de la siguiente manera: Los items del 1 al 5
evallan la calidad del servicio comercial, los items del 6 al 7 evalGan la calidad
del alumbrado publico y los items del 8 al 11 evaluan la calidad del producto.
Estos items fueron evaluados utilizando la escala de Likert y ponderados en
porcentajes de acuerdo con su direccionalidad, lo que permitié determinar el nivel

alcanzado, como se muestra a continuacion (Apaza, 2020):
1= Muy satisfecho
2= Satisfecho
3= Ni satisfecho, ni insatisfecho
4= Insatisfecho
5= Muy insatisfecho

La tabulacién de los datos obtenidos en el instrumento nos permitio
conocer el comportamiento de las interrogantes planteadas con respeto a la calidad
de servicio eléctrico y su incidencia en la rentabilidad de la empresa Electro Puno

S.A.A (Apaza, 2020)
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 RESULTADOS
4.1.1 Determinar los principales factores que inciden en la calidad de
servicio en las prestaciones de electricidad de la empresa Electro Puno

S.A.A. zona 029 periodo 2021.

Para el cumplimiento del objetivo 1, se utilizO como método de
recoleccion de datos una encuesta, con un tamafio de muestra de 383 clientes de
Electro Puno S.A.A. zona 029 que respondieron individualmente; los resultados
se muestran en los siguientes cuadros, donde se identificaron las variables claves
que influyen en la calidad del servicio en la provision de energia eléctrica de

Electro Puno S.A.A, zona 029 para el afio 2021 .....

Tabla 2: Nivel de conocimiento de los trabajadores

Alternativas Cantidad de Usuarios Porcentaje
1 Muy satisfecho 12 3%
2 Satisfecho 48 13%
3 Ni satisfecho, Ni insatisfecho 65 17%
4 Insatisfecho 232 61%
5 Muy insatisfecho 26 7%
Total 383 100%
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Muy
insatisfecho Muy satisfecho
7% 3% Satisfecho

12%

atisfecho, Ni
tisfecho
17%

Figura 1: Nivel de conocimiento de los trabajadores

INTERPRETACION

En la Tabla 2 y la Figura 1 respecto a la pregunta: ;cual es el grado de
satisfaccion respecto al nivel de conocimiento que los trabajadores de Electro
Puno S.A.A. tienen sobre temas que Ud. Pregunta?, se muestra que 12 de los
usuarios encuestados respondieron que estdn muy satisfechos los cuales
representan el 3%; 48 que estan satisfechos representando el 13%; 65 que no estan
ni satisfechos ni insatisfechos representando el 17%; 232 que estan insatisfechos

representando el 61% y 26 que estdn muy insatisfechos representando el 7%.
ANALISIS

Con respecto a la pregunta ¢cual es el grado de satisfaccion respecto al
nivel de conocimiento que los trabajadores de Electro Puno S.A.A. tienen sobre

temas que Ud. Pregunta?, se tiene que su comportamiento se ubica en lo
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insatisfecho (61%); se pudo notar que el nivel de conocimiento que tienen los
empelados es directamente proporcional con el tiempo de contrato laboral que
tienen, ya que todos los trabajadores de atencion al cliente son practicantes
profesionales y segun el reglamento no pueden exceder de 1 afio en el puesto, de
ahi que el nivel de conocimiento que tienen los empleados sobre los temas
eléctricos los primeros meses son bajos y los Ultimos meses para que se retiren de

la empresa son altos.

Tabla 3: Tiempo de espera en filas

Alternativas Cantidad de Usuarios Porcentaje
1 Muy satisfecho 20 5%
2 Satisfecho 40 10%
3 Ni satisfecho, Ni insatisfecho 37 10%
4 Insatisfecho 250 65%
5 Muy insatisfecho 36 9%
Total 383 100%
Muy

. . Muy satisfecho
insatisfecho 59

9% Satisfecho

11%

Ni satisfecho,
i insatisfecho
10%

Figura 2: Tiempo de espera en filas, teléfono u otro canal de atencion
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INTERPRETACION

En la Tabla 3 y la Figura 2 respecto a la pregunta: ¢Cudl es su nivel de
satisfaccion del tiempo de espera en las filas o esperando en un teléfono u otro
canal de atencion ofrecido por Electro Puno S.A.A.?, se muestra que 20 de los
usuarios encuestados respondieron que estdn muy satisfechos los cuales
representan el 5%; 40 que estan satisfechos representando el 10%; 37 que no estan
ni satisfechos ni insatisfechos representando el 10%; 25 que estan insatisfechos

representando el 65% y 36 que estan muy insatisfechos representando el 9%.
ANALISIS

Con respecto a la pregunta ¢Cual es su nivel de satisfaccion del tiempo de
espera en las filas o esperando en un teléfono u otro canal de atencién ofrecido
por Electro Puno S.A.A.?, se tiene que su comportamiento se ubica en lo
insatisfecho (65%); se pudo notar que hay 6 modulos de atencién al cliente y call
center quienes estan encargados de recepcionar las llamadas telefénicas de los
usuarios que no puedan ir fisicamente a las instalaciones de Electro Puno S.A.A.
a realizar sus trdmites o consultas, sin embargo pese a ello los usuarios manifiestan
que mayormente los fines de mes se forman largas colas desde tempranas horas

del dia.
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Tabla 4: Claridad de informacién

Alternativas Cantidad de Usuarios Porcentaje
1 Muy satisfecho 19 5%
2 Satisfecho 35 9%
3 Ni satisfecho, Ni insatisfecho 12 3%
4 Insatisfecho 78 20%
5 Muy insatisfecho 239 62%
Total 383 100%

Muy satisfecho

5% Satisfecho
9% Nisatisfecho,
Ni insatisfecho
3%

Figura 3: Informacion que dan los trabajadores

INTERPRETACION

En la Tabla 4 y la Figura 3 respecto a la pregunta: ¢Cudl es su nivel de
satisfaccion respecto a la claridad de la informacion que dan los trabajadores los
maodulos de atencion al cliente Electro Puno S.A.A.?, se muestra que 19 de los
usuarios encuestados respondieron que estdn muy satisfechos los cuales
representan el 5%; 35 que estan satisfechos representando el 9%; 12 que no estan
ni satisfechos ni insatisfechos representando el 3%; 78 que estan insatisfechos

representando el 20% y 239 que estan muy insatisfechos representando el 62%.
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ANALISIS

Con respecto a la pregunta ¢Cual es su nivel de satisfaccion respecto a la
claridad de la informacion que dan los trabajadores los modulos de atencién al
cliente Electro Puno S.A.A.?, se tiene que su comportamiento se ubica en lo muy
insatisfecho (62%); se pudo notar que los trabajadores de atencion al cliente no
brindan la informacion clara ya que los temas de distribucién eléctrica son muy
amplios y complejos, y si el trabajador no esta bien capacitado no podré dar la

informacion que el usuario necesita.

Tabla 5: Flexibilidad para escuchar a los clientes

Alternativas Cantidad de Usuarios Porcentaje
1 Muy satisfecho 38 10%
2 Satisfecho 32 8%
3 Ni satisfecho, Ni insatisfecho 62 16%
4 Insatisfecho 208 54%
5 Muy insatisfecho 43 11%
Total 383 100%
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Muy
insatisfecho
11%

Muy satisfecho
10%

Satisfecho

Figura 4: Flexibilidad de negociar/escuchar a los clientes
INTERPRETACION

En la Tabla 5 y la Figura 4 respecto a la pregunta: ¢Cudl es su nivel de
satisfaccion respeto a la flexibilidad que tiene la empresa Electro Puno S.A.A. de
negociar/escuchar a sus clientes para resolver sus inquietudes?, se muestra que 38
de los usuarios encuestados respondieron que estan muy satisfechos los cuales
representan el 10%; 32 que estan satisfechos representando el 8%; 62 que no estan
ni satisfechos ni insatisfechos representando el 16%; 208 que estan insatisfechos

representando el 54% y 43 que estan muy insatisfechos representando el 11%.

ANALISIS

Con respecto a la pregunta ¢Cual es su nivel de satisfaccion respeto a la
flexibilidad que tiene la empresa Electro Puno S.A.A. de negociar/escuchar a sus
clientes para resolver sus inquietudes?, se tiene que su comportamiento se ubica
en lo insatisfecho (54%); se pudo notar que los requisitos para los tramites de los

servicios que brinda la empresa Electro Puno S.A.A. son rigurosos y de poca
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flexibilidad, es decir, los usuarios tienen que apegarse a lo que establece el

reglamento y conseguir lo que se pide para cualquier servicio.

Tabla 6: Evitar fraudes y hurtos

Alternativas Cantidad de Usuarios Porcentaje
1 Muy satisfecho 34 9%
2 Satisfecho 42 11%
3 Ni satisfecho, Ni insatisfecho 37 10%
4 Insatisfecho 90 23%
5 Muy insatisfecho 180 47%
Total 383 100%

Muy satisfecho
9%

Satisfecho
11%

Muy
insatisfech
47%

j satisfecho,
psatisfecho

Figura 5: Evita fraudes como los hurtos de energia

INTERPRETACION

En la Tabla 6 y la Figura 5 respecto a la pregunta: ;Qué grado de
satisfaccion tiene respeto a que la Empresa Electro Puno S.A.A. se ocupa de evitar
fraudes como los hurtos de energia, etc.?, se muestra que 34 de los usuarios
encuestados respondieron que estan muy satisfechos los cuales representan el 9%;

42 que estan satisfechos representando el 11%; 37 que no estan ni satisfechos ni
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insatisfechos representando el 10%; 90 que estan insatisfechos representando el

23% y 180 que estan muy insatisfechos representando el 47%.

ANALISIS

Con respecto a la pregunta ¢Qué grado de satisfaccion tiene respeto a que
la Empresa Electro Puno S.A.A. se ocupa de evitar fraudes como los hurtos de
energia, etc.?, se tiene que su comportamiento se ubica en lo muy insatisfecho
(47%); se pudo notar que los usuario mencionan que ven casos recurrentes de robo
de energia eléctrica, y al denunciar este hecho con la empresa Electro Puno S.A.A.
esta solamente verifica una sola vez y ya no lo vuelve a hacer, por lo que deja que

sigan cometiendo estos fraudes.

Tabla 7: Exceso de facturacion

Alternativas Cantidad de Usuarios Porcentaje
1 Muy satisfecho 10 3%
2 Satisfecho 34 9%
3 Ni satisfecho, Ni insatisfecho 68 18%
4 Insatisfecho 171 45%
5 Muy insatisfecho 100 26%
Total 383 100%
54

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Muy SatiSfeChgatisfecho
Muy 2% 9%
insatisfecho
26%

Ni satisfecho,

Figura 6: Exceso de facturacién

INTERPRETACION

En la Tabla 7 y la Figura 6 respecto a la pregunta: ¢Cual es su nivel de
satisfaccion del exceso de facturacion que se da en los recibos de electricidad?, se
muestra que 10 de los usuarios encuestados respondieron que estan muy
satisfechos los cuales representan el 3%; 34 que estan satisfechos representando
el 9%; 68 que no estan ni satisfechos ni insatisfechos representando el 18%; 171
que estan insatisfechos representando el 45% y 100 que estan muy insatisfechos

representando el 26%.
ANALISIS

Con respecto a la pregunta ¢ Cual es su nivel de satisfaccion del exceso de
facturacion que se da en los recibos de electricidad?, se tiene que su
comportamiento se ubica en lo insatisfecho (45%); se pudo notar que los usuarios

refieren que no se hace la lectura respectiva de sus medidores, por lo que en el
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sistema lo reportan como una lectura promedio, que significa que no se alcanzo al
observar el medidor y por ende no se sacé la foto respectiva para subirlo al sistema

comercial.

Tabla 8: Tiempo de reanudacion del servicio

Alternativas Cantidad de Usuarios Porcentaje
1 Muy satisfecho 36 9%
2 Satisfecho 28 7%
3 Ni satisfecho, Ni insatisfecho 54 14%
4 Insatisfecho 103 27%
5 Muy insatisfecho 162 42%
Total 383 100%

Muy satisfecho
10%

Satisfecho
7%

Muy
insatisfecho
42%

Figura 7: Tiempo de tardanza en la reanudacion del servicio

INTERPRETACION

En la Tabla 8 y la Figura 7 respecto a la pregunta: ¢Cual es su nivel de
satisfaccion del tiempo que tarda en la reanudacion/restablecimiento del servicio

eléctrico cuando falta en su domicilio?, se muestra que 36 de los usuarios
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encuestados respondieron que estan muy satisfechos los cuales representan el 9%;
28 que estan satisfechos representando el 7%; 54 que no estan ni satisfechos ni
insatisfechos representando el 14%; 103 que estan insatisfechos representando el

27% y 162 que estdn muy insatisfechos representando el 42%.

ANALISIS

Con respecto a la pregunta ¢ Cudl es su nivel de satisfaccion del tiempo que
tarda en la reanudacion/restablecimiento del servicio eléctrico cuando falta en su
domicilio?, se tiene que su comportamiento se ubica en lo muy insatisfecho
(42%); se pudo notar que los usuarios mencionan gue cuando no tienen energia
eléctrica en sus domicilios, se apersonan a la empresa Electro Puno S.A.A. para
reportarlo, sin embargo el tiempo de retorno de la electricidad a los domicilios es

mucha por lo que estan varios dias sin electricidad.

Tabla 9: Comunicacion de interrupcion

Alternativas Cantidad de Usuarios Porcentaje
1 Muy satisfecho 21 5%
2 Satisfecho 2 1%
3 Ni satisfecho, Ni insatisfecho 70 18%
4 Insatisfecho 160 42%
5 Muy insatisfecho 130 34%
Total 383 100%
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Figura 8: Comunicacion previa en caso de interrupciones

INTERPRETACION

En la Tabla 9 y la Figura 8 respecto a la pregunta: ;Qué grado de
satisfaccion tiene respeto a la comunicacion previa que hace Electro Puno S.A.A.
en el caso de interrupciones debido a mantenimiento programado para mejoras en
lared?, se muestra que 21 de los usuarios encuestados respondieron que estan muy
satisfechos los cuales representan el 5%; 2 que estan satisfechos representando el
1%; 70 que no estan ni satisfechos ni insatisfechos representando el 18%; 160 que
estan insatisfechos representando el 42% y 130 que estdn muy insatisfechos
representando el 34%.
ANALISIS

Con respecto a la pregunta ¢Qué grado de satisfaccion tiene respeto a la
comunicacion previa que hace Electro Puno S.A.A. en el caso de interrupciones
debido a mantenimiento programado para mejoras en la red?, se tiene que su
comportamiento se ubica en lo insatisfecho (42%); se pudo notar que la

comunicacion que realiza Electro Puno S.A.A. es por medio de su paginas web y
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la red social Facebook, sin embargo la mayoria de los usuarios refieren no tener
acceso a estos medio de comunicacion puesto que son mayores de edad y no

pueden hacer uso de esas aplicaciones.

Tabla 10: Orientaciones que brinda

Alternativas Cantidad de Usuarios Porcentaje
1 Muy satisfecho 35 9%
2 Satisfecho 36 9%
3 Ni satisfecho, Ni insatisfecho 39 10%
4 Insatisfecho 115 30%
5 Muy insatisfecho 158 41%
Total 383 100%

Muy satisfecho
9%

Satisfecho
10%

insatisfe Ni satisfecho,
Ni insatisfecho
10%

Figura 9: Orientaciones de los derechos y obligaciones de los usuarios
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INTERPRETACION

En la Tabla 10 y la Figura 9 respecto a la pregunta: ;(Qué grado de
satisfaccion tiene respeto a las orientaciones brindadas por Electro Puno S.A.A.
de sus derechos y obligaciones como cliente de energia eléctrica?, se muestra que
35 de los usuarios encuestados respondieron que estdn muy satisfechos los cuales
representan el 9%; 36 que estan satisfechos representando el 9%; 39 que no estan
ni satisfechos ni insatisfechos representando el 10%; 115 que estén insatisfechos
representando el 30% y 158 que estdn muy insatisfechos representando el 41%.
ANALISIS

Con respecto a la pregunta ;Qué grado de satisfaccion tiene respeto a las
orientaciones brindadas por Electro Puno S.A.A. de sus derechos y obligaciones
como cliente de energia eléctrica?, se tiene que su comportamiento se ubica en lo
muy insatisfecho (41%); se pudo notar que los usuarios no tienen conocimiento
de sus derechos ni obligaciones ya que la empresa Electro Puno S.A.A. no da
capacitaciones ni campafias sobre este tema a la poblacion.

Tabla 11: Conceptos del recibo

Alternativas Cantidad de Usuarios Porcentaje
1 Muy satisfecho 42 11%
2 Satisfecho 45 12%
3 Ni satisfecho, Ni insatisfecho 51 13%
4 Insatisfecho 146 38%
5 Muy insatisfecho 99 26%
Total 383 100%
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Muy 11%
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26% Satisfecho

12%

Figura 10: Informacion (conceptos y contenidos) que estan en el recibo

INTERPRETACION

En la Tabla 11 y la Figura 10 respecto a la pregunta: ;Cual es su nivel de
satisfaccion respeto a las informaciones (conceptos y contenidos) que estan en el
recibo eléctrico?, se muestra que 42 de los usuarios encuestados respondieron que
estan muy satisfechos los cuales representan el 11%; 45 que estan satisfechos
representando el 12%; 51 que no estdn ni satisfechos ni insatisfechos
representando el 13%; 146 que estan insatisfechos representando el 38% y 99 que
estan muy insatisfechos representando el 26%.
ANALISIS

Con respecto a la pregunta ¢Cual es su nivel de satisfaccion respeto a las
informaciones (conceptos y contenidos) que estan en el recibo eléctrico?, se tiene
que su comportamiento se ubica en lo insatisfecho (38%); se pudo notar que los
conceptos que se mencionan en el recibo de electricidad son establecidos por

Osinergmin, quien se encarga de establecer los cobros correctos a los usuarios.
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Tabla 12: Fecha de vencimiento de recibo

Alternativas Cantidad de Usuarios Porcentaje
1 Muy satisfecho 29 8%
2 Satisfecho 51 13%
3 Ni satisfecho, Ni insatisfecho 60 16%
4 Insatisfecho 147 38%
5 Muy insatisfecho 96 25%
Total 383 100%

Muy satisfecho
Muy 8%
insatisfecho Satisfecho
25% 13%

Figura 11: Plazo entre la recepcion de la factura de energia y su fecha del
vencimiento

INTERPRETACION

En la Tabla 12 y la Figura 11 respecto a la pregunta: ;Cual es su nivel de
satisfaccion de los plazos entre la recepcion de la factura de energia y su fecha del
vencimiento (nimero de dias entre la recepcion del recibo y el vencimiento)?, se
muestra que 29 de los usuarios encuestados respondieron que estan muy
satisfechos los cuales representan el 8%; 51 que estan satisfechos representando

el 13%; 60 que no estan ni satisfechos ni insatisfechos representando el 16%; 147
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que estan insatisfechos representando el 38% y 96 que estan muy insatisfechos
representando el 25%.
ANALISIS

Con respecto a la pregunta ¢ Cudl es su nivel de satisfaccion de los plazos
entre la recepcion de la factura de energia y su fecha del vencimiento (nimero de
dias entre la recepcion del recibo y el vencimiento) ?, se tiene que su
comportamiento se ubica en lo insatisfecho (38%); se pudo notar que los
encargados de hacer la entrega de los recibos a los usuarios es una empresa

tercerizadora.

Tabla 13: Resumen de resultados calidad de servicio

Calidad de Calidad de

Alternativas servicio alumbrado Calidad de

comercial publico producto
1 Muy Satisfecho 6% 6% 8%
2 Satisfecho 10% 8% 9%
3 Ni satisfecho ni insatisfecho 11% 16% 14%
4 Insatisfecho 45% 36% 37%
5 Muy Insatisfecho 27% 34% 32%
Total 100% 100% 100%

En la Tabla 13 se puede observar el resumen del cuestionario aplicado a
los usuario de la Empresa Electro Puno S.A.A., respecto a la calidad de servicio
comercial se tiene que su comportamiento se ubica entre lo Insatisfecho con 45 %
y Muy Insatisfecho con 27%; respecto a la calidad de alumbrado publico se tiene
gue su comportamiento se ubica entre lo Insatisfecho con 36% y Muy Insatisfecho
con 34% , respecto a la calidad de producto se tiene que su comportamiento se

ubica entre lo Insatisfecho con 37% y Muy Insatisfecho con 32%.
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4.1.2 Determinar el nivel de rentabilidad en las prestaciones de electricidad que
incide en el desarrollo de la empresa Electro Puno S.A.A. zona 029 periodo
2021.

Como se aprecia en el primer acépite de los hallazgos, la inconformidad
de los usuarios con la calidad del servicio eléctrico de Electro Puno S.A.A. Los
hallazgos de la encuesta respecto a los 383 usuarios de la zona 029 indican que su
inconformidad con el producto, servicio comercial y alumbrado publico se traduce
en multas, penalidades y/o compensaciones que asume Electro Puno S.A.A. y que
se detallan especificamente en el rubro de "Gastos de Administracion™ en el
Estado de Resultados.

Asi pues, mediante el andlisis de las ratios financieras mas importantes, se
determinaré el nivel de Rentabilidad de la empresa Electro Puno S.A.A. de la zona
029 zona 029 periodo 2021, y a su vez cuanto seria si la empresa Electro Puno

S.A.A. no habria incurrido en los gastos por multas.
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Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad de Puno S.AA. -
ELECTROPUNO S.AA.

Estado de Situacién Financiera
Al 31 de diciembre del 2021

Tabla 14: Estado de Situacion Financiera

En miles de soles 2021
Activos

Activos corrientes

Efectivo y equivalente de efectivo 45445
Inversiones financieras 13443
Cuentas por cobrar comerciales 49645
Otras cuentas por cobrar 8822
Inventarios 15103
Gastos contratados por anticipado 351
Total activos corrientes 132809

Activos no corrientes

Cuentas por cobrar 801
Propiedades planta y equipo 45170
Activos intangibles 2114
Activos por impuestos diferidos 21107
Total activos no corrientes 429193
Pasivos

Pasivos corrientes

Cuentas por pagar comerciales 30452
Otras cuentas por pagar 31545
Ingresos diferidos 9205
Beneficios a los empleados 5548
Total pasivos corrientes 76750

Pasivos no corrientes

Otras cuentas por pagar 25596
Ingresos diferidos 185512
Beneficios a los empleados 1990
Provisiones 3447
Total pasivos no corrientes 216545
Total pasivos 203295
Patrimonio

Capital emitido 146241
Capital adicional 27597
Reserva Legal 11709
Resultados acumulados 83159
Total patrimonio 268706
Total pasivo y patrimonio 562001
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Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad de Puno S.AA. -

ELECTROPUNO S.AA.

Estado de resultados

Por los afios terminados al 31 de diciembre de2021

Tabla 15: Estado de Resultados

En miles de soles 2021
Ingresos de actividades ordinarias 262744
Costo del servicio de actividades ordinarias 192154
Ganancia Bruta 70590
Gastos de administracion 11021
Gastos de venta 23419
Pérdida crediticia esperada 3751
Otros ingresos 1267
Resultados de actividades de operacion 44466
Ingresos financieros 616
Costos financieros -326
Ingreso financiero neto 29
Utilidad antes de impuesto 44756
Gasto por impuestos a las ganancias -12716
Resultado del periodo 324

Otros resultados integrales -

Otros resultados integrales -
Total resultados integrales del

periodo 324
Ganancia por accion basica (en
soles) 0.2191
Ganancia por accion diluida (en
soles) 0.2191

Ratios financieras mas importantes:

A.RENTABILIDAD SOBRE EL PATRIMONIO
Este ratio evalua la capacidad de generar beneficios de una empresa a partir
de la inversion realizada por los accionistas.

Rentabilidad sobre el Patrimonio = Resultado del Ejercicio x 100
Patrimonio
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Tabla 16: Rentabilidad sobre el patrimonio

2021 2021 + MULTAS DE OSINERGMIN
32040000 x 100 32040000 + 928104.32 x 100
268706000 268706000.00
11.92% 12.27%
Diferencia 0.35%

En el Tabla 16, se observa que en la zona 029 periodo 2021 el Ratio de
Rentabilidad sobre el Patrimonio fue de 11.92%, sin embargo, si la empresa Electro
Puno S.A.A. no hubiera pagado el importe de 928,104.32 por concepto de multas
(ver Anexo 3), la Rentabilidad sobre el patrimonio seria de 12.27% teniendo una
diferencia de 0.35% lo cual hubiera significado mayor utilidad e inversion para los

accionistas.

B. RENTABILIDAD SOBRE LOS ACTIVOS

Este ratio mide la capacidad de generar ganancias, es decir el nivel de

utilidades que genera cada nuevo sol que esta siendo invertido en la empresa.

Rentabilidad sobre Activos = Utilidad de Operacion x 100

Activo Total
Tabla 17: Rentabilidad sobre los activos
2021 2021 + MULTAS DE OSINERGMIN
44466000 x 100 44466000+ 928104.32 x 100
562001000 562001000.00
7.91% 8.08%

Diferencia 0.17%
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En el Tabla 17 se observa que en la zona 029 periodo 2021 el Ratio de
Rentabilidad sobre los Activos fue de 7.91%, sin embargo, si la Empresa Electro
Puno S.A.A. no hubiera pagado el importe de 928,104.32 por concepto de multas
(ver Anexo 3), la Rentabilidad de los Activos seria de 8.08% teniendo una diferencia
de 0.17% lo cual habria un alto nivel de rendimiento.

C. MARGEN DE OPERACIONES

Este ratio es una medida de la proporcién de ingresos que queda tras deducir
los costes directos, asi como los gastos administrativos, generales y de venta (Apaza,
2020).

Margen Operacional = Utilidad de Operacion x 100
Ventas Netas

Tabla 18: Margen de operaciones

2021 2021 + MULTAS DE OSINERGMIN
44466000 % 100 44466000+ 928104.32 % 100
262744000 262744000.00
16.92% 17.28%
Diferencia 0.35%

En el Tabla 18 se observa que en la zona 029 periodo 2021 el Margen de
Operaciones fue de 16.92% sin embargo, si la Empresa Electro Puno S.A.A. no
hubiera pagado el importe de 928,104.32 por concepto de multas (ver Anexo 3), la
utilidad Operacional seria de 17.28% teniendo una diferencia de .35%.

D. RENTABILIDAD SOBRE LAS VENTAS

Este ratio permite evaluar la eficiencia operativa de la empresa, es decir, la

capacidad que tiene la empresa para convertir las ventas en beneficios.

Margen sobre las Ventas = Resultado del Ejercicio x 100
Ventas Netas
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Tabla 19: Rentabilidad sobre las ventas

2021 2021 + MULTAS DE OSINERGMIN
32040000 100 32040000+ 928104.32 « 100
262744000 262744000.00
12.19% 12.55%

Diferencia 0.35%
En el Tabla 19 se observa que en la zona 029 periodo 2021 la Rentabilidad

sobre las Ventas fue de 12.19%, sin embargo, si la Empresa Electro Puno S.A.A.
no hubiera pagado el importe de 928,104.32 por concepto de multas (ver Anexo

3), la Rentabilidad sobre las ventas seria de 12.55% teniendo un aumento de

0.35%.

Tabla 20: Resumen de ratios de rentabilidad

RATIOS DE RENTABILIDAD 2021 MU2['J]T211&-S|- DE DIFERE
OSINERGMIN
RENTABILIDAD SOBRE EL PATRIMONIO  11.92% 12.27%
RENTABILIDAD SOBRE ACTIVOS 7.91% 8.08%
MARGEN OPERACIONAL 16.92% 17.28%
MARGEN SOBRE LAS VENTAS 12.19% 12.55%

4.1.3 Proponer lineamientos para un programa que permitan mejorar la
calidad de servicio eléctrico de la empresa Electro Puno S.A.A,,
basado en los resultados del analisis de la rentabilidad.

Para alcanzar el objetivo 3, se han empleado los resultados del objetivo 1

y el objetivo 2, en las que se han demostrado la insatisfaccion de los usuarios sobre

la calidad de servicio eléctrico especificamente sobre la calidad de producto, la

calidad de servicio comercial, la calidad de alumbrado publico, y como éstas

inciden negativamente en la rentabilidad de la Empresa Electro Puno S.A.A.
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periodo 2021, por el pago de S/. 928104.32 por el concepto de multas impuestas

por OSINERGMIN.

Para lo cual se disefid un programa de actividades a realizar para el
mejoramiento continuo de la calidad de servicio eléctrico de la Empresa Electro
Puno S.AA.

A. Programa para la mejora de la calidad de servicio eléctrico de la
Empresa Electro Puno S.A.A.

El programa de mejoramiento continuo de la calidad de servicio eléctrico
incluird una serie de acciones y estrategias que permitan dinamizar y uniformizar
con la aplicacién del manual de procedimientos (Ver Anexo 8) sobre todos los

servicios que brinda a los usuarios la empresa Electro Puno S.A.A.

Figura 12: Estrategias de un programa para la aplicacion de manuales

a. Lineamientos del programa

- Desarrollar programas motivacionales para lograr la autorrealizacion individual
laboral y trabajo en equipo (Apaza, 2020).

- Implementar programas de incentivos no econémicos y economicos (Apaza,
2020).
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- Brindar capacitaciones para la aplicacion del manual de procedimientos sobre
todos los servicios que brinda la empresa Electro Puno S.A.A (Apaza, 2020).

b. Justificacion

En la mayoria de empresas se nota la ausencia de programas
motivacionales, incentivos y capacitaciones para la aplicacion del manual de
procedimientos, que integren a los miembros de la organizacién, lo que genera
desconcentracion, desmotivacion y no permite dar un servicio de calidad al

usuario (Apaza, 2020).

Sin embargo, contar con trabajadores preparados, motivados, informados,
e involucrados se constituirdn en el pilar fundamental de una empresa, sus
acciones positivas se reflejaran en la atencion al cliente, en las relaciones
interpersonales, en la confianza, el respeto y la consideracion hacia sus propios

comparieros y socios de la empresa (Apaza, 2020).

C. Alcance
El presente programa para la aplicacion del manual de procedimientos, es

dirigido para el talento humano de la Empresa Electro Puno S.A.A.

d. Fines

El propdsito es proporcionar un programa para la aplicacion del manual de
procedimientos para que la informacion fluya de manera positiva en todos los
sentidos, ascendente, descendente y horizontal, lo cual contribuira a (Apaza,

2020):

— Conocer las acciones que realiza la Empresa Electro Puno S.A.A. en bien

del talento humano (Apaza, 2020).
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ﬂ. UNIVERSIDAD

- Mejorar el desempefio del talento humano en un entorno de confianza, a
través del intercambio de ideas innovadoras y ser protagonistas del cambio
(Apaza, 2020).

- Promover la participacion para mejorar el desempefio individual y grupal
(Apaza, 2020).

- Promover la aplicacion del manual de procedimientos en todos los sentidos

en un clima de credibilidad (Apaza, 2020).

B. Estrategias a utilizar en el programa de mejora de la calidad de servicio
eléctrico de la Empresa Electro Puno S.A.A.

ESTRATEGIA N° 1: INFORMACION

a. Denominacién de la actividad: Efectividad en el programa de aplicacién del
manual de procedimientos

b. Definicidn de la estrategia
Para lograr la efectividad en el programa para la aplicacion del manual de
procedimientos, sera necesario ajustar los contenidos de la comunicacion como los

mensajes en funcién a los objetivos trazados (Apaza, 2020).

Se disefiard mensajes positivos teniendo en cuenta las necesidades, las
pasiones y los deseos del talento humano (Apaza, 2020).
c. Objetivo General

Utilizar los distintos medios de comunicacion interna para difundir el uso del
manual de procedimientos (politicas, estrategias, objetivos, resultados, entre otros),
asi como los mensajes motivacionales y de reflexion que permitan el involucramiento
del talento humano (Apaza, 2020).
d. Objetivos Especificos
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Desarrollar una comunicacién sobre el manual de procedimientos en un clima
de credibilidad, participacion y el fomento de ideas innovadoras (Apaza, 2020).

Ofrecer informacion distinta a la laboral que enriquezca y haga mas ameno el
cumplimiento y desempefio de sus funciones (Apaza, 2020).

Influir con mensajes y frases optimistas que generen una actitud positiva en
el dia a dia (Apaza, 2020).

e. Responsables
Gerencia General y Gerencia de Administracion.

ESTRATEGIA N° 2: PARTICIPACION

a. Denominacion de la actividad: La comunicacion participativa

b. Definicidn de la estrategia
Se fomentard reuniones entre los colaboradores con la finalidad de
intercambiar ideas en relacion a temas o problemas que conciernen a los servicios

que brinda la Empresa Electro Puno S.A.A (Apaza, 2020).

Las reuniones de los equipos funcionales y jerarquicos constituiran un foro
de comunicacion entre grupos, entre individuos y en sentido ascendente y

descendente (Apaza, 2020)

Para cada una de las areas se construiran espacios eficaces y organicos con
una alta implicacion y una comunicacion retroalimentada para fomentar el liderazgo
colaborativo y el trabajo en equipo (Apaza, 2020).

c. Objetivo General

Fomentar la comunicacion, el didlogo directo y abierto y la retroalimentacion
de los servicios que brinda la empresa Electro Puno S.A.A. entre compafieros de
trabajo de la diferentes Areas en un entorno de seguridad, confianza, implicacion y

motivacion (Apaza, 2020).
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Mejorar el desempefio del talento humano en un entorno de confianza, donde
se permita el intercambio de ideas, conocimientos y se sientan participes de la
elaboracion del manual de procedimientos (Apaza, 2020).

d. Objetivos especificos

- Disefiar estrategias de comunicacion enfocadas a la aplicacion del manual de
procedimientos;

- Desarrollar escenarios de crecimiento a través de la experiencia;

- Reconocer el trabajo de individual y de equipo, el cumplimiento de metas, logros
e iniciativas estaran en funcion de los objetivos organizacionales;

- Identificar los factores criticos posibles generadores de crisis dentro del proceso

de aplicacion del manual de procedimientos (Apaza, 2020).

ESTRATEGIA N° 3: DIFUSION

a. Denominacién de la actividad: Zonas de contacto

b. Definicidn de la estrategia

Para aplicar el manual de procedimientos, las zonas de contacto son &reas en
las que se pueden compartir ideas y establecer una comunicacién bidireccional.
Asimismo, a través del debate y el consenso, se pueden satisfacer necesidades y
deseos, y aumentar los niveles de conocimiento y adaptabilidad al manual de

procedimientos (Apaza, 2020).

c. Organizacion y distribucion de las zonas de contacto

Las zonas de contacto estaran ubicadas en los siguientes espacios de comunicacion:

- Buzones de contacto
- Aplicaciones para celular y redes sociales
- Reuniones de contacto

d. Objetivo General
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Determinar espacios de encuentro donde el talento humano de todos los
campos pueda construir una comunicacion de doble via'y compartir sus comentarios
e ideas sobre los multiples servicios que ofrece Electro Puno S.A.A. dentro del
programa de uso del manual de procedimientos (Apaza, 2020).

e. Objetivos especificos
1 Promover la participacion y desenvolvimiento del talento humano para mejorar su desempefio individual.

2 Mejorar la comunicacion ascendente, identificando puntos de encuentro donde se pueda manifestar opiniones @

sugerencias en torno a situaciones de mejora.
3 Fomentar la retroalimentacion y contribuir a la generacion de respuestas de manera inmediata.

4 Establecer mecanismos de mejoramiento continuo como practica permanente para desarrollar relaciones

interpersonales e intergrupales 6ptimas

C.PLAN DE ACCION

Tabla 21: Plan de accion

ACTIVIDAD PERSONAL MATERIAL TEMAS
NECESARIO NECESARIO
1 La B 3 Sgla de 5 Relaciones
cc.)municacién 1 Fac:l_h‘Fador reuniones humana_ls_
S 2 Participantes 4 Equipo 6 Habilidades

participativa . i }
multimedia sociales

2. Zonas de 7 Facilitador 9 Mobiliario 11 Comportam

contacto 8 Participantes 10 Equlpq organizacional
multimedia

3. Utilizacion de - - Mesas de 14El proces:

medios de 12 Facilitador trabajo comunicacion

comunicacion 13 Participantes — Pizarra 15Los flujo

interna — Plumones comunicacion
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D. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Tabla 22: Cronograma de actividades

ACTIVIDAD NOV. DIC. ENE. FEB. MAR.

1. La
comunicacion
participativa

2. Zonas de X

contacto

3. La

utilizacion del

programa para X X X

la  aplicacion
del manual de
procedimientos.

E. PRESUPUESTO

PRESUPUESTO POR ESTRATEGIAS

Tabla 23: Presupuesto de estrategia 1

Estrategia N° 01: PARTICIPACION

ACTIVIDAD DESCRIPCION CANT. COSTO/UNI. COSTO
(S1) TOTAL (S/))
La — Plumones de 22 2.00 44.00
color

comunicacion

participativa - Hojas de 200 0.50 100.00
papel colores

- Facilitador 1 350.00 350.00
- Refrigerio 20 2.50 50.00
TOTAL 404.00
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Tabla 24: Presupuesto de estrategia 2

Estrategia N° 02: DIFUSION

ACTIVIDAD DESCRIPCION CANT. COSTO/UNI. COSTO
TOTAL
Zonas de - Cartulina 25 0.50 12.50
contacto - Lapiceros 18 0.50 9.00
- Buzc')r! de 2 50.00
sugerencias
100.00
- Tarjetas 25 1.50 37.50
TOTAL 159.00

Tabla 25: Presupuesto de estrategia 3

Estrategia N° 03: INFORMACION

ACTIVIDAD DESCRIPCION CANT. COSTO/UNIDAD COSTO

TOTAL
Redisefio de - Plumones de 22 2.00
color
medios de 44.00
comunicacién - Hojas de 50 0.50
papel colores
interna y 10.00
difusion  de - Facilitador 1 100.00
mensajes 100.00
- Refrigerio 18 2.50 45.00
TOTAL 294.00
77
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4.2  DISCUSION

DISCUSION DEL PRIMER OBJETIVO: DETERMINAR LOS PRINCIPALES
FACTORES QUE INCIDEN EN LA CALIDAD DE SERVICIO EN LAS
PRESTACIONES DE ELECTRICIDAD DE LA EMPRESA ELECTRO PUNO S.AA.

ZONA 029 PERIODO 2021.

En las tablas 2 al 12 y figuras 1 al 11 se observan los resultados producto de la
aplicacion del cuestionario comprendido por 11 items donde los usuarios respondieron
sobre el nivel de satisfaccion que tienen de la calidad de servicio eléctrico en la empresa

Electro Puno S.A.A (Apaza, 2020).

Es facil comprender la insatisfaccién de los usuarios con la calidad del servicio
eléctrico ofrecido por Electro Puno S.A.A. a partir del examen de la primera parte; como
son: el nivel de conocimiento que tiene los empleados sobre temas de servicio eléctrico,
el tiempo de espera en que son atendidos los usuarios, la claridad de las informaciones
que las los trabajadores de a los modulos de atencién al cliente, la flexibilidad que tiene
la empresa de negociar/escuchar a los clientes, los fraudes y/o hurtos de energia que
realizan los usuarios , el exceso de facturacion que se da en los recibos de electricidad, el
tiempo que tarda en la reanudacion/restablecimiento del servicio eléctrico, la
comunicacion previa que hace Electro Puno S.A.A. en casos de interrupciones debido a
mantenimientos programados, las orientaciones que dan a los usuarios de sus derechos y
obligaciones como clientes, la informacion como los conceptos y contenidos de los

recibos de luz, la recepcidn de los recibos de luz y la fecha de vencimiento del mismo.

Al analizar los resultados sobre la calidad de servicio eléctrico en la empresa
Electro Puno S.A.A., se tiene que es concordante con Apaza (2018) quien menciona que

ha tenido deficiencias en la calidad de servicio eléctrico especificamente en la calidad de
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producto, calidad de servicio comercial y alumbrado publico, asi mismo con Chambi
(2016) quien menciona que por las multas impuestas por Osinergmin se tiene un bajo

nivel de calidad de servicio eléctrico.

DISCUSION DEL SEGUNDO OBJETIVO: DETERMINAR EL NIVEL DE
RENTABILIDAD EN LAS PRESTACIONES DE ELECTRICIDAD QUE INCIDE EN
EL DESARROLLO DE LA EMPRESA ELECTRO PUNO S.AA. ZONA 029

PERIODO 2021.

En las tablas 16 al 19 se observan los resultados del andlisis de las ratios
financieras tales como: rentabilidad sobre el patrimonio, rentabilidad sobre activos,

margen operacional y margen sobre las ventas.

Al analizar los resultados sobre los ratios de rentabilidad De la empresa Electro
Puno S.A.A., se tiene que es concordante con Apaza (2018), donde concluye que en el
periodo 2017 el Ratio de Rentabilidad sobre el patrimonio era 6.56%, sin embargo si la
Empresa Electro Puno S.A..A no hubiese pagado por concepto de mulas hubiera sido
6.82% y de la misma forma sucede con los ratios de margen de operaciones y rentabilidad
sobre las ventas, en contraste con nuestra investigacion se puede apreciar que en el afio
2021 el ratio de Rentabilidad sobre el Patrimonio era 11.92% pero con las multas es de

12.27% haciendo una diferencia de 0.35%.
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V. CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados obtenido en la investigacion se ha llegado a las

siguientes conclusiones:

PRIMERA: Se concluye que la calidad de servicio eléctrico durante el periodo
2021 de la Empresa Electro Puno S.A.A., segun los resultados obtenidos de la encuesta
aplicada a los usuarios la calidad de servicio comercial se encuentran entre lo insatisfecho
y muy insatisfecho con 72%, la calidad de alumbrado publico se encuentran entre lo
insatisfecho y muy insatisfecho con 70% y la calidad de producto se encuentran entre lo
insatisfecho y muy insatisfecho con 69%, por lo cual Osinergmin siendo el ente
supervisor de las empresas distribuidoras de electricidad ha impuesto la suma de S/.

928104.32 por concepto de multas para el afio 2021.

SEGUNDA: Se concluye que del andlisis de la rentabilidad mediante los ratios
financieros en el periodo 2021, la Rentabilidad sobre el Patrimonio fue de 11.92% y con
el pago de multas impuestas por Osinergmin 12.27% haciendo una diferencia de 0.35%,
la Rentabilidad sobre Activos fue de 7.91% y con el pago de multas impuestas por
Osinergmin 8.08% haciendo una diferencia de 0.17%, el Margen Operacional fue de
16.92% y con el pago de multas impuestas por Osinergmin 17.28% haciendo una
diferencia de 0.35%, el Margen sobre las ventas fue de 12.19% y con el pago de multas
impuestas por Osinergmin 12.55% haciendo una diferencia de 0.35%, de ahi que se
observa un nivel bajo de rentabilidad, ya que si no pagaran por el concepto de multas

impuestas por Osinergmin denotaria una mejora en el nivel de rentabilidad.

TERCERA Para mejorar la calidad de servicio eléctrico en base al andlisis de
rentabilidad de los ratios financieros de la Empresa Electro Puno S.A.A., se ha propuesto

lineamientos para un programa de mejoramiento continuo de la calidad de servicio
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eléctrico, que incluird una serie de acciones y estrategias que permitan dinamizar y
uniformizar la atencién al cliente y mejorar la calidad de servicio eléctrico de la empresa

electro puno S.A.A., con la aplicacion del manual de procedimientos.
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V1. RECOMENDACIONES

En base a las conclusiones mencionadas se tiene las siguientes recomendaciones:

PRIMERA: Que el Gerente General y funcionarios responsables elaboren
estrategias que permitan maximizar la calidad de servicio eléctrico en el mas corto plazo,
especialmente en la calidad de servicio comercial, la calidad de alumbrado publico y la
calidad de producto, como realizar capacitaciones continuas a las diferentes areas y

establecer al personal idoneo.

SEGUNDA: Que el Gerente General y funcionarios responsables tomen en
cuenta que las multas impuestas por Osinergmin inciden directamente en la rentabilidad
de la empresa, por lo que se recomienda hacer uso de la propuesta de mejoramiento
continuo que se adjunta dirigido a los trabajadores de atencién al cliente que comprende
las Normas Técnicas de Calidad de Servicio Eléctrico para cumplir con las disposiciones

dictadas.

TERCERA: Que se recomienda poner en préactica los lineamientos propuestos
para un programa con las estrategias y acciones claves propuestas con la finalidad de
incrementar la calidad de servicio eléctrico, teniendo en cuenta el andlisis de la

rentabilidad de las ratios financieras de la Empresa Electro Puno S.A.A.
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ANEXOS
ANEXO 1: Matriz de consistencia
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
PROBLEMA GENERAL: (En qué|OBJETTVO GENERAL: Amalzar en| HIPOTESIS GENERAL Laj v, LE INDEPENDIENTE
medida la calidad de servicio eléctrico|qué medida la cabdad del servicio|deficiente cabidad del servicio eléctrico ,
3 bikdad + ... |Caldad de Servicio Eléctrico
mede en la de la emp: meide en b de lajmexde nega enl v, LE DEPENDIENTE:
Electro Puno S. A A zoma 029 perodo|Empresa Electro Pmo S A A. zoma|de la Enpresa Electro Puno SAA Rentabitidad
20217 029 periodo 2021 zona 029 perodo 2021
2 2 HIPOTESIS ESPECIFICA 1 : La
PROBLEMA  ESPECIFICO  1|OBJETTVO ESPECIFICO lAmah cakld de podet. caldid a4 'VARIABLE INDEPENDIENTE:
(Cuiles son los prmcp factores| Dx los prmcpales factores que| servicio' ¢ :lo | )c Cahdad de Producto, Calidad de CALIDAD DE
que meiden en la calidad de servicio en|mciden en la calidad de servicio en las) 5 do piblico L edben alunbrado Publico, Calidad de SERVICIO ELECTRICO:
las prestaciones de electncidad de lajprestaciones de electricidad de la usiarios son fictores que Sheilen mmpmdmto Cahdad de servicio
[Enpresa Electro Puno S AA Zona|Empresa Ekectro Pumo SAA. Zom q 'VARIABLE DEPENDIENTE conercial, cahdad de
(bajo nivel de calidad de servicio en la| Atencion al chente,
029 periodo 20212 029 periodo 2021. Caldad de servicio almbrado publico, calidad 2
Enpresa Electro Puno S A A de producto Imagen, Summistro de
RENTABILIDAD: ;‘*l‘g‘" :‘:z"r":‘;‘;:
2 OBJETTVO ~ ESPECIFICO 2 g : Rentabilidad sobre el
= A , : de
PROBLEMA ESPECIFICO 2. (Cudll - = o rentabiidad op APOTESIS ESPECIFICA 2 (Elmivell o0 oo TE: patrimorio, rentabiidad energia
es el nvel de remtabiidad de ls de rentabilidad de l Enpresa Ekectro b acti
s prestaciones de electricidad que Rentabidiad S0bre acthos, margen
prestaciones de electricidad que meide Puo SAA e bao e meide|
meide en el desarrollo de la Empresa 3 'VARIABLE DEPENDIENTE: operacional, margen sobre
en el desarrollo de la Enpresa Electro| kel Pumo 8 A A: Zogs 029 ntsad negativanente en el desanollo de Il B o resarial N
Puw S A A, Zona 029 periodo 20217 70:1 : =7 PEOCO! e npresa sk o
(OBJEITVO ESPECIFICO 3
Proporer el mejoramiento contimo de|
la cabdad de servicio eléctico a través
del andlss de h Rentabiidad de la
Empresa Electro Puno SA A
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ANEXO 2: Solicitud a ELECTRO PUNO S.AA.

“Ano del fortalecimiento de la Soberania Nacional”

SOLICITO: DETALLE DE MULTAS PAGADAS A
OSINERGMIN

SENOR GERENTE GENERALDE ELECTRO PUNO S.A A.
ELECTRO PUNO S.A.A.
MJLSA DE .‘ARTS.

N

R' Hoa d “ e

wCRed T Yo, Katherine Mayda Apaza Sandoval con DNI
14 JUL 2022 72182646, egresada de la Escuela Profesional

: de Ciencias Contables de la UNA PUNO,
nog/.25._foke 9L,

Reg. domiciliada en Jr. Jose Balta 209, ante Ud. Con
hmwrmm#mqhh ; G 5
| conformidad det mismo. ) el debido respeto me presento y expongo.

Que siendo egresada de la Escuela Profesional de Contabilidad de la UNA Puno'y actualmente
realizando mis practicas profesionales en el Area de Cobranza de Electro Puno S.AA.,
realizando mi proyecto de investigacion titulado “ANALISIS DE LA CALIDAD DE SERVICIO
ELECTRICO Y SU INCIDENCIA EN LA RENTABILIDAD DE LA EMPRESA ELECTRO PUNO S.A.A. ZONA
029 DE PUNO PERIODO 2021”, para lo cual solicito a ud. el detalle de multas pagadas a
OSINERGMIN del afio 2021. '

POR LO EXPUESTO

Ruego a Ud. Acceder a mi solicitud por ser de justicia.

Puno, 14 de Julio del 2022.

KATHERINE MAYDA PAZA SANDOVAL
DNI 72182646
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ANEXO 3: Detalle de multas pagadas a OSINERGMIN

6552001000

%
% 5700004542 6532001000
6700004043 6532001000
% 6700004044 6552001000
6700004345 6532001000
£ 700005207 6532001000
E 700005302 6582001000
2700005411 6502001000
% ST00001041 6592001000
5700001042 6502001600
A swowsen 6592001000
% 6700000834 6552001000
6700000331 6592001000
¥ 670000473 6592001000
9 6700004732 6592007000
6160005154 6592001000
& 60000515¢ 6592001000
% BT00S15¢  £592001000
6700005164 8502001000
2] 670005184 £532001000
% 670000516¢  €592001000
BTOK05T64 592001000
¥ 670M0058¢  €592001000
g BT0D005154 6532001
700005164 6552001900
# E70005253 6592001000
£700005275 6552001900
5700005273 6552001000
700005278 6582001000
BT0000S27S 5582001000
700005276 6552001000
5700008317 6502001600
z 6700005318 §592001000
& or000a2m2 6552001000
# sroocsasa 5562001000
B sroooos2ss 8502001000
£ 6700005282 8592001050
% 670000526¢  4SE201000
6700005284 6592001660
A erooocszee 852001000
g 6700008415 6892001000
6700005416 6SB2001000
¥l 6700005417 8562091000
2] oreaonoses 6562001000
6700004508 8662001000
g 6700004466 6552001000
6750005196 6592001000
% 6700005199 6582001000
6700005230 6552001000
5700000845 6352001000
g 700000846 6562001000
8700000847 €552001000
¥l Grocoocess 6552001000
g 700000840 6302001000
6705000850 £552001000
% 8700000851 582001000
700000815 6562001000
2 crom008s4 6592001000
Pl sr0004887 - £592001000
g STOC0452¢ 852001000
8700004525 - 6562001000
A smoooees 6552001000
5700004082 6582001000
6700004853 6592001000
6700004523 6552007000
6700004778 6562001000
% 3300000473 6552001000
900000474 6552001000
3900000805 6562001000
300000805 6552001000
3800000744 6352001006
F 3300000745 6552001000
£ 3300000748 6552001000
) 3900000745 6582001000
320000748 6562001000
3300000747 6562001000
g} swwooorso  esizameo

10082020
11072021
102021

31102021

31/1072021

2801202021

28122021
122021
61272021

28/522021

29/(2202¢

208102028

t

2000772027 EARACA

27092021 LCASTILLO
270092021 LCASTILLO
27/0872021 LCASTILLO
2700872024 LCASTILLO
2311172021 LQUISBERT
231112621 LOUWISBERT
2311272021 LQUISBERT
2082021 LCASTILLO
2062021 LCASTILLO
23122021 LOUSBERT
3004021 LCASTILLO
42021 LCASTILLO
3682021 LCASTILO
2082021 LCASTLLO
1871072021 EARACA
184072021 EARACA
1E/1012021 EARACA
211102021 EARACA
2111012028 EARACA
211107292¢ EARACA
21102021 EARACA
21110:2021 EARACA
211102021 EARACA
217102021 EARAGA
151172021 EARACA
1601172021 EARACA
5M172021 EARACA
1511112021 EARACA
157112021 EARACA
151172021 EARACA
3011172021 LCASTILLO
31172021 LCASTILLO
171172021 EARACA
171172021 EARACA
1771172021 EARATA
171112021 EARACA
177112021 EARACA
1777172021 EARACA
1771172021 EARACA
26/12/2021 LCASTLO

2TH02027 LCASTRLO
271182021 LCASTILLC
97112021 LCASTILLC

6/10/2021 GPAREDES
17102021 GPAREDES
3171072021 EARACA

317102021 EARACA
2001212021 EARACA
3641212021 EARACA
IN272021 EARACA
3011272021 EARACA
301272021 EARACA

EEEEELEE

EEEEE R EEEE]

ISR EFE T EEE R E AR R R R R R R T e Tl R e X R AR

BAEMO 258-2021-EL
RES.SANC.§38-201 INF.0155-2021-ELPU
RES.SANC £35-201 INF,165.2021.ELPL
RES.SANC 536/20% INF.185-2021-ELPU
RSSANC 5352099 INF.185-2021-ELPU
FOT 621 16V

FOT 621 1BV

POT PLAME OCTUB

RESOL.1578-2021  INF.042-2021-ELPU
RES.1572-2021-0S  INF.042-2021 EL°U
PDY PLAME QCTUS

MULTA OSINERGMI INF.093-2021-ELPU
RES.1847-2020-08  iNF.003-2021-ELPY
EX®,201700073039  INF.053-2021-ELPU
EXP 201700073089 INF 053-2021.ELPY
RES.3144-202908  INF 083-2024-ELPY
RES.3144-2021/0S  INF.088.202%.ELPU
RES.3144-2029/05  INF.088-2023-ELPU
RES3215-202170S  INF.095-2023-ELPU
RESI215-2021/08  INF.095-2021-ELPU
RES.3Z215-2021/08  INF.095-2021-ELPU
RES3215-2021/08  INF.096-2021-ELPY
RES,3215-2021/0S  INF.095-2021-ELFU

RES3215-2021/08  INF.095-2621-ELPU
RES3356.2021.08  INF.104-2021-ELPU

RES.SANC.3431-20 INF.112-202)-ELPU
RES3437:2021-08 INF.095-2021-5LPU
RES437-2021-08 INF.006-2021-ELPU
RES3446-2021-08 INF.101-2021-5LPY
RES 3446202105 INF.101-2021ELPU
RES3448-2021-08 INF.102-2021-ELPU
RES2445-2021.06 INF.103-2027-ELPY
RES 3448202108 INF.103-2021-ELPU
RES.3823-2021-08 INF.127-2021-ELPU
RES 3823-2021-08  INF 127-2021-ELPU
RES 282200210 INF.127-2021ELPU
RESE58-2021-C8  INF.031-2021-ELPU
EXP 202100040081  INF 233-2021-ELPU
EX2.202100096%47  INF 0142-2021-ELPY
RES2225-2021-08  INF.007-2021-ELPUY
RESPAS3225202 INF.087-2021-ELPU
RD.1104-2020-08  INF.275-2021-ELPU
TI-2018-08-UATS INF.011-2021-ELPU
76201008 UATG INF.011-2021-ELPU
821-20190S-UATS  INF.011-2021-ELPU
022-2019-08-UATS INF.011-2021-ELPY
8232010-08 UATS INF.011-2021-ELPU
824-2019-0S-UATG INF.011-2021-ELPU
AULTA INCUMPLIME INF 087-2021-ELPU
RES.07T6-2020008  INF.088-2021-8LPU
RESQ78-2020005  INF.009-2021-EL°U
INF.072:2021-ELPU
RES.C40-2020-RM  INF.116-2021-ELPU
RES.041-2020-RM  [NF.196-2021-ELPU

RM15320210GE INF, 072-2021-2LPY
RM18520210GE ANF, 072-2021-ELPY
RIAZI0210GE INF. 072-2021-ELPU

RES039-2020-RM  INF.119-2021-ELPU
MEMO 106-2020-EL PAR.INF2450043525

ANALISIS COSTOS  ANALISIS COSTCS
ANALSIS COSTOS  ANALISIS COSTOS

6700005470 6700005470
6700005471 5700005471
6700005472 £700008472
6700005473 8700008473
6700005459 6700005468
6700006488 5700006468
6700005455 8700005469

6700005469

MEMO 255-2021-ELPU

ACUERDO CONCIUATOR‘IQ EXP.342-202% szhmo CANAHL

EXP.1185-2021-0S-EC €| 160003872601
EXP1180-2021-08-EC C 1. 160003872603
EXP.1180-2021-05-EC €1, 160003872604
EXP.1180-2021-05-EC C.1. 160003872805

Intereses moratodce-sunat gy

Tntereses moratorics-sunst igv

Intereses mortorics-6unat plame IGY

MULTA INCUM PROC PLAN INV. COD.INFRAG. 19002094490
MULTA INCUM PROC.PLAN INV. COD,INFRAG 18002084495
MULTA POR TRIBUTO OMITIDO PLANE CCT 2021

MULTA R.D. 0767-2020-0SF AVDFA) INCUMPLMAN.RES, SOL
MULTA RES,1847-2020-08/0R PUNO Cl, 1600205187¢1
MULTA RES.2352-2021-0S/CR PUNO C.1, 170007309601
MULTA RES 271522021 -0S0R PUNO C.1. 170007209502
MULTA RES.3144-2020-0S/CR CODIGO 156073531001
MULTA RES.3744-2020-08/0R CODIGO 190013531002
MULTA RES,3144-2020-0SI0R CODIGO 180013531003
MULTA RES.3275-2021-0SCR COOIGO 170003658401
MULTA RES.3215-2023-OS/0R CODIGO 170003656202
MULTA RES.3215-2021-0S/0R CODIGO 170003656403
MULTA RES.3215-2021-0G/CR CODISO 170003668404
MULTA RES 5215-2021-06/0R CODIGO 170002658405
MULTA RES 3215-2021-0S/0R CODIGO 170002658406
MULTARES.3215-2021-0S/0R CODIGO 170002858407

MULTA RES 3357-2021-CS/OR C.L. 170012820402

WULTA RES 3357-2021-CSIOR C1, 170012880605

MULTA RES 3357-2021-CSIOR G, 170012880404

MULTA RES2357-2021-CSIOR €, 170012880405

MULTA RES3454-2021-0S/0R PUNO C.2. 170015704701

MULTA RES 3431.2021.080R PUNO C.1. 170015704702

MULTA RES 5437-2021-08/0R C.1. 170312650501

MULTA RES 3437-2021.0S/0R C.1. 170018550502

MULTA RES.3446-2021-0SOR C . 190314337007

MULTA RES 3446-2021.0S/R C. 180314337002

MULTA RES 3449-2021-05/0R C.I. 170004516301

MULTA RES 3449-2021-0S/0R C.J. 170004516302

MULTA RES 3443-2021-0S/0R C 1. 170004216303

MULTA RES.3623-2021-0S/CR PUNC €., 170015425701

MULTA RES 3623-2021-CS/0R PUNC C.. 170018423702

MULTA RES 3623-2021-0SI0R PUNO C 1. 1700164237C3

MULTA RES 855-2021-CS/0R PUNO 0.1, 190016721101

MULTA RES DGE N* 185-2021-0S-UATGC DECL.IE20 F P

MULTA RES DGE N* 423-2021.0S-UATGC DECLFUERR PLY

MULTA RES.PAS1225-2021-0S/0R C.l, 180005002201

MULTA RES.PAS-3225-2021-0S/OR C, 190005002202

PAGO OE INTERESES RES.COACTIVA " 350-2021-CEFA

PAGO DE MLATA CODIGD DE MULTA: RM72620190GE.

PAGO DE MULTA CODIGO: RM7962018DGE

PAGO DE MULTA CODIGO: RME212010DGE

PAGO DE MUA.TA CODIGO: RMS220MBDCE

PAGO DE MULTA CODIGO: RIAE222015DGE

PAGO DE MULTA GODIGO: RM#242015DGE

PAGO DE MULTA R.D. 0757-2020-0EFADFA

PAGO DE MULTA RES.038-20-RM-CS-UATGC

PAGO MULTA RES,038-2020-RV-OS-UATGC COD.RVIS2021

RES, DE MULTA 192-202!-OS-UATGC EXP 2021100043061

RES. DE MULTA EXF087-2021-08-EC APORTE 022017

RES, DE MULTA EXP.057-2021-0S-EC AFORTE 042017

RES.DE MULTA 133-2021-05-UATGC EXP.202110004%06%

RES.OT MULTA 135-2021-08-UATGC EXP.202110004506¢

RES.DE MULTA 423-2021-08-UATGS EXP.202110004506%

RES.DE MULTA EXP067-2021-08-EC APORTE 0912017
PAPELETA EGW.

PAGO COSTOS EXP D1740-2075-02101-M-CL-03

RECLASF CUMPLIM SENTENCIA PAGC BENEF SOCIALES

RECLASY CENTROS DE

RECLASFICACION CENTROS DE COSTO SANCIONES GOB

RECLASFICACION MULTAS ELECTORALES JNE FRESY DI

RECLASIFICACION MULTAS ELECTCRALES JNE WINSER i
RECL MULTAS ELECTORALES K
RECLASIFICACION MULTAS ELECTORALES JNE WINSER

CLASIFICACION MULTAS ELECTCRALES JNE WINSER

(.4
LY

i
2728000
220000
220000
220000
4,400.00
1,146.00
152800
400
343200
126,450
12300
6753534
27,8400
9510920
9%.05260
550,00
55000
880000
2235
23108
11,080.00
20592
250351
6,534.00
2633
2811500
261360
1343428
176240
15,800.00
7.920.00
902324
550000
198000
1.960.00
198030
14930.00
383,00
18,8400
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ANEXO 4: Cuestionario aplicado a usuarios

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO PUNO
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS CONTABLES

ENCUESTA SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO ELECTRICO EN ELECTRO PUNO S.A.A.

La presente encuesta es realizada con fines estrictamente académicos; después de leer cuidadosamente cada enunciado por favor sirvase

z . DESCRIPCION s
1Cuil es el grado de satisfaccién respecto al nivel de imi que los wrab de Electro Puno S.A.A. tienen sobre,
temas que ud. Pregunta?

§Cudl es su nivel de satisfacci6n del tiempo de espera en las filas o esperando en un teléfono u otro canal de atencién ofrecido!
por Electro Puno S.AA?

{Cudl es su nivel de satisfaccion respecto a 13 claridad de ia informacion que dan los trabajadores los modulos de atenicion al
cliente Electro Puno S.A.A.?

{Cudl es su nivel de satisfacci6n respeto 2 la flexibilidad que tiene 1a empresa Electzo Puno S.A.A. de negociar/escuchar a sus
clientes para resclver sus inquictudes?

£ Qué grado de satisfacciém tiene respeto a que la Empresa Electro Puno S.A.A. s¢ ocupa de evitar fraudes como los hurtos de|
energiz, etc.?

6 |¢Cudl es su nivel de satisfaccidn del exceso de facturacién que se da en los recibos de electricidad?

Cudl es su nivel de satisfaccién del tiempo que 1arda en la reanudacién/restmblecimiento de! servicio eléctrico cvando falta en

7 su domicilio?

3 Qué grado de satisfaccién tiene respeto a [a comunicaci6n previa que hace Electro Puno S.A.A. en el caso de interrupciones
debido a i p do para mejoras en la red?

° Qué grado de satisfaccién tiene respeto a las orientaciones brindadas por Electro Puno S.A.A. de sus derechos y obligaciones
como cliente de energfa eléctrica?

10 {:Cudl es su nivel de satisfacci6n respeto a las inf i y idos) que estén en el recibo electrico?

(Cudl es su nivel de satisfacciin de los plazos entre la recepcin de la factura de energia y su fecha del vencimiento (néimero de
dias entre la recepcion del recibo y el vencimieato)?
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ANEXO 5: Estado de Cambios en el Patrimonio

Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad de Puno S.A A. -
ELECTROPUNO S.A.A.

Al 31 de diciembre del 2021

Numero de Capital en Capital Reserva Resultados Total
acciones acciones adicional Legal acunmlados patrimonio
Enmiles de soles 146241.179 146241 27597 8680 81408 263926
Resultado Integral del Periodo
Resultado del periodo - - - - 32040 32040
Resultado Integral del Periodo 32040 32040
Transacciones con los propietarios de la
[Empresa
Pago de dridendos - - - - -27260 -27260
Transferencia a la reserva legal - - - 3029 -3029 -
Total transacciones con los propiestarios de
- — 3029 -30289 -27260
Saldos al 31 de dicie mbre 2021 146241.179 146241 27597 11709 83159 268706
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ANEXO 6: Estado de Flujos de Efectivo

Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad de Puno S.A.A. -

ELECTROPUNO S.A.A.

Al 31 de diciembre del 2021

En miles de soles 2021
Flujos de efectivo por actividades de operacion

Cobros por actividades ordmarias 341121
Pago a proveedores de bienes y servicios -240589
Remumeraciones y beneficios sociales -14642
Otros cobros y pagos de efectivo relativos a la actividad -7051
Flujos procedentes de actividades de operacion 78839
Intereses pagados -7891
Impuestos a las ganacias pagados -15845
Flujo neto generado por actividades de operacion 5513
Flujos de efectivo por actividades de inversion

Adquisicion de propiedades, planta y equipo -10106
Cobro (adquisicion) de mversiones financieras 30794
Adquisicion de mversiones financieras -13443
Flujo neto generado por actividades de operacién de inversic 7245
Flujo de efectivo por actividades de financiamiento

Pago de dividendos -27166
Flujo neto usado en las actividades de financiamiento -27166
Aumento (disminucion) neto de efectivo y equivalentes al efq 35182
Efectivo y equivalentes al efectivo al 01 de enero 10263
Efectivo y equivalentes al efectivo al 31 de diciembre 45445
Transacciones que no representan flujos de efectivo

Tranferencias de materiales a obras en curso 16989
Dividendos por pagar 94

Contratos de arrendamiento

Obras transferencias por entidades gubernamentales
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ANEXO 7: Matriz de estrategias para desarrollar el programa para mejorar la calidad de servicio eléctrico de la empresa Electro Puno S.A.A.

OBJETIVO: Utilizar medios para la aplicacion de los manuales consiguiendo que la informacion fluya de manera efectiva en todos los sentidos ascendente,
descendente y horizontal, para fortalecer el sentimiento intrinseco hacia la organizacion y promover el mejoramiento de las acciones emprendidas por la gerencia
general.
ALCANCE: Talento humano de la Empresa Electro Puno S.A.A.
INFORMACION PARTICIPACION DIFUSION
CANALES CANALES CANALES DE
OBJETIVOS DE COMUNICACION Y OBJETIVOS DE COMUNICACION Y OBJETIVOS COMUNICACION Y
ACTIVIDADES ACTIVIDADES ACTIVIDADES
CANALES E - Promover la CANALES E - Promover la CANALES E
INSTRUMENTOS participacion y INSTRUMENTOS importancia de una INSTRUMENTOS
- par a conocer i desenvolvimiento  del i comunicacion )
informacion sobre los | pE COMUNICACION: talento humano para | DE COMUNICACION: permanente y en | DE COMUNICACION:
manuales que contiene mejorar la aplicacion de todos los sentidos
todos los servicios que | - Intranet los manuales. - Buzondesugerencias | en un clima de|- Periédico mural
brinda la Empresa |- Correo electronico - Jornadas de puertas credibilidad, - Redes sociales
Electro Puno S.AA, |- Moviles abiertas participacionyenel [ - Boletines
permitiendo ubicar al | - Tripticos - Capacitacion en| fomento de ideas informativos
talento humano en el | - Comunicaciones relaciones humanasy | innovadoras.
contexto donde se escritas trabajo en equipo
desenvuelve y|- Teléfono ACTIVIDADES:
contribuya a la|- Paginaweb : _ o
aplicacion de  los | ACTIVIDADES: ACTIVIDADES: - Realizar ac"‘"dad‘is
e ) - que promueva la
- Coordinar gmwdades comunicacién
que mejoren la
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- Disefiar el contenido habilidad de interna con énfasis
de los mensajes e preguntar, en la respuesta
Identificar los promoviendo la (feedback)
espacios de difusion comunicacion
que permita construir participativa.
dia a dia actitudes
positivas y - Realizar sesiones,
constructivas, asi denominacion
como  promover el “Nuestra opinion”
didlogo interno y la
cooperacion.
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ANEXO 8: Manual de procedimientos Electro Puno S.A A.

@) Electro Puno S.A.A.

Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad

MANUAL COMERCIAL
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Electro Puno S.A.A.

Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad

DUPLICADOS
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DUPLICADO: Es la copia de un recibo original cuando este se haya perdido, deteriorado
o no se haya entregado. Cabe sefialar que solamente se entrega duplicados a los usuarios

que presenten el DNI del titular o un recibo anterior.

Tener en cuenta que este tramite no tiene ningin costo y la expedicion del duplicado es

mnmediata.

Para ello se realiza lo siguiente:

7

++ Ingresamos al SIELSE con un usuario que no proporciona la empresa (la oficina
de TIC)

&3 SIELSE - Iniciar Sesién — X

Usuano

Contraseda

- v
Sucursal ot

Cancelar

+¢+ Abrir la pestaiia de sistema comercial

+«+ Entrar a la pestafia de atencion clientela

Aowe W Ayt
HEEEO 0 @% @ombarsusa T E | E) ) Severnce DRI S Mensae) el sin e
9% Detatie

Carpetas
= f flectiobunaS A,

e N - I
Yy
o
ACaum
dCompr de Enege ‘6
St . Atencion
- _ACates ¢ Recorsaoni
- o Facturmoon
N e tela
B
S
= e
2 Iventasio de Deuds Bl i
& Lecturas A4SV RER
3 Perdicias A Servain F
2 SFY-RER = &
ikl Atencio
n
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®,

¢ Para buscar entramos administrador de clientes

OO s CumiorSocusl | G 8 | Yo Mensajes W 8 Mensiels Mueolst o e

Carpeta: X “Detalte |
Electio| &
”_'”", o Coago von Too Utres Arenen  Versen Emantiose fora . Tomato
I & oo
~ MACTION0N0) 0 Comts A0, 1000 27V, 15060
- 1010130011500 20 Cormba 134820148 1000 anv, 1518080
a MO103I0N06000 T — 0N 1000 270 Sme
=)
=]

&2 Comes y Reconeriones

ADMINISTRADOR DE
CLIENTES CLICK AQUI

Y nos va aparecer lo siguiente:

& admiistroce de Clientes - o x
Awchvo Bl 1 A

Comlte B e 9@ T | R & Pagen L
Fitres do conaita

] Por Sucanad  Purm

| Cécigo de suminist =l @ Guecortergn O Guscomtencs () Execte

&= s
5 o g

s e e
pencto.
.

En esta pestana vamos a observar que hay diferentes formas de buscar al usuario

Por cédigo de ruta

Por codigo se suministro

Por apellidos y nombres o razon social
Por la direccion del predio

Por documento de identidad

Por RUC

Por codigo de archivo

Por serie del medidor

. Por nimero de recibo

10. Por NIM del medidor

EJEMPLO: Por codigo de suministro

A 007 =i Gt i Y S, =

Aqui ingresamos el nimero de
suministro del cliente y ENTER

(2 Por Sucursal  Punc ~
Cotg0 de suministro | [0010038770 ] ® Que contenga () Gue comience (O Exacta | /. Consultar
Ninguno ~ - Lepiar

Resullacoa de coneuta (solo U raaiatro}
Cedige

S | = . Eatado &
Sumini Ruta Suministio Nombre Suministro Direccion Predia Zona Acministretive Suministro FacturadoMes SaldoMes DeudaT
R 01010520455 | RODAIGUEZ ANCCO. MAURO | RINCONIADA DE SALCED . |FUNO ZONA 071 [FoRMAL 13:5000 [6.0000 0.9

DOBLE CLICK AQUI
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*,

¢+ Una vez ingresado por codigo de suministro nos aparecera la siguiente pestaia e
ingresamos a comprobantes

. 8 Admissiader de Olentes = |
ucto Efidon It Ayuds §
B0 Comitie | DNk ire < > 2 DO D PE | [ Oupberds B Actuabese §Rectamo @B Pages » | |8 Tket Racibo 18T " ]

Genersies | Codgo Ji00 10033770} Estode © [ MORMAL Suouss! - Puna Tipo Sumirisre | Comercad |
Comprobante Fon = AR .. [ . TR — ]
Coms Comerte NTCSE - ) Coen:  [NORMAL Teséfomo: Colubor - oz
: Tata @15 | Reschncial Tipo Certe - [z comme Ruc: |- DN (01315603 |—]
Nombrs. [RODRIGUEZ ANCCO, MAURO Direccién Blactaca - 010630103 Ususrion Colectivos:| |
Cortes y FACON@siont  Dumocitn Prodie: RINCONADA DE SALCEDO MZX LT-08
CobyisEanies Dwsccn Eramga. AINCONADA DE SALCEDO MZXK LT-08
Cosanzs
hina Facturacisn
Facikonses o -
Fackuado Mex: S/ | 1390)  Cusbucen S/ 0.0100 Mesos Dsudo: o Reol: @
Rechoes Pago Mes: 7 50 Devoin S/ 0.0000 ime Dia Page: | 22012022 Moo Dugticadea: |11
Madixsacnes e e
c; "_"':q SidoMea's. | 000 Daateds/ | 00100 Méx. Facha Cobranzal 31112022
Codgo Lectera:  [OK_ Cansmo 10.0000
Ratacusadionss
Ponderacicn Tantas. (mima Foctided Ouems Transterecia
Movmicnss o | Deute
pas Fechz [ rtores & Eus Pencds ]
Lechuras Pemo. l Irical S, Fechy: NackyS, ]
Devoluciones UNio Reclamo
Diatribuciones de Page -
Supervain Svinidin Eauda Focm fegatn Focha Linte Norto & |
Medigeres
Netficaciones e Viita 10 Aecitvo. 08772 Ovecctn Bicce: 01050103 FnCorirato: [06R/82 geo. [TIEI01
Treference de Dot |
Imerupciones S 6015 m Foctor Transfomacen A 12000
ki deCarpe | Kl g g | oo Focko Tamtumooiin R (15008
Ao Fabaceadn: (2011 Ho Foees: [T Tho Tensdn  [BAIK TENSION Facsor Trandfoeracsi WD - [1.0008
To—r— s o SR <P punoté- 0 1L ]

++ Una vez ingresado a comprobantes nos aparecera la siguiente pestaiia

&8 Adminisrador de Clientes = o x
Archive  Edicion  le Ayuda
£ naultar T R N > = | ctuslizer @ Reclamo < Pegos = (& Ticket Recibo &
Generales Codigo 12040002238 Estado - | Sucusal - Puno. | Tpo Suministro | Comercial |
o stes ruta [sosurvsvunsin | Swuecion - |BBUENA Vus ATAVIFG GHEANG | veriodo Act. - 202201 |
Cuents Cemente NTCSE : |3050802238 Qose:  |NORMAL Cetutar - | Mo -
Contratos Tantfa (875 |Ed Residencial Tipe Corte - 218 conte DN |- [ 1
Observaciones Nombee [LUGUE LUGUE CECILIO 002010 Usiantos Colectivos:
Cortes y Reconexiones Dirmccidn Predio:  |[JR. MOQUEGUA 795
[Eomprebintes | Dwecoidn Entrega: [IR- 795
Cobranza
N Periodoc Conauita: 12 = | 55 Ventana aparte | #) Reporte | | Mucuo feg.it eavtar regict ff &) Duplicado Ganarar Nota
Rectamas [Powse  Too  emese Sere WortoMes  MorkoDeuda  Montootm DR Mol | Moo Eman verom
Modificacones 24 RSP GIRADD 108 21, mi 0,00 | 21,20 220 18/01/2022 00.00 | 17/027%
Orderies de Tobajo [0z Rse |canceiano 1o 1700 1520 1520 %20 181272021 0000 | 1770173
| lan | V117202 [oza
ERaEy 202111 RSP |GRaDO 108 19.20 | 19,20 1920 1 n:‘o.vaocc‘l 1272
|202110 RSP |CANCELADO 108 16.50 | 33.90 3390 | 18/10/2021 0000 | 17117
Fonderacisn Tarifes ! 1 |
& |202100  [Rse 17.40 7 18/05/2021 0000 | 17/10%
ovimictios |202108  mse 37,00
PAES 202107 RSP 4220
e 202106 RSP 24.30 18/06/2021 0000 | 17/077%
Devoluciones ‘lzomos RSP (CANCELADO 108 25.90 1840572021 0000 | 17/067%
Distribuciones de Pago ;zoztcu RSP CANCELADO | 106 17,20 18/04/2021 0000 |17/

108

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
. ____________________________________________________|]



UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO

Repositorio Institucional

¢+ Nos aparece el duplicado de recibo

| Achive edicion I Ayuda
FHE snsitar G R X - | W] || [FiOuplicade % Actuslizar @ Reclamo g Pagos - | iy Ticket Reciba 4 BT/
Para aencion de consulss, pagos o denuncias.
Su numero de clien &(suministro) es:
0010143584
MES FACTURADO Enero-2022
RECIBO Nro. 5130 - 414236
DATOS DEL CUENTE DETALLE DE FACTURACION
NowsRE:  SALAS VALDNIA JOHN WILLIAM CONCEPTO MPORTE &/
L 01333979 ALLMSRADO PUSLICO (Micuda £°- &/ 0.7000) T
DIRECCION:  JR_PARDO N° 245- DPTO. 301 CARGO FIJO ASTADO 4
DPTOPROV: - PUNO/PUNOPUNO ENERGA AJLSTADA am
RUTA: 401-08-04-001831  (030-PUNO ZONA 030) ENSRGA DRNEROS 30KWH ANSTADA d
DATOS TECNICOS —M8M8M MANTENMENTO ¥ REPOSICION [E LA CONEXON 12
TAREA BTS8- RESIDENCIAL ACOMETION: ABREA VARACONTARFARA 0
MAENT: 0102 (0850) TENTON 20V-BT
POTENCA 4.22KW CONSXON €12
N* MEDDOR: 2017151916 MONORASC0-Se cron o2 Hios
SSTEMLX  0026- PUNO TR 2
——— DETALLE DELCONSUMQ —— SUBTOTAL 3043
LECTURA ACTUAL: 5% 26 Ene 2022 GV 18% 548
LECTURA ANTERIOR 662 25 Dec 20
DFERENCA DE LECTURA M FACTOR: 100 “OTROS PAGOS
LEY BUYELECTRF CACION RURAL 031
CONSUMO FACTURADO 3400 kWh REDONDEO DEL MES 00S
—— i P p— REDONDEO MES ANTERIOR 003
PRECOUNT. &/ Wi~ 0.5679 (Prmems 30 k)
Afecto aDescuento Ley 27510 FOSE Monto &/ -568
- EVOL UCONOE CONBUMO DEDERGA
- R | TOTAL MES 36.30

TOTALA PAGAR §/

AR i i

[

| Moo 22111 & 470 | Mnvamii2 0% |
MENSAJES ALCLEENTE —— SON: TREINTAY SEIS CON DM00SOLES
Proxima F a¢uncion : FECHA EAUSION FECHA VENCIMIENTO
e Fletre F.Fachar. F.Pap
X2 25222 1-man2022 2-mer 2022 01 feb 2022 21 feb 2022
PAG UE SOLO EN CENTROS AUTORIZADOS NO AL MENSAJERO
MES Enero-2022| YENCMENTO ’”'”0“‘
i 001-01435
TOTAL &/ B30 o .s,.;_,,..im,,., -
001 - T PUNORINO 401-08-04-001831
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‘ ElectroPuno S.A.A.

SERVICIO EXTRAORDINARIO
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SIELSE con un usuario que nos proporciona la empresa (la oficina de TIC)

&3 SIELSE - Iniciar Sesién - X

7

«» Abrir la pestaiia de sistema comercial

9% Detalle |

ciap Vekin Tgo i

3 Compra ce Esergia
& 3 Contablidedd

A_fencién

dCotea 7 Recaneamnes.

o i b la
e i st e
e S daiice
& 2 Fiscalazcion Csetare 05 Biuta
=jisemrins

Atencié

.
0.0
B MGmbaSwunl P D s VeMosye @I E Meosakls) Noovols) sn ke
LX  Detalte |
Narbe Lo Vestin Too (hine Fevatn  Verson Eraanbinds Fehe . Tamole
I@
s g B Cems B a0 e—
1] e ckresde Cal Cerie Ty 10:00 2 Comie M@ 1000 2. 150
A Tathee G 28 Conmta A2 1000 21V 1510040
3 Conratrtas
¥ 2 Contesy Reconerions
0 3 Fecturacea

& g Fisealzacion

2 Inerascionez
3 Ieventaric de Deuda
3 Lectunes
 Pedidas
3 SRR
3 Supenasion
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Nos aparecera la siguiente pestaia y hacemos click en ORDENES DE TRABAJO DE

SERVICIOS EXTRAORDINARIOS

;iCONTINUAMOS!!

iia

¢ Antes de ello debemos entrar al recibo del usuario para sacar los siguientes datos

Kachews Ve Ayuds
LT EEO L@ il & Admnstod de Cientes =g ol
Archwwo  [hcion & Ajuds I3 -
B oo | 0 400 10 > 24 % @ B 3 1 | Dveinde S ettem P Aqui esté la ruta
| CESE P— | Sworma i Too S s
Otres Daos e ADVOT0000345 | Smmciin  NORMAL Zons - PUNO ZDNA 031 Pevodo Act. 202202
Cosnta Commnte wICSE 001006502 Case NORMAL — | M
Contratos Tuts crsecarm
Chsenvaciones A FLORES . MAXINILANA
Rdsios Comesy Reconomns  (hrecoade Fredio: |URE. AZIRUNL 111 ET. 20NA A", MZQ LT-1 s S s =
v Factus —_— 1a-
i i Compitarin it kg URS. AZFN 1 ET. ZONA°A", KZQLT1 Aqui esta la direccion
& g Imealaciones Cebeanza 5 o
2 e Sede P O Fereiin eléctrica
3 Lectuns Focturade Mes. S7. | 13130 Dtsbustn 3/
Redamos.
iy Pmdieic Page Mex: S/ [ 0.00]  Devibicsn S
e g Saldo Mea: 5/, [ 131,30 Gourn Totah 57
i Spersite Coderes de Tobso
ot Locura:  [OK_ | Commume: 116,000
Refacturacione:
PondersocnTacfes (iima Foclidad i Trarstorecia
Movimisntss s | enPRoCESD] Dt 5 16750
= fecha [EBannu] e & oo e Perso ]
Lectuens Penca [ AN el 57 mam|  Fera Werto §. [ |
Danlucisnes [
Distiibuciones de Pego S SILYATIE ERVE ER EL STy
fochs e, | 22/2022 L /2 " o000]
Superviion Saminiztro oy LI foill - 30| Feralete  [OU 280 ks 0,0000|
[1- s
Noticocones deVadta Mo At o2 Dvesn Bkcce: FH20%01 P Cormo: (1270172823 1747 —T
T encies de Deuse T
Intarrupciones S oS o Focter Trwlcrnasin E4 10000
Shiesunee s S e 2m) NoHes [z Foter Tuorwcdn ER | 908
MoFacatn (A1 | hao Fasme. |1 Teo Tensin - [BAK TERSIN Tardormasin W0 QIR |
FRege. encontrados: | Bectro Pumo SAA wpunol
1
&8 Ordenes e Tabajo de Servicio Extraondran - 8 x
Ahwo Edoon  OendeTabee b Auds
DXWE B - 8 || o2 Susqueds hipida 5 Ventana Apsrte = Supervcar OT | B Genes Ofngpeccibn | 5 Carger Aechivos {8 Ovdenes de Tabsio Wricides 8 O Programaden
[ e F i e
Porfecha d= ceacin [0 Por St [ Por Nimwrn O [ Por Nirmwre RUC
. paeN2 B+
] Pee Solctarns ] Purtate 4o 0T [] Por Drwcelon
bk
coae J— Fousdead Sk CakEmd | Feuts OwcttnSdstans N, |54 S I D ek
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8l igkap CREAREMOS NUEVO

fechio Edcen COrdendelnbso ¥ Ayuds
4¢F S < n QBT P eusquedi ripkt

e

w5 {§ Ordenes de Tabsjovencidas % O Programadas

(&) reastRo Mo

Eaidy NUEVD
SOUCITUD DATOS NOALES |
Fovadowiond | FERSONA

Centroce Nercitn: | ECentn de Renoisn: Py
Fechadesobcd  [1Bmer 202 03 v

Tos gmes

Nahvo ds okt

Sdcaste Comncin Weckos e Comurncenin

Mo dn Dacumerto - Cédige Padron: [ Nuevo 3¢ Elminar
e | TooCortedn Do Ohemvazon
[ |

Tddro
Draceiin natatacn

Dvocciin: Depstarerto (21 B

e = Fowas 1] [ =
Fitirirca Dt 12k |

e ][]
- w ] |
I [¥ Exasocs Uticacin
Longhid

b Zora [
La ucorsin def Servcio rsonina, exstiscers & Depytanerts, oz y Diares

Y- [

Centro Beseticie: |

)

)

°
®
N
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Electro Puno S.A.A.

Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad

CAMBIO DE DATOS
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MANUAL DE CAMBIO DE DATOS
Se realiza el cambio de datos a pedido del usuario en los siguientes casos:

- Cuando el usuario adquiri6 el bien inmueble del anterior propietario por compra
venta y quiere hacer el cambio de datos en su recibo de luz.

- Cuando el interesado recibio el bien inmueble del causante por herencia, anticipo
de legitima, division o particion, donacion, adjudicacion de bien inmueble u otro
documento de que acredite su titularidad.

CORRECCION DE DATOS. - Se hace la correccion de datos en los siguientes casos:

e Si el DNI estuviera mal digitado o no estuviera digitado en el recibo de luz.

e Encaso de que haya algin error en el nombre del titular del recibo.

e En caso de que haya existido una mala digitacion en cuanto a la direccion del
predio.

REQUISITOS:

1.- Copia de titulo de propiedad, LEGALIZADO

2.- Copia simple de DNI, VIGENTE DEL TITULAR
3.- Ultimo recibo de luz, CANCELADO

En caso de terceros adjuntar CARTA LEGALIZADA (por notario) AUTORIZACION

0JO: Tener especial cuidado con los titulos de propiedad para evitarnos oposiciones.
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1.- INGRESAR AL SISTEMA SIELSE

El software SIELSE sirve de soporte para las operaciones comerciales de
Facturacion, Cobranzas, Atencion al Cliente y a las actividades Técnico Comerciales.
El Administrador de Clientes es un modulo que se encuentra dentro del ~ Sistema

Comercial del sistema SIELSE. Para acceder a la informacion de un suministro se

realiza una consulta para lo cual se utilizan los filtros de consulta.

1.1. Registro de usuario

Una vez ejecutado el software, registre sus datos: usuario y contraseia
Para acceder al SIELSE. Para ello presione sobre la opcion.

El usuario y la contrasena lo proporciona la oficina de Tecnologia de la
Informacion y la comunicacion (TIC)
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2. INGRESAR AL SIELSE COMERCIAL

A continuacion, nos aparecera esta ventana, debemos ingresar a la carpeta de
sistema comercial

F
Archivo Ver Ayuda
O ) © S g CombiorSucursal | 7. [B] | 5} | 88 Ver Mensajes  (NGeve! 59 Mensaje(s) Nuevo(s) sin leer

arpetas | “Detalle 7] j
= 39 Electro Puno SAA.

Nombre (

varias carpetas, deberemos ingresar a la carpeta denominada ‘Atencion Clientela’haciendo
doble clic.

117

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

E

Archivo Ver Ayuda
8y iR EE O ) @ % wiCombiarSucursal | P\ B | ) ¢ 6 Ver Mensajes CIIITN 59 Mensaje(s) Nuevo(s) sin leer
% X | Detalle |

Carpetas
= §3 Electro Puno S.AA.

¥ g

[ Cobranzas
_iCompra de Energia
[_AContabilidad
_dContratistas

[ Cortes y Reconexiones
[l Facturacion

[ Fiscalizacion
_dInstalaciones
[dInventario de Deuda
_dLecturas

[ Perdidas

[ASFV-RER

[l Supervision
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Electro Puno S.A.A.

Empresa Regional de Servicio Publico de Efectricidad

CAMBIO DETARIFA
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CAMBIO DE TARIFA

El cambio de tarifa se da cuando el usuario indica que la tarifa que se le esta cobrando en su

recibo no es la correcta; existen dos tipos de tarifa mas comunes en la ciudad de Puno la

residencial y la comercial (BT5B), esto afecta directamente al costo de energia.

TIPOS DE TARIFAS

BT2: Esta opcidn tarifaria esta dirigida para aquellos usuarios con consumos
minimos de demanda en el periodo de horas punta. Se considera precios
diferenciados para la facturacion de potencia segun si ésta se efectia en horas
punta o bien en horas fuera de punta.

BT3: Esta opcion tarifaria esta dirigida para aquellos usuarios cuyos consumos de
potencia se da durante las 24 horas al dia o aquellos usuarios cuyo turno de
trabajo empieza en horas de la mafiana y acaban pasadas las 18:00 hr.

BT4: Esta opcion tarifaria esta dirigida para aquellos usuarios cuyos consumos de
energia es intensivo en el periodo de horas punta.

BT5A: Esta opcion tarifaria esta dirigido a los usuarios alimentados en BT con una
demanda maxima mensual de hasta 20 kW en horas punta y fuera de punta o
con una demanda maxima mensual de hasta 20 kW en horas punta y de hasta 50
kW en horas fuera de punta.

BT5B: Solo podran elegir esta opcion tarifaria los usuarios alimentados en BT con
una demanda maxima mensual de hasta 20 kW en horas punta y fuera de punta
o con una demanda maxima mensual de hasta 20 kW en horas punta y de hasta
50 kW en horas fuera de punta.

BT6: Solo podran elegir esta opcion tarifaria los usuarios alimentados en baja
tension con una alta participacion en las horas punta o con demanda de potencia

y consu
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Electro Puno S.A.A.

Empresa Regional de Servicio Publico de Eleciricidad

REUBICACION
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1. Seinicia desde Administracion de clientes

Osuzu - 8 X
b W Ana
LEEE0 (0% sGrtahom FE D wieleas W 5 e est s

v X ovale v x
.:‘::::‘ fowe e - T Ui e bretes e T,
& | Seee Comercal Mﬂ_
- iy fwo Cleis i
4 (et
3 Ut de b
FL
3 et
[ Cobooece
4 Canen deiregi
& 3 Cormmied
3 Grbsta
& 3 Gy Prmcre
& 13 Frtacen
T
2 3 htaons
FLUUTE
3 Ledenes
A fricn
AFR
2 fpion

3 bcactrms 2 (ol e oTorame 0 lmn naaul. Wit ooy, e
T 2 Gt 4 o 400 NTIEN PUB T a0 1w o e

2. Se busca el suministro por cualquiera de las opciones.

[} PR
Ao Ectn & A
ROt D imerx SOT PO d0sian 5 aduln Phebro Poues s B TRt [§37 7 Medboon Do Sminat | [ FE Nbo broegekS?

@ Owcotgs () e comince  Erata ) Conmlr
/

ecerdece Iri\onera ?:'- foeniles  Sudche Dud’d  MeesDuds  Descables Cotgefindearn Torly Feade
R FOSTOLSATIO . P2 RS R 00 L0 0% { L]

3. Alencontrar el suministro, dar clic en ordenes de trabajo

@ smvioade & et -6 X
hwe Hsin b Ane
Boows Dap <o m QBT PE| D0yl Geacwar @l @ oas v |1 Tckebeito (1517 odfos Taon ummiero | 75 o Mo Etugdhs?
Cbealetor
G Comarts
Certuden
Obsicens
IR APOSTOL SANTIAGO N°331 BRR. ALTO SAN JOSE -1 ‘
o Dracorn rtmge. R APOSTOL SANTIGO N31 BRR.ALTO SAN OSE 1|
Cotna
% FesecorCorsite: 17 - 5 vevirsapaee B 2epens [ Nusvregan + S EStarregmo
Fece Fee e Fecte. Facha L Feom
R - 5 . : A Fcha e - e lnws e e
CadpT o SaTe S fadiie Faghe Conplcts Tactidad Eperen P
o] ey — = o o Westes L= Vopeon
Rt | B POZREE DRANUA | MOAROS  nnanes | NOEN S Acaded e ] e |PRARES DRI
IGTONNE Ul e | B QAR SE ORUAVA  WRADTS  DR26H | YNADON MGAR RS AdkaceOme wedl  wmms |POAR S DAVAZ TS
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4, Iralapestafia NUEVO REGISTRO, dar clic

Bt D4 @ e o n QR P Al s @ledome $Pagm+ WTibstlects AT Madlics O Sveisrs (§FE Wb s

o == e oabscen

Conbin b b
i cu mesihs P I |WRAREO | KeZENN VYT 1239 A o o art A AR N
Carmbin etk 2 | MBS VA R RN VTR 1238 A Skens s O a0 4 1 AR 2
[——

e

Bekicecon demedder

S do st

Servem otrecrinee

et mpaciat

Comi e v

@ A el
Actin TG b A
Bocomte DA Bt e O@E| P W sl Ak @leame P - T Aeke BT 2 Wi Do Suvincs | [ TSE R0 b aveat®

)

fote s
G oo Vastcasan

W onaEn  wesaRs [omaEiE | L rrrerrr e — T s A
ba1eon cvana n wawa e {0V9V oA 60k 63£90851 908 W55 034 ke e et cavon v v an
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6. En motivo de solicitud poner SOLICITUD DEL USUARIO y dar clic en GUARDAR (icono
superior dela pantalla en forma de disket), en caso el sistema no registre la direccion
copiarla.

B Orherer de Vb de Frlicaciin de Mebr

hobrrs Odms e 1 A
CRIE R Y B L P
7

o 30 i FCo e Rl Py
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— MANUAL DE CAMBIO DE POTENCIA

. Ingresar al SIELSE con tu

==
F

e Hacer clic en Atencion

2 X | Detalle |
= 8 s[eclr? Puno ?.A.A. —
[ Mis Favoritos
& F Sistema Comercial B omoronaentes
= [ Ordenes de Trabajo
B cicn Ciicnecio] :
£ Reclamos

3@ Auditoria

2 Adminietrador de Clientee
Indicadoree de Call Center
i Tablero de Control de Atencion al Cliente

(-3 Cobranzas
[C3 Compra de Energia
@ (3 Contabilidad
[ Contratistas
@ (3 Cortes y Reconexiones
@ (@ Facturacion
# [ Fiscalizacion
i+ (L4 Instalaciones
(.4 Inventario de Deuda
[ Lecturas
(.3 Perdidas
(L@ SFV -RER
[ Supervisién

6 e Ingresar Administrador de

Zarpetas
= @@ Electro Puno S.AA,
24 Mis Favoritos
5 &% Sistema Comercial
(4] [y Atencion Clientela
4 Auditoria

X

[ Comprobantes
A Ordenes de Trabajo

[ Reclamos .
|2 Adrrinistrador de Cliertes ——
b J

1 Indicadores de Call Conter
L] Tablero de Control de Atencidn al Cliente

@ (5§ Cobranzas

=3

=3 Compro de Energia
i (L3 Contabilidad
(3 Contratistac
) L3 Cortec y Reconexiones
@ (23 Facturacion
& (3 Fiscalizacion
# (4 Instalaciones
(4 Inventario de Deuda
(4 Lecturas
(L4 Perdidas
(2@ SFV -RER
[ Supervision

Seleccionar una opcion de busqueda, segun datos con los que se

0 demsatuor e Cheres
Mo Edotn 1 Apde

S Omorteg  Quomeo C Dade -t

ﬂJEDE REALIZAR LA BUSQUEDA SEGUN:

v Cédigo de ruta

Cédigo de suministro

Apellidos paternos o razén social
Direccién del predio

v Documento de Identidad
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e Enlasiguiente pantalla hacer clic en Ordenes De Trabajo, luego ir a Nuevo Registro
e Al desglosar en Nuevo Registro, se podra visualizar las Ordenes De Trabajo
e Seleccionar Cambio De Tarifa que también es para Cambio De Potencia.

&2 Administrador de Clientes
Archivo Edicién Ir Ayuda

i« > 1 @ 3 P E | [RDupl = - ¢# Pagos ~ | Wl Ticket Recibo
Cédigo - 10010039066 Estado - NORMAL Sucureal -[Puno
Otros Datos Ruta - |401-02-08-018950 | - |B:BUENA |( ) Zona:- |[PUNO ZONA 031
Cuenta Corriente NTCSE - 0010039066 Clase - NORMAL Teléfono: Celular -
Torta Residencial Tipo Corte - e S
Observaciones Nseesc [VALERIANO MAMANL. ELOY | Direccién Bléctica - 010515001
Cortes y Reconexiones Direccién Predio: |AV. COSTANERA SUR N° 2682 |
Comprobantes Diroccion Entroga: | AV. COSTANERA SUR N® 2682 |
Cobranza
e Periodos Consulta: 12 v | [i]] Ventana aparte 2] Reporte [[7] Nuevo registro  v| 4 Editar 2d
Anulacion de i

Reclamos Codigo OT Tipo Sub Tipo oo da st CHR ;r;gl;v:-oe;ﬁo
Modificaciones Caribiod did
B Pl Vo2 E) CAMBIO DATOS | CAMBIO C S CRINSCICOE

Refacturacione:

Instalacién interior
Ponderacion Tal

Mejoramiento de suministro
Reubicacion de medidor
Revision de medidor

Movimientos
PAES

Servicio extraordinario
Lecturas

Trabajo especial

Devoluciones

Contrastacién de medidor
Distribuciones de Pago

Instalacion Nueva
Supervisién Suministro

e En la siguiente pantalla desglosar el espacio vacio N° 01 y seleccionar a
Solicitud DelCliente

e Luego colocar el DNIy Direccion del titular, ambos datos tienen que ser
igual a losdatos de la parte superior.

- €[] ; ! G e = = = D @ [ Dusqueds Répida Ventsna Apasrte =

v Supervizar C
% Programar Visita Fact Factibilidad Y Programar Visits Ejec

# Ejecucion Aprobar OT Comprobante [ Ne

4l 4010606001057 || Codigo Suminktro: [ 10010032195

[NORMAL
Chonte QUISPE MIRANDA MARIA

]
Two: |Comercial |
Tatta |[BTSH |

Mayor [C]  Sitema [MONOFASICO ]

"= REGISTRO INICIAL

[soucitup  paros iNnciALES

Forma de solicitud [PERSONAL

~] Centro de Atencian: | E
Fecha de solicitud:  [10/mar /2022 17:33 (i)~ 01 |
Motivo de solictud: [ SN DE PO TENGEA -] «
Sobctante

02 Observacin

Neo De DNI |02142432 | oo P

= 1104 |
Chente: QUISPE MIRANDA MARIA 03

Dweccién: [AV. CIRCUNVALACION NORTE 1309 ]
Teletono: | |

Prasenta Obsarvacion

e 1:luegoira la pestafia de DATOS INICIALES

e 2:Seleccionar en Obtener de Pliego, seguidamente seleccionar la primera
opcion yhacer clic en Aceptar.

e 3:Enlapotencia contratada colocar la potencia minima que es de 1.29 a 1.30
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" [—l i« « » » L83 W Bincueds Rapids Venlane Apett= «% Superaser OT |l Generar OT Inspeccion Corger Archiv
| Req. Completos (&) Programar Victa Fact Factibilidad - (5 Programar Vicita Se Eecucion - \probar OF “omprobarts No ejecutado (i Desbloquear
e i o
Ruta Sminuro: 4010200010950 || Eocoaer Detos de Pliego Tarfario
Oerte (VALERIANO MAVANLE vy (738 | Tensén [220¥
Dreceiin: AV. COSTANERA SUR A
Zona UNO ZONA 031 # z Teo ™ o
C::"é_ ::oma :a.m“ Tipo Setema Terson arta :cd::: g;ﬁ:w i Sector Tipico g:uano. kw
Ei REGISTH

n (0] Y] MONOFASICO Vv BIsE fersa Seple Urbano Meda y Baa Densi.. |1 1
cn [T 300 MONDFASCO | 220 BTSE perea Srple Libano Mediay Baa Denei... |1 [
01 DATOS INICIALES cn ) 30 MONOFASCO |20V BTSE pom— Smple Uroans Meday Baa Densi,. |3 {ss
o om 100 MONDFASCO | 220V BT5E ferea Smple Libam Mediay Baa Denst. |3 2]
/ARIFA ORI T H P T T T T T 7= T
LR SERCN cn oo 300 |moworasco  [2zov BT | perea Deble | Ubano Mediay Baa Densi |1 |1
Tipo Susénistro: O e 00 300 MONOFASCO | 220V BTSH ferea Deble Libaro Meciay Beje Densi |1 |1
Tipo Tension. BAJA cn 0.0 300 MONCFASICO 20V BTSE Mice (Aer/50.)  Smple Lrbano Media y Bae Densi. “ ‘1
Tarifa Béctiica: gregl] o () 200 MONOFASCO | 220V BTSE Mica (Aer./Sib)  Smpke | Ubano Mediayy Bz Densi.. |1 ‘1
ol (9] 0.0 300 MONDFASICO 20V BTSE Micz (Aer/Swb.}  Detle Libano Mediay Baa Denei... |1 "
Teneion Nominal: 2ov)
5 |4
Neo. e Registros: 183 R Acepter ||
02 Dbtener de pliego 02. L X
Tipo Purto Conexion: Simple 03 Syencs Corrtads 220 +
Sector Tipico ¥bano Meda y 352 Of
Tioo Sateme. MONOFASICO v
Tioo Red  Acometida): | Aerea -
Ubrcacisn Mecidor: EXTERIOR >
Usuartos Banco Medcor [0 = Hies 0 2

O

e Posteriormente hacer clic en Req. Completos
e Al abrirse una ventana de confirmacion hacer clic en Sl

3 Req. Completos (5 Programar Vista Fact. () Factibiidad « (5 Programar Visite Ejec. 4 Ejecucion Aprober ( Comprobante [ No ejecutedo & Desbloguesr
Ruta Suministro: [¢0104020008%0 | Cadgo Suminiaro; (10010005654 Exado: |NORMAL

Cert= CHOQUE FRANCISCO Tpo:  |Comencial

Dreccién AV, LAYKAKOTA 104 Terfa. (BT3B

Zora PUNO ZONA 031 Pericdo Actuai- (202202 Mayor: ] Satema: [MONOFASICO

[ recsTromicie [2) PResupuesTo |
rSOUCITUD DATOS INICIALES

Centro de Atencan: | ECentro de Rencién. Py v |

Ooaervacin

Fanna de solictud PERSONAL v - berie & P
Fecha de achctud: | 08/mar. /2022 09:07 O~ Tpo Ingrezo: | Manual
Mativo de solcitud CAMEIO DE USO v| CGobrable
Selickante

Nro D= DNI 01311547 | = Cadgo Padon  |2022000000000003252
Ciente: |A\/>lACPmUE LUIS STANLEY

Direccin [AV LAYKAKOTA 104

Telefon

Requisios

Documento

Fresenta Observackon

SIELSE - Confirmacion

o Esta segurola) de establecer la OT con requistos completos?

"

e seguidamente hacer clic en Programar Visita Fact.
e Se abrira una ventana donde desglosaras y seleccionaras TRABAJADOR Y
escribiras enel espacio vacio la palabra Mahomet y presionas ENTER O
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MANUAL DE CORTE

REQUISITOS TITULARES

- FORMATO “D” LEGALIZADO

- ULTIMO RECIBO DE LUZ CANCELADO

- DOCUMENTO QUE ACREDITE LA TITULARIDAD DEL SUMINISTRO.
- FOTO DE LA ULTIMA LECTURA.

. DESCRIPCION

- El usuario se apersona a las oficinas de Electro Puno S.A.A. a fin de solicitar el
corte definitivo de su suministro.

- Una vez ya presentadas los requisitos para el corte, El personal de atencion al
cliente envia el expediente del usuario, al encargado de la verificacion para que
verifique el motivo por el cual esta solicitando el corte, es ahi donde se llena la
ficha de verificacidonde solicitud de corte. Depende de ello podremos observar si

el corte es factible o no.

Blectro oo S48, 'I

VERIFICACION PARA ATENCION DE SOLICITUD DE ANULAGIDN DE SUMINISTRO

|
JEumimsuom

winenea RUG I{w“’cy‘)‘ ‘3{"3’ R

A Y Yo

Hoia de visita: /3

Caservzcionss:
kt 7
DRI S R o
> N ¢ 1

5y ,
& S¥mwmiare g Coanh SO

|
5.0 8 Whaln e v s
) .

CaN T da
\

ail> e M
~-—@é§.§.&'y_§.@;

FIRMA DR R A i FISIA DEL CLENTE
TLG, SUPERVISOR GTEN, CUENTE
| w0, 1hab. w801

{

{

I
Nombre........;.

................ Nombre... fvfitae, @l dan., Ma

TITULAR & TERCERD T

Condigion.... Frsmat¥ee L
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- Enlaverificacion el técnico encargado informara sobre su ultima lectura del

medidor,dicha lectura es verificada por el personal de atencion cliente.

- Alverificar que, si procede el corte definitivo, procedemos con el tramite.
- personal de facturacion verifica si el cliente cancelo su ultimo recibo de consumo
- sielcliente no cancelo su ultimo recibo de consumo.
e el personal del area de facturacion ingresa la nueva lectura al sistema
e el personal del area de facturacion re factura al cliente
e el cliente paga su recibo re facturado
- sielcliente cancelo su ultimo recibo de consumo
e el personal del area de facturacion calcula el consumo a la Gltima factura
e el personal del servicio al cliente genera un comprobante de pago con el
montodel consumo calculado
e el cliente paga el comprobante de pago
- el personal de servicio al cliente entrega el expediente al técnico de
atencion alcliente,
- El personal de atencion al cliente debera generar una Orden de Trabajo,
dondeseleccionamos la opcidn anulacion de suministro
- YaaperturadalaOrden de Trabajo en la opcién motivo de solitud,
seleccionamos otrosno cobrables y en la observacion podemos especificar el
motivo.
- Enla opcidn de factibilidad ingresamos su lectura actual y modificamos la fecha.
- Yarealizado todo el tramite el usuario firma dos contratos, solitud y una
declaracionjurada.
- Sele hace entrega del expediente al técnico de la servis para que pueda ejecutar
el cortedefinitivo.
- Elsupervisor de servicio a clientes aprueba de la Orden de trabajo de corte definitivo.

- findel procedimiento
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PASOS A SEGUIR
Nombre : |SULLCA HUARCAYA. ERMOGENES
Direccion Predio: |URB. NUEVO PROVENIR W-7
Direccién Entrega: | URB. NUEVO PROVENIR W-7
1 Periodos Consulta: 12 v | .| Ventana aparte j Reporte Nuevo registr(
Verificar que la ultima
facturacion figure como Periodo Tipo Estado Serie Nimero Monto Mes
CANCELADO. : r T T
NDE | NORMAL 57.87
1202110 W CANCELADO |1)5 427847 172.30
SULLCA HUARCAYA, ERMOGENES Direccién Bié
‘URB. NUEVO PROVENIR W-7
. |URB. NUEVO PROVENIR W-7
2 12+ I Ventanaaparte |=]Reporte | ) Nuevo registro ~ g Editar registro
Seleccionar ANULACION DE . = ey
SUMINISTRO I Anulacion de summ:;tml ]
' o b Tpo J 5 | Cambio de datos .
58 cAMBIO MEDIDOR MONOFAS y  Cambio de medidor o1

Cambio de tarifa
Instalacion interior

Mejoramiento de suministro

Reubicacion de medidor

Archivo _ Edicion hda

A 33
/ Piear» i@ ® 3 - W Bisqueda Ripida entana Aparte #¥ S
e mTtos Proarama 1af A T (

Programar Vista Fact, (§ Factibilidad « (& Programar Visita Eje Eje

3 SOLICITUD  DATOS INICIALES

3.1. Clicen OTROS NO

: Fomade soictod. | PERSONAL . Certro de Aencien:  ECentn)
COBRABLEenmotivo | . G it Gr ML
de solicitud.
3.2. Detallaren Doservacen
2010001000000113435 CORTE DEFINITIVO A SOLICITUD DEL USUARIO

observacion.
3.3. Clicen guardar.

MOTIVO. TIENE OTRO MEDIDOR TRIFASICO.

32
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¥ Busqueds Rapica

Futa Suminito: 3015715001342 Chdign Sumevars.: (10020081241 Extads: | NORMAL

Serve SULLCA HUARCAYA ERMOGENES Comercai
Desccin: URS. NUEVO PROVENIR W7
Zona

JULIACA 015 MIRAFLORES - PLEBLL| Panods Acha,

e %

Setema  MONDFASCO

5.1

L 100000O000ICONN0 1 ANULACON SUMIBNISTRO 26 Etaopes.  ACTNVO
4 Corprebarts e Custas |t nodt | 0.0000
4.1, Clicen PRESUPUESTO, | ===lueawiowaiee =
¥ Trstao Extacrs Trabao [ Fecha Modficacon
4.2 Cambiar el monto total st BV 12130
en cero.
Recursos ¥ ’ ¥ »
4.3 Clic en GUARDAR. - o Wi Gt S8 cow roue see S
m CONSUMD DE ENERGIA ELECTRICA | Couts Ve xw o 0w ew on Ll
106 ANULACION DE SUMINISTRO Conto Visso L a0 om 10 a8 an
0.00 1 .00
Vortcn Frerwrares Marton Grantacon
Fmorsos L) R el " oo o e om
Tos 000
o v s © © 3| bisqudatapds 1] e piee = Speniss S o A

| =) Programar Visita Fact.

Caac. [NOWAL

I 7 Factibilidad ~ r
Elsg () Factibilidad
Teta (87

5

5.1 Clic en requerimientos
completos.

5.2 Programar visita de
factibilidad

5.3 Clic en aceptar.

5.4 Clic en confirmary
aceptar.

7| My O Genn MOWGFAT

[oregromar vits se hchicns

Tetablnc o Vicks co Fackibicial *

Cidgo OT (3527001 CONCIE2128 Cidee deQT, [22INTNEO0RZTIE
© Casvosss [Faomods Con Baniaton Concleion S s | Mg - Coe Pragmmacion Fasbcad
«

[ [Ty 3 [oampmmriome v

Fechaydora:  [iAov 20 12185 m (v | Too Braser [(ONTRATTA V1 9 recteymn  mrerzziizisom @
Corvatess SORCIC GAICAS SUA o e devis Eebatie
Técncs LG CAALCS ACKAE SOTELD

6
6.1Registrar fecha de
retiro.

6.2 Clic en guardar.

By i« » » ()G)j

W' Bisqueda Ripida | Ventans A

Cédigo Suminetro: 10020081241 Estado: [NORMAL

Clerte: [SULLCA HUARCAYA ERMOGENES Tipo:  [Comersia

Drecakn URB. NUEVO PROVENIR W-7 Torfa: [BTSE

Zona JUUACA 015 MIRAFLORES - PUEBLC| Pariodo Actua: | 202110 Maor [J  Sstema; |MONOFA

Q REGISTRO IMC(AL‘ LY 4 FACTIBILIDADl_'RMES DE VISITA } I:] PRESUPUESTO‘ S v
L Aseeadliaddadoad | 6.1 I i —

Lecturas Precintos

Lectura Retro ura g [
eodry £n medidor: lo
|08/mov. /2021 (G 1./202 .
En cajatoma {0

Energa Activa < Nowiembre de 2021 »

A En bomera [130me
dom. fun. mar. mit. jue vie séb,
1 2 3 4 5 6 |fas

T 9 0w o 12 oW :
14 15 1 17 1® 19 20
3 P2 35 26 27
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» @ @ 5 ° & BusquedaRipida vent

jad ~ Pr

ta Ejec Ejecucion -

gramar

7 Ruta Suministro: 3015715001342 Cédigo Suministro: 10020 Estado: [NORMAL
7.1 Colocar lectura de Clente: SULLCA HUARCAYA, ERMOGENES | Tipo: [Comercia
: Drecsién URB. NUEVD PROVENIR W-7 | Tea: [BTSB
oD Zona JULIACA 015 MIRAFLORES - PUEBLC] Periodd Actual: (202110 | Mayor: [ Setema: [MC
. enodo al: | ayor,
7.2 Clic en guardar. 5
(= REGSTROINICIALI < FACTIBILIDA! Formes DevisiTa | [Z) presupuesto| &
Lecturas Precintos
Lectura Retio Ukighs Lecturs i
En medidor: {0
08/mov./2021 @+ ||25/4ct 2021
EW‘IO Activa: 1419 49,0000 | Enca)doma 0 |

i = N =
Progr ita Fact. [ Factibilidad + (& Programar Visita Ejec. 4% Ej
Reprogramar
En Camino
No Factible
[SULLCA HUARCAYA, ERMOGENE
8 Direccion: URB. NUEVO PROVENIRW-7 | |
. . JULIACA 015 MIRAFLORES - PUEBLC| Periodo Actual: I\f:nhrma cerrar informes
Clic en confirmar
factibilidad Q REG)ST'ROINICIALI o FACTIBILIDAD <% INFORMES DE VISITAI D PRESUP
SIELSE - Confirmacion
Lecturas
o Se dara factibilidad con los 4atos y presupuesto ingresados.
Energa Activa /.
Ruta Sumistro. 3015715001342 Cédigo Sumeistro. | 10020081241 Estado: [NORMAL
Clerte. [SULCAHUARCAYA ERMOGENES | Tpo [Comercal
9 Demcoidn URB. NUEVO PROVENIR W-7 Tafa: |BTSB
6.1Registrar fecha de Zona JULIACA 015 MIRAFLORES - PUEBLL| Periodo Actual: [202110 Mayor [ Sstema: [MONOFA
retiro. [ reaisRo oL |[ 4 FacTiBLIDAD mes oEvisTa| () presupuesTo| €2 v
6.2 Clic en guardar. A, e
En medcor 0
Encajsoma [0
Energa Actva: < TNoviembre de 2021 » =
Enbomena 1130714
dom. lun. mar. mié jue vie &b, L
1 2 3 &4 5 6 |l [
7 9 v o1 o2 13
W15 1 17 18 19 D
non» B w3 6
8 28 3 4
5 % .7 g 10 N
) Hey 2021
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1
u MANUAL DE VERIFICACIONES “

verificacion de su medidor, estas pueden a causas de:

i Las verificaciones se realizan cuando un usuario necesita la
y
ﬂ

e Ingresar al SIELSE con tu usuario

O e  Hacer clic en Sistema Comercial

Carpetas BX  Detalle |

5] # FIec!mPuno SAA Noraie Codao Versidn
(4 Mis Favoritos
B & [l At=ncion Clientela
3 Audtoria
ACobrenzas
£ Compra de Energa
_dContabiidad
_dCortratistas.
[ Cortac y Reconaxionse
[ Facturacion
A fiscalzacion
i nstalaciones
_d nvertano ce Dauca
_dlleciuras
[ Perdidas
CASFV-RER
(3 Supsrvision
O e  Luego hacer clic en Atenciéon Clientela
B x ‘Detalle |
= ¥ Electro Puno S.A.A. P e b;' e
(2| Mis Favoritos i
= % Sisterma Comercial _dComprobantes
g g Ordencs de Trabajo
1 Auditoria 3 Reclamos
ER LJ \ Administrador de Clientes
@ O Cobranzas : 2 Indicadores de Call Center
i Compraicle Energia Zi] Tablero de Control de Atencion al Cliente
@ [ Contabilidad
[C3@ Contratistas
= [ Cortes y Reconexiones
@ (3 Facturacion
@ [ Fiscalizacion
I+ [_4 Instalaciones
[_d Inventario de Deuda
[ Lecturas
(@ Perdides
2@ SFV -RER
[l Supervisién

e Ingresar Administrador de Cliente
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Carpetas

~ Detaite |
= 9 Electro Puno S.AA. 1
Nombre Ce
4 Mis Favoritos =
= &% Sistema Comercial A_lcmrobadort )
[+ [y Atencion Clientela J(;vdenes de Trabajo
[ Auditoria [ Reclamos
3 Cob || Administrador de Clicrites
@ [£3 Cobranzes =
= . 2 Indicadores de Call Center M
i Compradc g ] Tablero de Control de Atencisn al Clisnts M
& C3 Contabilidad

[ Contratictas
@ (3 Cortes y Reconexiones
@ (3 Facturacion
@ [ Fiscalizacion
# [ Instalaciones
[Cd Inventario de Deuda
[ Lecturas
(L4 Perdidas
(2@ SFV -RER
[ Supervisién

e En lasiguiente pantalla segin una opcion de busqueda seleccionada, digitar seglin

datos conlos que se cuenta.

W Ot ) G cdonee . Brata '

‘:‘—n-m

Cadon e achvm s

——— digita

N M

ﬂJEDE REALIZAR LA BUSQUEDA SEGUN: \

v' Cédigo de ruta
v' Cédigo de suministro
v" Apellidos paternos o razén social
v' Direccién del predio
v" Documento de Identidad
v RUC
v’ Cédigo de archivo
v' Serie medidor
v" Numero de recibo

- J

Oo Una vez llenado este espacio vacio, hacer clic en Consultar o Enter.

gu_(mu e rr Q@j ;E Duplicado %y Actualizar (g Reclamo B Pagos | & Ticket Recibo 5§ BT7 | /' Modificar Datos Suministro
Fitros de consulta

] Por Sucursd P v

Codgo de suminiso v 0010112832 ® Quecontenga () Quecomience () Bracta  , Consultar
Nearo v 75
Res tackos de consuta fsob un regso)
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CAMBIO DE MEDIDOR

El cambio de medidor se puede realizarse por antigiiedad, alguna falla, también por medidor robadoo
razones particulares. Por antigiiedad el costo lo asume la empresa.

También puede ser por solicitud del usuario y los gastos ya es a responsabilidad del usuario.

ENTRAR A SIELSE Y LUEGO INGRESAR USURIO Y

Contrasefia: | |

Empresa
Sucursal

(== ——
o . & °:-s
+» Primer paso: entrar al suministro
&3 Administrador de Clientes a O X
Archivoe  Edicion It Ayuda
& 3, Consultar B« > 'O@3 P Duplicado %% Actuzlzar (@ Reclamo 2 Pagos - | & Ticket Recibo 3] BT7 5
Filtros de consuita
[ Por Sucursal  Puno v
Cédigo de suministro ~ 0010022411 | ® Que contenga () Que comience () Exacta |, Consultar
Ninguno v o Limgiar
Resutados de consulta (sclo un registro)
T
gz:";’:gm Ruta Sumnsim Nombre Sumnem DreccionPredin Zera Adminstrativa gmgm Facturacoles Saldoles DaudaTi
4011502001015 | GEROMA VILCA Ty PARC. JAYUJAYUNILOS | PUNO ZDNA 026 [noRmaL |s.7000 |s.7000 [s.7000

++ Segundo paso:
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o8 Administrador de Clientes

Archivo  Edicien I Ayuda
Consultsr M i « » 1 i @@BF P : |4} Duplicado %% Actualizar ¢ Reclamo ¢ Pagos « | & Ticket Recibo | | BT7 | /' Modificer Detos Suministro | @ FISI

[Generales | Cadigo: 12010009576 Estado:  [NORMAL | Sucureal -[Puno | Tipo Suministro - Comercial |
Otros Datos Ruta - 415-07-05-000871 Situacién - ,WQ Zona - llLAVE—‘Psluhks - [20201 |
Cuenta Cerrente NTCSE - [4150709576 | Clase:  [NORMAL | Teteforo: | Celudor - [ [REM
Contratos Tarifa : [BT5 [ Residencial Tipo Corte - [siN conTE ] RUC: [ ONI: [ ] —
Observaciones Nombyn = |mmpun|mum;u|_m ] Direccion Héclrica : | 1002030031501 lhmm&hdnu[_\
Cortes y Rec Direccion Predio: |JR. MOLLENDO M.HL-01 ]

Comprobantes Entrega: |JR. MOLLENDO M.H.L-01 ]

Sopara Umima Facturacion

Eacixdades Facturado Mes: /. | 7.50 DirbucinS/: | 0,0000] Meses Deuda: [0 ] Reat:o ]|

Reclamos PogoMes S/ | 000 Devicitns’ | 00000 Utimo Dia Pago: [08/02/2022 Neo Duglicados: |18 |
Z‘:"““:":i ) 750 Douda Total 5/.: 7.5000] Mix. Focha Cobranzal22/02/2022

rdenes de Trabajo

Refacturaciones oK Consume: [ﬂ

Ponderacibn Tarifas

Movimientos

PAES T [ ] P L ]
e — T —
Devolucionss

Distribuciones de Pago 2

¢ Tercer paso:

e Administrador de Clientes

Archivo Edicién  Ir  Ayuda

E Constar © oy P8 < v v QB T [AE D Duplicado S Actualizar Recamo ¢ Pagos - | E&TicketRecibo ) £T7 |/ Modificar Datos Suministro | § FISE. i No EntregaRSP
Generales Codigo - 12010009576 | Edado:  [NORMAL Sucursal : Puno Tipo Suministro : Comercial
Ots Dstos Ruta: 4150705000871 | Stuacién: [BBUENA () zma: A | Perodo Act. - 202201 |
CuentzCorierte ~ NTCSE: ASUMST6 | Clase:  [NORMAL Telfono: | | cear: Ak
Contratos Taia: 75| Residencial Tipo Core - |siN CoRTE RUC: |- | owi: |- =
Obsenvaciones Nombee - ANCHAPURI ALANGUIA JULIANA Direccion Béchrica - @‘ lhu'mCdedivu:E
Coresy Reconeionss  pyeceién Predio: | JR. MOLLENDO MH.L-01
Comprobanics Direccién Entrega: JR. MOLLENDO MH 101
Cobranzz -
Facidades Periodos Consulta: 12~ | 2 Ventana aparte || Reporte Dl‘hcmuqimo K regictra
Recamos Gip0T Tw  SbTw  Eeb  fae Bgho  Gmweb Nl Boem i e B s |
Modicaine Soketud Requstos jon hco Eecudon o7
Ordenes de Trabsjo
Refacturzciones
Ponderacién Tanfas
Movimientos
PAES
Lecturas
Devoluciones

+¢ Cuarto paso:
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¢ Quinto paso: hay dos formas de registrar.

A. A CAMPANA O AVERIADO

1A

Archivo  Edicion  Orden deTrabajo It Ayuda

R " AP AHEVE S DL IR RN X ? =

Req. Completos

: )t' Bisqueda Rapida Ventana Aparte #w Supesvisar OT | Generar OT Inspeccion

- Programar Visita Fact. () Factibilidad - (5 Programar Visita Ejec. {# Ejecucion »  Aprobar OT Comprobante () No gjecutado < Dest

Ruta Suministro: [4150705000871 || .. | Cédigo Sumiistro: 12010009576 | [ ... Estado: [NORMAL

Clients: ANCHAPURI ALANGUIA JULIANA Tipo: [Comercial

Dieccién: R MOLLENDO MHLO1 Tarfa: [BT5B

Zona: ILAVE | Pericdo Actual: [202201 Mayor. []  Sistema: | MONOFASICO

[ REGISTRO INCAL
SOLICITUD _DATOS INICIALES |

Foma de solciud:  [PERSONAL

Fecha ce soiciud:  [04/feb. /2022 14:41 v Tpohgeso [ ]
[T e e e [« SO CITUD DEL USUARIO

Ceriro de Atencicn: |ECeniro de Ater

b Cobrable

Sclicitante 4 SOLICITUD DEL USUARIO Observagid
~{AFERICION INICIAL
No de Documento: [CAMPARA PROCEDIMIENTO €80 2010001000000133469
FISCALIZACION
Clierte: ANCHAHINCREMENTD DE POTENCIA
MANIPULACION DEL USUARIO

Direccn: MEDIDOR ANTIGUO
Telefono.

NO CUMPLE ESPECIFICACIONES TECNICAS
= POR FOMAP

Requistcs POR FOBC DE MEDIDOR
PRCCEDINIENTO 227
REACTIVACION DE SUMINISTRO
RECLAMO OSINERG

REEMPLAZO DE MEDIDOR
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SIELSE

El Sistema SIELSE, se basa en tecnologias de punta de desarrollo de sistemas informaticos. El
software sirve de soporte para las operaciones comerciales de Facturacion, Cobranzas, Atencion

al Cliente y a las actividades Técnico Comerciales.

Por lo tanto, para registrar una instalacion nueva se debe dar inicio con usuario y contraseia que

nos brinda la oficina TIC, para seguir todo el procedimiento respectivo.

INSTALACIONES NUEVAS

Es el tramite que se realiza para la adquisicion de un nuevo suministro para uso domeéstico o para

negocio.
RECEPCION DE REQUISITOS Y REGISTRO DE INSTALACIONES NUEVAS: Para el

tramite

de una instalacién nueva el cliente tiene que cumplir con ciertos requisitos, en donde el personal de
ventanilla tiene que realizar la verificacion de todos los documentos requeridos, para que posteriormente
se pueda realizar el registro al sistema SIELSE y de esa forma dar tramite a la solicitud del usuario.

Primer Paso: Adjuntar requisitos.

e Copia de titulo de propiedad, legalizado.

e Copia simple de DNI vigente del titular (es).

e Certificado de numeracion predial y/o declaracion jurada de numeracion predial.

e Declaracion jurada de artefactos. (formato)
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e Croquis de ubicacion del predio.

e (Copia de recibo de luz del vecino (derecha o izquierda).

e En caso de terceros adjuntar copia de DNI y una carta de autorizacion legalizada.
(formato C)

Segundo Paso: Verificacion de documentos.

Tercer Paso: Registro al sistema SIELSE.
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1. Ingresamos al SIELSE

1.1.Seleccionar Sistema comercial

& SELSE20
Archivo  Ver  Ayude

[ Cambier Sucursal | 74 B | £ ' %o

Carpetas.

@ W

- o EETRRT
[ Mis Faverites

4 Reclamos
"a Auditoria

= i Sistema Comercial
2 [ Atencion Clientela
[ Comprobantes
(L4 Ordenes de Trabzjo

2X Detalle |
HNombre

1.2.CLICK en Atencion Clientela

<3 SIELSE20
Archivo  Ver Ayuda
[} Cambiar Sucursal
Carpetas

~E 8

= #) Electro Puno SAA.
24 Mis Favoritos
= {%, Sistema Comercial
= 3 Atencion Clientela
3 Comprobantes

l Atencion Cliertela

ALatona
i Cobranzas
[“ACortabilidad

1.3.CLICK en Ordenes de Trabajo

3 SIELSE 20

Archivo  Ver  Ayuda

[ Cambiarsucursal | P\ [ | £
Carpetas

O @
1 x _/ Detalle

= #9 ElectroPuno SAA
{2l Mis Favoritos
=] :' Sistema Comercial
= [ Atencion Clientela
3 Comprobantes
[ Ordenes de Trabajo
73 Reclamos

1] Administrador de Cientes M

1.4.CLICK en: | # |Ordenes de Trabajo de Instalacion Nueva

& simse 20

Archivo  Ver  Ayuda

[ Carnbier Sucwsal T4 [ | $ [ Cn
Carpetas

= # Electro Puno SAA
{24 Mis Favoritos
= &, Sistema Comercial
= 3 Atencion Clientela
1 Comprobantss
. Ordenes de Trabajo
3 Reclamos
_d Auditoria
_J Cobranzas
@ [ Contabilidad
4 Contratistas
4 [_4 Facturacion
) [y Fiscalizacion
4 FSE
1# [ Instalaciones
3 Inventatic de Deuda
=3 Perdidas

~ ccv oEo

=3

b @ G
8 X | “Detalle

Nombre Cédige Vesion Tip
#7Ordzn de Trabajo - Solciud M0203100221000 20 Ma

% TComprcbartes de Caa M0101100130000 20 Ma

3] Coneulta de Ordenee da Trabgjo M0101300102000 20 Cor
w'|Gestion de Ordenes de Sewvicio(GoS) M0101100150000 20 Ma

2 Importacion ce Ordenes de Trabaio MO101200122000 20 P

4 Impora Ordenes de Trabao M0101200121000 20 Fra

& 70rden Trabajo Cortroling M0301100123000 20 Na

& [Ordenes de Trabajo de Cambio de Datos M0101100112030 20 M=

& Ordanea de Trabajo de Cambio de Medidor M0101100110000 20 Ma

4 |Ord=nes de Trabajo de Cambio de Tarfa M0101100119000 20 Na

& 0rd=nes de Trabajo de Contrastacion de Meddor MO0101100111000 20 Ma

& TOrdznes de Trabajo de Cotte Definitvo MO101100118000 20 Ma

& Ordenes de Trebajo de Inspeccion M0101100121000 20 Na
M0101100116000 20 Ma

l Ordones de Trabajo de Inetal
1 - M0191100113000 20 Ma
& lOnd=nes de Trabaio de Nomaizacicn N0101100122000 20 Na
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2. Pantalla principal de Ordenes de Trabajo de Instalacién Nueva.

&F Ordenes de Trsbajs delnstoincion e - a x
Nchivo  Edkin  OndeTabsp ¥ e
DXEQ BB  Damres >~ @ © B | 2 binqusdn Ripids 5 Vortme Aparta =9 Supmvive OT | Gonoear OT Inspcein ||/ Corur Archives. () Copier OT
Fortichack casen = (] Pee Summaty ] Per s OB [ FarNmars RUC.
Do [5072005_ B-| o [BO0E0S  @-| s Ssoou [ chits Sireie
[ PocOsien de Totors L P stetaree ) pucso ds 07 (] —
Regson

LBlectro Puno SAA, - Puno. Iypunot - 151160237.115

2.1.Seleccionar NUEVO:

=—= Ordenes de Trabajo de Instalacion |

Acrchizes Edlicion Orden de Trak

Por fecha de creacian

De: [14-07/2019 =~ | a: [1

I I P Miedee e Tembomiem
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3. Pantalla inicial de IN

3.1.Cuenta con tres pestanas: SOLICITUD, DATOS INICIALES vy
DATOS TECNICOS

&3 Ordenes de Trobejo de Instalacion Nueva
frchivo  Edicion  OrdendeTrabsjo It Ayuda
- = R+ D g @i 4 9 @ B | & BisguedoRapida 77 Ventana Aparte «® Supervisar OF |l Generar OT Inspeccion Cargar Archivos ([ Copiar OT

Completos (% Programar Visica Fact. () Factibifidad = (5 Programar Visita Ee

. ik Ejecucion = Aprobar OT

ozante [0 Mo eecutado § Desbloquear

() REGISTRO INICIAL

SOLICITUD _DATOS INIGIALES | DaTOS TEGNIGOS |

Foma de soictud: | PERSONAL 9 Grer Comprosarts = Norbre gl Suminet Contro de Alerciéin | E-Certro ds Aencién: Pu |
Fechadosdlotud:  |13a00./2013 1022 (D= Teo hgeso
Motvo de solctud: ~ Cobrable
Solictante. Choarvacdn
Mo de Documenta. | CidgoPaden | |
Giote: | |
Diecitn. | ]
OT Compiementaria: B hadT
—————— ["] Con Contribcin Reermbokable
Requistes S
Documento Preserta Observocion B
= g A Beneficizro- [

Tota Contrbucicn Feembolsabie 5/

[ Asumic dewda de Suminsto Andado/incobrable

4.En la pestana SOLICITUD
4.1 Desglosar la opcion Motivo de Solicitud:
4.1.1. Seleccionar: A Solicitud del Cliente

&3 Ordenes de Trabajo de Instalacion Nueva
Archive  Edicion  OrdendeTrbsjo Ir  Ayuca
- 0 %W eiE CTHRIEIE R Y]
Completos (&) Programar Visita ¥

B Factibiidad + (& Programar Vi
(L] ReaisTROMICAL

SOLCITUD DATOS INICIALES | DATOS TECNICOS

Fome desclciud.  [PERSONAL ~

Mebuo de zoitud [¥|  Coby
Sohetarte
Nnguno
Nro de Documento’ [No cobrable
For Compara

Clerts

Mimesriin
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