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RESUMEN

Este estudio, se planteé como objetivo determinar el nivel de conocimiento de los
usuarios sobre reclamos y la vulneracion de sus derechos en el servicio eléctrico
del distrito de Tumbes durante el afio 2024, empleando como metodologia de tipo
descriptiva y correlacional, no experimental transversal, método hipotético
deductivo y de enfoque cuantitativo, fijando como poblacién a los usuarios del
servicio eléctrico de Tumbes, con una muestra total de 382 sujetos, obteniendo, asi
como resultado de Alfa de Cronbach 0,91, concluyendo en que un 62,6% de los
usuarios, se encuentran en el nivel bajo, es decir desconocen las vias, plazos y
procedimientos de interposicion de reclamos, asi como el estado de vulnerabilidad
en el que se encuentra, 60,5% en el nivel bajo, es decir existe desconocimiento
especifico en los reclamos, 51% en el nivel bajo, es decir que desconoce los plazos
establecidos ante la interposicion de una queja, asi mismo después de la
aplicacion de la prueba estadistica Tau de Kendall (r-0.307: p-valor: 0,001>0,05),

es decir existe una relacion altamente significativa entre ambas variables.

Palabras claves: Eléctrico, energia, plazos, reclamos, vulneraciéon



ASBTRACT

The objective of this study was to determine the level of knowledge of the users
about claims and the violation of their rights in the electric service of the district of
Tumbes during the year 2024, using a descriptive and correlational methodology,
non-experimental transversal, hypothetical deductive method and quantitative
approach, setting as population the users of the electric service of Tumbes, with a
total sample of 382 subjects, obtaining a result of Cronbach's alpha of 0, 91,
concluding that 62.6% of the users are in the low level, that is, they do not know the
ways, terms and procedures for filing complaints, as well as the state of vulnerability
in which they are, 60.5% in the low level, that is, there is specific ignorance in the
complaints, 51% in the low level, that is, they do not know the terms established for
filing a complaint, likewise after the application of the Kendall's Tau statistical test
(r-0. 307: p-value: 0.001>0.05), i.e. there is a highly significant relationship between

the two variables.

Key words: Electric, energy, deadlines, claims, violation.



. INTRODUCCION

El servicio de electricidad es un recurso esencial que influye directamente en el
desarrollo econdémico y el bienestar social de la poblacion. La provision de energia
eléctrica debe garantizar el suministro continuo y seguro a los hogares y negocios,
cumpliendo con estandares de calidad, asequibilidad y accesibilidad, para asegurar
que los derechos de los consumidores se respeten de manera efectiva. En la region
de Tumbes, el suministro de electricidad presenta fallas recurrentes que afectan a

los usuarios, generando una creciente insatisfaccion con el servicio.

El 19 de septiembre de 2023, el Ministerio de Energia y Minas (MINEM) emite la
Resolucién Ministerial N° 367-2023-MINEM/DM, el (MINEM, 2023) otorga la
concesion definitiva a la empresa Electronoroeste S.A. para la transmision de
energia eléctrica en los departamentos de Piura y Tumbes. A pesar de los
compromisos de la empresa en términos de calidad y responsabilidad, persisten en
el departamento de Tumbes mudltiples fallas en el suministro de electricidad, lo que

ha llevado a un incremento en los reclamos por parte de los usuarios.

Sin embargo, la falta de conocimiento por parte de los usuarios sobre el
procedimiento adecuado para presentar sus reclamos, junto con las deficiencias en
la atencion brindada, afecta negativamente la capacidad de los consumidores para
hacer valer sus derechos. Este estudio plante6 como pregunta de investigacion:
¢ Cuél es el nivel de conocimiento de los usuarios sobre reclamos y la vulneracion

de sus derechos en el servicio eléctrico del distrito de Tumbes durante el afio 20247
Para responder a esta interrogante, se propuso como objetivo general: Determinar

el nivel de conocimiento de los usuarios sobre reclamos y la vulneracion de sus

derechos en el servicio eléctrico del distrito de Tumbes durante el afio 2024.
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Los objetivos especificos son: i) Evaluar el nivel de conocimiento que los usuarios
en el servicio eléctrico del distrito de Tumbes poseen sobre reclamos durante el
afio 2024. ii) Analizar el nivel de conocimiento que los usuarios tienen sobre la
vulneracion de sus derechos en el servicio eléctrico del distrito Tumbes durante el
afio 2024. iii) Establecer la relacion entre el nivel de conocimiento que tienen los
usuarios sobre reclamos y su nivel de conocimiento acerca de la vulneracion de sus

derechos en el servicio eléctrico del distrito de Tumbes durante el afio 2024.

La investigacion se enfoco en dos variables: la evaluacion del conocimiento sobre
reclamos, como variable independiente, y los derechos vulnerados en usuarios,
como variable dependiente. Estas variables permitieron analizar de qué manera la
falta de conocimiento sobre reclamos influye en la percepcion de los usuarios
respecto a la vulneracion de sus derechos en el servicio eléctrico del distrito de

Tumbes durante el afio 2024.

Esta investigacion es relevante porque puede generar conocimientos tedricos y
practicos que contribuyan tanto a la comunidad académica como a los organismos
reguladores, a las empresas del sector eléctrico y principalmente a los usuarios.
Los resultados de este estudio pueden no solo contribuir al avance cientifico en la
gestién de servicios publicos, sino también proporcionar recomendaciones Utiles
para mejorar los mecanismos de atencion de reclamos, asegurando una mayor

proteccion de los derechos del consumidor en la region de Tumbes.

Electronoroeste S.A., encargada de la distribucion y comercializacion de
electricidad en los departamentos de Piura y Tumbes, enfrenta serias deficiencias
en la provisién de su servicio en Tumbes. A pesar de los compromisos asumidos
por la empresa en relacién con la calidad, responsabilidad y uso de tecnologia
avanzada, los usuarios de esta region experimentan interrupciones frecuentes y

continuas fallas en el suministro eléctrico.

Estas interrupciones afectan no solo las actividades domésticas, sino también el
funcionamiento de las empresas y actividades productivas, generando un impacto

negativo en la vida cotidiana de los usuarios y en la economia local.
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A nivel nacional, los reclamos sobre el servicio eléctrico han crecido en promedio
un 7.3% anual durante los ultimos 14 afios segun reportes del Organismo
Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria o como en adelante sera llamado
en el presente trabajo, Osinergmin (Osinergmin., 2022). Sin embargo, en 2023, se
observé un notable incremento del 21% en los reclamos relacionados con el
servicio de electricidad, lo que refleja un deterioro en la calidad percibida por los
usuarios (Rumbo Minero, 2023). En el caso particular de Tumbes, las fallas
recurrentes y prolongadas, como la desconexion de la linea de transmision Talara-
Zorritos en marzo de 2023, han llevado a que la region dependa de la importacion
de energia desde Ecuador para mantener el servicio operativo (Rumbo Minero,
2023). Este escenario ha agravado la percepcion de insatisfaccion y vulnerabilidad
entre los usuarios, quienes dependen del suministro eléctrico constante para sus

actividades diarias.

Un factor preocupante que agrava esta problematica es el desconocimiento
generalizado de los usuarios sobre los procedimientos formales para presentar
reclamos ante Electronoroeste S.A. La falta de informacién clara y accesible sobre
coémo proceder en caso de fallas en el servicio crea una barrera significativa para
que los consumidores exijan sus derechos. De acuerdo con un informe del
Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria (Osinergmin., 2022) un
alto porcentaje de usuarios no presenta reclamos debido a la falta de conocimiento
sobre los procedimientos o por dificultades en el acceso a los medios de

presentacion de quejas, ya sea de manera virtual o presencial.

En este contexto, el desconocimiento de los derechos y la falta de acceso a
mecanismos efectivos de reclamo generan un ciclo de insatisfaccion y
vulnerabilidad entre los usuarios. La empresa, al no implementar estrategias de
comunicacion claras y accesibles, perpetia una gestion deficiente de los reclamos.
Esta situacion genera una percepcion de impunidad, lo que incrementa la sensacion
de frustracion y desconfianza hacia la empresa. Es fundamental para este estudio
analizar y cuantificar la percepcién de los usuarios respecto a la calidad del servicio
eléctrico en Tumbes, asi como investigar las barreras que impiden una gestion

efectiva de los reclamos.
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Se deben considerar factores como la limitada cobertura de informacion en zonas
rurales, el bajo acceso a plataformas digitales y las posibles barreras educativas
que impiden a los usuarios comprender y ejercer plenamente sus derechos como

consumidores de un servicio esencial.

En el ambito académico, este estudio ofrece una contribucion significativa al
conocimiento existente sobre la gestibn de reclamos en servicios publicos,
especificamente en el sector eléctrico. La investigacion busca profundizar en el
analisis teorico de los procedimientos de atencion de reclamos, asi como en la
vulneracion de los derechos de los usuarios, en el contexto de los servicios
esenciales. En particular, es relevante porque aborda un &rea poco estudiada en el
distrito de Tumbes, brindando datos empiricos que pueden ser utilizados para
sustentar estudios futuros y para la formulacién de politicas publicas orientadas a

la mejora del servicio eléctrico.

El marco teorico de este trabajo se apoya en los fundamentos de la teoria de los
derechos del consumidor y la gestion de calidad en los servicios publicos, lo que
permite a los investigadores y académicos contar con un referente tedrico-practico
sobre los desafios que enfrentan las empresas distribuidoras de electricidad y sus
usuarios. Asimismo, el estudio amplia el debate académico en torno a la relacion
entre el nivel de conocimiento de los usuarios sobre sus derechos y la capacidad

de las empresas para garantizar un servicio eficiente y justo.

Al identificar las principales causas de los reclamos y las areas donde se vulneran
los derechos de los usuarios, las empresas distribuidoras podran implementar
mejoras especificas en sus procesos, reduciendo interrupciones y mejorando la
calidad del suministro eléctrico. Desde una perspectiva social, esta investigacion es
de suma importancia para la poblacién de Tumbes, ya que aborda un problema
contemporaneo que afecta directamente la calidad de vida de los usuarios del
servicio eléctrico. Las fallas en el suministro y la falta de una gestién eficaz en los
procedimientos de atencion de reclamos generan una vulneracion de derechos que

trasciende el ambito individual y afecta el desarrollo social y econdémico de la region.
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Este estudio tiene como propoésito sensibilizar tanto a las empresas proveedoras de
servicios como a los reguladores del sector eléctrico sobre la importancia de
implementar mecanismos efectivos de atencién de reclamos que garanticen el

respeto de los derechos del consumidor.

Ademas, se busca educar a los usuarios sobre sus derechos, fomentando una
mayor participacion ciudadana en la defensa de los servicios publicos de calidad.
De esta manera, la investigacion contribuira a fortalecer la relacion entre las
empresas proveedoras y los consumidores, promoviendo una cultura de derechos

y responsabilidades en el marco de los servicios esenciales.

En cuanto a su aplicabilidad practica, esta investigacion tiene impacto directo en la
gestion operativa de las empresas proveedoras de servicios publicos,
particularmente en el sector eléctrico. A través del analisis del nivel de conocimiento
de los usuarios sobre el procedimiento de atencion de reclamos y sus derechos, se
podran identificar areas criticas donde la empresa Electronoroeste S.A. debe

mejorar sus canales de comunicacion y gestion de reclamos.

El estudio proporciona recomendaciones practicas que permiten a las empresas del
sector, implementar mejoras en sus procesos de atencién al cliente, lo que se
traducird en una mayor satisfaccion de los usuarios y una reduccion de los
conflictos derivados de la falta de informacién o la ineficiencia en la atencion de
quejas. Asimismo, los resultados de la investigacion fueron utiles para las
autoridades reguladoras del servicio eléctrico, que podran utilizar la informacion
obtenida para desarrollar politicas publicas orientadas a mejorar la gestion de

servicios y la proteccion de los derechos del consumidor.

Los principales beneficiarios de esta investigacion fueron los usuarios del servicio
eléctrico en Tumbes, quienes, a través de este estudio, podran obtener informacién
valiosa sobre los procedimientos de reclamacion y los derechos que les asisten. La
investigacion no solo busca diagnosticar la problematica existente en el sistema de
reclamos, sino que también tiene como objetivo empoderar a los usuarios,
proporcionando herramientas y conocimientos que les permitan ejercer sus

derechos de manera efectiva.
15



Adicionalmente, las empresas proveedoras de electricidad, como Electronoroeste
S.A., también fueron beneficiarias de este estudio, ya que se ofrecen insumos
valiosos para mejorar su gestion interna y los canales de atencién al cliente. Al
adoptar las recomendaciones derivadas de la investigacion, las empresas pueden
asi reducir la insatisfaccion de los usuarios y mejorar la calidad de su servicio, lo
que contribuird a una mejor reputacion corporativa y una relacion mas equilibrada

con sus consumidores.

Por altimo, los reguladores del sector eléctrico se benefician del conocimiento
generado por este estudio, ya que les permite desarrollar estrategias efectivas para
monitorear y garantizar el cumplimiento de los derechos del usuario en los servicios

publicos esenciales.

16



.  REVISION DE LA LITERATURA

2.1Bases tedricas

211

2.1.2

La revision de la literatura se centra en diversas teorias relevantes que
sustentan el estudio del conocimiento de los usuarios sobre los reclamos y

la vulneracién de sus derechos en el servicio eléctrico.

Teoria de la Proteccién al Consumidor

La Teoriade la Proteccidon al Consumidor tiene sus raices en el trabajo de
John F. Kennedy, quien en 1962 proclamé los cuatro derechos
fundamentales de los consumidores: el derecho a la seguridad, a ser
informado, a elegir y a ser escuchado (Kennedy, 1962). Esta teoria busca
garantizar que los consumidores puedan acceder a productos y servicios
justos y equitativos. En el contexto del servicio eléctrico, los usuarios tienen
el derecho de presentar reclamos cuando el servicio no cumple con los
estandares de calidad, y la empresa tiene la responsabilidad de procesar
dichos reclamos de manera adecuada (Kennedy, 1962), (Indecopi, 2010). La
teoria refuerza la necesidad de que los consumidores estén informados y
tengan mecanismos efectivos para reclamar sus derechos en caso de fallas

del servicio.

Teoria de la Gestion de Reclamos

La Teoria de la Gestion de Reclamos, fundamentada en los principios de
calidad total propuestos por Kaoru Ishikawa y William Deming, establece que
la gestién eficiente de quejas es fundamental para mejorar el servicio y
garantizar la satisfaccion del cliente ( (Ishikawa, 1985); (Deming, 1986). Esta
teoria sostiene que el manejo adecuado de los reclamos no solo resuelve
problemas inmediatos, sino que también permite identificar areas de mejora
dentro de la empresa, lo cual es crucial en sectores como el eléctrico, donde

las quejas por interrupciones y facturacion incorrecta son comunes.
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2.1.3

214

Una empresa que gestiona los reclamos de manera eficaz no solo mejora su
servicio, sino que también refuerza la lealtad del cliente y su imagen

corporativa (Ishikawa, 1985).

Teoria de la Comunicacion Organizacional

La Teoria de la Comunicacién Organizacional, desarrollada por autores
como Barnard y Schramm, subraya la importancia de una comunicacion
claray efectiva entre la empresa y sus clientes (Schramm, 1954). Esta teoria
es clave en el contexto de los reclamos de servicios eléctricos, ya que la falta
de informacién o una mala comunicacion entre la empresa y los usuarios
puede agravar la insatisfaccion y dar lugar a la vulneracion de derechos
(Barnard, 1938). Una comunicacion organizacional eficaz no solo facilita el
proceso de resolucién de quejas, sino que también mejora la percepcion del
cliente sobre la empresa y su capacidad de respuesta (Schramm, 1954);
(Barnard, 1938).

Teoria de los Derechos Humanos y el Acceso a Servicios Basicos

Esta teoria, basada en documentos internacionales como la Declaracién
Universal de los Derechos Humanos (1948) y la Convencion Internacional
de Derechos Econdémicos, Sociales y Culturales (1966), sostiene que el
acceso a servicios béasicos como la electricidad es un derecho humano
fundamental (Comision, 1948), (Unidas., 1966). La teoria enfatiza que
cualquier vulneracién en la prestacion de estos servicios constituye una
violacion de los derechos humanos. En el caso del servicio eléctrico, la falta
de acceso a un mecanismo de reclamos eficiente se considera una violacion
de este derecho bésico, lo que subraya la importancia de garantizar que los

usuarios puedan ejercer sus derechos sin barreras (Comision, 1948).
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2.1.5

2.1.6

Teoria de la Responsabilidad Social Corporativa (RSC)

La Teoria de la Responsabilidad Social Corporativa (RSC), propuesta por
Carroll (1979) y Freeman (1984), establece que las empresas no solo deben
generar beneficios econdmicos, sino también cumplir con sus
responsabilidades hacia la sociedad y el medio ambiente. En el sector
eléctrico, esto implica que las empresas deben garantizar un servicio
confiable, accesible y eficiente, y deben facilitar que los usuarios puedan
presentar sus reclamos de manera efectiva (Carroll, A three-dimensional
conceptual model of corporate performance., 1979); (Freeman, Strategic
Management: A stakeholder approach. Pitman., 1984). Esta teoria es
fundamental para este estudio, ya que la incapacidad de las empresas para
responder adecuadamente a los reclamos de los usuarios puede impactar

negativamente su reputacion y su responsabilidad social.

Teoria de la Calidad del Servicio (SERVQUAL)

La Teoria SERVQUAL, desarrollada por Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988), se enfoca en medir la calidad del servicio a través de la comparacion
entre las expectativas de los consumidores y las percepciones del servicio
recibido. Esta teoria es aplicable al presente estudio, ya que permite evaluar
cémo los usuarios perciben la calidad del servicio eléctrico y su relacién con
los procedimientos de reclamos (Parasuraman, SERVQUAL: A multiple-item
scale for measuring consumer perceptions of service quality., 1988). La
diferencia entre lo que los usuarios esperan del servicio y lo que
efectivamente reciben puede explicar gran parte de su insatisfaccion y su

percepcion de vulneracion de derechos.
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2.2 Antecedentes

2.2.1 Antecedentes internacionales

Estudios internacionales han resaltado la importancia de la proteccion de los
derechos del consumidor en el sector eléctrico. Por ejemplo, Torres (2021)
analizé el régimen juridico de la supervision del servicio eléctrico en
Colombia, comparandolo con otros paises, incluido Peru. La investigacion
reveld deficiencias en la implementacién del marco regulatorio, lo que afecta
la calidad del servicio y la proteccidn de los derechos de los usuarios. Aunque
su enfoque fue regulatorio, coincidié con este estudio en la necesidad de
mejorar la supervision y la proteccion de los usuarios en el sector eléctrico
(Torres, 2021). La investigacion siguié una metodologia cualitativa, basada
en un enfoque analitico-comparativo que revisa normativas y documentos

legales.

En cuanto a los resultados, se encontré que, aunque el marco regulatorio
colombiano es sodlido, presenta deficiencias en su implementacién, lo que
afecta la calidad del servicio y la proteccion de los derechos de los usuarios.
En las conclusiones, la autora sugiere la actualizacion del marco legal para
garantizar una mayor eficacia en la supervisidon del servicio eléctrico. Las
limitaciones del estudio incluyen la falta de analisis sobre la prestacion del
servicio en areas rurales. Al compararlo con el estudio presente, ambos
coinciden en sefalar la importancia de mejorar la supervision y la proteccion
de los derechos de los usuarios; sin embargo, la investigacion actual se
enfoca en medir el nivel de conocimiento de los usuarios sobre los
procedimientos de reclamos y su relacion con la vulneracion de sus

derechos.
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Otro ejemplo es el trabajo de Nogueira Azevedo (2020), que investigo los
mecanismos extrajudiciales de resolucién de disputas en Brasil, como la
mediacidén y la conciliacion, utilizados por agencias reguladoras en servicios
publicos. Este estudio resalté la importancia de dichos mecanismos para
mejorar la atencion al cliente y proteger los derechos de los usuarios, algo
que también se aborda en el presente estudio al analizar los procedimientos
de reclamos en Tumbes (Nogueira Azevedo, 2020). La investigacion se basoé
en un enfoque cualitativo con un método analitico que revisé la normativa
brasilefa y documentos relevantes para el tema. Entre los resultados, se
destaca que las agencias reguladoras logran reducir la carga judicial y
mejorar el didlogo entre las partes mediante la implementacion de
mecanismos accesibles para los consumidores. En las conclusiones,
Azevedo resalta la importancia de fortalecer el papel de estas agencias para
garantizar la proteccion de los derechos del usuario y asegurar un servicio
de calidad. No obstante, el estudio presenta como limitacién la falta de
analisis sobre la efectividad de estos mecanismos en areas rurales, donde
los usuarios pueden tener dificultades de acceso. Al compararlo con el
estudio presente, ambos trabajos coinciden en la necesidad de mejorar los
procedimientos de resolucion de conflictos y la proteccion de los derechos
de los consumidores, aunque el estudio de Tumbes se centra en el
conocimiento de los usuarios sobre los procedimientos de reclamos,
mientras que Azevedo enfoca su analisis en la intervencién estatal mediante

procesos regulatorios y de mediacién.

(Manzano Mantilla, 2022) En su investigacion realizada en 2022, titulada
"Situacion actual del sector eléctrico ecuatoriano y sus desafios”, la autora
analiza el estado actual del sector eléctrico en Ecuador, identificando sus
principales desafios y realizando una comparacion con los sectores
eléctricos de paises vecinos como Colombia y Peru. El objetivo de la
investigacion fue identificar las debilidades estructurales y proponer

soluciones para mejorar la eficiencia del sistema.
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Utilizé una metodologia cualitativa- documental, basada en la revision de
documentos oficiales y entrevistas a actores clave en el sector, cubriendo el
periodo 2007-2017. Entre los resultados se encontré que, a pesar de la
significativa inversion en el sector, persisten problemas como la ineficiencia
en las reformas y la falta de inversiéon adecuada en infraestructura, lo que
afecta la prestacion del servicio. En las conclusiones, se recomendd mejorar
la transparencia en la gestion y fomentar politicas estables que involucren al
sector privado para aumentar la eficiencia del sistema. La limitacion del
estudio fue la dificultad para obtener datos actualizados sobre ciertas areas
clave. Al compararlo con el estudio presente, ambos coinciden en sefnalar la
vulneracion de los derechos de los usuarios y la necesidad de mejoras
estructurales en el servicio eléctrico, aunque la investigacion de Manzano
abarca un analisis mas general del sector en Ecuador, mientras que el
estudio de Tumbes se enfoca en el conocimiento de los usuarios sobre los

procedimientos de reclamo.

(Lépez Tello G. M., 2023) En la investigacion de Geovanna Mariana Lépez
Tello y Abigail Katherine Loor Alban titulada "Estudio del uso de las
plataformas virtuales como mecanismo de mejora de atencion al cliente de
la empresa Eléctrica Regional CENTROSUR C.A.", realizada en 2023, las
autoras analizaron el uso de herramientas digitales en la atencion al cliente
de esta empresa eléctrica en Ecuador. El objetivo principal fue describir como
las plataformas virtuales podrian mejorar la atencién al cliente, facilitando la
migracion de la presencialidad a la virtualidad en los tramites y servicios. El
estudio utilizé un enfoque cualitativo y documental, complementado con
entrevistas a los empleados de la empresa. Entre los resultados, se
evidencio que a pesar de la existencia de multiples canales digitales (como
WhatsApp, Twitter, Facebook, entre otros), la mayoria de los usuarios aun
prefieren acudir de manera presencial a las oficinas de la empresa. Las
conclusiones sugieren que es necesario educar a los usuarios sobre los
beneficios de las plataformas virtuales para optimizar el uso de los recursos
de la empresa. La principal limitacion identificada fue la baja adopcién de los
servicios virtuales por parte de los usuarios, a pesar de los esfuerzos de la

empresa para promoverlos.
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Al compararlo con el estudio presente, ambos estudios coinciden en la
importancia de mejorar los procesos de atencion al cliente, aunque el de
CENTROSUR se enfoca en la migracion a plataformas virtuales, mientras
que el de Tumbes aborda la relacion entre el conocimiento de los usuarios

sobre sus derechos y el proceso de reclamos.

(Deramond, 2023), en su investigacion realizada en 2023 titulada
"Efectividad de las sanciones como mecanismo correctivo: El caso de la
Superintendencia de Electricidad y Combustibles", analiza si las sanciones
aplicadas por la Superintendencia de Electricidad y Combustibles (SEC) en
Chile son efectivas para corregir las infracciones de las empresas
distribuidoras de electricidad. El objetivo del estudio fue determinar la
efectividad del sistema sancionatorio en cambiar el comportamiento de las
empresas reguladas, particularmente en el ambito de la distribucidn
eléctrica. El estudio utilizé6 un enfoque cualitativo, complementado con
herramientas cuantitativas, basandose en un analisis documental de
disposiciones legales y reglamentarias, y entrevistas semiestructuradas a
personal de la SEC y representantes de los consumidores. Entre los
resultados, se encontré que las sanciones, especialmente las multas, no son
suficientes para modificar el comportamiento de las grandes empresas como

CGE y ENEL, que tienden a reincidir en sus infracciones.

En las conclusiones, se resalta la necesidad de modernizar el sistema de
sanciones y mejorar la transparencia en los procedimientos sancionatorios.
La principal limitacién del estudio fue la falta de informacion completa sobre
las sanciones aplicadas, lo que dificultd un analisis mas exhaustivo. Al
compararlo con el estudio presente, ambos coinciden en la necesidad de
fortalecer los mecanismos de resoluciéon de conflictos y proteccion de los
derechos de los usuarios, aunque el enfoque de Deramond esta en la
regulacion y sancion, mientras que el estudio de Tumbes se centra en el

procedimiento de reclamos y el conocimiento de los usuarios.
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(Choez Sanchez, 2023) David Alfonso Choez Sanchez y Walter Andrés
Fierro Espinoza, en su investigacion realizada en 2023 titulada "Mejora en la
optimizacion de los procesos comerciales usando herramientas de IA en la
Corporacion Eléctrica del Ecuador”, analizaron cdmo el uso de un asistente
virtual con inteligencia artificial (IA) puede mejorar la eficiencia en los
procesos comerciales y la atencién al cliente de la Corporacién Eléctrica del
Ecuador (CNEL EP). El objetivo fue implementar un chatbot denominado
"ELEKTRA", utilizando el marco metodoldégico SCRUM y una metodologia
mixta que incluy6 encuestas a empleados y usuarios. Entre los resultados,
se destaca una mejora del 20% en la eficiencia de la atencién al cliente y un
incremento del 35% en la capacidad para gestionar consultas simultaneas,
ademas de una reduccion del 10% en los tiempos de respuesta. Las
conclusiones sugieren que la IA es fundamental para automatizar procesos
rutinarios y mejorar la experiencia del cliente, aunque una de las principales
limitaciones fue la integracion incompleta de la |IA con los sistemas internos
de CNEL EP. Al compararlo con el estudio presente, ambos trabajos
coinciden en la optimizacion de la atencidn al cliente, aunque la investigacion
actual se enfoca mas en el nivel de conocimiento de los usuarios sobre el
procedimiento de reclamos, mientras que el estudio de Choez y Fierro se

centra en la implementacion de herramientas tecnoldgicas.

En el proyecto de investigacion titulado "Mejora en el procedimiento para la
gestion en la atencidén de reclamos en la empresa eléctrica publica
estratégica Corporacion Nacional de Electricidad CNEL EP. Unidad de
negocios El Oro de la ciudad de Machala" de (Patino Amaya, 2021), se
propone mejorar los procedimientos en la gestién de atencién al cliente en la
CNEL EP. El objetivo general de la investigacion fue proponer mejoras en el
procedimiento para la gestion de reclamos, con el fin de optimizar el servicio
al cliente en la CNEL EP de Machala. El estudio sigue una metodologia
descriptiva y cuantitativa, utilizando encuestas a los usuarios de la CNEL EP
y entrevistas a los técnicos de la empresa. Entre los resultados, se encontrd
que el principal problema en la atencién al cliente radica en la demora en los
tiempos de atencion y errores en la lectura de medidores, lo que genera

malestar en los usuarios.
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2.2.2

La conclusidn principal sefala la necesidad de implementar un
procedimiento actualizado y eficiente para la gestion de reclamos, con el fin
de mejorar la satisfaccion del cliente y reducir los tiempos de respuesta.
Comparando este estudio con la investigacion presente, ambos enfoques se
centran en la mejora de los procedimientos de atencion al cliente, pero la
investigacion presente en Tumbes pone mas énfasis en el nivel de
conocimiento de los usuarios sobre el procedimiento, mientras que el estudio
de Patifio se enfoca mas en la mejora operativa interna de la empresa

eléctrica.

Antecedentes nacionales

En el contexto peruano (Lépez Tello G. M., 2021), en su investigacion
realizada en 2021 titulada "Evaluacion del Esquema de Tarifas Eléctricas en
Pert a partir de Casos Sancionados por el Organismo Regulador”, evalué el
esquema tarifario del servicio eléctrico a partir de casos sancionados por el
Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria (Osinergmin),
destacando que el 40% de las sanciones estaban relacionadas con la falta
de mantenimiento y calidad del servicio. Este estudio subraya la necesidad
de mejorar los procedimientos de supervision y proteccion de los derechos
de los usuarios, un tema que se aborda en la presente investigacion. La
investigacion adoptd un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo y utilizé un
disefio documental. La limitacién principal del estudio fue que se enfocé en
sanciones de un periodo especifico, por lo que las conclusiones no reflejan
la situacién actual. Al compararlo con el estudio presente, ambos trabajos
coinciden en la necesidad de mejorar la supervision y la regulacion del
servicio eléctrico, aunque la investigacion de Lopez y Loor se centra mas en
las sanciones regulatorias, mientras que el presente estudio se enfoca en el
conocimiento del usuario sobre sus derechos y el procedimiento de

reclamos.
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(Verastegui Angeles, 2023) Brahian Oscar Verastegui Angeles, en su
investigacion realizada en 2023 titulada "Metodologia BPM aplicado al
modelamiento de procesos en atencion a reclamos por excesiva facturacion
y satisfaccion del cliente en la empresa Electrocentro S.A. - Sede Chupaca”,
propuso un modelo de procesos basado en la metodologia BPM (Business
Process Management) para mejorar la atencién a reclamos por facturacion
excesiva en la empresa Electrocentro. El objetivo principal del estudio fue
optimizar los tiempos de atencion a los reclamos de los clientes y, de este
modo, mejorar la eficiencia operativa de la empresa. El estudio siguié una
metodologia cuantitativa, no experimental, donde los procesos no fueron
manipulados, sino observados y modelados. Entre los resultados, se
identificaron las actividades que generaban mayores demoras y se
propusieron mejoras que redujeron considerablemente los tiempos de

respuesta a los reclamos y aumentaron la satisfaccion de los clientes.

Las conclusiones destacan que la implementacion del nuevo modelo de
procesos no solo mejoré los tiempos de atencion, sino que también redujo
costos operativos para la empresa. Como limitacion, se menciona que el
estudio solo abarco la sede Chupaca, por lo que los resultados no pueden
generalizarse a toda la empresa. Al compararlo con el estudio presente,
ambos trabajos coinciden en la necesidad de mejorar los procesos de
atencion al cliente, pero el estudio de Verastegui se centra en la eficiencia
de los procesos internos, mientras que el presente aborda el nivel de
conocimiento de los usuarios sobre los procedimientos de reclamo y la

vulneracion de derechos.
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(Baltazar Quito, 2023) Edward Paul Baltazar Quito, en su investigacion
realizada en 2023 titulada "Analisis de la normativa aplicable a los reclamos
por consumos de electricidad y gas por ducto para mejorar el proceso de
atencion en estados de emergencia”, analizé la normativa utilizada para
resolver los reclamos relacionados con el consumo de electricidad y gas
natural por ducto durante los Estados de Emergencia en Peru, tales como
los declarados por el fendmeno de El Nifio Costero en 2017 y la pandemia
de COVID-19 en 2020. EIl objetivo principal fue mejorar el proceso de
atencion a los reclamos presentados por usuarios afectados por problemas
en la facturacion de consumos estimados, al identificarse que el
procedimiento especial implementado durante esos periodos no era efectivo
para resolver de manera oportuna dichos reclamos. La investigacion siguio
una metodologia descriptiva basada en el analisis de normativa y de los
criterios utilizados por la Junta de Apelaciones de Reclamos de Usuarios
(JARU). Entre los resultados, se encontré que el procedimiento especial no
permitia detectar a tiempo errores en la lectura de medidores ni verificar si
los medidores de energia eléctrica operaban dentro de su vida util. En las
conclusiones, se propuso la modificacion del procedimiento especial para
mejorar la eficiencia en la atencion de reclamos durante emergencias,
particularmente en lo que respecta a los plazos excesivos para la resolucion

de los casos.

Las principales limitaciones del estudio incluyeron la falta de analisis
detallado sobre la implementacidon en regiones con acceso limitado a los
servicios de electricidad y gas. Al compararlo con el estudio presente, ambos
coinciden en la necesidad de optimizar los procedimientos de atencion al
cliente, pero la investigacion de Baltazar Quito se enfoca en la normativa
aplicable y los Estados de Emergencia, mientras que el presente estudio se
centra en el nivel de conocimiento de los usuarios sobre el procedimiento de

reclamos y la vulneraciéon de sus derechos.
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(Alvarado Jerénimo, 2021) Tania Carolina Alvarado Jerénimo (2021), en su
estudio titulado “Aplicacion del procedimiento especial de tramitacion de
reclamos y la satisfaccion de los usuarios del servicio publico de electricidad
en Lambayeque, 2021", tiene como objetivo principal determinar la relacion
entre la aplicacion del Procedimiento Especial de Tramitacion de Reclamos
y la satisfaccién de los usuarios del servicio publico de electricidad en
Lambayeque durante el afio 2021. El estudio utilizé un enfoque cuantitativo,
con un disefio no experimental, transversal, descriptivo correlacional. La
muestra estuvo conformada por 48 usuarios del servicio publico de
electricidad, y se emplearon dos cuestionarios para la recoleccion de datos,
midiendo ambas variables a través de una escala Likert. Los resultados del
estudio indicaron una relacion positiva significativa entre las variables, con
un coeficiente de correlaciéon de Rho=0.828, lo que sugiere que cuanto mas
adecuado sea el procedimiento de tramitacién de reclamos, mayor sera la
satisfaccion de los usuarios. En sus conclusiones, la autora destaca la
importancia de mejorar los procedimientos de atencién al usuario para elevar
la percepcion de calidad del servicio y, por ende, su satisfaccion. Al
compararlo con el estudio presente, ambos coinciden en la importancia de
analizar el nivel de conocimiento y la satisfaccidn de los usuarios en relacién
con los procedimientos de reclamo, pero el estudio de Alvarado se enfoca
en la satisfaccion mientras que el estudio presente en el conocimiento sobre

los derechos y reclamos.

Otro estudio relevante es el de Chavez Huertas (2021), quien analizé cémo
mejorar los mecanismos regulatorios del Organismo Supervisor de la
Inversion en Energia y Mineria (Osinergmin) para reducir los reclamos
relacionados con la facturacion excesiva. Su investigacion revelé que los
principales problemas que generan reclamos son los errores en la toma de
lecturas, lo que destaca la importancia de mejorar los procedimientos de
atencion al cliente (Chavez Huertas, 2021). La metodologia utilizada fue de
enfoque mixto (cuantitativo y cualitativo), apoyada en el analisis de casos y

encuestas a los actores involucrados.
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Entre los resultados, se identificé que los principales factores que generan
reclamos son los errores en la toma de lecturas y la falta de precedentes de
observancia obligatoria, lo cual afecta negativamente el proceso de atencion
a los reclamos. Las conclusiones subrayan la importancia de establecer
mecanismos regulatorios mas efectivos, como la mejora de la toma de
lecturas y la implementacion de precedentes vinculantes, para reducir los
reclamos y mejorar la satisfaccion de los usuarios. La principal limitacién del
estudio fue la dispersion normativa y la ausencia de precedentes claros, lo
que dificulta una adecuada supervisién. Al compararlo con el estudio
presente, ambos trabajos coinciden en la necesidad de optimizar los
procedimientos de reclamos, aunque el estudio de Chavez se enfoca en la
labor fiscalizadora de Osinergmin, mientras que el presente estudio se centra
en el conocimiento del usuario sobre los procedimientos de reclamos y la

vulneracion de sus derechos.

(Arias Martinez, 2023) en su investigacion titulada "La Creacién del Agente

on

Comercializador de Energia Eléctrica en el Peru" (2023), analizaron la
viabilidad de crear un agente comercializador de energia eléctrica en el
contexto del mercado peruano. El objetivo principal fue evaluar cémo la
creacion de este agente podria mejorar la eficiencia y competencia en el
sector eléctrico del Peru. La metodologia utilizada fue de tipo cuantitativo y
cualitativo, basada en el analisis del mercado eléctrico y entrevistas a
expertos del sector. Entre los resultados, se encontré que la creacion de este
agente permitiria una mayor competitividad en el mercado, reduciendo los
costos para los consumidores finales y mejorando la oferta de servicios
eléctricos. Las conclusiones sefialan que la implementacién de este agente
es factible, pero requiere ajustes normativos y regulatorios. Al compararlo
con el estudio presente, ambos trabajos buscan mejorar los procesos y la
competitividad en el sector eléctrico, aunque el estudio actual de Tumbes se
enfoca mas en la atencién a los reclamos y la vulneracion de derechos,

mientras que esta investigacion se centra en la creacién de un nuevo actor

en el mercado energeético.
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2.2.3

(Lépez Tello G. M., 2021) En este estudio, las autoras analizaron la relacion
entre el procedimiento de atencién de reclamos y la satisfaccién de los
usuarios del servicio de electricidad en Tacna en el aino 2019. El principal
objetivo fue determinar si existia una correlacién significativa entre ambas
variables, utilizando una metodologia cuantitativa, con un disefio
correlacional no experimental. La muestra incluyé a 133 usuarios que habian
completado todo el proceso de reclamos. Los resultados demostraron una
correlacion positiva significativa, destacando un coeficiente de correlacion de
0.973 para la hipétesis general. En cuanto a las hipotesis especificas, se
observaron correlaciones significativas en los aspectos de presentacion de
reclamos, resolucion de reclamos por Electro sur, y apelaciones ante el
Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria (Osinergmin).
Las autoras concluyen que existe una relacion sélida entre la aplicacion del
procedimiento de atencion de reclamos y la satisfaccion de los usuarios. Se
sefala como limitacion la evaluacion limitada a dos instituciones: Electro sur
y Osinergmin. Al compararlo con el estudio presente, ambos trabajos
coinciden en la importancia de evaluar la satisfaccion de los usuarios en
relacidn con los reclamos de servicios eléctricos, aunque el estudio de Tacna
abarca un analisis mas amplio sobre las etapas del procedimiento de

reclamos.

Antecedentes regionales

(Izquierdo, 2022) Para la investigacién titulada "Procedimiento de reclamo
de servicios de telecomunicaciones y afectacion de los derechos de los
usuarios en Tumbes-2021" del autor Brandon Thomas Jesus Tarma
Izquierdo (2022), la investigacion se centr6 en analizar el nivel de
conocimiento de los usuarios sobre el procedimiento de reclamo de servicios
de telecomunicaciones y cdmo esto afectaba los derechos de los usuarios
en el distrito de Tumbes en el afio 2021. El objetivo principal del estudio fue
evaluar como el conocimiento sobre el procedimiento de reclamo influia en

la defensa de los derechos del usuario.
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En cuanto a la metodologia, se empled un enfoque cuantitativo y se aplico
un método descriptivo-explicativo.

Se utiliz6 una muestra de 100 usuarios seleccionados entre 1000
encuestados a través de aplicaciones electronicas. Los resultados revelaron
una correlacion significativa entre el bajo nivel de conocimiento sobre el
procedimiento de reclamo y el grado de afectacion de los derechos de los
usuarios, comprobado mediante la prueba estadistica Tau-C de Kendall con
una correlacién negativa (-0.311). En conclusion, el estudio afirmé que el
desconocimiento del procedimiento de reclamo impacta negativamente en la
proteccion de los derechos de los usuarios, lo que refuerza la necesidad de
mejorar la difusion de informacion y formacion sobre estos procedimientos

entre la poblacion.

Este estudio presenta limitaciones en cuanto a la representatividad
geografica de la muestra y no incluye el impacto en &reas rurales. Al
comparar esta investigacion con el estudio presente sobre los reclamos en
el servicio de electricidad en Tumbes, ambos coinciden en la importancia de
los conocimientos del usuario para proteger sus derechos, aunque difieren
en el ambito de los servicios analizados: telecomunicaciones versus

electricidad.

2.2.4 Definicién de términos basicos

Procedimiento de atencidn de reclamos

El procedimiento de atencién de reclamos es el conjunto de pasos
y acciones establecidos por una empresa para recibir, procesar y
resolver las quejas presentadas por los usuarios. Segun
(Osinergmin, 2014), este procedimiento debe ser transparente,
accesible y eficiente, permitiendo al usuario presentar su reclamo

de manera formal y obtener una respuesta oportuna.

Los elementos clave de este procedimiento incluyen:
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i) Recepcion del reclamo: A través de canales como oficinas
fisicas, lineas telefonicas o plataformas digitales.

i) Registro y seguimiento: Documentacién del reclamo vy
asignacion de un numero de seguimiento.

iii) Andlisis y resolucion: Evaluacion del reclamo y determinacion
de las acciones correctivas necesarias.

iv) Comunicacion de la respuesta: Informar al usuario sobre la
decision y las medidas adoptadas.

v) Apelacién: Posibilidad de que el usuario recurra la decision si

no esta satisfecho con la resolucion.

Vulneracién de los derechos del usuario

La wvulneracion de los derechos del usuario implica el
incumplimiento o transgresion de los derechos reconocidos
legalmente a los consumidores. De acuerdo con el Instituto
Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la
Propiedad Intelectual (Indecopi, 2010) estos derechos incluyen
recibir un servicio de calidad, obtener informacion claray veraz, y
acceder a mecanismos efectivos para la atencién de quejas y

reclamos.

La vulneracion de derechos puede manifestarse de diversas

formas, como:

i) Negativa a recibir un reclamo: Obstaculizar o impedir que el
usuario presente una queja.

i) Demora injustificada en la atencion: Exceder los plazos
establecidos para responder al reclamo.

iii) Resoluciones injustas o arbitrarias: Tomar decisiones que no
se basan en una evaluacion objetiva del reclamo.

iv) Falta de informacion: No proporcionar al usuario la informacion

necesaria sobre el procedimiento o sus derechos.
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Satisfaccion del Usuario

La satisfaccion del usuario es el grado en que las expectativas del
cliente respecto al servicio recibido son cumplidas o superadas.

(Philip Kotler, 2016) definen la satisfaccidon como la sensacion de
placer o decepcion resultante de comparar el desempefio
percibido de un producto o servicio con las expectativas del
cliente. En el contexto de la atencion de reclamos, la satisfaccion

del usuario se ve influenciada por factores como:

i) Rapidez en la respuesta: Tiempo que tarda la empresa en
atender y resolver el reclamo.

ii) Eficacia de la solucion: Medida en que la resolucion satisface
las necesidades y expectativas del usuario.

iii) Calidad de la interaccion: Trato recibido por el personal,
incluyendo cortesia, empatia y profesionalismo.

iv) Comunicacién: Claridad y transparencia en la informacion

proporcionada durante el proceso.

La satisfaccion del usuario es un indicador clave de la calidad del
servicio y puede tener un impacto significativo en la lealtad del

cliente y la reputacion de la empresa.
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. METODOLOGIA
3.1Tipo de estudio y disefio de contrastacion de hipotesis

3.1.1 Tipo de estudio

Este estudio fue de tipo descriptivo-correlacional con enfoque
cuantitativo y disefio no experimental de corte transversal. Segun
Herndndez et al. (2018), un estudio descriptivo busca detallar las
caracteristicas y propiedades importantes de un fendbmeno o grupo de
personas. En este caso, se describi6 el nivel de conocimiento que tienen los
usuarios del servicio eléctrico del distrito de Tumbes sobre los
procedimientos de atencion de reclamos y la vulneracion de sus derechos.

A su vez, el estudio es correlacional, ya que tiene como propaosito principal
determinar la relacion entre dos variables: el nivel de conocimiento sobre los
procedimientos de reclamo y el nivel de percepcion de vulneracién de
derechos (Hernandez, 2018). Los estudios correlacionales permiten medir el
grado de asociacion entre dos 0 mas variables, lo cual es pertinente para

este analisis.

El disefio fue no experimental puesto que no se manipularon las variables
intencionadamente, sino que se observaron tal como se presentan en su
entorno natural. Ademas, fue de corte transversal, lo que significa que la
recoleccion de datos se realizO en un solo momento en el tiempo,
especificamente durante el afio 2024. Este enfoque permite obtener una
"fotografia" del estado del conocimiento de los usuarios en un punto
especifico, facilitando el andlisis de las relaciones entre variables en un

momento particular (Hernandez, 2018).
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3.1.1.1Disefo de contrastacion de hipoétesis

Para contrastar las hip6tesis planteadas, se utilizo el coeficiente
de correlacién Tau-b de Kendall, el cual es adecuado para
analizar la asociacion entre variables ordinales derivadas de
escalas tipo Likert, especialmente en presencia de empates y
distribuciones no normales (Siegel, 1988). Este coeficiente ha
sido elegido porque las variables que se analizaron provienen de
escalas ordinales y se espera una distribucion simétrica en las
respuestas. Ademas, el Tau-b de Kendall es preferido sobre el

Tau-c en tablas cuadradas.

Se trabaj6 con un nivel de confianza del 95% (a = 0.05). El criterio
para la decision fue: si el valor p es menor o igual a 0.05, se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alternativa,
concluyendo que existe una relacion significativa entre las

variables estudiadas.

3.1.2 Poblacién, muestray muestreo

3.1.2.1Poblacién

La poblacion objetivo de este estudio estuvo compuesta por todos
los usuarios titulares del servicio eléctrico en el distrito de Tumbes
durante el afio 2024. Segun datos proporcionados por
Electronoroeste S.A. y estimaciones del Instituto Nacional de
Estadistica e Informética (INEI, 2023), la poblacién total de

usuarios asciende a 50,000 personas aproximadamente.
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3.1.2.2 Muestra

El calculo del tamafio de la muestra se baso en la formula para

poblaciones finitas, ya que se dispone de una estimacion clara de

la poblacion total (50,000 usuarios). La formula utilizada fue:

B N.Z%.p.q
~ (N—-1).e2+Z%.p.q

n

Donde:

n=tamafio de muestra

N= tamafo de la poblacién (50,000)

Z= valor critico de la distribucién normal (para un nivel de
confianza del 95%,Z = 1.96)

p= probabilidad estimada de éxito (0.5, asumiendo méxima
variabilidad)

g= probabilidad estimada de fracaso(1 — p = 0.5)

e= margen de error aceptable (5%, es decir, e = 0.5)

Sustituyendo los valores:

1. Célculo de Z2:
7% = (1.96)% = 3.8416
2. Célculode p x q:
pXxXq=05x05 =0.25
3.Calculamos el numerador:
Numerador = 50,000 X 3.8416 X 0.25 = 48.020
4.Calculamos el denominador:
Denominador = (50,000 — 1) x (0.05)2 + 3.8416 x 0.25 =
125.9579.

5.Calculamos n:

48,020
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El tamano de muestra resultante es 382 usuarios, lo cual se
redonded a 382 para asegurar la representatividad de la

muestra.

3.1.2.3Muestreo

Se aplic6 un muestreo probabilistico estratificado
proporcional para garantizar que todos los subgrupos de la
poblacién estén adecuadamente representados en la muestra,
minimizando el sesgo (Hernandez, 2018). Los estratos definidos

para el estudio fueron:

e Zona geografica: Urbana y rural.
« Tipo de usuario: Residencial, comercial e industrial.
« Nivel socioeconémico: Alto, medio y bajo.

El muestreo estratificado proporcional es el mas adecuado para
este estudio, ya que permitié obtener una muestra representativa
de los diferentes grupos de usuarios del servicio eléctrico.
Ademas, facilita el analisis de las diferencias entre los distintos
estratos, lo cual es esencial para identificar posibles disparidades
en el conocimiento de los procedimientos de reclamos y la

vulneracion de derechos.

7.2.3.1. Procedimiento del muestreo

o Definicibn de estratos: Se determinaron los diferentes
estratos de la poblacion, en funcion de las variables antes

mencionadas.

e« Estimacion de la distribucion poblacional en los
estratos: Se obtuvieron datos de fuentes oficiales como el
INEI y Electronoroeste S.A. para  distribuir

proporcionalmente la muestra entre los estratos.
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Seleccion aleatoria dentro de cada estrato: Se utilizé un

muestreo aleatorio simple dentro de cada estrato para

asegurar que todos los usuarios tengan la misma

probabilidad de ser seleccionados.

7.2.3.2. Justificacion del método

3.2.3.3.

El muestreo probabilistico estratificado proporcional es idoneo

por las siguientes razones:

Representatividad: Asegura que todos los
subgrupos importantes de la poblacion estén
adecuadamente representados en la muestra, lo cual
es crucial para obtener conclusiones validas en una

investigacion juridica.

Precision: Al disminuir la variabilidad dentro de cada
estrato, se mejora la precision de las estimaciones y

se reduce el error estandar.

Analisis comparativo: Facilita el estudio de
diferencias entre estratos, permitiendo identificar
grupos con mayor vulnerabilidad o desconocimiento

de sus derechos y de los procedimientos de reclamo.

Implementacion préctica

Se siguieron los siguientes pasos para garantizar la

correcta implementacion del disefio muestral:

1. Capacitacion del personal: Los encuestadores

recibieron formacion sobre técnicas de muestreo y
aplicacion ética de los instrumentos de recoleccion de

datos.
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2. Recopilacion de datos: Se obtendra informacion
actualizada sobre la distribucion de los usuarios del
servicio eléctrico de fuentes oficiales y registros

confiables.

3. Control de calidad: Se implementaran procedimientos
de supervision y auditoria durante la recoleccion de
datos para asegurar la fiabilidad de la informacion y el

cumplimiento del disefio muestral.

3.1.3 Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.1.3.1Método de investigacion

La presente investigacion adopté el método hipotético-
deductivo, el cual es fundamental para contrastar hipétesis a
través de la deduccion ldgica y la verificacion empirica. Segun
(Behar, 2008), este método consiste en partir de enunciados
generales para derivar conclusiones especificas que puedan ser
sometidas a prueba mediante la observacion y el andlisis de
datos. Este enfoque permiti6 examinar la veracidad de las
hipétesis planteadas sobre el nivel de conocimiento de los
usuarios respecto a los procedimientos de atencidn de reclamos
y la vulneracion de sus derechos en el servicio eléctrico del distrito

de Tumbes.

3.1.3.2Técnica de recoleccidn de datos

Para la recopilacion de informacion se empleo la técnica de la
encuesta, herramienta esencial en investigaciones sociales y
juridicas para obtener datos directamente de los sujetos de
estudio. (Espinoza, 2015) sefalan que la encuesta es un método
eficaz para recabar opiniones y percepciones de los individuos

mediante un cuestionario estructurado y previamente disefiado.
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3.1.3.3Instrumentos de recoleccién de datos

Se empled la encuesta como técnica de recoleccion de datos,
utilizando un cuestionario estructurado como instrumento. La
encuesta es una herramienta eficaz para recopilar informacion
directamente de los sujetos de estudio y es adecuada para
investigaciones de tipo descriptivo-correlacional (Hernandez,
2018). En ese sentido, el cuestionario estuvo conformado por
preguntas cerradas basadas en una escala tipo Likert de 5 puntos,
donde 1 representa "Totalmente en desacuerdo” y 5 "Totalmente
de acuerdo". Se ha optado por una escala de 5 puntos para
aumentar la sensibilidad y precision en las respuestas.

Asimismo, el cuestionario estuvo dividido en secciones que
corresponden a las dimensiones e indicadores de las variables

estudiadas. Se incluyeron preguntas relacionadas con:

e Conocimiento del procedimiento de reclamos.

e Conocimiento de los principios que rigen el procedimiento
de reclamos.

e Conocimiento sobre la vulneracién de los derechos del
usuario.

e Experiencia con el procedimiento de reclamos.

Antes de su aplicacion, el cuestionario fue sometido a un proceso
de validacion de contenido por expertos en el area de derecho
administrativo y proteccion al consumidor, para asegurar que las
preguntas sean relevantes y adecuadas. También se realizdé una
prueba piloto con un grupo reducido de usuarios
(aproximadamente 30 personas) para evaluar la claridad de las

preguntas, el tiempo de respuesta y detectar posibles problemas.
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Se calculd el coeficiente de alfa de Cronbach para evaluar la
fiabilidad interna del instrumento, esperando obtener un valor
superior a 0.7, lo cual indica una buena consistencia interna
(George & Mallery, 2003).

De igual manera, la investigacién cumplié con los principios éticos

establecidos para estudios con seres humanos:

e Consentimiento informado: Se inform6 a los
participantes sobre los objetivos del estudio, asegurando
que su participacién es voluntaria y que pueden retirarse
en cualquier momento sin repercusiones.

e Confidencialidad y anonimato: Los datos personales
fueron manejados con estricta confidencialidad. Los
resultados se presentan en forma agregada, sin identificar
a los participantes.

e Proteccién de datos personales: Se cumplié con la Ley
de Proteccion de Datos Personales (Ley N° 29733),
garantizando que la informacion recolectada sea utilizada
Unicamente para los fines de la investigacion.

e Aprobacién ética: Se gestion6 la aprobacion del proyecto
ante el comité de ética de la Universidad Nacional de
Tumbes antes de iniciar la recoleccion de datos.

Para la verificacion de la fiabilidad del instrumento se aplico el siguiente test:

Tabla 1: Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

901 20
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Del resultado obtenido se aprecia que el valor es de 0.901, lo que significa que el

cuestionario goza de buena confiabilidad.

3.1.4 Plan de procesamiento y andlisis de datos

3.1.4.1Procesamiento de datos

Una vez recolectados los cuestionarios aplicados a los usuarios
del servicio eléctrico del distrito Tumbes, se procedio al
procesamiento de los datos obtenidos. Inicialmente, la
informacion fue registrada y organizada en una hoja de célculo
utilizando Microsoft Excel, lo que permitié una gestion eficiente y
ordenada de los datos. Esta etapa es crucial para garantizar la
integridad y confiabilidad de la informacion recopilada.
Posteriormente, los datos fueron importados al software
estadistico IBM SPSS Statistics versiéon 26.0, herramienta
reconocida por su eficacia en el andlisis estadistico en
investigaciones académicas y juridicas. El uso de este software
facilitd la realizacibn de andlisis descriptivo e inferencial,
asegurando la precision en los calculos y la validez de los

resultados obtenidos.

3.1.4.2 Anélisis de datos

Fase descriptiva

En esta etapa, se llevd a cabo analisis estadisticos descriptivos
con el objetivo de resumir y comprender las caracteristicas
principales de las variables estudiadas. Se calcularon frecuencias
y porcentajes para las variables categéricas, y se determinaron
medidas de tendencia central, como la media y la moda, asi como
medidas de dispersion, como la desviacion estandar, para las

variables cuantitativas.
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Estos analisis permitieron visualizar la distribucion de las
respuestas e identificar patrones relevantes en el nivel de
conocimiento de los usuarios sobre los procedimientos de

atencion de reclamos y la vulneracion de sus derechos.

Los resultados fueron presentados mediante tablas y graficos
elaborados con el software SPSS, lo que facilité su interpretacion
y discusion. Esta representacion visual de los datos es
fundamental para comunicar de manera clara y concisa los

hallazgos de la investigacion.

3.1.4.3 Fase Inferencial

Se empleo el coeficiente de correlacion Tau-b de Kendall para
evaluar la relacion entre las variables ordinales obtenidas de las
escalas tipo Likert utilizadas en el cuestionario. Este coeficiente es
adecuado para datos con distribuciones no normales y permite
manejar empates en las respuestas. El andlisis se llevo a cabo con
un nivel de confianza del 95% (a = 0.05). Si el valor p es menor o
igual a 0.05, se rechaza la hip6tesis nula, concluyendo que existe
una relacion significativa entre el nivel de conocimiento sobre
reclamos y la vulneracién de derechos en el servicio eléctrico del
distrito de Tumbes (Siegel, 1988).
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V. RESULTADOS Y DISCUSION

En relacion al primer objetivo determinar el nivel de conocimiento de los usuarios
sobre reclamos y la vulneracion de sus derechos en el servicio eléctrico del distrito

de Tumbes durante el afio 2024.

Tabla 1
Conocimiento
N v ALTO (3) MEDIO (2) BAJO (1)

F % F % F %
1 57 14,9 169 44,2 156 40,8
2 44 11,5 154 40,3 184 48,2
3 37 9,7 160 41,9 185 48,4
4 33 8,6 132 34,6 217 56,8
5 89 23,3 159 41,6 134 35,1
6 35 9,2 135 35,3 212 55,5
7 44 11,5 155 40,6 183 47,9
8 35 9,2 144 37,7 203 53,1
9 65 17 140 36,6 177 46,3
10 72 18,8 140 36,6 170 445
11 55 14,4 144 37,7 183 47,9
12 66 17,3 134 35,1 182 47,6
13 73 19,1 139 36,4 170 445
14 35 9,2 108 28,3 239 62,6
15 34 8,9 118 30,9 230 60,2
16 152 39,8 125 32,7 105 27,5
17 42 11 136 35,6 204 53,4
18 34 8,9 157 41,1 191 50
19 59 154 148 38,7 175 45,8
20 75 19,6 137 35,9 170 445

Nota: Conocimiento de los usuarios sobre reclamos y vulneracién de sus derechos.
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La tabla 1, se encuentra distribuida por 20 indicadores. El primer indicador obtuvo
44,2% en el nivel medio, un 40,8% en el nivel bajo y 14,9% en el nivel alto. En
cuanto al segundo indicar se obtuvo 48,2% nivel bajo, 40,3% nivel medio y 11,5%
nivel alto. En el tercer indicador se obtuvo 48,4% en el nivel bajo, 41,9% en el nivel
medio y 9,7% en el nivel alto. En el indicador 4, se obtuvo 46,8% en el nivel bajo,
34,6% medio y 8,6% alto.

En el indicador 5, se obtuvo 41,6% nivel medio, 35,1% nivel bajo, 23,3% en el nivel
alto. En el sexto indicador, obtuvo 55,5% nivel bajo, 35,3% nivel medio y 9,2% alto.
En el indicador 7, se obtuvo 47,9% en el nivel bajo, 40,6% en el nivel medioy 11,5%
alto. En relacion al indicador 8 se obtuvo 53,1% en el nivel bajo, 37,7% medio y

9,2% nivel alto.

En el indicador 9, se obtuvo un 46,3% en el nivel bajo, 36,6% medio y 17% nivel
alto. En relacion al indicador 10, se obtuvo un 44,5% nivel bajo, 36,6% medio y
18,8% nivel alto. En el indicador 11, se obtuvo 47,9% en el nivel bajo, 37,7% nivel
medio y 14,4% alto. En relacion al indicador 12, se obtuvo 47,6% en el nivel bajo,
35,1% medio y 17,3% nivel alto.

En el indicador 13, se obtuvo 44,5% en el nivel bajo, 35,1% en el nivel medio y
19,1% nivel alto. En cuanto al indicador 14, se obtuvo 62,6% en el nivel bajo, 28,3%
y 9,2% alto. En el indicador 15, se obtuvo 60,2% en el nivel bajo, 30,9% en nivel
medio, 8,9% nivel alto. Respecto al indicador 16, se obtuvo 39,8% nivel alto, 32,7

nivel medio, 27,5% bajo.

En el indicador 17, se obtuvo 53,4% en el nivel bajo, 35,6% nivel medio, 11% nivel
alto. Respecto al indicador 18, se obtuvo 50% en la opcién bajo, 41,1% nivel medio
y 8,9% nivel alto. En cuanto al indicador 19, se obtuvo 45,8% en el nivel bajo, 38,7%
medio y 15,4% nivel alto. Por ultimo, respecto al indicador 20, se obtuvo 44,5% nivel
bajo, 35,9% medio y 19,6% nivel alto.
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Respecto al segundo objetivo evaluar el nivel de conocimiento que los usuarios en
el servicio eléctrico del distrito de Tumbes poseen sobre reclamos durante el afio
2024.

Tabla 2
Servicio eléctrico
INDICADORES ALTO (3) MEDIO (2) BAJO (1)

F % F % F %
1 58 15,2 170 44,5 154 40,3
2 44 11,5 157 41,1 181 47,4
3 39 10,2 161 42,1 182 47,6
4 33 8,6 137 35,9 212 55,5
5 90 23,6 164 42,9 128 33,5
6 35 9,2 139 36,4 208 54,5
7 45 11,8 158 41,4 179 46,9
8 36 9,4 147 38,5 199 52,1
9 68 17,8 142 37,2 172 45
10 77 20,2 141 36,9 164 42,9
11 56 14,7 150 39,3 176 46,1
12 66 17,3 137 35,9 179 46,9
13 73 19,1 147 38,5 162 42,4
14 40 10,5 111 29,1 231 60,5
15 33 8,6 130 34 219 57,3

Nota: Conocimiento de los usuarios en servicio eléctrico — Tumbes.
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La tabla 2 se encuentra distribuida en 15 indicadores, el primer indicador obtuvo
44,5% en el nivel medio, 40,3% nivel bajo y 15,2% nivel alto. En relacion al segundo
indicador se obtuvo 47,4% en el nivel bajo, 41,1% en medio, 11,5% nivel alto.
Respecto al tercer indicador obtuvo 47,6% en el nivel bajo, 42,1% medio y 10,2%

alto.

Respecto al indicador 4, obtuvo 55,5% en el nivel bajo, 35,9% medio y 8,6% nivel
alto. En el indicador 5, se obtuvo un 42,9% nivel medio, 33,5% nivel bajo, 23,6%
alto. El indicador 6 obtuvo 54,5% en el nivel bajo, 36,4% medio y 9,2% alto. Asi

mismo en el indicador 7, obtuvo 46,9% bajo, 41,4% nivel medio y 11,8% nivel alto.

En cuanto al indicador 8, se obtuvo 52,1% en la opcion bajo, 38,5% en el nivel
medio, 9,4% alto. En el indicador 9 se obtuvo 45% en el nivel bajo, 37,2% medio y
17,8% alto. Respecto al indicador 10, se obtuvo 42,9% en el nivel bajo, 36,9%

medio, nivel alto 20,2%.

En relacion al indicador 11, se obtuvo 46,1% bajo, 39,3% nivel medio, 14,7% nivel
alto. Respecto al indicador 12, se obtuvo 46,9% en el nivel bajo, 35,9% nivel medio.
17,3% nivel alto. En cuanto al indicador 13, se obtuvo 42,4% nivel bajo, 38,5%
medio, 19,1% nivel alto.

En cuanto al indicador 14, se obtuvo 60,5% en el nivel bajo, 29,1% nivel medio,

10,5% alto. Por dltimo, en el indicador 15, se obtuvo 57,3% en el nivel bajo, 34%

nivel medio, 8,6% nivel alto.
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En relacion al tercer objetivo analizar el nivel de conocimiento que los usuarios
tienen sobre la vulneracion de sus derechos en el servicio eléctrico del distrito de

Tumbes durante el afio 2024.

Tabla 3
Vulneracion de derechos
INDICADORES ALTO (3) MEDIO (2) BAJO (1)

F % F % F %
1 152 39,8% 126 33% 104 27,2%
2 50 13,1% 137 35,9% 195 51%
3 53 13,9% 162 42,4% 167 43, 7%
4 65 17% 149 39% 168 44%
5 78 20,4% 137 35,9% 167 43,7%

Nota: Conocimiento de los usuarios en servicio eléctrico — Tumbes.

La tabla 3, se encuentra distribuida en 5 indicadores, el primero obtuvo 39,8% en
el nivel alto, 33% medio y 27,2% nivel bajo. El segundo indicador obtuvo 51% nivel
bajo, 35,9% medio y 13,1% nivel alto.

Respecto al tercer indicador obtuvo un 43,7% en el nivel bajo, 42,4% medio y 13,9%
nivel alto. En relacion al cuarto objetivo se obtuvo 44% en el nivel bajo, 39% nivel

medio y 17% en alto.

En relacién al quinto objetivo se obtuvo 43,7% en el nivel bajo, 35,9% nivel medio

y por ultimo 20,4% en el nivel alto.
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Por ultimo, el cuarto objetivo establecer la relacién entre el nivel de conocimiento
gue tienen los usuarios sobre reclamos y su nivel de conocimiento acerca de la
vulneracion de sus derechos en el servicio eléctrico en el distrito de Tumbes durante
el afio 2024.

Tabla 4
Relaciéon de variables
Tau de Kendall
Derechos vulnerados en usuarios
Evaluacion del r 0.306*

conocimiento sobre
p-valor 0.002
reclamos

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: IBM SPSS Statistics 25.

Se aprecia de la distribucion de la tabla 4, que existe una relacién estadisticamente
significativa bilateral, la relacion procesada es entre la variable 1 “Evaluacion del
conocimiento sobre reclamos” y la variable 2 “Derechos vulnerados en el usuario”,
obteniendo (r-0.307: p-valor: 0,001>0,05), es decir se rechaza la hipétesis nula,
puesto que los resultados son inferiores al valor de (p — valor < 0.05), concluyendo

asi en que existe una relacion significativa entre ambas variables.
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Discusion y resultados

Este estudio emple6 como instrumento de recoleccion de datos el cuestionario, a
su vez estuvo distribuido de acuerdo a los objetivos mediante los indicadores
(interrogantes). En este apartado se desarrolla la discusion de los resultados
previamente obtenidos, a través del programa estadistico SPSS, a continuacion, se

distribuyen en relacion a cada objetivo:

En relacion al objetivo general, sobre determinar el nivel de conocimiento de
los usuarios sobre reclamos y la vulneracion de sus derechos en el servicio
eléctrico en Tumbes, en el periodo del afio 2024, para la obtencién de los
siguientes resultados, se distribuyé la tabla 1, subclasificada en 20 indicadores,

mMismos que se posicionaron en 3 niveles distintos: alto (3), medio (2), bajo (1).

Hoy en dia, es necesario el uso del servicio de luz eléctrica, sin embargo, la
adquisicién del contrato no siempre es rapido y satisfactorio, puesto que existe una
serie de requisitos que tienen que adjuntarse, sin embargo, después de la
celebracion del contrato, la mayoria de usuarios desconoce los pasos necesarios
para poder interponer un reclamo (pudiendo ser por distintos indoles: baja tension,
errores de facturacion y reconexion). Aunado a ello es clave entender que los
usuarios desconocen algunas variaciones, como la frecuencia eléctrica o
perturbacion directa al suministro, asi como solicitud de un nuevo suministro y/o

ampliaciéon del mismo.

Como se ha precisado, el conocimiento sobre el reclamo ante incumplimiento de
reconexion, tarifas u otra indole se posicionan en el nivel de desconocimiento bajo,
es decir el usuario, no conoce con claridad y dominio sobre cuales son los pasos o
la manera en que debe proceder, ante cualquiera de las situaciones ya
mencionadas. Generando asi una situacion incierta, debido a que, si bien hay un
contrato celebrado de por medio, no existe mas informacion que sea entendible y

accesible para que el usuario se pueda guiar.

50



Si bien existen organismos especializados en atender este tipo de quejas, la
problematica radica en la primera linea, es decir interponer el reclamo, que, si no
se tiene la informacion correcta, es probable que no realiza un correcto
procesamiento y el usuario quede insatisfecho. Los resultados obtenidos han
sostenido la prevalencia del nivel bajo, siendo congruente con los obtenidos en el
estudio de Baltazar (2023), quien manifiesta que existe informacion, sin embargo,
esta es limitada y confusa, creando asi una breva entre los consumidores y la
empresa proveedora. Precisando que si el usuario desconoce la interposicion, es
l6gico, que el procedimiento y la decision a la que se arribe, probablemente sea de

dificil entendimiento, complicando mas la situacién del usuario.

Uno de los problemas mas llamativos, es el corte injustificado del suministro o la
tardia o inexistente respuesta de las quejas que se interponen, en donde los
usuarios ni siquiera tienen conocimiento de que ya hay afectacion de derechos, por
el contrario, consideran esta situacion, como algo cotidiano. Asi mismo Chavez
(2021) sostiene que la existencia de informacion limitada y confusa, genera mayor
indice de complicacion, peor aun si el seguimiento del reclamo debe realizarse via
virtual, puesto que ya no solo se trataria del desconocimiento, si no tambien de la

imposibilidad de darle seguimiento con facilidad y entendimiento.

Respecto al primer objetivo especifico, sobre evaluar el nivel de
conocimiento que los usuarios en el servicio eléctrico de Tumbes poseen
sobre reclamos durante el 2024, para el procesamiento de datos y obtencion de
resultados, se emplearon 15 indicadores, mismos que arrojaron porcentajes
similares, entre el nivel medio y bajo, alcanzando el mas relevante en el nivel bajo
de hasta 60,5%, relacionado al desconocimiento de los principios aplicables
durante el procesamiento, como el de celeridad, correccion de la asimetria, etc. El
resultado mencionado, confirma que el nivel de conocimiento es insuficiente, asi
mismo es alarmante que la totalidad de la poblacién afirme desconocer tanto de
reclamos como el funcionamiento y aplicabilidad de los principios basicos

administrativos.
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Lopez (2021) refiere que el rubro administrativo, contempla complicaciones al
momento de ser interpretado, por ende, resulta muy dificil que un usuario logre un
completo entendimiento. Asi mismo confirma que el resultado obtenido, guarda
relacion con los que se obtuvieron en su estudio. En Tumbes, el nivel de
conocimiento de los usuarios sobre el proceso de reclamos relacionados con el

servicio eléctrico sigue siendo limitado.

Segun INDECOPI (2010), el 38% de los usuarios del servicio eléctrico en la region
desconocen los mecanismos formales disponibles para presentar quejas o
reclamos ante las compafiias proveedoras de electricidad. Entre aquellos que estan
informados, solo el 24% sabe como utilizar plataformas digitales o lineas telefénicas
especificas para hacer su reclamo, mientras que el 14% no tiene conocimiento de
los derechos que poseen como consumidores en relacion con interrupciones del
servicio o cobros excesivos. Estos datos evidencian una deficiencia en la difusion
y accesibilidad de la informacion sobre los derechos de los usuarios y los
procedimientos para presentar reclamaciones, lo que restringe la capacidad de los

usuarios para proteger sus intereses y obtener soluciones adecuadas.

En cuanto al segundo objetivo especifico, sobre analizar el nivel de
conocimiento que los usuarios tienen sobre la vulneracion de sus derechos
en el servicio eléctrico del distrito de Tumbes durante el afio 2024, para la
obtencion de resultados, este objetivo se distribuyé en 5 indicadores, obteniendo
resultados de 39% en el nivel alto y 43,7% en nivel bajo, lo que confirma que
levemente existe conocimiento, sin embargo el porcentaje negativo supera en su
totalidad, por ende la vulneracion de derechos es evidente sin embargo, determinar

cémo proceder ante ello, es lo que se complica para el usuario.

Segun un informe de OSINERGMIN (2022), aproximadamente el 45% de los
usuarios no estan suficientemente informados sobre los derechos que les otorgan
las normativas del servicio eléctrico, tales como la compensacion por interrupciones
no justificadas o el derecho a recibir una facturacion clara y precisa. Ademas,
anicamente el 28% de los participantes en el estudio reconocen que tienen la
posibilidad de presentar reclamos por errores en la facturacion o problemas con el

servicio que impactan su calidad de vida.
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Un 17% de los usuarios no estan informados en absoluto sobre los mecanismos
disponibles para reportar la violacion de sus derechos ante las autoridades
correspondientes. Estos datos indican una notable carencia de informacion y
concientizacion entre los usuarios acerca de sus derechos y los procedimientos
correctos para exigir su cumplimiento, lo que restringe su capacidad para actuar de

manera efectiva en defensa de sus intereses.

Por ultimo, respecto al tercer objetivo especifico, sobre establecer larelacion
entre el nivel de conocimiento que tienen los usuarios sobre reclamos y su
nivel de conocimiento acerca de lavulneracién de sus derechos en el servicio
eléctrico en el distrito de Tumbes durante el aflo 2024. Se aplico la prueba de
Tau de Kendall, obteniendo asi (r-0.307: p-valor: 0,001>0,05), lo que conllevo a
confirmar el rechazo de la hipétesis nula, es decir se confirma la existencia de una

relacion significativa entre las variables elegidas.

Patifio (2021) & Torres (2021) sostienen que el resultado obtenido, es congruente
con la realidad actual de la problematica en mencion, puesto que el conocimiento
esté ligado tanto a los reclamos como a la vulneracion de los derechos del servicio
eléctrico. Es decir, del buen funcionamiento de una variable, se visualizaran los

resultados en la otra variable.
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V. CONCLUSIONES

Se determind el nivel de conocimiento de los usuarios sobre reclamos y la
vulneracion de sus derechos en el servicio eléctrico en Tumbes durante el afio
2024, con un 62,6% en el nivel bajo, es decir los usuarios desconocen las vias,
plazos y procedimientos de interposicion de reclamos, asi como el estado de

vulnerabilidad en el que se encuentra.

Se evaluo el nivel de conocimiento que los usuarios en el servicio eléctrico en
Tumbes poseen sobre reclamos durante el 2024, obteniendo 60,5% en el nivel
bajo, es decir el desconocimiento es evidente y causa afectacion constante.

Se analizo6 el nivel de conocimiento que los usuarios tienen sobre la vulneracion de
sus derechos en el servicio eléctrico de Tumbes durante el 2024, obteniendo un
51% en el nivel bajo, sobresaliente en relacion a los plazos establecidos en la

atencion de quejas, siendo este factor el mas incidente.

Se establecio la relacién entre el nivel de conocimiento que tienen los usuarios
sobre reclamos y su nivel de conocimiento acerca de la vulneracion de sus
derechos en el servicio eléctrico en Tumbes durante el 2024, obteniendo un
resultado de (r-0.307: p-valor: 0,001>0,05), es decir existe una relacion altamente

significativa.
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VI. RECOMENDACIONES

Las instituciones gubernamentales, como el Ministerio de Energia y Minas (MINEM)
y OSINERGMIN, desarrollen programas de formacion continua dirigidos a los
usuarios de todo el Peru, con un enfoque particular en regiones como Tumbes, para

informarles sobre sus derechos vinculados al servicio eléctrico.

Al llustre Colegio de Abogados de Tumbes, implementar campafas de
sensibilizacion y educacion para mejorar el conocimiento y acceso a los servicios

de atencion al cliente en el sector eléctrico de la region.

A la empresa proveedora de servicio eléctrico de Tumbes, brinde mejoras en la
atencién, guia, asesoramiento y resolucién de conflictos: como reclamos, quejas,
disminucién de fluido, desconexion, reconexion, cobro excesivo de acuerdo a la

tarifa aplicable.

A la Universidad Nacional de Tumbes, a brindar talleres de capacitacion, dirigida
hacia los alumnos de la Facultad de Derecho y carreras afines, de tal manera que
haya mas incidencia del derecho administrativo, asi como evitar que un usuario se

encuentre en estado latente de vulnerabilidad.
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Instrucciones:

Estimado(a) participante,

ANEXOS

Anexo 1. Cuestionario

La siguiente encuesta tiene como objetivo evaluar su nivel de conocimiento sobre

el procedimiento de atencion de reclamos y la vulneracion de sus derechos en el

servicio eléctrico. Por favor, responda de manera sincera y marque la opcién que

mejor refleje su situacion.

Datos personales:

Nombre y Apellidos: Teléfono: Correo Electrénico:
Edad:_ afios | DNI: Sexo: | Masculino () ¢Usted el | Si()
: titular del
Femenino () servicio No( )
eléctrico?

Seccion 1. Conocimiento del procedimiento de atencién de

reclamos

Por favor, indique su nivel de acuerdo con las siguientes afirmaciones:

Escala de respuesta:

e 3:Alto
e 2: Medio
« 1:Bajo

ITEMS

Conozco los pasos necesarios para
presentar un reclamo ante la empresa
eléctrica.

Estoy informado sobre los diferentes
tipos de reclamos que puedo
presentar (por ejemplo, baja tension,
errores de facturacion, reconexiones)
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Sé como proceder si experimento
variaciones en la frecuencia eléctrica
o perturbaciones en el suministro.

Conozco el procedimiento para
solicitar nuevos  suministros 0
ampliacion de la potencia contratada.

Estoy al tanto de como reclamar en
caso de incumplimiento en Ia
reconexion del servicio eléctrico.

Sé como solicitar un cambio en la
opcion tarifaria de mi servicio eléctrico.

Conozco el proceso para presentar un
reclamo por errores en la medicién o
facturaciéon del consumo eléctrico.

Estoy informado sobre otros tipos de
reclamos que puedo realizar
relacionados con el servicio eléctrico.

Seccién 2: Conocimiento de los principios que rigen el
procedimiento de reclamos
ITEMS 3

Conozco el Principio de Buena Fe que rige
las relaciones entre el usuario y la empresa

eléctrica.

10

Estoy informado sobre el Principio de
Transparencia en el procedimiento de

reclamos

11

Comprendo el Principio de Simplicidad

aplicado en los tramites de reclamos

12

Conozco el Principio de Celeridad y como
este garantiza tiempos razonables en la

atencion de reclamos

13

Estoy al tanto del Principio de
Responsabilidad que obliga a la empresa a

responder por sus acciones u omisiones.
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Sé qué es el Principio de Correccion de la
14 Asimetria y como protege al usuario en el

procedimiento de reclamos.

Entiendo el Principio de Concentracion
15 Procesal y su importancia en la eficiencia

del tramite de reclamos.

Seccidon 3: Conocimiento sobre la vulneracion de los derechos del
usuario

ITEMS 1 2 3

Estoy consciente de mi derecho a recibir

16 informacion accesible y comprensible sobre

el servicio eléctrico.

Sé cuales son los plazos establecidos para
17 la atencidn de reclamos por parte de la

empresa eléctrica.

Conozco los tipos de soluciones que la
18 empresa puede ofrecer ante un reclamo

presentado.

Estoy informado sobre cémo proceder si
19 considero que mis derechos han sido

vulnerados durante el proceso de reclamo.

Conozco las instancias a las que puedo
20 recurrir si no se resuelve mi reclamo

satisfactoriamente.

Agradecemos sinceramente su participaciéon y tiempo dedicados a completar

estaencuesta. Sus respuestas seran de gran valor paranuestrainvestigacion.
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Anexo 2. Matriz de consistencia

Titulo: Evaluacion del conocimiento sobre reclamos y derechos vulnerados en
usuarios en el servicio eléctrico del distrito de Tumbes, 2024

FORMULACION

DEL HIPOTESIS GENERAL (C);IZ‘I]\IEEEX(I? VARIABLES MA&%%JE&E;CO METODOS
PROBLEMA

s . El nivel de pon00|m|ento de Determinar el nivel | V1. Bases tedricas Tipo de
(,Cual_ es el nivel de | los usuarios sobre los de conocimiento | Evaluacion del | Antecedentes investigacion:
conocimiento de los | procedimientos _Qe de los usuarios | conocimiento Términos basicos Descriptiva
usuarios sobre | reclamos y la vulneracién sobre reclamos y | sobre Correlacional
reclamos_' y la | de sus Qere_chos en .EI la vulneracién de | reclamos. Disefio:
vulneracién de sus | servicio eléctrico del dlstr|~to sus derechos en el No
dere.chos _en el | de Tumpes d‘u.rante el afio servicio eléctrico experimental,
servicio eléctrico del | 2024 es insuficiente, lo q_ge del distrito  de V2. D h transversal
distrito de . Tumbes | genera una  gestion | 1 mbes durante el . %rec 0s Método de
durante el afio 2024? | deficiente de sus derechos afio 2024. vuinerados en investigacion:

usuarios.

Hipotético
deductivo
Enfoque de la
investigacion:

Cuantitativa
Problemas Hipotesis Especificas Objetivos especificos:
Especificos
P.E. 1. ¢(Cudl es el | HE. 1. Los usuarios del | 1.- Evaluar el nivel de conocimiento | Poblacidn: Muestreo y
nivel de conocimiento | servicio eléctrico en el | que los usuarios en el servicio | 50,000 Muestra:
de los usuarios sobre | distrito de Tumbes tienen | eléctrico del distrito de Tumbes 382
reclamos en el | un nivel de conocimiento | poseen sobre reclamos durante el
servicio eléctrico del | insuficiente  sobre los | afio 2024.
distrito de Tumbes | procedimientos formales

durante el afio 2024?

de reclamos durante el afio
2024.

P.E. 2: ¢Cuél es el
nivel de conocimiento
de los usuarios sobre
la vulneraciéon de sus
derechos en el
servicio eléctrico del
distrito de Tumbes
durante el afio 2024?

H.E. 2. Los usuarios del
servicio eléctrico en el
distrito de Tumbes
muestran un bajo nivel de
conocimiento sobre sus
derechos y su vulneracion
durante el afio 2024.

2.- Analizar el nivel de conocimiento
que los usuarios tienen sobre la
vulneracion de sus derechos en el

servicio eléctrico del

distrito de

Tumbes durante el afio 2024.

P.E. 3: ¢ Existe
relacion entre el nivel
de conocimiento de
los usuarios sobre
reclamos y el nivel de
conocimiento sobre la
vulneracion de sus
derechos en el
servicio eléctrico del
distrito de Tumbes
durante el afio 2024?

H.E. 3: Existe una relacién
significativa entre el nivel
de conocimiento de los
usuarios sobre los
procedimientos de
reclamos y el nivel de
conocimiento acerca de la
vulneracion de sus
derechos en el servicio
eléctrico del distrito de
Tumbes durante el afo
2024.

3.- Establecer la relacion entre el
nivel de conocimiento que tienen los
usuarios sobre reclamos y su nivel
de conocimiento acerca de la
vulneracion de sus derechos en el
servicio eléctrico en el distrito de
Tumbes durante el afio 2024.

Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario

Métodos de Andlisis de Datos: Método
estadistico descriptive y Estadistica
inferencial

Estadistica inferencial: Se aplicara el
coeficiente de correlacion Tau-b de Kendall
con un nivel de confianza del 95% (a =
0.05) para analizar la relacién entre las
variables ordinales del cuestionario tipo
Likert.
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Anexo 3.0peracionalizacién de variables

Variable Definicién Conceptual | Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
Operacional Medicion
Evaluacion del | Proceso sistematico de | Nivel de | - Conocimiento del | Pasos para presentar un | Escala
conocimiento sobre | medir y analizar el | conocimiento  que | procedimiento  de | reclamo. ordinal (Alto,
reclamos entendimiento 'y la|tiene el usuario | reclamacion. Tipos de reclamos Medio, Bajo)
capacidad de una | sobre cémo | -Conocimiento  de | Principios: Buena Fe,
persona o entidad para | presentar un | los principios del | Transparencia,
gestionar y resolver | reclamo y los | procedimiento. Simplicidad, Celeridad,
reclamaciones. principios que o Responsabilidad,
rigen. Correccion de la
Asimetria,
Concentracion Procesal
Derechos Situacién en la que los | Nivel de | -Conocimiento  de | Derecho a la | Escala
vulnerados en | derechos de los | conocimiento  que | los derechos del | informacion. ordinal (Alto,
usuarios usuarios, ya sean |tiene el usuario | usuario. . Medio, Bajo)
. , I Plazos de atencion.
consumidores, clientes | sobre sus derechos | -Procedimiento ante
o ciudadanos, no son |y como han sido | vulneracion. Tipos de solucién.
respetados o  son | vulnerados durante .
: . Acciones ante
transgredidos. el procedimiento de o
vulneracion de
reclamo.
derechos.
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Anexo 4.Certificado de originalidad
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