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RESUMEN EJECUTIVO

Durante los ultimos afios, a través de la implementacion de nuevas de centrales de
generacion, se ha incrementado la oferta de la energia eléctrica en el sistema eléctrico
interconectado nacional (SEIN), hecho que fortalece la seguridad eléctrica en el Peru y
también dio inicio a una competencia entre las empresas generadoras y las
distribuidoras, donde las generadoras con el afan de conseguir nuevos clientes captan
clientes importantes de la empresas distribuidoras que registran una maxima demanda
anual mayor a 200 kW, amparados en el Decreto Supremo N° 022-2019-EM

“Reglamento de usuarios libres de electricidad”.

En este contexto Electro Ucayali S.A., no estd exceptuado de la competencia
originada por las generadoras, por lo que, la presente tesis de investigacion determinara
el impacto economico que generara a Electro Ucayali S.A., por la pérdida de clientes
importantes, se desarrollara una evaluacion externa al 2021 e interna de la empresa,
identificacion de los atributos de valor del producto (potencia y energia) y finalmente

se formularan propuestas para reducir el impacto.

En la determinacion de las pérdidas economicas, se considerd las utilidades que
dejara de recibir Electro Ucayali S.A., por la no venta de energia y potencia de
generacion por cada cliente en estudio. El anélisis externo a un horizonte de cinco afios
(2021) evalta la demanda y oferta en el SEIN, la demanda del Sistema Eléctrico

Pucallpa - Campo Verde y la oferta de las instalaciones eléctricas que conectan a este
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al SEIN, para lo cual se ha empleado el método inferencial, informacion estadistica del
COES, informacion estadistica de Electro Ucayali S.A., informacion de ejecucion de
nuevas centrales supervisadas por Osinergmin. La valoracion de los atributos de valor
del producto “Sin interrupciones”, “Tension estable “, “Precio”, Trato preferencial” y

“Atencion de emergencias”, mediante una encuesta dirigida a clientes importantes.

En el andlisis interno, dirigido a determinar la calidad de atencion al cliente,
mediante encuesta, evaluar la organizacion (fuerza laboral) e inventarios de materiales

(stock).

Los resultados de investigacion, han mostrado que Electro Ucayali S.A., anualmente
perdera aproximadamente S/. 2.30 MM soles por la pérdida de 12 clientes importantes.
Asimismo existen otros 12 clientes que cumplen las condiciones para optar por el
cambio de regulado a libre, accion que originaria una pérdida anual de S/. 1.64 MM
soles. La oferta del SEIN al 2021 garantiza la atencion de las demandas proyectadas, la
oferta de las instalaciones eléctricas que conectan al SSEE Pucallpa - Campo Verde
satisfacen su demanda proyectada al 2021. La encuesta de valoracién de producto
determiné que “Trato preferencial” (4.15) “Atencion de emergencias” (3.90) y “Precio”

(2.85) son los tres atributos de mayor valoracion por los clientes importantes.

Electro Ucayali S.A., para reducir el impacto, debera retener a los clientes bajo la
estrategia de diferenciacion, para lo cual debera reformular su estructura organizacional,
mejorar el trato preferencial con la implementacion de un canal de atencion exclusivo
para asesorar a los clientes importantes en tarifas, usos eficientes de la electricidad,
atencion de emergencias y mantenimientos internos e implantar un sistema de
informacion para administrar las relaciones con el cliente (CRM). Asimismo
incrementar ingresos a través de la incorporacion de nuevos clientes, evaluar inversion
en generacion, establecer alianzas con las empresas de generacion bajo el ambito de
FONAFE, y gobierno corporativo con la finalidad de garantizar la continuidad de las

estrategias a implementarse.

Resumen elaborado por los autores
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