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RESUMEN EJECUTIVO
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Titulo de la tesis: “Diagnéstico de la percepcion en los hogares de los
clientes potenciales del servicio de gas natural a nivel
residencial en la provincia de Ica, 2017”
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Melgarejo Rivera, Francisco.
Palacios Hurtado Juan Carlos.
Ucafiay Cumpa Jorge Luis.
RESUMEN:

En el marco del proceso de masificacion desarrollada por el Estado Peruano para
llevar el gas y sus beneficios a amplios sectores de las poblaciones ya sea por red de
ductos o sistemas virtuales, el presente trabajo pretender determinar el nivel de
percepcion en los hogares de los clientes potenciales a nivel residencial, respecto a la
intencion de uso del servicio de gas natural como fuente de energia en los hogares de la
provincia de Ica. Entendiéndose como cliente potencial, como aquel que no ha
contratado el servicio de gas natural, que cuenta con la infraestructura o red de
distribucion frente a su predio y puede solicitar el servicio. Para tal efecto, se plantea

los siguientes objetivos especificos:

e Identificar el nivel de conocimiento en los hogares de los clientes potenciales
sobre el servicio gas natural residencial en la provincia de Ica, 2017.

e Identificar que fuentes de energia utilizan los clientes potenciales ubicados
sobre la red de gas natural en la provincia de Ica, 2017.

e Identificar el posicionamiento de marca del concesionario en los clientes
potenciales ubicados sobre la red de gas natural en la provincia de Ica, 2017.

e ldentificar la percepcion de precio en los hogares de los clientes potenciales
ubicados sobre la red de gas natural en la provincia de Ica, 2017.

e Identificar las limitaciones en los hogares de los clientes potenciales para

adquirir el servicio de gas natural en la provincia de Ica, 2017.
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Durante el desarrollo del presente trabajo, se utilizé el método de investigacion
exploratorio-descriptivo. Realizandose un enfoque cualitativo, con entrevistas
estructuradas, la cual nos permitié la recoleccion y analisis de los datos para determinar
los indicadores y sub indicadores para afinar las preguntas de investigacion. Asimismo,
se realiz6 un enfoque cuantitativo, usando como instrumento de medicidn la encuesta,
la cual nos permitié recolectar datos para medir y determinar el resultado de nuestra

variable de investigacion planteada.

En el enfoque cualitativo, se realizd entrevistas a expertos y especialistas del
subsector de gas natural, tales como, representantes del organismo regulador
Osinergmin, del concesionario de distribucion de gas natural del departamento de Ica
Contugas, empresa instaladora del servicio de gas natural y del FISE. Lo cual nos
permitié definir los indicadores y sub indicadores que se perciben en los hogares de los

clientes potenciales, para conectarse al servicio de gas natural.

En el proceso cuantitativo, el tamafio de la muestra se calculé de una poblacion de
diez y ocho mil ochocientos diez y ocho (18,818) clientes potenciales, obteniéndose una
muestra representativa de cuatrocientos tres (403), la misma que fue estratificada, en
los distritos de Ica, La Tinguifia, Parcona y Subtanjalla, de la provincia de Ica, donde

actualmente existe la infraestructura de gas natural.

Como resultado del analisis, se pudo observar que la percepcion de los hogares
respecto al servicio de gas natural, es buena, pero ello no implica la contratacion del
servicio por parte de los clientes potenciales, debido a las limitantes identificadas en la
presente investigacién, tales como: ser inquilino de la vivienda, no contar con
financiamiento para la instalacion interna, las condiciones técnicas de la vivienda y el

costo de la instalacion interna muy elevado.

Por esta razon, se evidencia que aln queda trabajo por hacer para masificar el gas
natural a nivel residencial en la provincia de Ica, requiriéndose que dicho servicio sea
competitivo en comparacion con su sustituto principal, el GPL; ademas que los costos
de conexidn e instalacion, no sean una barrera de acceso al sistema de distribucion de
gas natural.

Resumen elaborado por los autores.
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WALDO ANDIA REVATTA

Magister (c) en Administracion de negocios, con dieciséis (16) afios de
experiencia en empresas de servicios orientadas al sector energético principalmente al
mercado gas natural, eléctrico, y telefonia, enfocado a la gestion de direccion de
procesos Yy estrategias operacionales en la gestion de proyectos, supervision,
construccién, mantenimiento, seguridad y sistemas de calidad. con sentido ético y
humano, alta orientacion de resultados a fin de generar rentabilidad a la organizacion e

interés en seguir desarrollandome profesionalmente en el sector de energia.

FORMACION ACADEMICA

Maestria en Administracion de Empresas MBA, con mencion en Direccion
General de Proyectos 2015-2017
Universidad ESAN

Ingeniero Mecanico y Electricista CIP 113030 1997-2001
Universidad Nacional San Luis Gonzaga de Ica

EXPERIENCIA PROFESIONAL
CONTUGAS SAC Julio 2010 a la fecha
Empresa peruana dedicada a la concesion que brinda servicios de distribucion de
gas natural y tiene alcance para disefiar y operar el sistema de distribucion de gas natural

por un periodo de 30 afios en departamento de Ica.

Ingeniero Supervisor Redes Externas Polietileno

Ingeniero Superficie Derecho de via 'y Geotecnia

Responsable de la Gestion, Técnica y administrativa de los trabajos de
construccion en redes externas de distribucion de polietileno gas natural en las
provincias de Ica, pisco, Chincha, Nasca y el Distrito de Marcona a cargo de
colaboradores y empresas proveedoras de servicios de construccién y comercializacion.
He logrado en conjunto con el equipo cumplir metas y objetivos de la organizacion
respecto a compromisos legales con el estado peruano, mediante cumplimiento de
proyectos y programas de mantenimiento, dentro de las normativas internacionales y
nacionales. Asimismo, la coordinacion efectiva entre las entidades municipales, clientes

y entidades de fiscalizacion.
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COMERCIALIZADORA S&E DEL PERU junio 2008- Junio 2010
Empresa dedicada a la construccion de redes externas en acero y polietileno para
el transporte y distribucion de gas natural y al disefio, construccién, habilitacion de

redes internas y comercializacion de accesorios y tuberias de polietileno.

Coordinador Redes Externas Polietileno

Responsable en la gestion, coordinacién y supervision de los trabajos de
construccion en redes para la distribucion gas natural para su principal cliente el
concesionario de lima y callao Calidda. se ha logrado superar metas de produccién
diarias y mensuales de forma eficiente y eficaz, mediante una planificacion estratégica
y motivacion a los colaboradores y sobre todo cumpliendo estandares técnicos,
compromisos contractuales, y practicando politicas de calidad y del programa de salud
ocupacional de la empresa.

Asistente del AREA HSE
Responsable en el soporte de la gestion y coordinacion del sistema de gestion de
seguridad y medio ambiental para el desarrollo de las obras de construccion,
participacion activa en procesos de auditorias, capacitacion a todo nivel (Gerente,
directores, Supervisores, Personal obrero) en temas de seguridad con conocimiento y
aplicacion de las normas de distribucion de gas natural, seguimiento de indicadores de
Seguridad , RISST, Procedimientos de trabajo, analisis de riesgos laborales, y

elaboracidn de Planes de Sefializacion para los trabajos en vias publicas.

T&D CONTRATISTAS GENERALES SAC Marzo 2008 - Junio 2008
Empresa dedicada al desarrollo de proyectos de servicios de disefio,

construccién, mantenimiento de proyectos electromecanicos, civiles y ramas afines.

Coordinador Supervisor de Obras de Distribucion en baja y media tension.
responsable de programar, supervisar y ejecutar los trabajos a ejecutarse en campo
asignados por uno de su principal cliente LUZ del SUR, los proyectos que se

desarrollaron fueron redes eléctricas en BT y MT aéreas y subterraneas, cumpliendo
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normas y estandares del Subsectores de Electricidad y de Seguridad Salud Ocupacional

y Medio Ambiente Solicitados por la empresa.

INGEDISA Ingenieria Dinamica SAC Mayo 2005 Marzo 2008
Empresa dedicada al desarrollo de supervision, estudios y servicios de

comercializacion en proyectos electromecanicos, civiles y ramas afines.

Coordinador del Area de Calidad de Producto - Sistema de Medida.

Responsable de la planificacion, coordinacion y supervision de trabajos de
planificacion y gestion operativa y administrativa, encargadas por uno de sus
principales clientes como la concesionaria EDELNOR como la Instalacion de Equipos
de Medida registradores de tension y corriente en suministros, maximetros y

subestaciones en BT Y MT, Focalizacion en diferentes tipos de Sub Estaciones.

ESTUDIOS COMPLEMENTARIOS
Maestria en Ingenieria de Mantenimiento 2015 a la actualidad en curso
Universidad San Luis Gonzaga de Ica

La Salle — Universidad Ramon Llull, Barcelona 2017
Programa en Innovacion, Emprendimiento y transformacién digital

The American Society Of Mechanical Engineers (ASME) 2016
Curso: Codigo ASME B31.8 Tuberias de Transporte y Distribucion

The American Society Of Mechanical Engineers (ASME) 2016
Mantenimiento Centrado en Confiabilidad - MCM

Bureau Veritas 2014
Auditores Internos ISO 9001-2008 -CESMEC

IDIOMAS
Inglés- Nivel intermedio
MANEJO DE PROGRAMAS
Microsoft Office — Nivel intermedio.
Autocad.
MS Project

S10 Presupuestos
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FRANCISCO FERNANDO MELGAREJO RIVERA

Magister (c) en Administracion de negocios, con diez (10) afios de experiencia en
empresas de Servicios orientadas a distribucion y comercializacion de energia.
Enfocado en Direccion y Planificacion Estratégica para el desarrollo de las areas de
Operaciones y Comercial. Orientado al logro de resultados, optimizacion de procesos
y rentabilidad de la organizacion. Capacidad de trabajo en entornos exigentes, equipos
multidisciplinarios y bajo presion. Proactivo, innovador y agente de cambio. Liderazgo
empaético a través de principios éticos profesionales de alto nivel.

FORMACION ACADEMICA

ESAN - ESCUELA DE ADMINISTRACION DE NEGOCIOS, Perii 2015 - 2017
MBA en Direccion de proyectos.

UNAC - UNIVERSIDAD DEL CALLAO 2000 - 2006
Ingeniero Electricista. CIP. 99867

UNAC - UNIVERSIDAD DEL CALLAO 2000 - 2006
Bachiller en Ingenieria Eléctrica — Quinto Superior

EXPERIENCIA PROFESIONAL

CONTUGAS SAC
Empresa peruana dedicada a brindar servicios de Distribucion y Comercializacion de

gas natural por red de ductos (Operaciones, Comercializacion, fidelizacion, atencién al
cliente, retencion, soporte técnico y administrativo, otros.), lider en redes servicio de

distribucion. http://www.contugas.com.pe/

SUPERVISOR DE INSTALACIONES INTERNAS 2010 - 2017

Funciones:

. Planificar y dirigir la estrategia de area para asegurar el cumplimiento de los
objetivos estratégicos.

. Organizar la estructura y recursos de area para cumplir con los planes
comerciales, operaciones, ingenieria y de capital humano.

. Cumplimiento de politicas en los procesos administrativos y operacionales de la
empresa para su desempefio eficiente y asi garantizar la calidad de los servicios.

. Proponer los requerimientos de inversion en infraestructura, tecnologia y
recursos humanos para la implementacion de nuevos servicios.

. Identificar tendencias, riesgos y evoluciones del mercado, asi como el marco

normativo del rubro de Distribucion de gas natural para la elaboracion de planes
que permitan la continuidad del negocio.
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. Elaborar, presentar y dar seguimiento a las propuestas comerciales y venta de
servicios para el crecimiento de la empresa.

. Asegurar el cumplimiento de la normativa legal y regulatoria para garantizar la
seguridad y salud de los colaboradores.

FM LOGISTICAL SISTEMS S.R.L.

Empresa nacional, dedicada a servicio de disefio e implementacion llave en mano de
instalaciones de distribucidn eléctrica y gas natural.
http://fmlogisticalsystems.blogspot.com/2010/01/instalacion-residencial-de-gas-
natural.html

http://sistemadepuestaatierra.blogspot.com/

GERENTE GENERAL 2009 - 2010

FM LOGISTICAL SYSTEMS - Soluciones diferenciales

Funciones:

. Realizar la prospeccion de clientes en el mercado peruano para la introduccion
e implementacion de las soluciones diferenciales de FM LOGISTICAL
SYSTEMS SRL.

. Elaborar, presentar y dar seguimiento a las propuestas comerciales y venta de
las soluciones diferenciales con el fin de implementarlas en el mercado peruano.

. Organizar y participar en eventos para promocionar las soluciones diferenciales
de FM LOGISTICAL SYSTEMS SRL.

. Realizar y analizar el modelamiento de la estructura de costos de los nuevos
servicios para la determinacion de las tarifas.

. Realizar el andlisis de sensibilidad para determinar los limites de negociacion
para asegurar la rentabilidad de los nuevos negocios.

. Negociar con los potenciales clientes los acuerdos comerciales de los nuevos

servicios para asegurar el cumplimiento y la satisfaccion de los mismos.

GASICEL SAC
Empresa peruana dedicada a brindar servicios de disefios e implementacion llave en
mano de instalaciones de distribucion de gas natural.

GESTOR DE SERVICIOS TECNICO 2008 - 2009

Funciones:
« Velar por el cumplimiento de los procedimientos e indicadores de gestion
(calidad y productividad) de los programas a cargo para satisfacer a los clientes.
+ Disefio e Ingenieria de detalle
« Elaboracién de Ofertas y cotizaciones de los servicios de instalaciones de Gas
Natural y GLP,
« Supervision de obras residenciales, comerciales y multifamiliares.

ABCD TRADING S.A.

Empresa peruana dedicada a la comercializacion de productos del sector electricidad
para media y alta tension.
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INGENIERIO DE SOPORTE 2008

Responsable de colaborar con la Direccién de Negocios la prospeccion de clientes y el
desarrollo de soluciones adaptadas a sus necesidades con la finalidad de hacer efectiva
la estrategia de diferenciacion. Elaborar propuestas comerciales y desarrollo de planes
de mejora continua de los servicios brindados por Areva T&D para generar valor en sus
clientes.

BB TECNOLOGIA INDUSTRIAL S.A.C
Empresa peruana dedicada a dedicada a brindar servicios de soluciones e
implementacion llave en mano de instalaciones de distribucion del sector electricidad.

ANALISTA DE DEPARTAMENTO DE OPERACIONES 2007

Responsable de brindar soporte y supervision a instalaciones industriales. Elaboracion
de propuestas comerciales y desarrollo de planes de mejora continua de los servicios
brindados por la organizacién para generar valor en sus clientes.

ESTUDIOS COMPLEMENTARIOS

LA SALLE - UNIVERSIDAD RAMON LLULL, Barcelona
Programa en Innovacion, Emprendimiento y transformacion digital 2017

The American Society Of Mechanical Engineers (ASME)
Curso: Codigo ASME B31.8 Tuberias de Transporte y Distribucion 2016

ESAN — ESCUELA DE ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
Diplomado: Gestion de proyectos 2015

PM CERTIFICA
Diplomado: Gestion de proyectos 2014

CERTIFICACIONES
Registro de Instalador de Gas Natural Categoria 1G-3 N° 00176.

IDIOMAS
Inglés.

MANEJO DE PROGRAMAS
Microsoft Office — Nivel intermedio.
Windows 7.
Autocad.
MS Project
S10 Presupuestos

LICENCIA DE CONDUCIR
Registro vigente n° Q40310796 Categoria Al.
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JUAN CARLOS PALACIOS HURTADO

Magister (c) en Administracion de empresas con siete (7) afios de experiencia en
manejo de equipos de servicio al cliente, gestion de tecnologias de informacion y
comunicacion, conocimiento del sector publico. Destreza para liderar equipos de trabajo
con un optimo clima laboral buscando la mejora continua y eficiencia en los procesos a
nivel de servicios. Con altos valores éticos, alta orientacion a resultados e interés en
seguir desarrollandome profesionalmente en el area de tecnologias de informacion y
recursos humanos.

FORMACION ACADEMICA

Maestria en Administracion 2015-2017
Universidad ESAN.

Ingeniero de Sistemas CIP. 167589 2010
Universidad Nacional San Luis Gonzaga de Ica.

Bachiller en Ingenieria de Sistemas 2005-2010
Universidad Nacional San Luis Gonzaga de Ica — Quinto Superior.

EXPERIENCIA PROFESIONAL

e SUNAT
Institucidn del estado encargada de administrar los tributos del gobierno nacional

y el control del cumplimiento de la politica aduanera.

Supervisor del centro de servicios Agosto 2010 — a la fecha

Responsable del centro de servicios al contribuyente en la ciudad de Ica y gestion
del personal a cargo (16 colaboradores), asegurando la operatividad del centro de
servicios, monitoreo de los indicadores de Gestion y mejora del clima laboral. He
logrado en conjunto con el equipo cumplir en su totalidad con los indicadores de gestion
propuestos por la Gerencia Nacional durante 03 afilos consecutivos y este afio estamos
encaminados hacia ello, esto ha permitido que el centro de servicios Ica sea considerado
como modelo y referente en la implementacion de nuevos proyectos con el objetivo de

brindar un mejor servicio al contribuyente.
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e AJC PROYECTOSS.A.C.
Empresa especializada en prestar servicios de implementacion y mantenimiento de

sistemas de seguridad, soluciones informaticas y servicios complementarios

Analista de Sistemas Enero 2010 — Julio 2010
Brindar soporte informatico a las areas usuarias asegurando la operatividad de los
sistemas de informacion y comunicacion de la empresa. Implemente la intranet de la
empresa basada en la arquitectura cliente — servidor, que permitié mejorar la eficiencia
en los procesos.
ESTUDIOS COMPLEMENTARIOS

Seminario Internacional 2017
Universidad Esade- Barcelona.

Diplomado en Administracion 2012
IPAE.
Curso de Planificacion estratégica 2012
IPAE.

IDIOMAS

Inglés — Nivel intermedio.
Quechua — Nivel Intermedio.

MANEJO DE PROGRAMAS

Microsoft Office — Nivel avanzado.
Microsoft SQL Server — Nivel avanzado.
Base de datos Oracle — Nivel avanzado.
Business Intelligence — Nivel avanzado.
Ms Project — Nivel Avanzado.
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JORGE LUIS UCANAY CUMPA

Magister (c) en Administracion de empresas, con quince (15) afios de experiencia
en Hidrocarburos Liquidos, GLP y Gas Natural, supervisando las condiciones técnicas
y de seguridad, en empresas privadas y en el Organismo Regulador (Osinergmin). Con
conocimiento de Gerenciamiento de Integridad de Ductos, Gestion de proyectos y
Sistema de Calidad. Con altos valores éticos, alta orientacion a resultados e interés en

seguir desarrollandome profesionalmente en el sector de energia.
FORMACION ACADEMICA

Maestria en Administracion 2015-2017
Universidad ESAN, Mencion en Direccion General de Proyectos

Ingeniero Mecénico CIP. 66367 2001
Universidad Nacional del Callao

Bachiller en Ingenieria Mecanica 1991-1998
Universidad Nacional del Callao — Quinto Superior

EXPERIENCIA PROFESIONAL
e Enermin Audi SAC

Empresa Contratista de Osinergmin, que brinda servicios de consultoria, asesoria y
supervision de obras del Sistema de Distribucion de Gas Natural

Jefe de proyecto octubre 2015 a la fecha
Responsable del area de Supervision y Fiscalizacién de los Sistemas de
Distribucion de Gas Natural, verificando el cumplimiento de las condiciones técnicas y
de seguridad aplicable para el disefio, construccion y abandono del Sistema de

distribucion de Gas Natural por red de ductos.

e Osinergmin — Gerencia de Fiscalizacion de Gas Natural

Es el Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria, una institucion
publica encargada de regular y supervisar que las empresas del sector eléctrico,
hidrocarburos y minero cumplan las disposiciones legales de las actividades que
desarrollan.
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Supervisor de Proyectos octubre 2011 — Setiembre 2015
Supervisar y Fiscalizar las actividades de distribucion de gas natural, en las fases
de construccidn, operacion y mantenimiento del Sistema de distribucion de gas natural

por red de ducto.

e Osinergmin — Gerencia de Fiscalizacién de Hidrocarburos Liquidos

Supervisor de Proyectos noviembre 2008 — Octubre 2011
Supervisar y Fiscalizar las actividades Pre-operativas y Operativas en Estaciones
de Servicio y Gasocentros, Medios de transportes de combustibles liquidos y GLP,

Locales de venta de GLP, Consumidores directos de combustibles liquidos y GLP.

e Termotecnia ingenieros S.RL.

Empresa dedicada a la fabricacién, mantenimiento y reparaciones de equipos
térmicos como calderas, calentadores, hornos, intercambiadores de calor, etc.,

orientados a la industria.

Supervisor Senior de proyectos y obras enero 2008 — octubre 2008

Supervisar la ejecucion de obras electro-mecanicas, cumplimiento de los términos
del contrato de obras, seguimiento de avance de obra; cumplimiento de normas de
ingenieria y de calidad, durante la construccion de Gasocentros de GLP y de Gas
Natural Vehicular (GNV).

e Técnicas Metalicas Ingenieros S.A.C.

Compafiia especializada en la ingenieria y fabricacion de estructuras metalicas,
para atender los requerimientos de empresas: mineras, comerciales, de

telecomunicaciones, energia, transportes, industriales y del sector inmobiliario.

Supervisor de Construcciones — Control de calidad agosto 2004 — Julio 2006

Supervisor mecénico en Control de calidad, seguimiento de avance de obra, manejo
de personal técnico y obrero; supervision del cumplimiento de normas de calidad,
seguridad y proteccion del medio ambiente y elaboracion de cronogramas de ejecucion

de obras.
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ESTUDIOS COMPLEMENTARIOS

Diplomado en Gestion de proyectos 2014
Universidad ESAN
Seminario Internacional de Maestria 2017

Universidad ESAN — ESADE

IDIOMAS

Inglés — Nivel intermedio

MANEJO DE PROGRAMAS

Microsoft Office — Nivel avanzado
Autocad — Nivel avanzado
Ms Project — Nivel Intermedio.
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1. CAPITULO L. INTRODUCCION

El desarrollo de las ciudades se encuentra ligado a la calidad de los servicios
publicos con los que cuenta, como son: Electricidad, telefonia fija, gas natural y agua

potable; los mismos que se desarrollan como monopolio natural.

El importante protagonismo que ha adquirido el sector servicios en diversas
economias del mundo junto con la creciente competencia estimulada por la
globalizacién, las mejoras regulatorias, el avance tecnologico, la privatizacion y la
presencia de usuarios mas exigentes, ha generado en las empresas de servicios la
necesidad de mejorar sus actividades y procesos empleando la calidad como

instrumento clave para el buen desempefio empresarial.

En el caso del Perd, la distribuciéon del gas natural mediante red de ductos, se
desarrolla como monopolio natural donde el estado peruano otorga mediante concesion
a través de contratos tipo BOOT a las empresas distribuidoras, buscando que los
usuarios se beneficien mediante el uso del servicio de gas natural, y por otra parte el
concesionario pueda recuperar sus inversiones a través de costos eficientes dentro del

plazo de la concesion otorgada.

La provincia de Ica cuenta con infraestructura necesaria para el suministro de gas
natural, teniendo como inicio de uso del servicio de los primeros clientes residenciales
en diciembre del 2013, lo cual fue el punto de partida para distribuir el gas natural,
desarrollando expectativas de crecimiento acelerado de clientes del servicio de gas

natural.

A junio 2017, el Peru cuenta con dos concesiones que suministran gas natural, las
cuales se encuentran en etapa de operacién, como es el caso de la concesionaria Calidda
que opera en Lima y Callao con 485,000 clientes residenciales y la otra concesionaria

Contugas que opera en la ciudad de Ica con 42,000 clientes residenciales.



Este estudio permite determinar el nivel de percepcion en los hogares de los clientes
potenciales residenciales que se encuentran sobre la red gasificada, los cuales a la fecha

aun no han contratado el servicio en la provincia de Ica.

1.1 Planteamiento del problema

Segun INEI, en los censos realizados a nivel nacional en el afio 2,007: XI de

poblacién y VI de vivienda, en el departamento de Ica existe 180,828 hogares.

Tabla 1-1 NUmero de personas por hogar

N° personas |N° hogares %

7 amas 17,191 9.51%
5a6 41,060 22.71%
3a4 75,793 41.91%

2 miembros 25,733 14.23%
Unipersonales| 21,051 11.64%

TOTAL 180,828 [100.00%
Fuente: INEI.

De acuerdo al sistema de Informacion Geogréfica del concesionario de gas natural
en la provincia de Ica, se cuentan con 88,000 hogares ubicados sobre red gasificada con
gas natural a julio del 2017, de los cuales 42,626 cuentan con el servicio de gas natural,

es decir el 52% aun no cuenta con el servicio de gas natural.

Es politica del estado peruano masificar el servicio de gas natural, segun el
Osinergmin la masificacion del gas natural, “consiste en transportarlo a la poblacion, lo
mas rapido posible, beneficiandose de un energético econémico, seguro y amigable con
el ambiente, dando prioridad a los segmentos méas vulnerables de la poblacion”.

Recuperado de (Osinergmin, 2017).

Como se conoce el Peru es deficitario en la produccion de hidrocarburos, es por
eso que La Sociedad Peruana de Hidrocarburos (SPH) sostiene que es necesario seguir

trabajando para potenciar este sector, porque si bien Camisea redujo el déficit de la



balanza comercial de hidrocarburos, ésta todavia mantiene una brecha alta al presente

afio. Recuperado de (Gestion, 2014).

Es en este contexto, la presente investigacion pretende determinar el nivel de
percepcion de los clientes potenciales, por el cual el 52% de los hogares ubicados en la

red gasificada con gas natural en la provincia de Ica aln no acceden a este servicio.

1.2 Formulacion del Problema

¢ Cudl es la percepcidn en los hogares de los clientes potenciales del servicio de gas

natural a nivel residencial en la provincia de Ica, 2017?

1.2.1 Formulacion de problemas especificos

e ;Cual es el nivel de conocimiento en los hogares de los clientes potenciales
sobre el servicio gas natural residencial en la provincia de Ica, 2017?

e ;Cuales son las fuentes de energia que utilizan los clientes potenciales
ubicados sobre la red de gas natural en la provincia de Ica, 20177

e ;Cual es el posicionamiento de marca del concesionario en los clientes
potenciales ubicados sobre la red de gas natural en la provincia de Ica, 2017?

e ;Cual es la percepcién de precio en los hogares de los clientes potenciales
ubicados sobre la red de gas natural en la provincia de Ica, 2017?

e ;Cualesson las limitaciones de los clientes potenciales para adquirir el servicio

de gas natural en la provincia de Ica, 2017?
1.3  Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo General

Determinar la percepcion en los hogares de los clientes potenciales del servicio de

gas natural residencial en la provincia de Ica, 2017.



1.3.2 Obijetivos Especificos

¢ Identificar el nivel de conocimiento en los hogares de los clientes potenciales
sobre el servicio gas natural residencial en la provincia de Ica, 2017.

¢ Identificar que fuentes de energia utilizan los clientes potenciales ubicados sobre
la red de gas natural en la provincia de Ica, 2017.

e ldentificar el posicionamiento de marca del concesionario en los clientes
potenciales ubicados sobre la red de gas natural en la provincia de Ica, 2017.

¢ ldentificar la percepcion de precio en los hogares de los clientes potenciales
ubicados sobre la red de gas natural en la provincia de Ica, 2017.

o ldentificar las limitaciones en los hogares de los clientes potenciales para

adquirir el servicio de gas natural en la provincia de Ica, 2017.

1.4 Justificacion de la Investigacion

La tesis “Diagnéstico de la percepcion en los hogares de los clientes potenciales
del servicio de gas natural a nivel residencial en la provincia de Ica, 2017, esta
motivada porque a Julio del afio 2017 se cuenta con 18,818 clientes potenciales sin
afiliacion al servicio de gas natural; entendiendo la denominacion de “cliente potencial”
aquellas personas que no han contratado el servicio, pero cuyas viviendas estan ubicadas
sobre las redes que ya se encuentran gasificadas. La provincia de Ica cuenta con trece
distritos de los cuales solo cuatro distritos cuentan con infraestructura construida de

redes de distribucion. Segun el siguiente detalle:

Tabla 1-2 Distribucién de clientes potenciales por distritos

o T1ogdIES Frecuencia

Distrito sobre red .
gasificada | Relativa

ICA 11,096 59,0%

LA TINGUINA 3,235 17,2%

PARCONA 3,921 20,8%

SUBTANJALLA 566 3,0%

TOTAL 18,818 100,0%

Fuente: Sistema de informacion Geografica (CONTUGAS SAC Julio 2017).




Segun las metas de la empresa concesionaria para el afio 2017, se proyecta conectar
a 50,000 hogares que cuenten con servicio de gas natural, tal como lo indica el gerente
general Dr. Jorge Ramos Felices, “este afio la empresa tiene previsto alcanzar los 50,000
clientes residenciales, una meta lograda que se pronosticé llegar en el 2020 (Petroleo,

gas y negocios, 2017, pag. 24).

La investigacion se motiva en abordar el problema general y los problemas

especificos que guardan relacion con los objetivos de la presente investigacion.

1.5 Alcancesy limitaciones

e Alcance de tiempo: Los resultados de la investigacion se podran utilizar hasta
el proximo afio dado que el levantamiento de informacién fue realizado en el

mes julio 2017.

e Alcance de analisis de datos: Nuestra investigacion se basard en datos
primarios mediante encuestas y entrevistas a expertos, orientados a diagnosticar
la percepcion en los hogares de los clientes potenciales del servicio de gas

natural a nivel residencial en la provincia de Ica 2017.

e Alcance de espacio o territorio: La zona definida como influencia geografica
para nuestra investigacion abarca la provincia de Ica en los distritos de Ica,
Subtanjalla, Parcona y Tinguifia en los sectores donde se cuenten con la red

gasificada con gas natural.

e Alcance de contenido: La tesis se enfoca en elaborar un estudio de
investigacion exploratoria - descriptiva a fin de aproximarse a la hipétesis de
trabajo sobre diagnosticar la percepcion en los hogares de los clientes
potenciales del servicio de gas natural a nivel residencial en la provincia de Ica
2017.



e Limitaciones de informacion: En la provincia de Ica, no existe informacion
sobre un diagnostico de percepcion de los potenciales clientes del servicio de

gas natural, por lo cual asumimos un estudio exploratorio.

e Limitaciones de tiempo y recursos de la investigacion realizada: Se dispone
de un periodo de cuatro meses para la elaboracién del presente trabajo y de
recursos economicos limitados para la elaboracion de encuestas en la provincia

de Ica.

e Limitaciones de réplica: Los resultados que se obtengan de la presente
investigacion aplica a la provincia de Ica en sus distritos de Subtanjalla, Ica,
Parcona y Tinguifia donde existe la infraestructura necesaria para acceder al
servicio de gas natural. Los resultados de esta tesis no se podran extrapolar a

ciudades distintas a las de la concesion de la provincia de Ica.

1.6 Contenido de la tesis

El contenido de la presente investigacion esta estructurado en siete capitulos, en
cada uno de ellos desarrollara la contribucién al campo estudiado, mediante la
motivacion, el marco tedrico, la recoleccion de datos, la metodologia de investigacion

utilizada y el procesamiento de los datos obtenidos para estimar los beneficios y costos.

En el capitulo I, corresponde a la introduccion donde se describe la motivacion de
la investigacion, los objetivos, los alcances y sus limitaciones de la investigacion
denominada diagnostico de la percepcién en los hogares de los clientes potenciales del

servicio de gas natural a nivel residencial en la provincia de Ica, 2017.

En el capitulo 11, se desarrolla el marco contextual, donde se analiza el entorno en
el cual se desarrolla la distribucion de gas natural en la provincia de Ica. Se identifican
los factores del entorno externo SEPTEG donde se viene desarrollando el servicio de
gas natural. Asimismo, las politicas sectoriales y la normatividad que rige el servicio

de distribucion de gas natural.



En el capitulo Ill, se analiza y describe a la empresa concesionaria Contugas,
realizando un andlisis de la cadena de valor y analisis de la matriz EFI.

En el capitulo 1V, se desarrolla el marco conceptual de la investigacion dando
énfasis en los principales puntos que sustentan la presente investigacion como los
factores que estimulen el uso del servicio de gas natural, la percepcion, servicio y cliente

potencial relacionandolo con el servicio de distribucién de gas natural.

En el capitulo V, corresponde a la metodologia de investigacion utilizada, enfocada
en el estudio de investigacion exploratoria a fin de diagnosticar la percepcion en los
hogares de los clientes potenciales del servicio de gas natural a nivel residencial en la
provincia de Ica, se establece la poblacion y la muestra para la recoleccion de datos

mediante encuestas y entrevistas a expertos.

En el capitulo VI, aborda el analisis y discusion de resultados, generando el analisis
de datos primarios mediante encuestas estructuradas, y entrevistas a expertos del sector,

para realizar la estimacion de los beneficios y costos de las propuestas planteadas.

Finalmente, el capitulo VII, corresponde a las conclusiones y recomendaciones

obtenidas en el proceso de investigacion.



2. CAPITULO Il. MARCO CONTEXTUAL

2.1 Andlisis del entorno SEPTEG

2.1.1 Entorno Social — Cultural

El uso de gas natural propici6 el inicid de una nueva etapa de oportunidades de
desarrollo, tanto para la poblacion en general, al disponer de un combustible sustituto
de bajo costo, como para aquellas actividades que requerian de una energia mas
eficiente y econdmica y menos contaminante ante la creciente alza en los precios de los

combustibles liquidos derivados del petrdleo.

El departamento de Ica cuental80, 828 hogares, de los cuales 40,000 cuentan con

servicio de gas natural. Distribuidos en las siguientes categorias:

Figura 2-1 Evolucién de usuarios de gas natural residencial en Ica por categoria al 31/12/2016

EVOLUCION DE USUARIOS DE GAS NATURAL RESIDENCIAL EN ICA
POR CATEGORIA AL 31/12/2016

® © 0 06 0006 0 0 ¢ Cat G Bt s Dabilaaiai
o, Categoria Al: Residenciales
ww“w“wnwnq 99'GSA)TotaI: 34,868 usuarios.

——
(-
o
()

Categoria D: Gran Industria

0.05%

Total: 18 usuarios.

Categoria E: Generador Eléctrico
Total: 5 usuarios.

0.01%

Fuente: Osinergmin, Masificacion del uso de gas natural a nivel nacional- Enero de 2017.

Los beneficios del gas natural del proyecto Contugas se ha visto reflejados en las
provincias de Chincha, Pisco, Ica y Nasca. Para marzo del 2017 alcanzé 1,314 km de la
red construida (339 km de acero y 975 km de polietileno).

Por otro lado, en lo que respecta a la evolucién de consumidores residenciales de
gas natural en departamento de Ica, Contugas en su primer afio de operacion comercial,

desde el 30 de abril del 2014 (fecha en la cual se inicio la operacion comercial del



sistema de distribucion en el departamento de Ica), hasta el 30 de abril de 2015, ha
logrado conectar a 31, 625 usuarios a nivel residencial.

Todo ello debido principalmente a lo dispuesto en el Contrato de Concesion entre
el Concesionario y el Estado Peruano, por la cual laempresa concesionaria esta obligada
a conectar a una cantidad de usuarios a nivel residencial, segun lo establecido en el

referido contrato, contados a partir de la puesta de operacién comercial (POC).

Sin embargo, después del primer afio hasta su tercer afio de operacion comercial
(30 de abril de 2017) su evolucidn no sido tan significativa, logrando acumular a 40,453
usuarios residenciales, es decir es dos afios solo ha logrado conectar a 8,828 usuarios,

segun los reportes emitidos por la Division de Supervision Regional de Osinergmin.

2.1.2 Entorno Econdémico

El gas natural tiene diversas implicancias positivas en todo los paises y en especial
para nuestro pais, porque representa una alternativa como fuente energética para
diversos usos tales como: fuente de generacion de electricidad, actuando como un
complemento importante a la generacion hidroeléctrica; también como fuente de calor
en la industria, combustible para las unidades vehiculares, fuente de energia para los
hogares y comercios, es una fuente potencial importante para el desarrollo de la

industria petroquimica.

Asimismo, (Estrella, 2017) indica que, la masificacion del gas natural implica
desarrollar en las regiones de costa, sierra y selva sistemas de distribucion

convencionales y virtuales que permitan tener acceso al usuario.

Segun (Lira Segura , 2017) en marzo de 2017, el sector Mineria e Hidrocarburos
disminuy6 en 2.70% en comparacion con igual mes del afio anterior, sustentado en la
menor produccion del subsector mineria metalica (-2.70%) dado los efectos de las
lluvias de EI Nifio Costero, segun INEI en subsector hidrocarburos hubo una
disminucion en el proceso productivo del gas natural (-7.4%) y liquidos de gas natural

(5.8%); no obstante, aumento la produccion de petréleo crudo (9.2%). Recuperado de
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la web http://gestion.pe/economia/sector-mineria-hidrocarburos-peru-disminuyo-270-
marzo-nino-costero-2188649.

Por otra parte, el gerente general de Contugas afirmo que Contugas estard
cumpliendo metas adelantadas para el cierre del afio 2017, meta que debe cumplir para
el 2020 segun se encuentra establecido en su contrato Boot con el Estado Peruano,
llevando a 50 000 hogares los beneficios del gas natural convirtiéndose asi en la region
nlmero uno que goza masivamente de este servicio. Lo mencionado esta soportado en
la entrevista realizada gerente general recuperado de http://exitosanoticias.pe/contugas-
este-ano-llegaremos-al-50-de-conexiones-de-gas-en-ica/.

Figura 2-2 Nivel de Cumplimiento Boot 2016

SEEE E-B-
9.539 9131 8707 9.024 - 94% - 99% 87
EB.GE& 7922 7676 7.751 - 94% - 99% = 55
20455 19928  19.550 19360 - 103% - 981 410
1457 1452 1435 1418 - 108% - 108% -
M 1943 1806 1790 1.902 - 54% - 4% 118
41488 40339 39.158 39.435 - 59% - 983% 670

Fuente: Osinergmin.

Con referencia a la investigacion, se ha analizado el proceso de facturacion y su
valor econémico generado y distribuido de la concesionaria de gas natural en el
departamento de Ica al cierre del afio 2016. Hechas las consideraciones anteriores, la
facturacion alcanza S/. 220, 764,491 nuevos soles de un total de 34,975 clientes con un
volumen de gas consumido de 413,066.947, esta informacion ha sido recuperada del
informe de sostenibilidad 2016 (Contugas SAC, 2016).
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Figura 2-3 Valor econémico generado y distribuido 2016 cifras expresadas en miles de dolares

Componente 2015 (US$) 2016 (Us$)
Valor econémico directo s e o
genemdu fl.:*._l?j,-'.tufl 320 ],U?U
\alo ormico direct
Salarios y beneficios I P
Sotiakes 6.323,358 6.232,054
Relrs apmueerionss 42.796,049 19.847,550
Pepos a gotierma 309,876 318.213
Medio Ambiente 16.266 106,654
\alol ormico direct

Fuente: Informe de sostenibilidad Eontugas 2016.

2.1.3 Entorno Politico

En el aspecto Politico, el departamento de Ica cuenta con determinada jerarquia,
como la del Gobernador que ejerce la representacion del Presidente de la Republica en
las regiones, y realizan sus funciones coordinando con los organismos publicos y
privados del departamento. En referencia a las autoridades locales se mencionan a los
alcaldes de los distritos de la provincia de Ica donde se cuenta con infraestructura para

brindar el servicio de gas natural.

Existen, autoridades municipales en los distritos de la zona de influencia de los
proyectos construidos y de expansion de la infraestructura que es necesaria para brindar
el servicio de gas natural, la participacion de estas autoridades influyen de manera
significativa, toda vez, que se inicia un proceso de construccién se debe gestionar las
autorizaciones respectivas, para nuestra investigacion se ha tomado como base los
distritos de Ica, Subtanjalla, Parcona y Tinguifia representado por los alcaldes de la
siguiente forma: Alcalde de la provincia de Ica el Lic. Carlos Ramos Loayza, Alcalde
de distrito de Tinguifia el Ing. Carlos Humberto Reyes Roque, Alcalde de distrito de
Parcona el Ing. José Luis Galvez Chavez y Alcalde de distrito de Subtanjalla el Ing.

Jesus Mufiante Matta.

En la actualidad existe una importante atencién del gobierno respecto a la

masificacion, considerando llevar el servicio a otras regiones. De esta manera el
11



gobierno busca impulsar la masificacion del uso del gas mediante las conexiones
domiciliarias, un proceso que ha presentado algunas dificultades en los Gltimos afios,
basicamente por los 1,800 soles que se debe pagar por instalacion. Recuperado de

http://www.elperuano.pe/noticia-gas-natural-para-mayoria-54832.aspx

Con referencia a lo anterior, el gobierno ha generado politicas para estimular el uso
del gas natural, que a hoy se vienen cumpliendo mediante la Resolucion Ministerial N°
549-2016-MEM/DM: que aprueba el Programa Anual de Promociones 2017, el cual
contiene el Programa para la masificacion del uso residencial y vehicular del gas
natural; ademas indica las caracteristicas minimas de las viviendas para acceder al
beneficio del financiamiento, considerando que los hogares deben estar calificados en

diferentes estratos segun lo reporta el INEI y que cuenten con redes externas existentes

2.1.4 Entorno tecnoldgico

Los concesionarios deben desarrollar actividades de optimizacion y gestion de
activos que permitan mejorar la calidad y fiabilidad del suministro de gas natural de
manera continua, satisfaciendo las necesidades de los usuarios de una manera sostenible
y aportando nuevos servicios y productos mas eficientes. El aprovechamiento 6ptimo
del entorno tecnoldgico y el desarrollo de una cultura innovadora en la empresa permite

generar soluciones que garanticen el suministro de gas natural barato, fiable y sostenible

En la concesion de Ica se ha implementado el sistema de Supervision, Control y
Adquisicién de Datos (SCADA) permitiendo controlar de forma remota las operaciones

del servicio, el cual consta de:

- Un centro de control principal (CCP) ubicado en la ciudad de Lima y otro alterno
en la ciudad de Ica.

- Telecomunicaciones: diez (10) repetidoras asociadas mediante un sistema de
comunicacion de radio enlace UHF.

- “Catorce (14) actuadores de valvulas automatizados y diez (10) controladores de
valvulas reguladoras para supervision de limites operativos y control remoto”.
(Contugas SAC, 2009)
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2.1.5 Entorno ecoldgico

El EIA del concesionario fue aprobado por la direccién competente del sector
hidrocarburos, el cual contempla compromisos para la conservacion de las areas
naturales protegidas, tales como ““La Zona de Amortiguamiento de la Reserva Nacional
de Paracas” ubicada en la provincia de Pisco y la “Zona Reservada San Fernando” de

los distritos de Santiago, Changuillo, Nasca y San Juan de Marcona.

Para la operacion del servicio se cuenta con un sistema de redes de distribucion en
acero y polietileno para suministrar gas natural a las localidades citadas en el parrafo

anterior, de acuerdo a lo contemplado en su contrato con el estado peruano.

Por otro lado, mediante RD N° 435-2010MEM/AAE aprueba el estudio de impacto
ambiental de la red troncal del gasoducto y la red secundaria de las zonas urbanas
residenciales, comerciales e industriales, ubicada en el centro Poblado de San Juan de
Marcona, distrito de Marcona; en los distritos de Humay, San Andrés, Paracas, Tupac
Amaru y San Clemente, provincia de Pisco; distritos de Guadalupe, Subtanjalla, Ica,
Santiago, Ocucaje, Parcona y La Tinguifia, provincia de Ica; distritos de Changuillo,
Nasca, San Juan, Vista Alegre, provincia de Nasca; distritos de Pueblo Nuevo, Grocio
Parado, Sunampe, Chincha Alta, Alto Laran, chincha Baja, Tambo de Mora, provincia

de chincha, respectivamente, departamento de Ica.

2.1.6 Entorno geografico

Ica, es un departamento que forma parte del Peru. Esta ubicado en el centro oeste
del pais, limitando por el Norte con Lima, por el Este con Huancavelica y Ayacucho,
Por el Sur con Arequipa y por el Oeste con el Océano Pacifico. Con 21 327 km? es el
sexto departamento menos extenso por delante de Apurimac, Tacha, Moquegua,
Lambayeque y Tumbes, el menos extenso y con 33,4 hab/km? es el séptimo mas
densamente poblado por detras de Lima, Lambayeque, La Libertad, Piura, Tumbes y
Cajamarca.
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Es un departamento eminentemente costero que cuenta con cinco provincias:
Chincha, Pisco, Ica, Nasca y Palpa, y cuarenta y tres distritos. De acuerdo al Gltimo
censo nacional del INEI 2007, la poblacion total de Ica es de 836,586 habitantes. Los
usuarios a nivel residencial al 31 de julio 2017 son 41,956 usuarios conectados, los

cuales se describen en el siguiente cuadro:

Tabla 2-1 N° de usuarios residenciales del servicio de gas natural en la provincia de Ica.

TOTAL, PROVINCIA DE ICA 20,116
DISTRITO DE ICA 11,230
DISTRITO DE LA TINGUINA 3,911
DISTRITO DE PARCONA 4,180
DISTRITO DE SUBTANJALLA 795
TOTAL, PROVINCIA DE CHINCHA 10,032
DISTRITO DE CHINCHA ALTA 3,585
DISTRITO DE ALTO LARAN 500
DISTRITO DE PUEBLO NUEVO 9,947
TOTAL, PROVINCIA DE NASCA 3,590
DISTRITO DE NASCA 820
DISTRITO DE VISTA ALEGRE 737
DISTRITO DE MARCONA 2,033
TOTAL, PROVINCIA DE PISCO 8,218
DISTRITO DE PISCO 6,827
DISTRITO DE SAN ANDRES 1,391
TOTAL, DEPARTAMENTO ICA 41,956

Fuente: MINEM.
Elaborado: Reporte comercial de Contugas.

2.2 Politicas sectoriales.

Las actividades en el Sub sector Hidrocarburos en el pais estan normadas por la
“Ley N° 26221, Ley Organica de Hidrocarburos y sus Reglamentos”. Segun el articulo
79° de esta ley, indica que el gas natural es distribuido por ductos, “Es un servicio
publico que se realiza por entidades nacionales o extranjeras”, en virtud a un titulo
habilitante que se denomina concesién, el cual es otorgado por el Estado peruano, en un
area geografica, que segun lo establecido “El Reglamento de Distribucion de Gas
Natural por Red de Ductos” (en adelante EI Reglamento), aprobado mediante D.S. N°

042-99-EM, se determina inicialmente en el contrato Boot. En el caso del departamento
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de Ica, Contugas es la empresa concesionaria que actualmente se encuentra encargada

de brindar el servicio.

La distribucion de gas natural y su masificacion en diversos paises de la region y
del mundo es un tema que los gobiernos han implementado como parte de sus politicas
sociales y ambientales buscando reducir el consumo de energias con mayor impacto al
medio ambiente y a la estabilidad de los recursos naturales; donde la participacion

privada cada vez toma mayor fuerza y posicionamiento en este sector.

2.3 Normatividad del servicio en el Peru.

La distribucion de gas natural y su masificacion en diversos paises de la region y
del mundo es un tema que los gobiernos han implementado como parte de sus politicas
sociales y ambientales buscando reducir el consumo de energias con mayor impacto al
medio ambiente y a la estabilidad de los recursos naturales; donde la participacion

privada cada vez toma mayor fuerza y posicionamiento en este sector.

En esta seccidn, citaremos las normas mas importantes del subsector de gas natural,
relacionadas al transporte y distribucion de gas natural por ductos; asi como la

relacionada al Fondo de Inclusién Social Energético (FISE):

“El Reglamento de Distribucion de Gas Natural por Red de Ductos, aprobado
mediante Decreto Supremo N° 042-99-EM y sus modificaciones”, la cual establece las
normas relativas a la actividad del servicio publico de distribucion de gas natural por
red de ductos, incluyendo los procedimientos para otorgar concesiones Y fijar tarifas

(Ministerio de Energia y Minas)

“Laresolucion de consejo directivo n° 306-2015-OS/CD que es la norma de calidad

de servicio de distribucion de gas natural por red de ducto”. (Osinergmin, 2015)

Con respecto a la masificacion del gas natural, se han publicado la siguiente

normativa:
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Tabla 2-2 Normativas referentes a masificacion de gas natural

Ley Fecha Objeto articulos
28849 Articulo 2: Precio del gas
Ley de § Incentivar el consumo de | natural en boca de pozo.
descentralizacié N gas natural en las diversas | Articulo 3: Tarifas de
n del acceso al 5 circunscripciones transporte y distribucion.
consumo de gas &Q | territoriales del pais. Articulo 4: Temporalidad de
natural. las medidas.
29129
Declara de
necesidad de “Articulo 2: Facultades a
interés publico Declérase™ G8™Tietasidad, o | roinversion.  Facultese  a
la construccion - , B Proinversion para que, en el
interés publico la L
del _ gasoducto & construccion del gasoducto marco de sus gfrlbumones y
Camisea —Santa | S | camisea- Santa Ana - | N _coordinacion  con el
Ana - Cusco, asi Y . del Ministerio de Energia vy
como del = SLEEE, R 2Omo € Minas y los gobiernos
\ S | gasoducto hacia las ional I la
gasoducto hacia | & | yeqiones de Puno, | '€910NA’ES, [eatice
las regiones de Huancavelica,  Arequipa, eval_uqc_lon y estudlo,s _de
Puno factibilidad técnica
' : Moquegua y Tacna. .
Huancavelica, correspondientes con cargo a
Arequipa, recursos de su presupuesto”.
Moquegua y
Tacna.
29496 Autorizar la _cr_eaci()n de
empresas municipales, con
personeria de derecho
publico 0 privado,
Ley de creacion encargadas de la prestacion
de empresas del servicio publico de
municipales suministro de gas natural
encargadas de la| o | por red de ductos en las
prestacion  del § localidades que puedan ser | “Articulo 2: Financiamiento y
servicio publico | I | abastecidas de gas natural, | operacion de las empresas
de suministro de | & |en virtud de lo cual se | municipales de gas natural”.
gas natural por | ' | declarade interés publico la
red de ductos en creacion de estas empresas
el ambito de las municipales, siendo
municipalidades competencia del Ministerio
distritales y de Energia y Minas la
provinciales. calificacion de
subsidiariedad aplicable a
cada caso.
29706 | Eliminar el cobro del | Articulo ~2: Conexiones
S . - domiciliarias.
Ley de| & |Permiso municipal & favor | o103 Interferencia de
facilitacion de | S de los usuarios domesticos, | | .
conexiones S afin de efectuar conexiones | yo\,14 4: Adecuacion de los

domiciliarias del

domiciliarias y asi lograr la

textos Unicos

de
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servicio publico facilitacion del uso del gas | procedimientos

de distribucion natural. administrativos."”
de gas natural. Esta ley no es de aplicacion
para el tendido de redes de
distribucion de gas natural.

Fuente: MINEM.

2.4 Descripcion servicio distribucion de gas natural a nivel internacional.

La (Asociacion regional de empresas del sector petréleo, gas y biocombustibles en
Latinoamérica y Caribe, 2016, pag. 1) sostiene que:

El gas natural representa el 24% de la matriz energética mundial y un 26% de la
matriz energética de América Latina y el Caribe. Las ventajas a nivel ambiental
gue presenta el gas natural como sustituto del carbén y de los combustibles
liquidos, tanto para uso industrial, generacion eléctrica o transporte, hacen pensar
que este combustible aumentaréd considerablemente su participacion en la matriz
energética mundial.

Por otra parte, podemos mencionar que existe una evolucion rapida y representativa
de los mercados de gas, bajo influencia de estados unidos y el despegue del gas natural
licuado que experimenta modelos tradicionales de precio y perspectivas de energia en
el Sudeste Asiatico, mediante una vision estratégica que tendré tendencias a largo plazo.
Este comentario se soporta en lo mencionado por (World Energy Outlook , 2017).

Como complemento, el (Osinergmin, 2015, pag. 11). Sostiene que:

El cambio de la matriz energética primaria del Per( fue incentivado por el marco
regulatorio, y existe un mejoramiento en las tecnologias para explotacion del gas
y el petrdleo con dificiles accesos, que permita crecer exponencialmente la oferta
del hidrocarburo en el mundo. Ademas, se presentan importantes variaciones del
precio del petroleo, por efectos de cambios la estructura econémica internacional.
Dentro de este marco, en “Estados Unidos se produjeron importantes cambios
fisicos relacionados al desarrollo de redes de ductos para el abastecimiento de su
demanda interna, permitiendo el desarrollo de plantas de regasificacion para la
importacion de gas natural restructurando la industria” (Osinergmin, 2014).

De las evidencias anteriores, el consumo del gas natural en la Unién Europea sufri6
cambios segun los datos obtenidos respecto a la demanda de gas a nivel “residencial
habia crecido anualmente desde 2011, en 2014 se produjo un ligero retroceso. En
cambio, si que aumentd de forma significativa el consumo en el sector industrial, que

ya supera el 25% del total” (Sedigas - Asociacion Espafiola de Gas , 2016, pag. 6).
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Con el objeto, de tener una mejor interpretacion respecto al consumo mundial

(Sedigas - Asociacion Espafiola de Gas , 2016, pag. 8) indica que:

América del Norte continda incrementando su peso dentro del conjunto del
consumo de gas a nivel mundial. En 2015 supuso casi el 28% del total. Esta region
del mundo fue, con diferencia, la que mayor incremento del consumo registro en
2015. Por el contrario, el consumo Asia-Oceania se esta estabilizando después de
tres décadas de expansion. Ademas de América del Norte, Oriente Medio fue la
otra region que registr6 aumentos significativos gracias al incremento de la
produccién. El consumo de gas también aumentd en Europa y América Latina. Por
el contrario, disminuyé en el area de la antigua CEl debido al descenso del
consumo como consecuencia de la recesion econoémica.

Figura 2-4 Consumo de gas por areas geograficas (%0)

Asia-Oceania: 19,50% ™
_~— América del Norte: 27,60%

Oriente Medio: 13,78% —

' América Central y del Sur: 4,67%

Africa: 3,77% - N
Europa: 13,79%

CEl: 16,90% T

Fuente: (Sedigas - Asociacion Espafiola de Gas , 2016)

A continuacion, se presentan comparativos de evolucion de penetracion del gas

natural en diferentes paises.

Figura 2-5 Comparativa de procesos de penetracion del Gas Natural

Pais/Criterio Reino Unido Paises Bajos Colombia Estados Unidos
? a0 oo 5 aflos (1967- 7 afios (1960- 7 anos (1970 - 10 afios (1920-
Rit: Penetr, b
itmo de Penetracion 1972) 1967) 1977) 1930)
productor, productor -
R " exportador productor- productor- importador,
s (importador neto a exportador exportador pequeiias
partir de 2008) cantidades
Pamcxpacxo.n del. Gas Naturalenel 39% 45% 219 25%
consumo primario en 2008
Pamcxp-a‘cmn‘del Qas Naturalenla 20% 63% 64% 20%
generacidn eléctrica en 2008
Volumen exportado (+) o importado (-
partado (i olmp 0 26 36 80 84
en 2008 (mill. m®)

Fuente: Fernando Navajas. Fundacion de Investigaciones Econémicas Latinoamericanas
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Figura 2-6 Participacién del gas natural y ritmo de penetracion

Pais/Criterio (cont.) Argentina Alemania Italia Francia
3 o 11 afios (1950- 15 afios (1960- 16 aflos (1952- 24 anos (1951-
Ritmo de Penetr *
ararenratan 1961) 1974) 1968) 1975)
productor, : importador -
i importador - .
. , exportador g2 produce importador -
Naturaleza del pais ; produce pequenias
(importador neto a tidad moderadas produce muy pocd
partir de 2009) comacanes cantidades
PamCIpacxo‘n del‘ Gas Naturalenel 51% 23% 40 15%
consumo primario en 2008
Participacién del Gas Naturalen la
, 57% 12% 45% 4%
generacion eléctrica en 2008 ? 2 2 0
Volumen exportado (+) o importado (-
O dosolnp ) 139 79 7 -44
en 2008 (mill. m®)

Fuente: Fernando Navajas. Fundacion de Investigaciones Econdmicas Latinoamericanas

En la figura (2-7) se muestra la evolucion de los cifras del sector gas en el mundo

hasta el afio 2014, tanto de reservas probadas, produccién y el consumo en billones de

metros clbicos.

Figura 2-7 Cifras del sector gas en el mundo

REGION 2010 2012 2014 TENDENCIA AVANCES
RESERVAS PROBADAS - Tpc

ORIENTE MEDIO 2777 2814 | 2819 e N v

EUROPA Y EURASIA 1771 2027 2049 _— TN v

ASIA PACIFICO 515 532 539 -_- v

AFRICA 514 510 500 I B . -

NORTEAMERICA 387 32| 429 | . 01 | v

SUR Y CENTROAMERICA 266 271 2n ] N | -

EUROPA Y EURASIA 99 9g 97 -

NORTEAMERICA 79 86 92 N ¥ v

ORIENTE MEDIO 47 55 58 N v

ASIA PACIFICO 48 49 51 | v

AFRICA Fal a | 2 | -

SUR'Y CENTROAMERICA 6 17 17 -
CONSUMO - BILLONES DE m?

EUROPA Y EURASIA 108 104 38 B N e

NORTEAMERICA 82 87 92 == I N v

ASIA PACIFICO 55 [ 66 " § | v

ORIENTE MEDIO EL:] 42 45 mm——— | v

SUR Y CENTROAMERICA 14 6 | 5 | = 1 | -

AFRICA 10 12 12 e e -

Fuente: BP Statistical Review of World Energy 2015.

En nuestro pais vecino Colombia el nimero de clientes residenciales del servicio

de gas natural ha tenido un crecimiento sostenido tal como se muestra en la figura (2-

19




8), reportando en el afio 2014 mas de siete millones seiscientos mil usuarios del servicio

de gas natural a nivel residencial.

Figura 2-8 Cifras del sector gas en Colombia
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Fuente: Acipet, ANH, Concentra, Ecopetrol, empresas del sector, Ministerio de Minas y Energia, SUI,

UPME.

2.5 Descripcidn del servicio de gas natural a Nivel Nacional.

En nuestro pais los principales consumidores del servicio son los generadores

eléctricos, el sector industrial, los comercios, sector vehicular y el segmento de

viviendas. La utilizacion del gas natural en los diversos sectores econdémicos ha

posibilitado generar de ingresos fiscales por parte del gobierno central y los gobiernos

locales, por lo cual la masificacion del gas natural es una politica de estado, que tiene

como objetivo primordial ampliar la cobertura para que los diversos sectores tengan

acceso a este servicio. A continuacion, detallaremos las acciones tomadas para masificar

el servicio de gas natural en el Pert donde se ha adjudicado concesiones a nivel nacional

tanto en Lima y Callao como en los departamentos del Sur y Norte del Pais.
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25.1 Concesién de Limay Callao - Calidda

En el afio 2000 se firma “El contrato de Concesion de Lima y Callao” adjudicando
a la empresa “Gas Natural de Lima y Callao S.R.L. (GNLC)”, esta fue la primera
concesion de distribucion en el marco de un contrato BOOT para Construir, operar, ser

propietario y hacer transferencia los activos al gobierno.

Inicialmente los compromisos de la sociedad concesionaria para las conexiones de

clientes contados desde la Puesta en Operacion Comercial, tenia como compromiso:

(i) A los 2 afios, a 10.000 Consumidores
(ii) A los 4 afios, a 30.000 Consumidores

(i) A los 6 afios, a 70.000 Consumidores

De acuerdo a la normativa vigente, los consumidores regulados estan divididos en
diversas categorias segun su nivel de consumo mensual de gas natural, lo cual quedo
establecido en la aclaratoria de la adenda del contrato BOOT, aprobada por Resolucién
Suprema N° 046-2010, la categoria tarifaria quedo definida segun la siguiente tabla
(Tabla 2-3):

Tabla 2-3 Categoria tarifaria

Categoria Tarifaria Consumo (m3/mes)
A - Residenciales Hasta 300
B - Comercio y Pequefia Industria | 301 - 19 000
C-GNV 19 001 - 370 000
D - Gran Industria 370 001 - 4 000 000
E - Generador Eléctrico 4 000 001 - 30 000 000
F - Petroquimica Mayor a 30 000 001

Fuente: Ministerio de energia y minas

Verificacion del Cumplimiento de la Capacidad Minima

“En los casos en que la Capacidad Minima sea determinada segun el numeral 2.2.a,
dentro del plazo sefialado en el numeral 2.3, la Sociedad Concesionaria presentara una
declaracion al Organo Supervisor donde manifestara la Capacidad de la Red de
Distribucion, y acreditara que cumple con la Capacidad Minima, dando el Servicio a
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todos los Usuarios o Usuarios potenciales cuya solicitud o Capacidad Contratada haya
determinado la Capacidad Minima, en los términos del Contrato, sus contratos de
servicio y las Leyes Aplicables. El Organo Supervisor verificara la exactitud de la
declaracion, confirmando la recepcion del Servicio por cada uno de los referidos

Usuarios”. (Ministerio de Energia y Minas, 2000).

Mediante el numeral 6.1.1 de la R. S. N° 037-2010-EM de la adenda del Contrato de
Concesion, se establece el compromiso de clientes efectivamente conectados como

minimo, por parte del Concesionario.

25.2 Concesion SUROESTE — Gas Natural Fenosa Peru S.A.

En octubre del 2013 se adjudica la concesion de distribucién por red de ductos de
los departamentos de Arequipa, Moquegua, Tacna e llo a la Empresa Gas Natural
Fenosa Peru S.A. Cuya inversion estimada es de 60 MMUSS$ y concesionada por un

periodo de 21 afios que incluye el plazo de construccion (24 meses).

Tabla 2-4 N° Primer plan de conexiones concesidn suroeste.

Ciudad 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022  'ewlpor
ciudad
Arequipa 1,404 | 4,664 | 12,081 | 6,473 | 9,874 |3,467 | 2,199 | 40,162
Moquegua 114 | 392 | 999 623 838 | 291 | 186 3,443
Tacna 557 | 1,856 | 4,773 | 2,585 | 3,905 | 1,371 | 870 15,917
llo 155 | 521 | 1,346 | 726 | 1,100 | 385 | 245 4,478
Total por afio | 2,230 | 7,433 | 19,199 | 10,407 | 15,717 | 5,514 | 3,500 | 64,000

Fuente: Contrato de Concesidn Sur Oeste.

25.3 Concesion NORTE — Gases del Pacifico S.A.C.

En octubre del 2013 se adjudica la concesidn de distribucion por red de ductos
de los departamentos de Chimbote, Chiclayo, Trujillo, Huaraz, Cajamarca,
Lambayeque, Pacasmayo a la Empresa Gases del Pacifico S.A.C, cuya inversion
estimada es de 142 MMUS$ y concesionada por un periodo de 21 afios que incluye el

plazo de construccién (24 meses).
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Tabla 2-5 N° Primer plan de conexiones concesién norte.

Ciudad 2016 2017 2018 2019 2020 ot Por
Ciudad
Chimbote 5044 | 7399 | 6390 | 6110 | 380 25,323
Chiclayo 7446 | 10,923 | 9432 | 9,019 | 914 37,734
Trujillo 10,332 | 15,155 | 13,089 | 12,514 | 674 51,764
Huaraz 1,813 | 2,661 | 2,297 | 2,197 | 400 9,368
Cajamarca 3420 | 5016 | 4332 | 4142 | 590 17,500
Lambayeque | 1,152 | 1,690 | 1,460 | 1,396 | 164 5,862
Pacasmayo 497 729 630 602 128 2,586
Total por afio | 29,704 | 43,573 | 37,630 | 35,980 | 3,250 150,137

Fuente: Contrato de Concesion Norte.
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254 Distribucion de gas natural por red de ductos en las regiones de
Apurimac, Ayacucho, Huancavelica, Junin, Cusco, Puno y Ucayali

Desde diciembre 2014 se viene desarrollando la adjudicacion, el contrato BOOT
propuesto se ha estado reformulando hasta su tercera version. A la fecha no cuenta con
Concesionario adjudicado y se ve mucho limitante en las disposiciones del cuidado
arqueoldgico que se debe cumplir segun disposiciones del Ministerio de Cultura y la

gestion de permisos con las autoridades locales.

Tabla 2-6 N° Plan minimo de conexiones (acumulado).

Afc1 ARo2 Ahfo3d Afod4 AhfRod Afo6 Afo7 Aifio8

PUNO 1.300| 2300 3600 4700| 5300 6100 6.800
JULIACA 2800 5200] 8200] 10700| 12.200 12.900] 14.000
cusco 1,300 4.200] 8.000] 12,400| 16,100| 12.400| 20500 22.000
QUILLABAMBA 100 300] so0] =oo0| 1,000 1100 1.300] 1400
HUANCAYO 3200 6100/ 9.400| 12,300| 14,000 16.000] 17.000
JAUJA 200 300] so0| oo 7oo| so0 900
HUANCAVELICA 400 700] 1100 1.400] 1600 1.200] 2.000
AYACUCHO 700| 2200 4100| &200] &100| 9200 10400 11000
HUANTA 100 400 700| 1000| 1,300] 1.500] 1700 1.900
ANDAHUAYLAS 700| 1200] 1900 2400| 2800 3100 3500
ABANCAY 400 00| 1000 1200| 1.400] 1600 1.800
PUCALLPA 2700 5100/ 7.800] 10100| 11,700] 12,200 14200
PADRE ABAD 400 700| 1100 1.400| 1600 1,800 2600
TOTAL | 2,200| 19,300] 35600] 54,100] 71,300| 81,500| 92,200] 100,000

Fuente: Base de licitacion pro inversion.
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2.6 Descripcion del servicio en el departamento de Ica.

El gasoducto recorre las localidades de Ica, Pisco, Chincha, Nazca y Marcona, con
una longitud aproximada de 260 km y 74 km de ramales, el gas natural proviene del
proyecto Camisea (Figura 2.9), otorgada en concesion a la empresa Contugas en el afio
2009, empresa que forma parte del Grupo Energia de Bogota. El Estado peruano entregd
la concesion a la empresa Contugas mediante la firma de un contrato BOOT por un
periodo de treinta (30) afios. Contugas invirtid aproximadamente doscientos cincuenta
millones de ddlares (US$ 250 millones) para iniciar sus operaciones; en diciembre de
2011 se inici6 parcialmente la operacion comercial en la ciudad de Pisco. El del 7 de
junio de 2014 se inaugurd el primer gasoducto regional, dando inicio a la operacion
comercial en el departamento de Ica, incluyendo las ciudades de Chincha, Ica, Nasca y

Marcona, ademas de Pisco (Osinergmin, 2014).

Figura 2-9 Recorrido del gasoducto
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Fuente: Osinergmin.

De acuerdo al contrato de concesién firmada entre el gobierno peruano y el
Contugas, el plan de Cobertura incluye las localidades de Ica, Chincha, Pisco, Nasca y

Marcona, el cual debe cumplir a partir de la POC, segun se muestra en la Figura (2-10):
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Figura 2-10 Plan de cobertura segun contrato Boot.

6, 493 H 10, 265 |

l 14, 902 ‘ ‘ 1,979 ‘ [ 1,979 ] ‘ 1,979 ” 1,979 ‘ ‘ ‘ [ 23,558 |
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Fuente: Osinergmin

De acuerdo al reporte al estadistico del Ministerio de Energia y minas
correspondiente al mes de julio del afio 2017 (Ministerio de Energia y Minas), el cual
muestra la informacidn proporcionada por la empresa Contugas respecto al volumen de
gas natural distribuido por categoria tarifaria en MPCD por dia en la region Ica y
también muestra evolucién del namero de consumidores por categoria tarifaria, hasta el
mes de julio del afio 2017, el departamento de Ica cuenta con 41,956 usuarios

residenciales correspondientes a la categoria A.

Figura 2-11 volUmenes de gas natural distribuido por categoria tarifaria

Categoria Tarifaria ene-17 | feb-17 | mar-17 | abr-17 | may-17 | jun-17 jul-17

Categoria Tarifaria A 576 573 562 595 598 656 622
Categoria Tarifaria B 67 66 65 66 95 87 80
Categoria Tarifaria C 1,993 2,182 1,866 2,108 1,924 2,236 2,124
Categoria Tarifaria D 5,567 9,323 4,976 4,973 6,785 16,865 | 12,698
Categoria Tarifaria E 33,210 | 41,311 | 34,177 | 38,456 | 36,888 | 39,405 | 36,832

Promedio diario (MPCD) [ 41,414 | 53,455 | 41,646 | 46,198 | 46,289 | 59,249 | 52,355
Fuente: Ministerio de energia y minas - Informacion reportada por la concesionaria Contugas.

Figura 2-12 Evolucién del nimero de consumidores por categoria tarifaria

Categoria Tarifaria ene-17 | feb-17 | mar-17 | abr-17 | may-17 | jun-17 jul-17
Categoria Tarifaria A 39,908 | 40,230 | 40,621 | 41,043 | 41,350 | 41,640 | 41,956
Categoria Tarifaria B 2 3 4 5 5 5 6
Categoria Tarifaria C 21 21 21 21 21 21 21
Categoria Tarifaria D 15 15 15 15 15 15 15
Categoria Tarifaria E 6 6 6 6 6 6 6

Total 39,952 | 40,275 | 40,667 | 41,090 | 41,397 | 41,687 | 42,004

Fuente: Ministerio de energia y minas - Informacion reportada por la concesionaria Contugas.
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3. CAPITULO Ill. CONCESIONARIO DE DISTRIBUCION
ICA

3.1 La Empresa

Contugas SAC, “es la empresa peruana que distribuye y comercializa los beneficios
del gas natural en el departamento de Ica, especificamente en las localidades de Pisco,
Chincha, Ica, Nazca y Marcona. Todo ello, gracias a la concesién que fue otorgada por
el estado peruano en el 2009 para disefiar y operar el sistema de distribucion de gas
natural por red de ductos en el departamento de Ica por un periodo de 30 afos”
(Contugas, 2017).

Dentro de los compromisos asumidos por el concesionario es asegurar una
cobertura minima de consumidores conectados, mediante su plan minimo de cobertura
que va permitir obtener durante cada uno de los afios de operacion comercial como se

detalla a continuacion:

Figura 3-1 Plan de cobertura seguin contrato BOOT

6, 493 H 10, 265
l 14, 902 H 1,979 H 1,979 “ 1,979 ” 1,979 H H 23, 558 ‘
o | w0 | w0 | w0 | we | | ]
Maracona l 1, 596 ” H ” “ H 80 H 2,524 ‘
Chincha ‘ 7,577 H 1, 007 H 1, 007 H 1, 007 H 1, 007 H H 11, 983 J
31, 625 ” 4,200 4,200 4, 200 ‘ 4,200 ‘ ‘ 1,575 ‘ ‘ 50, 000 ‘

Fuente: Osinergmin.
3.2 Mision
“Somos una empresa de distribucién y comercializacion de gas natural en el
departamento de Ica, que busca cumplir los requerimientos de sus grupos de interés,

aplicando practicas de clase mundial, soportada en un equipo humano comprometido,

innovador y eficiente.” (Contugas, 2017)
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3.3 Vision

“Ser en el 2024, la empresa distribuidora y comercializadora de gas natural,
reconocida en el Perd, por promover el desarrollo en el departamento de Ica, a través de
la masificacion del servicio, logrando el uso de la maxima capacidad de la
infraestructura, asegurando la sostenibilidad, generando valor a nuestros accionistas e

implementando practicas de clase mundial.” (Contugas, 2017)

3.4 Valores corporativos

Los valores corporativos de la empresa estan definidos de acuerdo a su necesidad
y estrategia empresarial. Por lo tanto, define cuatro valores que son, “La transparencia,

Integridad, Respeto y la Equidad”. (Contugas, 2017)

3.5 Estructura organizacional.

La empresa Contugas SAC, ha definido la estructura de la Organizacién mediante
organigrama donde se muestra las Gerencias y posiciones jerarquicas de los
colaboradores, los cuales se relacionan entre si para la direccion, ejecucion vy

verificacion de los procesos.

Para cada una de las posiciones de la organizacion, se ha definido descripciones y
perfiles de puesto, donde se establecen las funciones basicas y principales resultados de
su cargo: como Gerencia General y Gerencias: Liderar el Sistema de Gestion de Calidad
de Contugas, garantizando su implementacion y eficacia. Gerencias: Proveer los
recursos necesarios para el mantenimiento del Sistema de Gestidn, en sus respectivas

dependencias, aprobacién de los documentos del Sistema de Gestion.

Representante de la Direccion para los Sistemas de Gestién: Autoridad méaxima
delegada por la Gerencia General para el Sistema de Gestién, sus funciones y

responsabilidades.

Sub Gerentes, Supervisores y Coordinadores: Asegurar la implementacion de los

documentos normativos aplicables a sus actividades en los diferentes procesos
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referentes al Sistema de Gestion, capacitar permanentemente a su personal en el
conocimiento del SGI, monitorear el desempefio de los procesos a cargo y asegurar el

cierre de las oportunidades de mejora.
Personal (Analistas, Asistentes, Técnicos y demés colaboradores): Cumplir con las
actividades definidas en los documentos normativos de los Sistemas de Gestion,

mantener evidencias de las actividades realizadas.

Figura 3-2 Organigrama de Contugas

,con'_gas

Junta General de Accionistas

Martha Riafio

Gerente General

Gerencia Gerencla de Infrasstructura Gerencia de Gerencia Legal y Gerencia de Finanzas Gerencia de Gerencia de Estrategia Gerencia de
Comercial Energética Compartida Operaciones Relaciones Institucionales y Administracién Auditoria Interna y Contorol de Gestion Gestién Humana

Fuente:www.grupoenergiadebogota.com/grupos-estrategicos/soluciones-energeticas-urbanas2/contugas

3.6 Andlisis de la cadena de Valor

Para el “Analisis de la cadena de valor”, se presenta el mapa de procesos de
Contugas, el cual esta conformado por los procesos estratégicos, procesos de cadena de
valor y procesos de apoyo, los cuales deben estar alineados con los objetivos y metas

organizacionales.
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Figura 3-3 Cadena de valor de Contugas
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Fuente: Adaptado por Contugas SAC. (2017). Manual de Gestion de la Calidad

Los procesos de cadena de valor de la distribucion y comercializacion del gas
natural de la empresa Contugas SAC son referidos a la gestion comercial, el desarrollo

de proyectos, la operacion y mantenimiento de la infraestructura y servicio Post Venta.

El proceso Gestion de Nuevos Negocios, hace referencia a gestionar nuevas

inversiones que contribuyan al cumplimiento de la vision del Corporativo.

El proceso de Gestion de Comercializacion, hace referencia al desarrollo de las

estrategias y actividades de comercializacion de gas natural en la organizacion.

El proceso Gestion de Proyectos, se encarga de plantear y ejecutar soluciones
asociadas a la infraestructura requerida a fin de atender las necesidades de conexién de

los clientes regulados y no regulados.
El proceso Mantenimiento y Gestion de la Integridad, tiene la funcion principal de

programar, ejecutar y gestionar las actividades de mantenimiento preventivo,

correctivo, predictivo y de integridad del sistema de distribucion de gas natural.
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Los procesos de soporte se refieren al apoyo en la contratacion y compra de bienes
y servicios, la gestion ambiental y la gestion de la seguridad y salud ocupacional, la
gestion social, gestion del talento humano, administracion de recursos fisicos, gestion
de recursos informaticos, gestion de recursos financieros y la gestion documental y

archivo.

3.7 Analisis Matriz EFI

En esta seccion vamos analizar las fuerzas y debilidades de las areas funcionales
de la empresa concesionaria, lo cual nos permitira evaluar de forma intuitiva las

relaciones y comportamientos entre areas.
Tabla 3-1 Andlisis de la Matriz EFI

FORTALEZA Peso Valor Pond.
F1. Infraestructura existente con capacidad para
: 0,13 4 0,52
cubrir la demanda
F2. Empresa especializada en el sector de energia. | 0,13 4 0,52
F3. Capital humano con especializado y
. 0,13 4 0,52
experiencia en el sector.
F4 Ubicacidn estrategia para futuros proyectos de
. . 0,08 3 0,24
inversion.
F5. Empresa Econdmica, Social y ambientalmente
0,08 3 0,24
responsable.
DEBILIDADES Peso Valor Pond.
D1. Las gerencias deben estar alineadas en la
estrategia a emplear ya que las operaciones
J P yad ) p 0,1 4 0,4
deben estar buscando el uso eficiente de
recursos.
D2. Precios no competitivos en el mercado local. 0,1 4 0,4
D3. Los sustitutos directos al servicio de gas
natural son los distribuidores de GLP (Gas
Licuado de Petroleo) y en menor proporcion 0,07 3 0,21
los centros de venta de equipos eléctricos para
cocina o calentadores de agua.
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D4. No se gestionan adecuadamente los diversos
o, 0,09 3 0,27
grupos de interés.
D5. El enfoque al producto desplaza y pone en
\ _ P i plazayp 0,09 4 0,36
segundo nivel al cliente.
1,00 3,68

Fuente: Concesionaria Contugas.

Por lo tanto, el valor ponderado resultante en la matriz EFI es de 3,68 significa que

la empresa esté respondiendo bien a las fortalezas y debilidades del entorno actual.
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4 CAPITULO IV. MARCO TEORICO

4.1 Factores que estimulan el uso del servicio de gas natural.

La politica energética del gobierno peruano, se encuentra gestionando o brinda los
beneficios del uso del gas natural a través de la masificacion a nivel nacional y en este
sentido; existen concesiones que vienen fomentando la estimulacién al consumo de gas
natural, en los hogares, pequefia industria y en los vehiculos, lo expuesto, se sostiene en
la declaracion realizada por La Sociedad Nacional de Mineria, Petrdleo y Energia
(SNMPE: inversiones para continuar con masificacion del gas superan los US$ 725
millones, 26 julio 2017).

En relacion a poder comprender los factores de conducta que son influyentes en el
consumidor y como logran responder hacia ellos (Philip Kotler & Gary Armstrong.,
2012) Marketing (14°. ed.) México, D.F. afirma que: Que gran porcentaje de
mercaddlogos se le hace dificil controlar estos tipos de factores, siendo importante que
sean tomados en cuenta, para ello considera como uno de los principales los factores
culturales quienes generan una fuerte influencia en el comportamiento de la persona que
consume. Igualmente, se debe tener en consideracion los roles en que se desenvuelve la

clase social, la subcultura y la cultura del consumidor.

Por otra parte, también considera que el factor social en el que muestra el
comportamiento de la persona que va realizar el consumo es influenciado por la familia,
grupos de amistades y posicion ante la sociedad. Por otra parte, define que los “factores
personales como las decisiones de los consumidores también se ven afectadas por
caracteristicas personales como la edad y etapa en el ciclo de vida, la ocupacion, la
situacion econémica, el estilo de vida, la personalidad y el autoconcepto del

comprador.” (Kotler & Armstrong, 2012, pag. 135).

Otra forma de contribuir al anlisis, mediante una definicion de (Tercero, 2011)
Microeconomia. Espafia, donde sostiene que:

Los compradores y vendedores se ponen de acuerdo sobre el precio de un bien,
servicio o factor forma que se producird el intercambio de cantidades a ese precio.
Los precios coordinan decisiones de los demandantes y oferentes en el mercado.
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Por ejemplo, en los mercados los precios bajos estimulan la demanda y desaniman
la oferta, mientras que precios altos estimulan la oferta y desaniman el consumo.

Dentro de ese marco, “El centro de compras y el proceso de decision de compra se
ven afectados por factores internos organizacionales, interpersonales e individuales, asi
como por factores externos del entorno”. (Philip Kotler & Gary Armstrong., Marketing
(14°.ed.), 2012)

Segun el libro Direccion de Marketing publicado por Ana Casado Diaz y Ricardo
Sellers Rubio, sostienen que:

Los factores internos que afectan al comportamiento del consumidor, son
generados por ciertas caracteristicas de cada persona y por su esquema psicolégico
como son “la motivacion, percepcion, aprendizaje y actitudes.” Los factores
externos, analizan la influencia de las llamadas variables externas asociadas a la
conducta que tiene la persona al realizar una compra. Dichos factores que son
externos se asocian al denominado macroentorno. (Casado Diaz & Sellers Rubio,
2016, pag. 134).

Existen factores internos y externos en el comportamiento del consumidor, los
factores externos estan vinculados con la sociedad en general y respecto al entorno
interno, podemos encontrar las siguientes variables de caracter psicologico que influyen
en el consumidor como motivacion, percepcion, actitudes y aprendizaje. (inmac.es,
2013).

Los factores externos que influyen en el consumidor segun el libro Marketing

publicado por Philip Kotler y Gary Armstrong, son:

La cultura, origen mas basico de los deseos y del comportamiento de una persona.
(...) en gran parte se aprende. Al crecer en una sociedad, el nifio aprende valores,
percepciones, deseos y conductas basicos, de su familia y de otras instituciones
importantes. En cuanto a la clase social, indica que casi cualquier sociedad tiene
alguna forma de estructura de clases sociales. Las clases sociales son divisiones
relativamente permanentes y ordenadas de una sociedad, cuyos miembros
comparten valores, intereses y conductas similares (Kotler & Armstrong, 2012,
pags. 135, 138 , 141).

En la figura (4-1) se muestra el resumen de factores que influyen en la intencion de
compra, que para nuestra investigacion es dado por los clientes potenciales del servicio

de gas natural a nivel residencial.
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Figura 4-1 Factores que influyen en el comportamiento del consumidor

| culturales |}
Sociales r
Personales
Cultura Psicoléai
Grupos de referencia Edad y etapa del sicoleglicas
ciclo de Ia_ yida Motivacién
Famila _ Ocupacién Percepcién Comprador
| Subcultura Situacién econémica Aprendizaje
EST"O del_‘é'd: Creencias
ersonalida :
actitudes
Papeles (roles) y autoconcepto y
) y eslatus
Clase social L

Fuente: Philip Kotler & Gary Armstrong, 2012

Del mismo modo, para este estudio hemos incluido informacion acerca de los
factores representativos referente a la calidad de vida percibido por los hogares en la
utilizacion de la energia para la cocina, para ello definimos “el bienestar humano
relacionado a las intervenciones en el sector Energia, y tres diferentes perspectivas
basicas sobre bienestar humano, Ilamadas necesidades béasicas, monetarias y no
monetarias. Estas, a su vez, contienen los factores del acceso al sistema y disponibilidad
de suministro, factor de costo de compra, factor de salud y seguridad y factor

medioambiental” (Fernandez Guzman, 2015)

Con base al factor de acceso y disponibilidad de suministro, se refiere a la
disponibilidad de la infraestructura por parte del concesionario a fin que le permita
acceder a una conexion de gas natural integrandose a la red de servicio publico, con
respecto al factor de costo de compra, (Fernandez Guzman, 2015) manifiesta que “el
poder adquisitivo del hogar proporciona el mejor indicador global de bienestar. Este suele
ser el caso, tanto si se mide por el ingreso como por el consumo y la forma mas directa es

reduciendo el costo de cubrir las necesidades energéticas”.

Adicionalmente el factor de salud y seguridad a la persona se relaciona a las
enfermedades provocadas por la calidad del energético y sus diferentes usos conforme al
tiempo de uso, lugares o ambientes donde se realiza la coccion o combustion. Respecto al
factor medioambiental se puede indicar que valora el tipo de energético a utilizar y la

disposicion de pago por productos que menos porcentaje de contaminacion tienen.
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Partiendo de las teorias anteriores, vamos a asociar percepciones de expertos
mediante respuestas realizadas en entrevistas sobre ;Qué factores, consideran que
influye en la Intencion de uso del servicio de gas natural para los usuarios residenciales

en la provincia de Ica?

(Paredes, Percepcion de los clientes potenciales del servicio de gas natural en la
provincia de Ica, 2017) El principal factor que influye en la decision de un usuario para
solicitar el servicio de gas natural es el econdémico, es decir, si el usuario conoce que
mediante el uso del gas natural tendr& un ahorro significativo respecto del uso del GLP,
entonces se decidira definitivamente por cambiarse al gas natural. Este ahorro también
debe considerar el costo de las instalaciones necesarias para el suministro de gas natural

en la vivienda.

Otro factor que influye es la practicidad del uso del gas natural debido a que, en
algunas zonas de la provincia de Ica, no se ha desarrollado adecuadamente el mercado
de balones de GLP por lo que, el comercio de los balones de GLP es lento. Esto no
ocurre con el gas natural pues el suministro de este combustible es de naturaleza

continua.

Por otra parte, (Nufiez Arrascue, 2017), indica que, el costo del GN, que se
encuentra por debajo del precio de su principal sustituto que es el GLP y los programas
de promocidn que tiene el Estado para la masificacion del GN. Y por Gltimo las

facilidades de pago para la instalacion de GN.

Con referencia, a la opinion del concesionario de gas natural en la provincia de Ica,
identifican 03 factores mas importante, segun indica, (Amaya Contreras, 2017). El
primer factor creo que deberia ser la mejora en la calidad de vida, porque la utilizacion
del gas natural les implica la continuidad del servicio, pero esa continuidad del servicio
tiene una mejora adicional ya que le evita a la persona o al ama de casa estar llamando,
estar saliendo y estar buscando el reemplazo del balon de gas cuando se le acabe. El
segundo factor la seguridad, resulta que todo el mundo piensa que tener gas mediante
tuberias es mas inseguro que tener el balén almacenado o comprimido, resulta que lo

que Ud. Estéa teniendo ahi en ese baldén de gas es una bomba, primero porque el gas
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natural es mas liviano que el aire y si existe un escape o fuga de gas, a pesar de que
nuestro sistema tiene las valvulas y los elementos técnicos para evitar que eso suceda,
es0 no va causar una explosion, porque el gas natural se disipa en el aire cosa que no
pasa con el GLP. Por ultimo, otro factor es el precio, ya que el cliente se ahorra
aproximadamente el 50% entre el costo del baldn de gas y el mismo consumo del gas

natural.

Igualmente (Quintanilla Acosta, 2017) en la entrevista realizada y ante la pregunta
¢Qué factores considera usted que influyen en la intension de uso para contratar el
servicio de gas natural a nivel residencial? Respondi6 que: “Béasicamente es el
Econdmico, que sea ventajoso trasladarme a la opcion de gas natural, versus a sus
sustitutos como son: GLP y la electricidad y Otros factores, una buena campafa de

promocion del gas, temas ambientales asociados a estos”.

Por otra parte, (Villalobos Dulanto, 2017) manifiesta que los principales “factores
que influyen en la decision de uso son la disponibilidad de suministro permanente y el

precio competitivo comparado con los sustitutos”.

Adicionalmente, (Garcia Portugal, 2017) indica que para el caso de los potenciales
usuarios residenciales, los factores representativos son, “ el economico para que pueden
tener la capacidad econémica de afrontar los costos de la instalacion internas y los
derechos regulado, la comparacion con el otro sustituto, que es el GLP y conocimiento
de una buena experiencia de éxito de alguien cercano que ya se conecto al servicio,

como puede ser: un vecino, un hermano o un familiar”.

De las entrevistas realizadas a los expertos, podemos obtener un resumen de
principales factores que van a permitir elaborar el instrumento de recoleccion de datos
denominado “encuesta” que para nuestro estudio es aplicado como entrevista a los

hogares de los clientes potenciales con el fin de analizar la percepcion.
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Tabla 4-1 Resumen de factores identificados por expertos en base a entrevistas

Expertos del sub sector Factores que influyen en la intension de uso para

de gas natural contratar el servicio, identificados por los expertos
. . . Econdmico, seguridad, campafia de promocion, temas
Edwin Quintanilla Acosta . g P P
ambientales.

Disponibilidad del servicio permanente y Precio
competitivo comparado con el sustituto

Comparacidén con otro sustituto y conocimiento de una
buena experiencia de éxito

Alvaro Amaya Contreras | Calidad de vida, seguridad y el precio

Willian Choque Econdmico, seguridad y tecnoldgico

Jacqueline Kam Paredes Econdémico y practicidad de uso

El costo del GN, que se encuentra por debajo del precio
de su principal sustituto que es el GLP, los programas
Hermes Nufiez Arrascue de promocién que tiene el Estado para la masificacién
del GN y facilidades de pago para la instalacion de Gas
Natural.

Carlos Villalobos Dulanto

Erick Garcia Portugal

Fuente: Elaboracion propia

4.2 Percepcion

Segun (Arbaiza Fermini, 2010, pag. 123) sostiene: “actualmente, se ha reconocido
que el proceso de percepcion es cada vez mas importante porque el comportamiento de
las personas se basa en la percepcion de lo que es real para cada uno y no de la realidad
en si. Por otro lado, el estudio de la percepcion no sélo debe atribuirse a temas

psicoldgicos, sino que abarca otras disciplinas ™.

Segun (Goldstone, 1998), la percepciéon “Es el proceso psicoldgico mediante el

cual, las personas retinen informacion del entorno y le dan sentido a su mundo”.

Por otra parte (Andre, Owens, & Harvey, 2003) define la percepciéon como “El
proceso cognoscitivo por el cual una persona selecciona, organiza y le da significado a

estimulos del entorno”.
Ademas (Robbins & Judge, 2009) la define como “El proceso por el que los

individuos organizan e interpretan las impresiones de sus sentidos con objeto de asignar

significado a su entorno”.
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(Arbaiza Fermini, 2010, pag. 124) Sostiene: “La percepcion es el proceso en donde
las personas organizan e interpretan la informacion del mundo externo. Esta
informacion se logra a través de los 6rganos sensoriales de la vista, oido, tacto, gusto y

olfato”

(Mendoza, Jorge, 2016, padg. 8) Indica que la percepcion “Es la seleccion y
organizacion de estimulos del ambiente para proporcionar experiencias significativas a
quien los experimenta. Proceso por el cual los individuos organizan e interpretan sus

impresiones sensoriales con el fin de darle significado a su ambiente”.

Debemos tener en consideracion que nuestra percepcién es un proceso de
interpretacion realizado por nuestro cerebro, que es estimulado por diversos factores,

externos e internos.

Al observar un objeto y tratar de interpretar lo que se ve, nuestra percepcion estara
muy influenciada por los factores internos del receptor, tales como las actitudes del
individuo, personalidad, motivos, intereses, experiencias del pasado y expectativas. Por
ejemplo: Los bajos niveles de desempefio de los Proyectos radica principalmente en el
sesgo Técnico Ingenieril de los mismos, en desmedro de un enfoque Integral de Gestion.
Es decir, este efecto nos impide percibir las caracteristicas reales del proyecto debido a

una vision sesgada del mismo.

Los factores externos en el objeto que se observa afectan lo que se percibe. Dado
que los objetos no se observan en forma aislada, la relacion de un objeto con su entorno
también influye en la percepcidn, asi como la tendencia a agrupar los objetos cercanos
y similares. Por ejemplo, si en un grupo de personas solamente hay una mujer y los

demas son hombres esta persona se distinguira del resto.

Para propositos de la presente investigacion se acepta la definicién de percepcion
del autor (Robbins & Judge, 2009).
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4.3 Servicio

Segun RAE, se denomina servicio publico, a la actividad que desarrolla un
organismo estatal o una entidad privada bajo la regulacion del Estado para satisfacer
cierta necesidad de la poblacion. Por ejemplo: la distribucion de electricidad, el
suministro de agua potable, el transporte y otros servicios.

En referencia al servicio bajo analisis, el articulo 79 de la ley N°26221 “Ley
Orgénica de Hidrocarburos” establece que es un “servicio publico”, por lo cual debe
mantener los siguientes principios o deberes que son ‘“continuidad, regularidad,

igualdad y adaptabilidad”. (Congreso de la Republica del Peru, 2002).

Segun (Kotler & Keller, 2007) Hay por lo menos cuatro factores que diferencian el

servicio de otros bienes tangibles, segln se indica:

e |Intangibilidad: El nivel de riesgo percibido asociado con las compras de

servicios es a menudo mayor gue la asociada a la compra de bienes fisicos.

e Perecedero: Un asiento vacio es un costo de oportunidad, la industria

aerocomercial es sensible a los cambios en la demanda de pasajeros.

e La heterogeneidad: Las aerolineas atraen a la mayor cantidad de consumidores
para cubrir el mayor nimero de asientos en términos de un enfoque de eficiencia
en costos. Aqui radica la tendencia en el entrenamiento del staff para proveer

experiencia de viaje estandar o generalizado.

e La inseparabilidad: significa que la entrega del producto y el consumo del
servicio se producen al mismo tiempo. El proceso de transporte aéreo es
complejo que implica muchos puntos de contacto criticos entre los
consumidores y personal de la aerolinea, a veces llamado "momentos de la

verdad".
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Segun (Philip Kotler & Gary Armstrong., Marketing (14°.ed.), 2012) sostiene:
“Los servicios son una forma de producto que consiste en actividades, beneficios o
satisfacciones que se ofrecen en venta, y que son esencialmente intangibles y no tienen

como resultado la propiedad de algo”.

Segun las definiciones previas, para la presente investigacion el gas natural es un

servicio pablico de caracter intangible.

4.4 Cliente Potencial

Segun (Nufiez Paula, 2004) Define cliente potencial como “parte del mercado
potencial. Puede verse utilizado en el sentido mercadotécnico, como objeto de la
estrategia de mercadeo, aunque es mas comun que se use simplemente el término cliente
quedando técito el sentido de potencialidad. En esta esfera no se alude cominmente al
cliente real o al potencial, al interno o al externo. Las estrategias se trazan para todos
los potenciales. Algunos clientes, cuando han utilizado, comprado o consumido los
productos o servicios y lo hacen frecuentemente, se les llama clientes fijos. En resumen,
el término cliente potencial es poco usado y en su lugar, sin especificaciones se emplea
la denotacion cliente o mercado. Algunas deficiencias de traduccion, fundamentalmente
del inglés, generan confusién, ya que en ese idioma se emplean varios vocablos para el

cliente”. (p. 8).

Para la presente investigacion, ademas de considerar la definicion anterior se debe
considerar a aquellas personas cuyas viviendas permitan la instalacién del servicio
siguiendo las disposiciones normativas y estén ubicadas sobre red gasificada con gas

natural en la provincia de Ica, 2017.
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4.5 Determinacion de Indicadores y sub indicadores

De acuerdo a los factores mencionados en las entrevistas realizadas a los expertos,
las cuales han sido resumidas en el punto 4.1 de nuestro estudio, nos permite identificar
diecinueve sub indicadores y organizarlos en cinco indicadores, para lograr una mayor
exactitud de diagnostico respecto a la percepcion en los hogares de los clientes

potenciales del servicio de gas natural a nivel residencial en la provincia de Ica, 2017.

45.1 Conocimiento del servicio de gas natural

Con este indicador se desea cuantificar el grado de conocimiento del servicio de

los clientes potenciales, tomando en consideracion los siguientes sub indicadores:

a. Caracteristicas demograficas:

La metodologia aplicada para el presente estudio, fue la ejecucion de una encuesta
por muestreo a 403 nucleos familiares en la provincia de Ica, el instrumento de recojo
de informacion empleado para tal fin estuvo constituidos por una encuesta que permitio
cumplir con el objetivo previsto.

El trabajo de campo empez6 el 23 de julio del 2017 y culmin6 el 30 de julio del
2017 y los principales hallazgos del estudio nos muestran que las personas encuestadas
son de una comprendidas entre los 26 a 35 afios (24.32%), seguidas de las que superan
los 55 afios (24,07 %), en su distribucion por género existe un predominio femenino
(37.7% hombres y 52.2% mujeres).

Para el analisis del nivel de ingreso de los encuestados, se tom6 como base la
informacion proporcionada por (INEI, 2016) “Planos Estratificados de las Ciudades del

Departamento de Ica a Nivel de Manzana ,2016”.

Segun (INEI, 2016, pag. 7) “presenta la estratificacion de las manzanas en el area
urbana de Ica en funcion de los ingresos estimados de los hogares. Para ello se han

clasificado los niveles de ingreso en cinco estratos: Alto, Medio Alto, Medio, Medio
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Bajo y Bajo”. Siendo el rango de ingresos per cépita para el estrato Alto de S/. 1027 a

maés y para el Bajo hasta S/. 583.60.

(INEI, 2016, pag. 11), un hogar en Ica del nivel Alto tiene ingresos per cépita de
S/.1,027; en contraste a un hogar perteneciente al nivel Bajo que solamente registra S/.
583.60.

La metodologia para determinar los niveles de ingreso de los encuestados, consistio
en combinar (superponer) los planos de las redes de distribucién de gas natural del
concesionario (Contugas) con los planos del INEI.

Para la muestra representativa de los 403 encuestados, se obtuvo que a nivel de
manzanas el estrato mas alto contiene a 29.30% (todos los hogares encuestados
ubicados en el distrito de Ica), el medio alto a 29,03%, el medio a 28,04%, el medio
bajo a 15,88% Y el bajo a 0,74%.

b. Usos del servicio de gas natural a nivel residencial
En lo que respecta al servicio de gas natural residencial, cabe mencionar que recién
a finales del afio 2011, este fue un servicio que se brindé en el departamento de Ica. Sin

embargo, el presente analisis solo se hara a nivel de la provincia de Ica.

El gas natural cuenta con diferentes usos a nivel residencial tales como cocina, agua
caliente, calefaccion y aire acondicionado, sustituyendo principalmente al GLP
envasado. Para el caso de la provincia de Ica, a nivel residencial solo se usa para la

coccion de alimentos.
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Figura 4-2 Instalacion interna tipica de un consumidor doméstico.

Vélnda. Dudo de
Vélwda. evaniad it

Medidor =\ Tubetia

Regiladory _%- X -
‘u\\vél“ja oonecor T
Valvula de ) flecitde Cacina
Servicio . ‘Pasamuro

Tuherfa de
Conexidn

Fuente: Contugas SAC, 2014

c. Atributos del servicio.
Dentro de los principales atributos identificados del servicio de gas natural a nivel

residencial detallamos los siguientes:

e Seguridad, Segun el organismo regulador “El gas natural es mas liviano que el
aire, disipandose en el ambiente en caso suceda alguna fuga en su sistema de
distribucion, para lo cual requiere tener buena ventilacion”. Ademas se
menciona:

El uso de gas natural incrementard la seguridad en los hogares al reemplazar al
GLP, pues no es toxico ni corrosivo y en caso de fuga, se disipa rapidamente.
Asimismo, tiene menos consecuencias mortales, a diferencia del uso de los
combustibles solidos como la lefia, residuos de cultivos y bosta (responsable de la
muerte prematura de millones de personas en el mundo) (Osinergmin, 2014, pag.
31).

Por otro lado, de la informacion proporcionada por el cuerpo general de
bomberos voluntarios del Peru, los tipos de emergencias que con mayor
frecuencia atienden son los incendios y fugas de gas, estas ultimas debido a

fugas de gas licuado de petréleo.
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Figura 4-3 Emergencias atendidas en Lima, Callao e Ica

CUERPO GENERAL DE BOMBEROS VOLUNTARIOS DEL PERU
COMANDO NACIONAL

ESTADISTICA DE EMERGENCIAS ATENDIDAS A NIVEL LIMA, CALLAO EICA
TIPO DE EMERGENCIA - 2017

TIPO DE EMERGENCIA ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP ocT NOV Dic TOTAL

INCENDIO 538 445 426 413 408 333 356 382 345 1} o [ 3649
FUGA DE GAS 331 320 347 230 263 273 282 72 221 0 [ 0 2539
EMERGENCIAS MEDICAS 4289 3265 3553 3923 32 3515 4079 75 2854 0 0 0 32090
RESCATES 202 180 224 163 164 134 140 153 126 0 o [} 1436
DERRAME DE PRCDUCTOS 1 1 3 2 2 0 5 2 1 0 o [ 17
CORTO CIRCUITC 227 187 233 141 16 100 129 107 110 1} o [ 1350
SERVICIO ESPECIAL a0 17 &3 129 136 119 210 126 114 0 0 0 1120
ACCIDENTES VEHICULAR 559 533 525 541 518 490 530 680 530 0 0 0 4906
FALSA ALARMA 13 4 12 19 9 10 10 8 3 0 o [} a8
DESASTRES NATURALES 47 17 116 2 1} o 1 1 o 1} o [ 184
TOTAL 6297 5069 5527 5568 5346 4979 5742 5506 4304 0 0 0 48338

Estadisticas procesada el 26/9/2017 a las 2:0 al 100% 3
FUENTE: CUERPO GENERAL DE BOMBEROS VOLUNTARIOS DEL PERU
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Incendios 1092 856 826 248 837 855 1038 M3 0 0 0 0 T487
Fuga de gas licuado 559 501 582 498 452 522 529 483 0 0 0 0 4145
Emergencias medicas 6211 4907 5313 5652 5554 5289 5957 5255 0 0 0 0 44138
Rescates 423 368 533 317 329 283 318 297 0 o} a a 2574
Derrame de productos e 11 12 : 7 4 10 1 0 o] a a T2
Corto circuito 313 251 352 238 208 227 212 n 0 o} a a 2010
Servicios especiales 515 527 6§32 637 654 672 1032 616 0 0 g g 5285
Accidentes vehiculares 170 1035 1068 1042 1023 1074 175 1126 0 0 0 0 8719
Falsa alarma 220 163 252 418 200 313 283 252 0 0 0 0 2272
Ctros 308 223 384 245 175 208 126 167 0 0 0 0 1836
TOTAL 10825 8843 9985 9904 9550 9447 10631 9553 0 0 0 0 78788

Estadisticas procesada el al % )
FUENTE: CUERPO GENERAL DE BOMBEROS VOLUNTARIOS DEL PERU

El Cuerpo general de Bomberos atendi6 durante el afio 2017, 559 emergencias
provocadas por fugas de gas licuado de petréleo (GLP) que se usa en las cocinas,

las fugas de escapes de GLP son la segunda causa de incendios en el pais.

La mala instalacion de las mangueras, las valvulas utilizadas a presion y el uso
de cilindros deteriorados, son las principales causas de los incendios por gas,

esto se explica porque no hay una entidad que fiscalice al usuario final de GLP.

En el caso del gas natural, el atributo de seguridad toma real importancia debido
a que los sistemas de seguridad en sus redes de distribucién son cada vez mas

sofisticados y propiamente el gas natural no es toxico, lo cual en comparacion a
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su sustituto como es el balén de GLP que ha ocasionado emergencias poniendo

en riesgo la vida de la familia.

Economia, Es la fuente de energia de suministro continuo mas barata,
actualmente representa ahorros significativos frente al GLP de 10 kilos que
habitualmente se utilizan a nivel residencial, el ahorro econémico de hasta el
60% con respecto a este sustituto (no incluye el costo de las instalaciones

internas).

Contamina Menos, El gas natural es mas amigable con el medio ambiente dado
que en su combustion emite menos proporcion de CO2 en comparacion con

otros combustibles.

“El Gas natural comercial es una mezcla de hidrocarburos simples que se
encuentra en estado gaseoso y estd compuesta, aproximadamente, por 95% de

metano (CH4), la molécula mas simple de los hidrocarburos” (Osinergmin,
2014).

Comodidad, Referido a un suministro continuo que esta disponible durante las
veinticuatro (24) horas del dia y los trescientos sesenta y cinco (365) dias del

afio y en la cantidad que el usuario lo requiere.

Financiamiento, Las instalaciones internas tienen un costo elevado, lo cual se
convierte en una barrera de entrada, es por ello que para que las familias de la
provincia de Ica puedan acceder al servicio de gas natural en su hogar deben
contar con un financiamiento para la instalacion interna. El financiamiento
incluye los conceptos: derecho de conexion, construccion de la acometida y
construccion interna de gas natural. Por lo que considera que actualmente en Ica
existen opciones de financiamiento directamente con el Concesionario o por

parte del Estado Peruano a través del programa Bonogas.

Calidad de Vida, Segun la Organizacion Mundial de la Salud (WHO): La
Calidad de Vida es la “percepcion que tiene un individuo de su situacion en la
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vida, dentro del contexto cultural y de valores en que vive, y en relacion con sus
objetivos, expectativas, valores e intereses. Se trata de un concepto muy amplio
que esté influido por la salud fisica de la persona, su estado psicolégico, su nivel
de independencia, sus relaciones sociales, asi como su relacién con los
elementos esenciales de su entorno”. (The World health Organization Quality
of Life Assessment WHOQOL, 1995).

La masificacion del gas natural, tiene como objetivo generar el desarrollo
econdmico y social, en ese sentido, para que el gas natural mejore la calidad de
vida, se deben usar todas las ventajas y bondades del gas natural como servicios

publico, por citar, en las siguientes dimensiones:

Directos sobre el bienestar, accediendo a otros usos en terma, cocina, secadora

y calefaccion.

Directos en la salud, mejorando el aire interior de los hogares por un

combustible eficiente y limpio; reduccién del peligro de incendio

Directos en la actividad econémica, fomentando oportunidades de negocio y
mejorando la productividad por el uso de una fuente de energia accesible y

barata.

En el caso del Peru, hay mucho trabajo por hacer para que el gas natural llegue
a todos los hogares y mejorar la calidad de vida de los mismos. Por citar, hay
zonas donde las temperaturas ambientales es -10 °C y con el uso del gas natural
para calefaccion se podria climatizar un hogar a una temperatura de 18° C, claro
que esto es un ideal; pero es un ejemplo de la real dimension de como este

energético mejoria la calidad de vida.

d. Conocimiento del servicio de gas natural

En la actualidad, la diferenciacion por medio del conocimiento del servicio es

fundamental para el éxito de toda empresa prestadora de servicio publico. Resulta mas
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dificil para el concesionario realizar la venta de manera efectiva si no se puede mostrar
las caracteristicas y beneficios del servicio de gas natural, ain mas si los representantes
de ventas de la empresa no conocen e interiorizan las caracteristicas y los factores
diferenciadores del servicio de gas natural con respecto al GLP. Sumado a ello el
concesionario debe realizar programas de difusion y socializacion para mejorar el nivel
de conocimiento de los clientes potenciales del servicio los cuales puedan contratar el

servicio (http://mercadeoparaemprendedores.com, 2015).

e. Valor percibido del servicio

Para nuestra investigacion, se ha dispuesto analizar el valor percibido por el cliente
potencial que permita evidenciar las dimensiones del mismo en lo que respecta a la

calidad y valor social.

(Nilson, 1992) Menciona que “El valor percibido es la expresion del consumidor
de los beneficios del producto”. Asimismo, (Kotler & Armstrong, 2012) define que el
valor percibido es la “Evaluacion que hace el cliente de la diferencia entre todos los
beneficios y todos los costos de una oferta de marketing, con respecto a las ofertas de

los competidores”

45.2 Identificacion de fuentes de energia

f.  Uso de fuente de energia actual

Segun el dltimo censo nacional 2007, (INEI, 2008) “el tipo de combustible méas
usado para cocinar en los hogares peruanos es el gas, pues lo utilizan 3 millones 751
mil 930 de hogares (55,6%), seguido de lefia que es utilizada por 2 millones 36 mil 901
hogares (30,2%)”.

“Es el area urbana, la que presenta el mayor porcentaje de hogares que utilizan gas
(71,4%), en tanto que la lefia es menos utilizada en esta area (15,2%). En el area rural
solo en el 5,6% de los hogares se utiliza el gas, y cobra relevancia la lefia que es usada
por el 77,4% de hogares y la bosta/estiércol que es utilizada por el 14,5% de los hogares

rurales”. (INEI, 2008, pag. 230).
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Cabe anotar que para propdsitos de la presente investigacion el sub indicador uso
de fuente de energia actual hace referencia a los diferentes tipos de fuentes de energia
para cocinar los alimentos diferentes al servicio de gas natural, es por ello que debemos
hacer distincion al término “gas” utilizado en las cifras del INEI ya que hace referencia
al gas licuado de petroleo (GLP) que vienen envasados en balones de 10 Kg para el uso
doméstico a la poblacion. Es decir, vemos en cifras que el balon de GLP esta
posicionado como sustituto inmediato del servicio de gas natural en los hogares
peruanos tanto a nivel nacional como a nivel departamental y provincial con referencia

a lca.

Tabla 4-2 Hogares segun tipo de energia o combustible que més utilizan para cocinar en el hogar.

T Total Areaurbana Area rural
combustible

Abs. % Abs. % Abs. %
Total 6754074  100,0 5131349 100,0 1622725 1000
Ekcfricidad 103343 15 102581 2,0 762 00
Gas 3751930 556 3661853 714 90077 56
Kemsene 199 860 30 193843 38 6017 04
Carbon 170643 25 156 657 31 13986 09
Lefia 2036 901 30,2 781705 15,2 1255198 774
Bosta, Esfiércol 282660 42 46 895 0,9 235765 145
Otro 12417 02 8092 0,2 4325 03
No cocinan 196 320 29 179723 35 16597 10

Fuente: (INEI, 2008)
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Tabla 4-3 Hogares distribuidos por departamentos y tipo de energéticos para cocinar.

Erergia ¢ combustine gue mas utilizan para cocinar
o nibo Total de uu
¥ riogares . . . Bosta, cocinan
Eleciricidad a3 Heronans Cartyon Lefia ssecol oo
Total T4 074 1M3IFEF  ITS1 230 192 560 A70 643 2036 901 232 560 1247 196 320
Amazonas o0 s45 - 20 741 182 418 65 711 =0 21 3 346
Ancasn 250 DAT 1515 110 726 4283 2083 133 845 1042 343 & 239
Apl\.n'mal: 105 425 235 16 267 361 263 B1 705 S 204 g 1584
AEguipa 309 502 4631 12 581 29 341 A44 45 385 5133 302 11 554
Ayaoicho 1683 147 310 35 956 548 303 115 31 7 026 243 3320
‘Cajamarca =3 N 590G 70 a2y 1187 1332 251 813 1351 196 & 289
Prov. Consi. da Callao 216 252 162 157 256 11651 2176 3 562 - 130 & 308
Cusco 303 974 2192 38 569 5764 2 D29 141 432 45 000 293 7375
Huan@velca 112 817 g 14 188 241 245 TE 374 7 520 55 1569
Huanuco 130 731 476 47 236 1241 il 120 351 4122 2063 4 343
ka 150 528 1727 137 091 5130 BET 28 274 T2 193 & G54
Juriin 303 18 2020 126 327 4 340 1083 147 455 13 150 &32 T aa2
La Liberad 354 543 2560 214 750 6 06T 10 019 133 885 2135 3342 11 584
Lambayeque 54 488 1822 155 &74 2 485 25 895 61 455 a5 115 & 775
Lima 2075 oo G92Ta 1747 753 B85 271 28 256 75 0G0 1128 1160 &r 113
Loreto 176 046 10a7 48 517 5938 18 172 97 232 123 9z 4 955
Madrede Dios 2T 454 gl=-1 12097 116 6243 & DE2 L 41 2 841
koguegua 49 095 1385 26 439 37o1 T 14 451 353 46 23533
Pasm [ L 533 24 733 1186 TIT 30 TS5 5341 1807 1837
Pura 359 58S 2345 157 098 3827 50 D04 157 501 a5 146 & o650
Puro 353 432 o2 a3 857 14 504 651 75 82 170 544 (=) 6 385
Samn Martin 173 546 BE0 57 453 488 640 108 255 &0 a1 5976
Tacna & E1s 1522 33 7aT &TIT 334 14 074 556 100 4 289
Tumbes S0 005 asT 36 057 326 3 D54 T T35 12 33 2 598
Ucayali a7 191 557 46 263 TBa 4 336 41 535 52 71 3592
Lima Meropoliana 17 207a &21 72859 1793 209 S0 o112 27 453 26 081 - 1177 66 040
Lima Provincias 29 Z14 522 15 141 &S00 5910 2979 52 561 1119 113 T 381

Fuente: (INEI, 2008).

g. Satisfaccion de la fuente de energia actual

Con este sub indicador se pretende medir el grado de satisfaccion que cuenta el
entrevistado sobre su fuente de energia actual, asi podemos saber las necesidades de las

personas con respecto a su estado actual.

Segun (Philip Kotler & Gary Armstrong., Marketing (14°.ed.), 2012, pag. 7)
sostiene: “Los clientes satisfechos compran de nuevo y les cuentan a otros individuos
sobre sus buenas experiencias. Los clientes insatisfechos con frecuencia se van con los

competidores y desacreditan el producto ante los demas”.
Se desea medir el nivel de satisfaccion de los entrevistados sobre su fuente de

energia actual que utiliza para cocinar sus alimentos, esto con base en una escala de

Likert donde se consulta:

50



“En una escala del 1 al 5, donde 1 es totalmente insatisfecho y 5 totalmente

satisfecho”, ¢cudl seria su nivel de satisfaccion de la fuente de energia que utiliza para

cocinar?
Totalmente . . Totalmente
Insatisfecho Insatisfecho | Aceptable | Satisfecho Satisfecho
1 2 3 4 5

Dado que esta pregunta dentro de la encuesta esta referido a la fuente de energia
actual el cual es distinto al uso del servicio de gas natural cuando se utilice este sub
indicador para proposito de analizar la percepcion del servicio de gas natural se debera
invertir el sentido de la escala de Likert donde los puntos 1y 2 (totalmente insatisfecho
e insatisfecho) estarian a favor de poder cambiarse al uso del servicio de gas natural y
los puntos 4 y 5 (satisfecho y totalmente satisfecho) estarian en contra de poder

cambiarse al uso del servicio de gas natural.

45.3 Posicionamiento de marca

Este indicador nos va permitir identificar el nivel de posicionamiento de marca del
Concesionario en los clientes potenciales del servicio de gas natural en la provincia de
Ica, definiendo el concepto de la percepcion resulta mas facil conocer cuéles son los
factores que determinan el posicionamiento que una marca, producto, servicio 0
empresa logra tener en un segmento de consumidores 0 usuarios determinado, en la
presente investigacion el segmento esta dado por los clientes potenciales del servicio de

gas natural.

De acuerdo a (Kotler & Armstrong, 2012) indica que “Los mercaddlogos actuales
deben posicionar marcas fuertes y administrarlas con inteligencia; deben establecer

estrechas relaciones y experiencias de la marca con los clientes”.
Segun (Aaker D. , 1991) “El posicionamiento significa para algunas personas la

decision de segmentar; para otros lo relacionan a la cuestion de la imagen; mientras que

para la mayoria, es destacar las caracteristicas del producto”.
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Asimismo, se puede mencionar que “la esencia del posicionamiento consiste en
aceptar las percepciones como realidad y en reestructurarlas con el fin de crear la
posicion deseada, siendo el modo en que usted se diferencia en la mente de su cliente
potencial” (Ries & Trout, 2002).

“El posicionamiento enfatiza en las caracteristicas que hacen de una marca
diferente de sus competidores resultando atractivo para el publico. Ademas, el
posicionamiento es el acto de relacionar una faceta de una marca con un conjunto de
expectativas, necesidades y deseos de los consumidores o clientes potenciales”
(Kapferer, 1992).

Segun el libro creando y administrando marcas de éxito de David Aaker sostiene:

Una identidad y una posicion de marca bien concebidas e implementadas aportan
una serie de ventajas a la organizacion: a) orientan y perfeccionan la estrategia de
marca; b) proporcionan opciones de expansion de la marca; c) mejoran la
memorizacién de la marca; d) dan significado y concentracion a la organizacién;
e) generan una ventaja competitiva; f) ocupan una posicion solida contra la
competencia; g) dan propiedad sobre un simbolo de comunicacién; h) proveen
eficiencias en términos de costes de ejecucion (Aaker D. A., 1996, pag. 221).

El posicionamiento es el acto de desarrollar la oferta y la imagen de la empresa para
efectos de la presente investigacion es el concesionario, de forma que ocupen un lugar

distinto y valorado en las mentes de los consumidores objetivo (Kotler P. , 2000).

El posicionamiento de la marca le otorga a un producto, servicio 0 empresa una
imagen propia en la mente del consumidor, lo cual se logra mediante la comunicacion
activa de los atributos, beneficios o valores distintivos los tienen que ser relevantes para
los consumidores o clientes potenciales del servicio de gas natural a quienes hemos
encuestado para identificar el nivel de posicionamiento de marca del concesionario

respecto al servicio de gas natural que presta.

h. Oferta comercial

Este indicador en la presente investigacion esta relacionado con la visita que ha

realizado el representante comercial del concesionario a los clientes potenciales del
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servicio de gas natural y la calidad de la informacion que brindan al momento de realizar
la visita comercial, este proceso en la actualidad es realizado por las empresas
contratistas segun informacion proporcionada por la misma empresa concesionaria. Las
empresas contratistas han tenido que cambiar su enfoque comercial con el objetivo que
poder conectar a nuevos usuarios del servicio de gas natural tal como lo indica el gerente
comercial de la empresa contratista en la entrevista que se le ha realizado y que forma

parte de los anexos de la investigacion.

La importancia de realizar una buena oferta comercial no solo consiste en presentar
unas ideas, decir lo bien que lo hacemos y reflejar un precio final, sino en la manera en
que los representantes comerciales cuenten y presenten, esto ayudara a ganar la
confianza de los clientes potenciales. La oferta comercial debe crear valor, la cual debe
ser una fuente de beneficios para el cliente potencial a través del precio, de la
funcionalidad, de la conveniencia, de la disponibilidad y de la presentacion. Esto
permitira diferenciarnos de los sustitutos que hay en el mercado, con respecto al gas

natural el balén de gas.

Los representantes comerciales son el nexo entre el concesionario y los clientes
potenciales, venden al acercarse a sus clientes y presentarles sus ofertas, al responder a
sus inquietudes, negociar precios y condiciones, y contratar el servicio. Un enfoque
orientado al cliente debe der fundamental para una empresa de servicios como es la

concesionaria de gas natural en la provincia de Ica.

i. Canales de difusion

Este indicador, va permitir mostrar las relaciones personales e interactivas de
comunicacion que viene realizando el concesionario sobre el servicio de gas natural
hacia la comunidad a través de la difusion tradicional permitiendo hacer uso de las
fuentes de informacion como periodico, radio, television. En la presente investigacion
por medio de las encuestas se ha recogido informacion acerca del canal de difusion en
el cual se enteraron del servicio de gas natural y porque medio le gustaria que se le

informe mas del servicio.
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De acuerdo al estudio cuantitativo sobre consumo radial y televisivo, realizado por
la empresa Lima Consulting a solicitud del Consejo consultivo de radio y television
(CONCORTV), realizado en agosto del 2015 a nivel nacional, muestra que el medio de
comunicacion de mayor uso es la television, los detalles se muestran en la siguiente
figura. (CONCORTYV, 2015).

Figura 4-5 Consumo de medios de comunicacién
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Ven television Escuchan radio Leen diarios Navegan por Internet

M Lunes a viernes M Sabados y domingos

Fuente: CONCORTYV - Elaborado por: Lima consulting.

Segun el mencionado estudio, “los principales tipos de programas de television que
ven las familias son los programas infantiles alcanzando el 40.3%, seguido de los
programas de entretenimiento con un 37.8%, las peliculas alcanzan el 35.4%, el rubro
de series/miniseries/novelas con un 33.2% y los programas de noticias con un 30.9%”
(CONCORTYV, 2015).

Figura 4-6 Tipos de programas de TV mas vistos en familia
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Fuente: CONCORTYV - Elaborado por: Lima consulting.

En lo que respecta al consumo diario de la television local el porcentaje es muy
disparejo, seguin se muestra en la siguiente figura. (CONCORTV, 2015).
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Figura 4-7 Personas que ven TV de su localidad todos los dias, segun ciudades
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Fuente: CONCORTYV - Elaborado por: Lima consulting.

Segun el estudio, en lo referente al consumo de radios locales sin considerar Lima

y Callao, mostramos los resultados en la figura siguiente. (CONCORTYV, 2015).

Figura 4-8 Personas que escuchan radio de su localidad todos los dias, segin ciudades
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Fuente: CONCORTYV - Elaborado por: Lima consulting.

j. Percepcion del servicio

Este indicador en la presente investigacion esta relacionado con las expectativas
del servicio que tiene el cliente potencial, estas expectativas son dindmicas, porque
varian a lo largo del tiempo y de una persona a otra, y estan vinculadas a la calidad del
servicio que brinda el concesionario, precio y mejora en la calidad de vida y otros

factores que los clientes potenciales valoran del servicio.

Segun  (Arbaiza Fermini, 2010, pag. 123) sostiene: “Actualmente, se ha

reconocido que el proceso de percepcién es cada vez mas importante porque el
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comportamiento de las personas se basa en la percepcion de lo que es real para cada uno
y no de larealidad en si. Por otro lado, el estudio de la percepcidn no sélo debe atribuirse

a temas psicoldgicos, sino que abarca otras disciplinas ”.

Segun Indecopi, en el Pera “Existen servicios basicos que son regulados por el
estado, con el fin de asegurar la accesibilidad y cobertura; denominados publicos, por
estar referidos a servicios basicos como agua Yy alcantarillado, luz y gas natural,
infraestructura de transporte de uso publico y telecomunicaciones. Estos servicios estan

regulados por instituciones publicas denominadas entes reguladores” (Indecopi, 2015).

k. Percepcion de imagen del concesionario

Este indicador en la presente investigacion nos permite identificar la percepcion
que tienen los clientes potenciales del servicio de gas natural en la provincia de Ica
respecto a la imagen del concesionario. La imagen de una empresa es la forma en que
se le comunica al cliente lo que ofrecemos, lo que somos, lo que queremos ser como

empresa y en que nos diferenciamos de la competencia.

Segun (Sanchez Herrera & Pintado Blanco, 2009, pag. 18) “La Imagen de una
empresa se puede definir como una evocacion o representacion mental que conforma
cada individuo, formada por un cimulo de atributos referentes a la compafiia; cada uno
de esos atributos puede variar, y puede coincidir o no con la combinacién de atributos

ideal de dicho individuo™.

Es por ello que cada persona tiene una imagen propia de la empresa, esto debido a
los diversos contactos que ha tenido y a través de los distintos medios de comunicacion,
la publicidad, lo que le han dicho sus amigos, las experiencias que el mismo ha tenido
con la empresa ya sean positivas 0 negativas, la forma de presentacion del producto o
servicio. Todo ello repercute en la imagen de la empresa, formandose los diversos
atributos referentes a la empresa. Los precios o la calidad del producto o servicio

también estdn muy relacionados con la imagen de la empresa.
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I.  Motivos para contratar el servicio de gas natural

Este indicador permite identificar que motivaciones tienen los clientes potenciales
para cambiar su fuente actual de energia para cocinar y contratar el servicio de gas
natural. Osinergmin en su pégina web publica las ventajas de la utilizacion del gas
natural http: //www.osinergmin.gob.pe/gas/informacion_general/que-ventajas-ofrece-
el-gas-natural, como son: comodidad, limpieza y seguridad; también. Las encuestas
realizadas nos ayudaran a conocer cuales son las motivaciones que tienen los clientes
potenciales para contratar el servicio, las cuales detallaremos y analizaremos en las

conclusiones de nuestra investigacion.

Diversos estudios e investigaciones han concluido que existe una relacién
significativa entre el atractivo de las opciones alternativas y la intencion de cambiar de
proveedor o la de continuar con la empresa, pudiendo el consumidor optar por cambiar
de proveedor aun estando satisfecho si percibe que existen otras alternativas mejores.
Los consumidores o clientes pueden presentar un comportamiento variado motivado
extrinsecamente, en la bldsqueda de obtener una mayor satisfaccién con la nueva
alternativa o debido a la existencia de multiples usuarios o multiples usos, entre otros.
(Sanchez-Garcia, 2011)

m. Relacionamiento del concesionario con la sociedad

Este indicador muestra el nivel de relacionamiento del concesionario con la
sociedad a través de la gestion de responsabilidad social corporativa por parte de
Contugas. Para lograr que los clientes o consumidores se sientan identificados es
necesario comunicar las iniciativas de responsabilidad social. La responsabilidad social
“es un atributo diferenciador de la empresa y hace que un consumidor la perciba como
una entidad atractiva con la cual puede identificarse, creando y manteniendo una

relacion beneficiosa para ambas partes” (Bigne-Alcafiz & Curras-Pérez, 2008).
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45.4 Percepcion de precio

Es importante la determinacion de la percepcion que tiene el consumidor o cliente
potencial del valor del servicio adquirido o de adquirir, segun (Philip Kotler & Gary
Armstrong., Marketing (14°.ed.), 2012, pag. 290) menciona que: “En el sentido mas
estricto, un precio es la cantidad de dinero que se cobra por un producto o servicio. En
términos mas amplios, un precio es la suma de los valores que los consumidores dan a

cambio de los beneficios de tener o usar el producto o servicio”.

Este indicador pretende determinar la percepcion del precio del sustituto, es decir
de la fuente de energia actual el cual es distinto al uso del servicio de gas natural.
Por otro lado, el determinar el sub indicador percepcion de precio del servicio de gas
natural que, pese a que nuestro mercado objetivo son no clientes, es importante conocer
la percepcion que tienen sobre los precios del servicio de gas natural en base a las

referencias que puedan tener.

n. Precio del sustituto

En este punto se detalla la consulta del precio del sustituto, que como se indica en
la fuente de energia actual en su mayoria hace referencia al gas licuado de petréleo
(GLP), lo anterior a fin de evaluar el poder comparar el precio del servicio de gas natural

con el valor que los clientes potenciales mantienen en la actualidad.
Para el caso de la presente investigacion del total de encuestados (403 personas)

distribuidos entre los distritos de Subtanjalla, Parcona, Tinguifia e Ica se han obtenido

los siguientes resultados:
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Tabla 4-4 Cuadro de resultados de encuesta a clientes potenciales en la provincia de Ica.

Item | Rangos de gasto mensual | Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado

1 DE 1 A15SOLES 13 3.23% 3.23

2 DE 16 A 30 SOLES 35 8.68 % 11.91
3 DE 31 A 45 SOLES 294 72.95 % 84.86
4 DE 46 A 60 SOLES 14 3.47 % 88.34
5 DE 61 A 75 SOLES 43 10.67 % 99.01
6 | MAYOR DE 75 SOLES 4 0.99 % 100.00

Total 403 100.0 %

Fuente: Elaboracion propia

0. Precio de servicio de gas natural

El presente sub indicador pretende conocer la percepcién en los hogares de los
clientes potenciales sobre el precio del servicio de gas natural, para ello primero
debemos detallar en que se deben considerar estrategias para la fijacién de precios de

nuevos productos o Servicios.

Philip Kotler & Gary Armstrong sostienen que “la fijacion del precio correcto es
una de las tareas mas dificiles del mercadologo, donde intervienen un gran conjunto de
factores. Por lo cual encontrar y aplicar la estrategia de fijacion de precios correcta es

fundamental para el éxito de la empresa”. (Kotler & Armstrong, 2012).

Figura 4-9 Estrategia correcta de fijacion de precios

Otros factores internos y externos

‘ ’ que se deben tomar en cuenta ‘ ’

Estrategias y precios de los competidores
Estrategia, objetivos y mezcla

Precio limite maximo de marketing Precio minimo
Por arriba de este Naturaleza del mercado y de la demanda Por debajo de este precio
precio no hay demanda no hay utilidades

Fuente: (Philip Kotler & Gary Armstrong., Marketing (14°.ed.), 2012)

Segun (Philip Kotler & Gary Armstrong., Marketing (14°.ed.), 2012, pag. 316)
sostiene: “En el caso de los servicios, esta estrategia se conoce como fijacion de
precios en dos partes. El precio del servicio se divide en una cuota fija, mas una tarifa

de consumo variable”.

59



Dado lo anterior se pretende conocer la percepcién que tienen los clientes
potenciales (no usuarios) en referencia al precio del servicio de gas natural, para lo cual
en las encuestas realizadas se ha considerado la siguiente pregunta en base a la escala
de Likert:

Segun las referencias que usted tiene (Como considera usted los precios del

servicio de gas natural?

Muy Costoso Costoso Aceptable Barato Muy Barato

1 2 3 4 5

El detalle de las encuestas se revisard en el capitulo analisis y discusion de

resultados.

455 Limitaciones para adquirir el servicio de gas natural

p. Condicidn de titularidad vivienda

La presente, nos va permitir conocer la condicién que asume la persona como
duefio o inquilino del bien, ante la gestion de tramites que solicita el concesionario para

cubrir la necesidad de acceder al servicio de gas natural.

Como parte del analisis, (INEI, 2007) Sostiene que, “otra caracteristica que ofrece
informacidn util sobre el perfil de los hogares, es el tamafio del hogar que en promedio
es de 5 personas que albergan en su interior”. Referente al régimen de tenencia, del total
de viviendas a nivel nacional, Ica representa el 2.6% con 167.923 viviendas. Con

referencia a lo anterior, el 10.62% esta en condicion de alquilado con 17.841 viviendas.
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Figura 4-10 Régimen de tenencia, segiin departamento.

Departamento

Total

Amazonas
Ancach
Apurimac
Arequpa
Ayacucho
Cajamarca
Prov. Const. del Callao
Cusco
Huancavelica
Huanuco

lca

Junin

La Libertad

Lambayeque
Lima

Regimen de tenencia
. i Cedida por
. Propia Propia

Toal Alquilada P'.nma por pagandolaa totalmente g r.e:mm de Otro

invasion plazos pagada Ila. haj:lr ! oltlrn

hogar | institucion
6400 131 979 657 M9 415 293051 4241044 236 644 300320
89030 1339 a3 1841 64620 6309 2030
248 398 254 17524 7614 173082 10673 16781
104 787 15042 1292 1603 79086 3688 4076
286 291 42653 12014 25160 176679 13398 16387
158 261 20070 im 4312 17778 4389 79%
325399 41520 393 4711 261661 5680 7818
198 662 B3 18463 10068 121197 5154 8627
293 564 214 4617 71212 204082 10577 12762
1121 11294 1769 1540 81283 6142 947
175534 2334 6811 4145 127619 7083 6472
167923 17 841 12301 10914 105482 11508 9877
267035 59N 51% 9546 181435 16438 16489
364 226 45511 23489 11367 251863 16707 15289
pLAWI 13653 12628 9890 162193 14639 8268
1921949 398 251 107591 12443 1133639 58823 98209

Fuente: (INEI, 2007)

Segtin el reporte “Tenencia y formalizacion de la vivienda, publicado en el afio

2014 por INEI, respecto a la formalizaciéon de la propiedad, indica: que el titulo de

propiedad brinda derechos sobre el bien inmueble”. (INEI, 2014).

Por otra parte, el estado se encuentra formalizando las propiedades mediante el
COFOPRI quienes sostienen que “Desde agosto 2016 a marzo 2017 entregaron un total
de 42.546 titulos a nivel nacional reduciendo el numero de informalidad”. Para el caso

de Ica, registra 1.397 titulos otorgados representando 3.3% del total. (Ministerio de

Vivienda Construccién y Saneamiento, 2017).

Segun Gestion “El departamento que lidera el porcentaje de viviendas con titulos
de propiedad inscritos en la SUNARP es San Martin con un 96.4%. Segundo se ubica
Ucayali (95%), seguido de La Libertad (94.5%), sigue Ica con un 94.1%”. (Diario

Gestion, 2017).
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Figura 4-11 Titulos de propiedad por Departamentos periodo agosto 2016 - julio 2017

e Todal Titulos Beneficiarios Manto Ejecutado
N* h L o il k]
AMBRONAL alry Z1% 4,266 21% 598,685 23%
Ancash 1,355 3% 6411 2% E88,087 3. 2%
Apurimac 2078 4.5% 9,882 4.9% 1,363,670 4.5%
Anequipa 3,485 BE.T% 16,881 8.4% 2,202,654 E.0%
Ayatuchi 2,088 4.5% 10,296 8.1% 1,289,451 4. 1%
Cajamarca 2,040 4.6% 9,676 4.8% 1,332,845 4.6%
Callao 93 0.2% 437 0.2% 61,383 0.2%
Cusco 2,484 5.5% 11,632 5.7% 1,673,281 E.1%
Huancaveliss 1,172 ZB% 5,880 28% 745,840 2%
Hudnuos 1,174 ZB% 5,468 27% 783,886 ZE%
=] 1,287 3.3% 6,487 332% B34 461 34%
Juiniin 1,884 4.6% 9,182 4.5% 1.303.937 4. %
La Liberad 3,228 T.6% 15,683 T7% 2,065,775 T.5%
Lambayeque 1,242 Z25% 5,946 29% BOZ, 142 25%
Limsa 4,132 B.T% 18,714 9.7% 2,681,130 8. T%
Lonalo 1,682 4.0% 8270 4.1% 1.050.828 3E%
Madre de Dios &od 1.6% 3,230 1.8% 483, TBS 1.™%
Moguegusa 362 0.5% 1.71E 0.8% Z36, 477 0.5%
Pasto &og 1.6% 3313 1.8% 457,282 1.™%
Piura 4,111 8% 20,069 9.9% 2562045 B.d%
Puno 1,888 d.4% 8945 4.4% 1.237.015 4.5%
San Manin 1,838 4.3% 8,258 4.1% 1.277.535 4.6%
Tacna &80 1.6% 3,230 1.8% 456,548 1.™%
Turmibes Tag 1.6% 3,741 1.8% 487,104 1.6%
Ucayak o83 2.3% 4812 2.3% B21,845 2.3%
Total 42,546 202,951 27,613,817

Fuente: (COFOPRI, 2017)

La importancia de registrar una propiedad, va permitir al propietario el dominio
sobre su bien y a la vez protege de cualquier persona o entidad acometan aduefiarse de
la propiedad. Actualmente en el departamento de Ica existe un 94.1% de propiedades
registrados en la Sunarp, lo indicado se fundamenta en el (Diario Gestion, 2017)

Para nuestra investigacion, la titularidad de la vivienda es un requisito obligatorio
para poder contratar el servicio de gas natural, ya sea como, propietario o inquilino, en
este ultimo, se requiere la firma del propietario donde autoriza la instalacion de la red

interna.

g. Financiamiento para el servicio de gas natural

Actualmente en el Peru existen 04 concesionarias de distribucion de gas natural,
cada una de ellas maneja politicas de financiamiento distinto, en nuestro analisis vamos
a profundizar la forma como se viene gestionando los financiamientos. Cabe precisar
que Lima e Ica son dos ciudades que actualmente gozan del programa de masificacién
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del gas natural como el fondo de inclusién social del estado a fin de acrecentar la

frontera energética.

Por otra parte, Martha Patricia del Carmen Marafion Samillan en su tesis de
Maestria de la universidad Esan “Desarrollo del uso residencial del gas natural en zonas
periféricas de Lima mediante el GNC, con el apoyo del fondo de inclusion social
energético (FISE), los gastos de promocion y otros fondos del estado, como

contribucion a la masificacion del gas natural” sostiene que:

El subsidio directo puede darse a traveés de una entrega monetaria directa del
Gobierno a los consumidores o a las empresas prestadoras de servicio. Otra
modalidad es que las empresas prestadoras reciban subvenciones, exenciones
tributarias, precios bajos de insumos, garantias de préstamos, apoyo a la
investigacion y desarrollo por parte del Gobierno para ser transferidos a los
consumidores a través de precios del servicio mas bajo. Por lo tanto, el subsidio
cruzado, se da cuando la empresa calcula una tarifa general por el costo total del
servicio, pero no cobra el mismo monto a todos sus clientes por igual algunos
clientes pagan mas y otros menos, de esta forma un grupo de usuarios se benefician
del otro grupo. Asimismo, el disefio de las subvenciones debe tener en cuenta no
solo la situacion actual, sino también consideraciones futuras, y no solo el objetivo
sino también las posibles consecuencias no deseadas (Marafion Samillan, 2013).

Por parte del estado, la gestion de financiamiento para el servicio de gas natural se

realiza con el programa Bonogas segun menciona el diario Gestion:

El MINEM anuncié que desde el 04 de octubre del 2016 se podra solicitar el

BonoGas, un subsidio que, de acuerdo al nivel econémico de las familias, cubrira

todo o parte del costo por la conexidn de gas natural domiciliario. Asi, a las

familias con ingresos bajos el BonoGas les cubrira el 100% del costo de conexion,

a las familias de ingresos medios bajos, el BonoGas cubrira el 75% del costo de

conexién. En estos casos el usuario pagara el 25% restante. Un tercer caso se dara

con las familias de ingresos medios, a quienes el BonoGas les cubrird el 50% del

costo de instalacion. El financiamiento del otro 50% por diez afios (Gestion, 2016).

De la misma manera que el estado, el concesionario de gas natural de la provincia

de Ica maneja planes comerciales que permiten financiar un punto de instalacion interna
ya sea a la vista o empotrada, y dependiendo si es zona FISE tiene un costo de
S/.850.000 y fuera FISE S/. 1200. Incluye derecho de conexidn, construccion de la
acometida. EI monto puede ser financiado hasta 120 cuotas, de caracter mensual e

incluyen el interés del 8%.
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r. Condiciones técnicas de la vivienda.

La descripcion de las condiciones técnicas de la vivienda, son referidas a la forma
como evalla el concesionario la vivienda, para que esta pueda estar apta para que se

construya la red interna y se le brinde el servicio de gas natural al usuario.

Segun el Censo del 2007 (INEI, 2008), “del total de viviendas suman 6.400.131, se
destaca que 2.991.627 tienen paredes exteriores en ladrillo o bloque cemento, que
representa 46,7%; asimismo, 2.229.715 viviendas material adobe o tapia, que representa
34,8%”.

Contugas, mediante su manual de construccién de redes internas de gas natural,
identifico viviendas atipicas que les permite utilizar procesos constructivos mediante
métodos alternos y métodos combinados. Viviendas de un solo ambiente, viviendas
distintas al material noble del tipo drywall, adobe o tapia, madera y estera, cada una de
ellas presenta una consideracion técnica conforme a las variables externas que pueden
poner en riesgo la integridad de la vivienda y de la red interna para el servicio de gas
natural, los principales riesgos expuestos estan considerados como movimientos
teldricos o terremotos, manipulacion indebida del ducto, cambios y remodelacion en la
vivienda. Por otra parte, existe un marco normativo gque brinda especificaciones técnicas
y de seguridad teniendo en consideracion requisito obligatorios como la instalacion de
valvulas de seguridad y reguladores que van actuar de forma inmediata en caida de

presion y en sobre presiones.

Segun el manual de construcciones de instalaciones internas (Contugas SAC, 2014)
la empresa presenta distintas soluciones técnicas a fin de acceder a la construccion de
la red interna, donde, indica que:

Para las viviendas Uni ambientes, considerados en caso que los espacios no estén
definidos y deben cumplir con las siguientes especificaciones:

o Definir el espacio de coccion, aislandolo mediante cerramiento usando
muros continuos, los cuales deberdn ser de materiales tales como ladrillo,
madera continua no porosa, drywall o metales continuos, hasta una altura
tal que garantice que el &rea de comunicacion entre los dos recintos debe
ser inferior a 2,00 m2.
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Debemos asegurar que el recinto de coccion cuente con la adecuada
ventilacion y sea NO CONFINADO, es decir que, a pesar de compensar
con la suma de ambientes (a través de rejillas interiores 0 vanos mayores
a 2 m2) y lograr que la zona de analisis sea NO CONFINADA, debemos
comunicar este nuevo ambiente (preferiblemente la sala) al medio exterior,
como si estuviéramos considerando el método combinado. Para este caso
el area minima exigida para ventilaciones exteriores de las rejillas es
suficiente, de acuerdo a la definicién del método combinado.

Se recomienda que, en lo posible, los ambientes de dormitorios y bafios no
sean considerados dentro de los calculos del espacio no confinado. En el
caso de ser considerados en los célculos, dichos ambientes no podran ser
contiguos, sino que deberan estar separados por otro ambiente como el
corredor o la sala de la vivienda.

En el caso de que el ambiente contiguo a la zona de coccion sean
dormitorios y bafios, se recomienda que se puedan separar dichos
ambientes con algun obstaculo (cortina, puerta u otro) o se disminuya el
vano de entrada a un area menor a 2 m2 de acuerdo con la EM 040. La
tuberia debera ir empotrada y/o a la vista sin uniones mecanicas por bafios
0 dormitorios.

Lo indicado en el numeral 12.4 de la NTP 111.011: 2006 hace referencia
a los tramos continuos de la tuberia de gas que se instale en los ambientes
definidos como dormitorios y bafios. Esto es independientemente a que el
ambiente contiguo (diferente a dormitorio o bafio) tenga tuberia con
accesorios, aun cuando los dos ambientes se encuentren comunicados por
vanos mayores a 2 m2 y/o no exista ningin obstaculo para separar los
ambientes.

Para los casos: Ubicacién de camas y bafios en la zona de coccion.
Cuando se tienen camas y bafios en la zona de coccidn esto escapa a los
analisis anteriores ya que estos elementos no estan fisicamente en
ambientes diferentes con una comunicacion, sino que son irregularidades
donde los usuarios han cambiado las condiciones iniciales de las
instalaciones. En estos casos no procede la habilitacion de servicio hasta
gue se retiren las camas y para el caso de bafios lograr diferenciar la zona
de ubicacion del mismo.

Costo de instalacion interna

Para definir los costos de instalacion interna, es importante tener claro el concepto

que es una instalacién interna, por lo cual (Osinergmin, 2008) detalla el termino

instalacion interna como: “Un elemento constituido por cafierias, valvulas, acoples y

elementos de control que une la acometida con diferentes artefactos a gas natural

instalados en el domicilio del consumidor y se estructura e instala segun las necesidades

y preferencias del consumidor”.

Asimismo, “las instalaciones internas deberdn ser construidas por personal

acreditado 1G1 segun el Reglamento del Registro de Instaladores de Gas Natural N°
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163-2005-0S/CD vy vigente en el Registro de Instaladores de Gas Natural en
Osinergmin”. (Contugas SAC, 2014)

Estos costos de instalacion interna, son de libre eleccion por el que adquiere el
servicio de gas natural, ya sea que puede ser realizado mediante el concesionario o por
un instalador acreditado, su decision estar sujeta a las cotizaciones y financiamientos
que le brinde cada uno y puede variar de acuerdo a los puntos que estaria proyectando
para sus artefactos en el domicilio y la red empotrada o a la vista. Este costo de
instalacion, no incluye el consumo que realice el usuario en el periodo de facturacion.
Complementado, la investigacién podemos indicar que no solo con la instalacion
interna, ya puede hacer uso del servicio de gas natural, existen valores de derecho de
conexion y la acometida, que son componentes regulados de la conexion, esta fijado

por Osinergmin.

Por otra parte, existe el Fondo de Inclusion social que promueve el Bono gas, en
este caso ellos cubren el costo de la conexion interna al 100%, 75% y 50% dependiente
en nivel socio economico. Para cada caso indicado, como concesionario, instalador
interno, o FISE existen dos conceptos obligatorios que deben ser cancelados al
concesionario para su habilitacion del servicio de gas natural. A julio 2017, para Ica el
valor de derecho de conexion es de S/.170, 68 soles y de la acometida incluye medidor
G1.6 es de S/. 449.98 soles.
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5 CAPITULOV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

5.1 Estudio Exploratorio — Descriptivo

El nivel de la presente investigacion es de caracter exploratorio — descriptivo.

Segin (Hernandez Sampieri, 2014). Sostiene que “los estudios exploratorios
examinan un tema o problema de investigacion poco investigado, donde existen muchas
interrogantes por resolver, las cuales no estan muy relacionadas”, permitiendo que el
investigador sea capaz de definir lo que va a medir en una situacion que no ha sido
estudiada para diagnosticar la percepcion; y sobre qué o quiénes se recolectaran la
informacién de campo o datos, para lo cual, se realizaran encuestas a nuestro segmento
definido por los clientes potenciales (no usuarios) del servicio de gas natural en la
provincia de Ica. En este mismo orden de ideas, vamos a definir nuestras variables o

indicadores mostrados en la matriz de consistencia para el estudio respectivo.

Adicionalmente, se considera dentro del estudio la metodologia descriptiva
permitiendo describir los niveles de percepcion de las personas encuestadas y
especialistas entrevistados mediante la tabulacion de la informacién, en la variable

definida, asi como en los indicadores y sub indicadores propuestos en la tabla 5.2.

5.2 Estudio Cualitativo

Se realiz6 un estudio cualitativo mediante entrevistas estructurada a especialistas
del sector de gas natural, en las preguntas se consultd la opinidon, comentarios y/o
percepcion acerca del servicio de gas natural que incluyen los factores que influyen en
la intension de uso, los sustitutos principales, mejora de calidad de vida, la importancia
de medir la percepcion en los hogares de los clientes potenciales, opinion acerca de los
programas de promocion y difusion que realiza el estado peruano para su masificacion,
principales limitaciones para la contratacion y los atributos més importantes del

servicio, entre otros.

67



Las entrevistas se realizaron tanto de forma presencial o por medio de respuestas
escritas sobre la base de preguntas especificas relacionados a los temas que son materia

de estudio.

5.2.1 Entrevistas a expertos

Las entrevistas realizadas se han elaborado a especialistas en el sector de
distribucion de gas natural, asi se han seleccionado a las siguientes personas

entrevistadas:

a. Alvaro Eduardo Amaya Contreras, Gerente Comercial de la empresa
CONTUGAS SAC.

b. Edwin Quintanilla Acosta, Experto en Energia del Osinergmin

c. Carlos Villalobos Dulanto, Jefe de Supervision de Distribucion de Gas Natural
de la Division de la Supervision Regional — Osinergmin

d. Erick Garcia Portugal, Especialista de la Division Supervisién Regional /
Gerencia de Supervision de Energia - Osinergmin.

e. William Choque. Director comercial de la empresa ISSA PERU SAC

f. Hermes Mateo Nufiez Arrascue, Jefe Oficina Regional Ica del Osinergmin

g. Jacqueline Kam Paredes, Jefe de proyecto FISE, del Osinergmin
Las entrevistas a expertos se realizaron para que sirvan como fuente de informacion
en la elaboracion del instrumento de medicion que es la encuesta. Dichas entrevistas se

presentan en el anexo 2 del presente documento.

5.2.2 Resultados del estudio cualitativo

Tabla 5-1 Opiniones de los entrevistados para la determinacion de los sub indicadores

SUB
INDICADORES

OPINION, COMENTARIOS Y/O PERCEPCION

Usos del servicio de

Alvaro Amaya: gas natural
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“El principal sustituto para cocinar es el GLP, el principal sustituto
para el aire acondicionado y para los demas gasodomesticos como
lavadora, secadora es la energia eléctrica”.

Erick Garcia:

“A la fecha la mayoria usa el gas natural doméstico para coccion”.

Carlos Villalobos Dulanto:
“Es el energético mas limpio, econdémico, comodo y seguro en el
mercado”.
“Coémodo: llega a las casas por tuberias y disfruta del servicio

’

continuo las 24 horas del dia y los 365 dias del aiio”.

Jacqueline Kam Paredes:
“Otra de las fortalezas del programa es que brinda el acceso a
nuevos usuarios al gas natural debido a que financia la totalidad de
los costos de instalacion interna, acometida y el derecho de
conexion. Posteriormente este financiamiento se devuelve en cuotas

canceladas a traves del recibo de consumo de gas natural ”.

Atributos del servicio

de gas natural

William Choque:
“Lo que percibimos en el dia a dia es la desinformacién que es el
principal problema que encuentran nuestros asesores comerciales,
tal desinformacién es por parte del concesionario y también por

’

parte del gobierno”.

Conocimiento del

servicio de gas natural

Erick Garcia:
“Para los usuarios residenciales es importante tener conocimiento
de una buena experiencia, es decir los usuarios de gas natural se
van convirtiendo al conocer la experiencia de éxito de alguien

cercano”

Valor percibido del

servicio

Carlos Villalobos Dulanto:
“Los principales sustitutos son: el GLP, la electricidad y, en menor

medida, el carbon”.

Uso de fuente de

energia actual
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Alvaro Amaya:
“El principal sustituto para cocinar es el GLP, el principal sustituto
para el aire acondicionado y para los demas gasodomésticos como
lavadora, secadora es la energia eléctrica.
Con respecto al GLP, las desventajas:
v' El precio, el GLP es mas costoso.
v' Es mas volatil el GLP que el gas natural por lo cual lo hace mas
inseguro.
Ventajas del GLP con respecto al gas natural:
v La portabilidad, Ud. puede coger el balon de GLP y llevarlo
a donde quiera y conectarlo. Cosa que no pasa gas natural porque

necesita una red para conectarse ”

Satisfaccion de uso de
fuente de energia

actual

William Choque:
“La estrategia comercial es ir donde los clientes potenciales con la
fuerza de ventas y los instaladores internos de manera conjunta, ya
que se vende el producto y se hace la instalacion inmediatamente, lo
cual antes no se hacia porque se hacia la venta y dias después se
realizaba la instalacion a veces sin ningln seguimiento. Actualmente
se hace el seguimiento de las ventas para hacer la instalacién interna
de forma inmediata y la habilitacion, esta estrategia esta teniendo

buenos resultados dejando a los clientes satisfechos”.

Oferta comercial

William Choque:
“El proceso comercial se realiza con los asesores comerciales en
cada una de las zonas, quienes salen capacitados, informados y
monitoreados constantemente; pero no basta porque también
necesitan mayor difusion por parte de la empresa concesionaria. No
hay respaldo porque la publicidad se ha dejado de lado, el
concesionario debe gestionar mejor su marketing, promociones y

eventos que respalden su oferta comercial”.

Canales de difusion

Alvaro Amaya:
“El primer factor creo que deberia ser la mejora en la calidad de
vida, porque la utilizacion del gas natural les implica la

continuidad del servicio, pero esa continuidad del servicio tiene

Percepcion del

servicio
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una mejora adicional ya que le evita a la persona o al ama de casa
estar llamando, estar saliendo y estar buscando el reemplazo del

balon de gas cuando se le acabe’.

Alvaro Amaya:
“El posicionamiento como marca es absolutamente necesario, los
concesionarios o los distribuidores de cualquier servicio publico en

especial gas natural en un pais como Peru”.

Percepcion de imagen

del concesionario

Alvaro Amaya:
“porque una compra se hace por la emocion y no por la razon, el
asunto central esta en llenar de razones que muevan emocionalmente
una persona para que se aventure a comprar un producto que no

conoce”.

Motivos para contratar
el servicio de gas

natural

Alvaro Amaya:
“El PerQ no tiene una cultura arraigada del uso del gas natural es
importante saber identificar que lo que hace la compafiia es un
producto o servicio con valor agregado y es lo que deberiamos de

buscar los distribuidores”.

Relacionamiento del
concesionario con la

sociedad

Jacqueline Kam Paredes:
“El principal sustituto es el GLP y su principal desventaja es su alto

precio respecto del gas natural residencial”.

Precio del sustituto

Alvaro Amaya:
“Otro factor es el precio, ya que el cliente se ahorra
aproximadamente el 50% entre el costo del balon de gas y el mismo

consumo del gas natural ”.

Precio de servicio de

gas natural

Carlos Villalobos Dulanto:
“Las respuestas mas frecuentes que yo he recibido son:
e Costo elevado de las instalaciones internas residenciales
e Algunas personas piensan que el gas natural es mas inseguro que
el sustituto.
e Tramites de contratacion demasiado engorrosos
e Seresiste a dejar su conocido GLP por otro nuevo combustible .

William Choque:

Limitaciones para

contratar el servicio
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“También muchos clientes potenciales no desean que se le modifique
el acabado de sus viviendas al momento de realizar las
instalaciones internas porque dafian sus ceramicas, sus veredas
ocasionando polvo que dafian sus electrodomésticos; modifican la

infraestructura existente”.

Una vez terminado el estudio cualitativo podemos agrupan los sub indicador de la
tabla (5-1) en 5 indicadores: Conocimiento del servicio de gas natural, Identificacion de
fuentes de energia, Posicionamiento de marca del concesionario, Percepcidn de precio,
Limitaciones para contratar el servicio de gas natural; los cuales nos permitiran
responder a la siguiente pregunta:

¢ Cudl es la percepcion en los hogares de los clientes potenciales del servicio de gas
natural a nivel residencial en la provincia de Ica, 2017?, el cual serd utilizada como

Unica variable en el presente estudio de investigacion.
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5.3 Estudio Cuantitativo.

“El transito de una variable tedrica a indicadores empiricos verificables y medibles

e items o equivalentes se le denomina operacionalizacion” (Solis, 2013).

Segin (Hernadndez Sampieri, 2014) “cuando se construye un instrumento, el
proceso mas logico para hacerlo es transitar de la variable a sus dimensiones o
componentes, luego a los indicadores y finalmente a los items o reactivos y sus

categorias”.

5.3.1 Variable de Investigacion

Para la presente investigacion se ha establecido una Unica variable de investigacion
para el estudio exploratorio descriptivo que es: Percepcion en los hogares de los clientes

potenciales del servicio de gas natural a nivel residencial en la provincia de Ica, 2017

Con la variable de investigacion se pretende conocer si la percepcion en los hogares
de los clientes potenciales (no usuarios del servicio) es favorable o desfavorable con
respecto al servicio de gas natural a nivel residencial en la provincia de Ica en el periodo
de julio del 2017.

A continuacion, se presentan los indicadores y sub indicadores que se relacion con

la variable de investigacion:
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Tabla 5-2 Variable, indicadores y sub indicadores

VARIABLE

INDICADORES

SUB INDICADORES

Percepcion en los

hogares de los
clientes

potenciales  del
servicio de gas
natural a nivel
residencial en la

provincia de Ica,
2017.

1.Conocimiento del

servicio de gas natural

1. Caracteristicas demograficas

2. Usos del servicio de gas natural

3. Atributos del servicio de gas natural

4. Conocimiento del servicio de gas natural
5. Valor percibido del servicio

2. ldentificacion de fuentes
de energia

6.Uso de fuente de energia actual
7. Satisfaccion de uso de fuente de energia
actual

3.Posicionamiento de
marca del concesionario

8. Oferta comercial

9. Canales de difusion

10. Percepcion del servicio

11. Percepcion de imagen del concesionario
12. Motivos para contratar el servicio de gas
natural

13. Relacionamiento del concesionario con
la sociedad.

4. Percepcion de precio

14. Precio del sustituto
15.Precio de servicio de gas natural

5. Limitaciones
contratar el
gas natural

para
servicio de

16. Condicion de titularidad vivienda

17. Financiamiento para el servicio de gas
natural

18. Condiciones técnicas de la vivienda.

19. Costo de instalacion interna

Fuente: Elaboracion propia

5.3.2 Matriz de Consistencia

Para el disefio de la presente investigacion se ha utilizado el instrumento

denominado matriz de consistencia, el cual nos permite poder tener alineamiento entre

las diferentes partes de la investigacion, desde el titulo y objetivos general y especificos

hasta los indicadores, sub indicadores e items a fin de mantener una base metodologia

como parte de la exigencia y rigurosidad académica que requieren una tesis de

investigacion de tipo exploratoria y descriptiva como el presente documento.

Segun (Marroquin Pefia, 2012) define a la matriz como “Un instrumento de varios

cuadros formado por columnas y filas, que permite evaluar el grado de coherencia y

conexion légica entre el titulo, el problema, los objetivos, las hip6tesis, las variables, el

tipo, método, disefio de investigacion la poblacion y la muestra de estudio”.
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Figura 5-1 Considerandos en la matriz

El rubro: Titulo

El rubro: Problema general y especificos

El rubro: Objetivo general v especificos

El rubro: Hipotesis general v especificas

El rubro: Variables —dimensiones e
indicadores

Tipo, método, disenio de investigacion,
poblacion y muestra

ELEMENTOS Y ASPECTOS CONSIDERADOS
EN LA MATRIZ DE CONSISTENCIA

Fuente: Presentacion de Marroquin Pefia Roberto (2012)

Figura 5-2 Aspectos a evaluar en la matriz

La consistencia ¥ concordancia del titulo con el problema.
objetivo y la hipotesis general

La consistencia ¥ concordancia entre los elementos especificos
del problema, el objetivo v la hipotesis

Numero de elementos especificos ]

El rubro: Hipotesis general v especificas ]

Sentido o direccion de los elementos especificos ]

|

l Naturaleza conceptual de los elementos especificos ]

CONSISTENCIA

Correspondencia entre el mimero de dimensiones de la variable
mdependiente con el mimero de elementos especificos del
problema. objetivo e hipdtesis general.

Congruencia entre el titulo del proyecto de investigacion y el
tipo de disefio indicado en la matriz.

ASPECTOS ESENCIALES QUE DEBEN
EVALUARSE EN LA MATRIZ DE

Coherencia entre los métodos v técmicas seleccionadas con el

problema de investigacién, la poblacion v la nmestra de estudio.

Fuente: Presentacion de Marroquin Pefia Roberto (2012)
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Tabla 5-3 Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

DIAGNOSTICO DE LA PERCEPCION EN_LOS HOGARES DE LOS CLIENTES POTENCIALES DEL SERVICIO DE GAS NATURAL A NIVEL RESIDENCIAL EN LA PROVINCIA DE ICA, 2017
<. o< w
F 22 3 9 g
2y PROBLEMA ESPECIFICAS E w OBJETIVO ESPECIFICO E INDICADOR SUB INDICADOR ITEM i ] DISPERSION
Sa R @ S 3 2
€0 So s =
1.Caracteristicas demogréficas |1 Edad, Género, NSE (P23; P24)
2. Usos del servicio de gas |2 ¢Diga usted en que equipos usaria el servicio de gas natural para su hogar? (P10.)
1. Identificar el nivel de conocimiento natural ) ’ < <
1. (Cual es el nivel de conocimiento de los . 3. En caso de adquirir el servicio de gas natural. Cuél de los siguientes atributos - o < oS
™S |clientes potenciakes enlos hogares de los clientes considera usted més importante. (Uso de tarjetas para el encuestado) (P11) = = I =z =
= potencs . ~ potenciales 1.Conocimiento del [3. Atributos del servicio de o g J€1es ) = 5 o=
& [sobre el servicio gas natural residencial en = sobre el servicio gas natural residencial ~ servicio de gas natural| gas natural e = w 2
- |provincia de Ica, 20172 o = g 4..En una escalade 1 al 5, donde 1 es muy bajo conocimiento y 5 muy alto ) =} Q
[ 15 en la provincia de Ica, 2017. p=y b 5 B = | + w
o - Q . - conocimiento ¢Qué tanto conoce usted sobre el servicio de gas natural? (P4) =N a = x @
o 3 & 4. Conocimiento del servicio = | = [
= = . i e
< @ = de gas natural 5. ¢ Tiene amigos o familiares que tengan el servicio de gas natural instalado en su casa? T 1
‘S = < De ser afirmativo. ¢Cémo han calificado el servicio de gas natural? (P6.) =
= = o .
= (=] Ko 5. Valor percibido del servicio —r
IS £ S Nm
s >
=y g s
= = S 1l
S = = =
<
= = o
= 5
k= = S 6. ¢Podria indicarnos que fuente de energia utiliza para cocinar sus alimentos? (P1.)
2 =} & 6.Uso de fuente d i
S |2 ¢Cudles son las fuentes de energia que S 2. Identificar que fuentes de energia = cesolgiensiceenergia
g utilizan los clientes potenciales S utilizan los clientes potenciales ‘S 2, [ S actual 7. Enunaescaladel 1 al 5, donde 1 es totalmente insatisfecho y 5 totalmente <
@ ubicados sobre la red de gas natural en la = ubicados sobre la red de gas natural en 5 ‘Tuentes de energia i ¢cuél serfa su nivel de satisfaccion de la fuente de energia que utiliza para [} 242 60.00%
= [provicia de tca, 20172 2 la provincia de Ica, 2017. 31 I st e o cocinar? (P3.) -
= = L fuente de energia actual
= = —_— <
« = <L =
= e = 4=3
E 2 © 2
s =3 = 8. ;Ha recibido la visita de un representante comercial del servicio de gas natural? (P5.) B
2 3 = De ser afirmativo. [a]
S = s . .Como calificaria usted la informacién brindada sobre el gas natural? <
Py S > 8. Oferta comercial s
g s S 9. 1 ¢En qué medio de difusion se enter6 usted del servicio del gas natural? (P8) § Muestra = 380
S 3 Py 9.Canales de difusién 5 individuos
= = = 9.2 ¢Por qué medio de comunicacion le gustaria informarse del servicio de gas natural? ;cual es su S
= — e )?
3 @ K=} 10.Percepcion del servicio proorama TASTEC(ERD ] Para la muestra real se
— B " " . = = han considerando 403 <
S |3 ,cu 5 2 3. Identificar el posicionamiento de = s =4
3 ¢Cules el posicionamiento de marca del = rarce del coflbrorio. on ks charicd S - . 10.1 En una escala del 1 al 5, Donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo, S encuestas =
Q concesionario en los clientes potenciales g potenciakes 2 3 Posicionamiento de |11. Percepcion de imagen del |;considera usted que de adquirir el servicio de gas natural mejoraria la calidad de vida de su =] 8
= ibicados sobre la red d tural en & N = del ionari hogar? (P13. S 9
= un:cva:n:; z\: Ir:a nglve gas natural en la g ubicados sobre la red de gas natural en S m:\;r:iamaﬁo concesionario ogar? (P13.) .S = 69 17.10%
2 I ' > la provincia de B84 2017. 8 10.2 En una escala del 1 al 5 ;Qué tan interesado se encuentra usted en contratar el servicio de § ::
) a = 12. Motivos para contratar el . <
s k< 2 o P gas natural? (P14.) £ —
o S = servicio de gas natural <
8 5 2 11. En una escala del 1 al 5 ;Como calificaria al concesionario de gas natural? (P15.) @
S P =3 13. Relacionamiento del =
= k= Q concesionario con la 12. ¢(Cudl seria el principal motivo por el cual usted, cambiaria su fuente de energia actual y =
> i} s ° K .
2 K] £ o . contrataria el servicio de gas natural? (P12.)
2 P 2
@ =4 =] 13.En una escala del 1 al 5. ¢Qué tanto conoce usted las acciones de responsabilidad social que
S s @ 5
> S 8 realiza el en la provincia de Ica? (P16)
Q K=}
=4 = @ y 8
< " I8 3 o 14. Precio del sustituto
8 |4. ccustes a percepcién de precio en los 8 4 Idertificar la percepcion dgiggio f 3 <
= [hogares de los clientes potenciales = en los hogares de los clientes 14 14. En base a la respuesta anterior ;cual es su gasto mensual2(P2.) =
g > potenciales S, 15.Precio de servicio de gas (e}
=] ibicados sobre la red d tural en k = 4 Pe. ion de i " ’ g v X o
—  |bicados sobre a red de gas naturalen la 5 ubicados sobre la red de gas natural en =] reepeion de preciol - ural 15. Segin las referencias que usted tiene ;:Cémo considera usted los precios del I 80 19.90%
= =] = [+4
provincia de Ica, 20177 h=]
S S la provincia de Ica, 2017. @« servicio de gas natural? (P7.) <<
= p=% S a
S 15 =
k=] g 5
o k4 T
3 = R 16. Condicién de titularidad | 16- ¢En unaescaladel 1 al 5. Cree usted que ser inquilino es una limitante para
£ = ‘S Vivienda contratar el servicio de gas natural? ( P17.)
o = (23
= é =4 17 E ent ' 17. Enunaescaladel 1al 5. ¢, Cree usted que el no contar con financiamiento para la <
DD . Financiamiento para el i6
8 5. Cusles son las limitaciones en los hogares = 5. Identificar las limitaciones en los £ o . P X instalacién es una limitante para contratar el servicio de gas natural? (P18.) ]
T |de los clientes potenciales para contratar el = hogares de los clientes potenciales para. — 5. Limitaciones para [S€rvicio de gas natural =S
3 [servicio de gas natural en la provincia de Ica, o contratar el servicio de gas natural en contratar el servicio 18. En una escala del 1 al 5 ¢ Cree usted que las condiciones actuales de su vivienda es 2 12 3.00%
= 20172 la provincia de Ica, 2017. de gas natural 18. Condiciones tecnicas de |unalimitante para contratar el servicio de gas natural? (P19.) ,1:
la vivienda. B o
19. En una escala del 1 al 5. (Cree usted que el costo de instalacion interna es una 2
. . limitante para contratar el servicio de gas natural? (P20,
19. Costo de instalacion pel 9 ( )
interna
TOTAL 403 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia.
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5.3.3 Poblacion y muestra

Con referencia a la poblacion y muestra para la presente investigacion se hace

referencia a las siguientes definiciones previas:

e Poblacién

La poblacion es el conjunto de todos los elementos de interés en un estudio

determinado.
e Muestra

La muestra es un subconjunto de la poblacion, por lo tanto, la poblacion que se
refiere a los clientes potenciales en la provincia de Ica a julio del 2017 se determina por
criterios geograficos, donde se cuenta con la infraestructura necesaria para brindar el
servicio de gas natural. A continuacion, se presente la poblacién objetivo de la presente

investigacion distribuida en cada distrito de la provincia de Ica:

Tabla 5-4 Distribucién de clientes potenciales en la provincia de Ica.

DISTRITOS |POBLACION
ICA 11.096
LA TINGUINA 3.235
PARCONA 3.921
SUBTANJALLA 566
TOTAL 18.818

Fuente: Sistema de Informacion Geogréfica (GIS) del concesionario de Ica.
La muestra seleccionada considera una muestra representativa con un error del 5%
méaximo permisible y un nivel de confianza del 95%. Segun el anexo 1 se tiene el calculo

de la muestra.
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Tabla 5-5 Determinacion de muestra teérica en funcién de la poblacién

Distrito Poblacién FrRe(;L;(:Rlza I\.ﬁ:g?;[g:
ICA 11096 59.0% 224
LA TINGUINA 3235 17.2% 65
PARCONA 3921 20.8% 79
SUBTANJALLA 566 3.0% 11

TOTAL 18,818 100.0% 380

Fuente: Sistema de Informacion Geografica (GIS) del concesionario de Ica.

Entonces tenemos n = 380 clientes potenciales a ser encuestados.
Del trabajo de campo realizado resulto un tamafio de muestra de n= 403 encuestas

distribuidas de la siguiente manera:

Tabla 5-6 Distribucién por distritos de muestra representativa.

Distrito Muestra| %
Ica 242 60.0%
La Tinguifia 69 17.1%
Parcona 80 19.9%
Subtanjalla L2 3.0%
TOTAL 403 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

5.3.4 Recoleccion de datos

La fuente de informacidn es primaria y son los clientes potenciales (no usuarios del
servicio de gas natural), a los cuales se les aplicé la encuesta que fue llenada por los
encuestadores en los distritos de Ica, Subtanjalla, Parcona y Tinguifa.

La distribucidn de las encuestas realizadas es de tipo geografico en base a la
muestra representativa calculada (ver anexol) donde se han seleccionado 403 hogares

que se ubican sobre la red gasificada con gas natural.
Se ha elaborado prueba piloto a fin de poder modular las preguntas de la encuesta

para hacerlo amigable y poder obtener los datos necesarios para su procesamiento y

analisis de la informacion.
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5.3.5 Encuestas

Para el presente estudio se utiliz6 como instrumento una encuesta, elaborado en
base a 24 preguntas tipo en las cuales se han determinado preguntas en la escala de
Likert a fin de poder conocer la percepcion de los clientes potenciales con respecto a

cada aspecto de la encuesta (ver anexo 3).

Este instrumento ha sido modificado y validado para ser utilizado. Consta de 4
areas:

a. Encabezado en el cual se hace referencia el tema de estudio

b. Datos generales y demograficos de las personas encuestadas.

c. Preguntas que hace referencia a uso de combustible actual y de analisis de
frecuencia donde se consultas motivos y factores relacionados al servicio de gas
natural.

d. Preguntas sobre la percepcion del servicio de gas natural que se percibe por distintas
fuentes. Para poder cuantificar este tipo de preguntas se ha utilizado la escala de

Likert para la eleccion de los encuestados.

En referencia a la validacion de contenido del instrumento se ha consultado a un experto
a fin de que pueda evaluar criterios referentes a claridad, objetividad, actualidad,
organizacion, eficiencia, intencionalidad, consistencia, coherencia, metodologia y
pertinencia que se presenta en el formato validacion de instrumento, el cual se puede

ver en el anexo 7 del presente documento.
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6 CAPITULO VI. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS
6.1 Analisis de datos

6.1.1 Indicador conocimiento del servicio de gas natural

i.  Caracteristicas Demogréficas

De acuerdo a lo indicado en el disefio de la muestra se han entrevistado un total de
403 hogares, considerando los distritos que cuentan con el tendido de redes de gas
natural y los hogares que a la fecha no han contratado el servicio de gas natural (Clientes
Potenciales); los cuales se pueden identificar fisicamente ya que no cuentan con un
medidor del servicio de gas en el frontis de su vivienda. En el distrito de Ica se han
encuestado 242 hogares (60.05%), Parcona 80 hogares (19.85%), Subtanjalla 12
hogares (2.98%) y La Tinguifia 69 hogares (17.12%). (Ver Tabla N° 6.1)

Tabla 6-1 Distribucién por distrito

DISTRITO Frecuencia | Porcentaje
ICA 242 60.05
PARCONA 80 19.85
SUBTANJALLA 12 2.98
TINGUINA 69 17.12

Total 403 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 6-1 Distribucién por distrito

PARCONA
20%

ICA
60%

Fuente: Elaboracion propia

Con respecto a las edades, el 47% de encuestados estan en el rango de 26 a 45 afios,
asimismo los mayores de 55 afios representan el 24% y el rango de 46 a 55 afios

representan el 16%.
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Tabla 6-2 Frecuencia: Distrito / Edad Entrevistado

EDAD ENTREVISTADO
Total
DISTRITO |14 A 25|26 A 35| 36 A 45| 46 A 55 | Mayor de 55| 02
Ica 29 56 54 38 65 242
Parcona 9 24 21 11 15 80
Subtanjalla 0 2 6 1 3 12
Tinguifia 14 16 12 13 14 69
Total 52 08 03 63 97 403

| Total (%) | 13% | 24% | 23% | 16% | 24% |

Fuente: Elaboracion propia

Considerando el nivel socioecondémico (NSE) se observa que el 17% de los
encuestados se encuentra en los niveles Bajo y Muy bajo y el 83% de encuestados se
encuentran en el nivel de Medio, Medio Alto, Alto (siendo la distribucion de estos tres

altimos niveles similares).

Tabla 6-3 Frecuencia: Distrito / Nivel socioeconémico

NIVEL SOCIOECONOMICO

DETRITG BAJO | MEDIO BAJO | MEDIO | MEDIO ALTO |ALTO Total

Ica 2 25 38 71 106 | 242

Parcona 0 13 46 21 0 80

Subtanjalla| 1 4 1 6 0 12

Tinguifia 0 22 28 19 0 69
Total 3 64 113 117 106 | 403
|Total %) | 1% | 16% | 28% | 29% | 26% |

Fuente: Elaboracion propia

A la pregunta: sen qué equipos usaria el servicio de gas natural? EI 68% manifestd
que lo utilizaria en la cocina, un 21% en cocina y terma y un 4% en equipos de cocina,

terma, calefaccion y aire acondicionado. (Ver tabla N° 6.4)
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Tabla 6-4 Equipos uso gas natural

Equipo Frecuencia| (%)
Cocina 276 68%
Cocina, Terma 85 21%
Cocina, Terma, Calefaccion 9 2%
Cocina, Terma, Calefaccion, Aire 18 4%
Cocina, Terma, Aire 1 0%
Cocina, Calefaccion 1 0%
Terma 5 1%
Aire 1 0%
Otros 7 2%

TOTAL 403 100%
Fuente: Elaboracion propia

Figura 6-2 Equipos uso gas natural
276
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Fuente: Elaboracion propia

En relacion a los atributos que consideran mas importantes para contratar el

servicio de gas natural se consideraron 5: Seguridad, Economia, Nivel contaminacion,

Continuidad abastecimiento y Opciones de financiamiento.

En relacion al atributo SEGURIDAD, el 33.25% no lo considera importante y el

66.75% considera que es importante en la decision de contratar el servicio. (Ver tabla

N° 6.5)
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Tabla 6-5 Atributo: Seguridad

ESCALA LIKER Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
NO OPINA 7 1.74 1.74
NADA IMPORTANTE 75 18.61 20.35
POCO IMPORTANTE 52 12.90 33.25
ACEPTABLE 93 23.08 56.33
IMPORTANTE 116 28.78 85.11
TOTALMENTE IMPORTANTE 60 14.89 100.00
Total 403 100.00
Fuente: Elaboracion propia
Figura 6-3 Atributo: Seguridad
TOTALMENTE NO OPINA NADA
IMPORTANTE 2% IMPORTANTE
15% 18%
POCO
IMPORTANTE

IMPORTANTE
29%

B NO OPINA
ACEPTABLE

Fuente: Elaboracion propia

Asimismo, con respecto al atributo ECONOMIA el 11.91% no lo considera

B NADA IMPORTANTE
B IMPORTANTE

ACEPTABLE
23%

13%

H POCO IMPORTANTE

B TOTALMENTE IMPORTANTE

importante y el 88.09% lo considera muy importante en su decision.

Tabla 6-6 Atributo: Economia

ESCALA LIKER Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
NO OPINA 6 1.49 1.49
NADA IMPORTANTE 16 3.97 5.46
POCO IMPORTANTE 26 6.45 11.91
ACEPTABLE 60 14.89 26.80
IMPORTANTE 99 2457 51.36
TOTALMENTE IMPORTANTE 196 48.64 100.00
Total 403 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 6-4 Atributo: M&s Econémico
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Fuente: Elaboracion propia

En lo referente al atributo CONTAMINACION, el 44.17% considera que no es un

factor importante en su decision y el 55.83% lo considera como Importante en su

decision.
Tabla 6-7 Atributo: Contamina menos
ESCALA LIKER Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
NO OPINA 6 1.49 1.49
NADA IMPORTANTE 59 14.64 16.13
POCO IMPORTANTE 113 28.04 44.17
ACEPTABLE 99 24.57 68.73
IMPORTANTE 80 19.85 88.59
TOTALMENTE IMPORTANTE 46 11.41 100.00
Total 403 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 6-5 Atributo: contamina menos
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Fuente: Elaboracién propia

En lo referente al atributo ABASTECIMIENTO CONTINUO, el 45.41% no lo
considera importante y el 54.59% considera que es importante en su decision de

contratar el servicio de GNR.

Tabla 6-8 Atributo: Abastecimiento continuo

ESCALA LIKER Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado

NO OPINA 9 2.23 2.23

NADA IMPORTANTE 57 14.14 16.38
POCO IMPORTANTE 117 29.03 45.41
ACEPTABLE 69 17.12 62.53
IMPORTANTE 71 17.62 80.15
TOTALMENTE IMPORTANTE 80 19.85 100.00

Total 403 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 6-6 Atributo: Abastecimiento continuo
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Fuente: Elaboracion propia

Referente al atributo OPCIONES DE FINANCIAMIENTO, el 69.48% no lo
considera importante y el 30.52% lo considera importante en la toma de decision. (Ver
tabla 6-9).

Tabla 6-9 Atributo: Opciones de financiamiento

ESCALA LIKER Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado

NO OPINA 8 1.99 1.99

NADA IMPORTANTE 186 46.15 48.14
POCO IMPORTANTE 86 21.34 69.48
ACEPTABLE 76 18.86 88.34
IMPORTANTE 31 7.69 96.03
TOTALMENTE IMPORTANTE 16 3.97 100.00

Total 403 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 6-7 Atributo: Opciones de financiamiento
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Fuente: Elaboraci6n propia

Considerando los atributos analizados en relacion a la decision de contratar el
servicio de GNR, se puede ver que el atributo ECONOMIA seria el mas importante
(88.09%), en segundo lugar, el atributo SEGURIDAD (66.75%) y en tercer lugar el
atributo CONTAMINACION (55.83%).

Esto nos permite inferir que el Cliente Potencial decidiria la contratacién del
servicio si el costo del servicio GNR es menor que el costo de su fuente de energia
actual, si ademas ofrece seguridad ante posibles fugas o problemas en el servicio y

asimismo los niveles de contaminacién son menores.

Al preguntar sobre el conocimiento de la existencia del servicio de GNR, el 20.10%

manifestd que no lo conocia y el 79.90% lo conoce.
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Tabla 6-10 Conocimiento servicio GNR

ESCALA LIKER Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
NO OPINA 2 0.50 0.50
DESCONOZCO TOTALMENTE 10 2.48 2.98
DESCONOZCO 69 17.12 20.10
INDIFERENTE 17 4.22 24.32
CONOZCO 296 73.45 97.77
CONOZCO TOTALMENTE 9 2.23 100.00
Total 403 100.00
Fuente: Elaboracidn propia
Figura 6-8 Conocimiento servicio GNR
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Fuente: Elaboracion propia.

Al preguntar a los encuestados sobre la calificacién que brindan los conocidos o

amigos que cuentan con el servicio de GNR, se observa que el 33.25% no se encuentra

satisfecha y el 66.75% se encuentran satisfechos con el servicio brindado. (Ver tabla N°

6-11).

Tabla 6-11 Calificacién servicio por conocidos

ESCALA LIKER Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
NO OPINA 95 23.57 23.57
TOTALMENTE INSATISFECHO 1 0.25 23.82
INSATISFECHO 38 9.43 33.25
ACEPTABLE 98 24.32 57.57
SATISFECHO 160 39.70 97.27
TOTALMENTE SATISFECHO 11 2.73 100.00
Total 403 100.00

Fuente: Elaboracion propia

88




Figura 6-9 Calificacion servicio por conocidos
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Fuente: Elaboracion propia

6.1.2 Indicador ldentificacion de fuentes de energia

Del total de encuestados, el 99% utiliza como fuente de energia el Balon de Gas
(GLP) y el 1% utiliza lefia (Ver tabla N° 6-12).

Tabla 6-12 — Uso de fuente~de energia por distrito
DISTRITO LENA |GAS | TOTAL
ICA 3 239 242
PARCONA 80 80
SUBTANJALLA 1 11 12
TINGUINA 69 69
TOTAL 4 399 403
ITOTAL (%) | 1% |99% |

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 6-10 Uso de fuente de energia por distrito
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Fuente: Elaboracion propia.

Preguntados sobre el nivel de satisfaccion que les brinda su fuente actual de energia,
el 20.35% se encontraba insatisfecho y el 79.65% se encuentra satisfecho con dicha

fuente.
Tabla 6-13 Nivel satisfaccion fuente eneriia actual
TOTALMENTE INSATISFECHO 1 0.25 0.25
INSATISFECHO 81 20.10 20.35
ACEPTABLE 145 35.98 56.33
SATISFECHO 167 41.44 97.77
TOTALMENTE SATISFECHO 9 2.23 100.00
Total 403 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Figura 6-11 Nivel satisfaccion fuente energia actual
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Fuente: Elaboracion propia
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6.1.3 Indicador posicionamiento de marca del Concesionario

Del total de encuestados el 73% (294) han recibido la visita del asesor comercial

de CONTUGAS.
Tabla 6-14 Visita representante por distrito

DISTRITO |NO | SI |TOTAL
ICA 73 | 169 | 242
PARCONA 22 | 58 80
SUBTANJALLA| 2 | 10 12
TINGUINA 12 | 57 69

TOTAL 109 | 294 | 403

Frec. Porcentual |27% | 73%
Fuente: Elaboracion propia.

Asimismo, al preguntarles sobre el medio por el cual se enteraron del servicio de
gas natural, el 44% se enterd por la television, el 21% mediante la visita del asesor

comercial, el 9% por referencias de vecinos, amigos o conocidos y el 8% mediante
periddicos, revistas o folletos.

Figura 6-12 Medio difusion por el cual se enteré del servicio
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Fuente: Elaboracion propia.
¢Enrelacion a la pregunta sobre por qué medio de difusion le gustaria enterarse del
servicio de gas natural? El 46% de los entrevistados sefialaron mediante la television,

el 14% por internet, el 7% por radio y el 5% mediante periédico.
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Figura 6-13 Medio difusion por el cual gustaria informarse del gas natural
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Fuente: Elaboracion propia

Con respecto a su percepcion si la instalacion del servicio de gas natural implica
una mejora en su calidad de vida, el 20.35% manifesto estar en desacuerdo, el 49.13%
esta de acuerdo en este aspecto y el 30.52% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo

(indiferente).
Tabla 6-15 Mejora en la calidad de vida del hogar

. . Porcentaje

ESCALA LIKER Frecuencia | Porcentaje acumulado
NO OPINA 3 0.74 0.74
MUY EN DESACUERDO 4 0.99 1.74
EN DESACUERDO 75 18.61 20.35
NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO 123 30.52 50.87
DE ACUERDO 189 46.90 97.77
MUY DE ACUERDO 9 2.23 100.00

Total 403 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Al preguntarles sobre su interés en contratar el servicio, el 50.37% no est4
interesado, el 43.68% esta interesado en contratar el servicio y el 5.96% es indiferente

en este aspecto.
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Tabla 6-16 Interesado en contratar el servicio

ESCALA LIKER Frecuencia Porcentaje FRIESTE]S
acumulado
NO OPINA 1 0.25 0.25
TOTALMENTE
DESINTERESADO 40 9.93 10.17
NO INTERESADO 162 40.20 50.37
INDIFERENTE 24 5.96 56.33
INTERESADO 158 39.21 95.53
MUY INTERESADO 18 4.47 100.00
Total 403 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Figura 6-14 Interesado en contratar el servicio
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Fuente: Elaboracion propia

Con respecto a la calificacion que le asignan al concesionario de gas natural, el

23.57% lo considera malo, el 25.31% lo califica como bueno y el 51.12% lo considera

NO OPINA

TOTALMENTE
DESINTERESADO
10%

aceptable.
Tabla 6-17 Calificacion al concesionario

ESCALA LIKER | Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
NO OPINA 32 7.94 7.94

MUY MALO 6 1.49 9.43

MALO 57 14.14 23.57
ACEPTABLE 206 51.12 74.69
BUENO 96 23.82 98.51

MUY BUENO 6 1.49 100.00

Total 403 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 6-15 Calificacion al concesionario
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Fuente: Elaboracion propia

Al preguntar a los entrevistados sobre el principal motivo que los animaria a
cambiar de fuente de energia (instalar el servicio de gas natural), el 54.34% manifiesta
que lo haria si resulta méas barato que su fuente actual, el 18.11% si tiene la certeza de

que paga lo que consume y el 9.68% si le ofrece mayor seguridad.

Tabla 6-18 Principal motivo cambiar fuente energia

MOTIVO Frecuencia | Porcentaje

BRINDAR SERVICIO ATENCION QUEJAS 3 0.74
ATENCION RAPIDA PARA USO SERVICIO 4 0.99
OTROS 31 7.69
PUNTOS DE PAGO CERCANOS 4 0.99
BRINDAR MAYOR SEGURIDAD 39 9.68
MEJOR CALIDAD ATENCION SERVICIO 17 4.22
RAPIDA ATENCION EMERGENCIAS 7 1.74
ENTREGA OPORTUNA DEL RECIBO PAGO 2 0.50
CERTEZA PAGA LO QUE CONSUME 73 18.11
RESULTE MAS BARATO 219 54.34
BUEN SERVICIO POST VENTA 4 0.99

Total 403 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 6-16 Principal motivo cambiar fuente energia
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Fuente: Elaboracion propia.

Al preguntarles si conocen sobre las acciones de responsabilidad social del
concesionario de gas natural, el 61.79% manifestd que desconocia sobredichas
acciones, el 27.05% si conoce sobre dichas acciones y al 11.17% le resultan indiferentes

dichas acciones.

Tabla 6-19 Responsabilidad social empresa

ESCALA LIKER Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
DESCONOZCO TOTALMENTE 76 18.86 18.86
DESCONOZCO 173 42.93 61.79
INDIFERENTE 45 11.17 72.95
CONOCE 72 17.87 90.82
CONOCE TOTALMENTE 37 0.18 100.00

Total 403 100.00

Fuente: Elaboracion propia

6.1.4 Indicador percepcion de precio
En relacion al gasto mensual que efecttian con la fuente de energia actual, el 72.95%

estd en el rango de 31 a 45 soles (promedio S/. 35.00 — 01 baldn de gas), el 10.67% esta

en el rango de 61 a 75 soles y el 8.68% en el rango de 16 a 30 soles.
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Tabla 6-20 Gasto mensual en fuente energia actual

RANGO Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado

DE 1 A 15 SOLES 13 3.23 3.23

DE 16 A 30 SOLES 35 8.68 11.91
DE 31 A 45 SOLES 294 72.95 84.86
DE 46 A 60 SOLES 14 3.47 88.34
DE 61 A 75 SOLES 43 10.67 99.01
MAYOR DE 75 SOLES 4 0.99 100.00

Total 403 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 6-17 Gasto mensual en fuente energia actual
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Fuente: Elaboracion propia

Al preguntarles sobre su percepcion del precio del servicio de gas natural, el

20.35% considera que es costoso y el 79.65% lo considera de aceptable a barato.

Tabla 6-21 Calificacion del precio servicio GNR

ESCALA LIKER Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
NO OPINA 20 4.96 4.96
MUY COSTOSO 8 1.99 6.95
COSTOSO 82 20.35 27.30
ACEPTABLE 177 43.92 71.22
BARATO 115 28.54 99.75
TOTALMENTE BARATO 1 0.25 100.00
Total 403 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 6-18 Calificacion del precio servicio GNR
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Fuente: Elaboracion propia

6.1.5 Indicador limitaciones para contratar el servicio de gas natural

La encuesta efectuada pregunto sobre la percepcidn de las limitaciones que existen
para adquirir el servicio de gas natural, considerando cuatro aspectos del cliente
potencial: inquilino, no contar con financiamiento, condicion de la vivienda y costo de

la instalacion interna para el servicio de gas natural.

Con respecto a la limitaciéon por ser inquilino, el 20.60% esta en desacuerdo, el
71.46% considera que es una limitante y el 7.94% no esta en acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 6-22 Limitacion por ser inquilino

ESCALA LIKER Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado

MUY EN DESACUERDO 36 8.93 8.93

EN DESACUERDO 47 11.66 20.60

NI DE ACUERDO NI EN

DESACUERDO 32 7.94 28.54

DE ACUERDO 198 49.13 77.67

MUY DE ACUERDO 90 22.33 100.00

Total 403 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 6-19 Limitacion por ser inquilino
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De igual modo al preguntar sobre la limitante de no contar con financiamiento, el
16.87% manifestd estar en desacuerdo, el 60.79% esta en acuerdo considerarlo como

limitante y el 22.33% no esta ni en acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 6-23 Limitacion No contar con financiamiento

. . Porcentaje

ESCALA LIKER Frecuencia Porcentaje acumulado
MUY EN DESACUERDO 23 5.71 5.71
EN DESACUERDO 45 11.17 16.87
NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO 90 22.33 39.21
DE ACUERDO 140 34.74 73.95
MUY DE ACUERDO 105 26.05 100.00

Total 403 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 6-20 Limitacidon No contar con financiamiento
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Fuente: Elaboracion propia

Al preguntar si consideraban la condicion de la vivienda como limitante para
instalar el servicio de gas natural el 20.10% esta en desacuerdo, el 54.84% esta en

acuerdo y el 25.06% no esta ni en acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 6-24 Condicion vivienda limitante

. . Porcentaje

ESCALA LIKER Frecuencia | Porcentaje acumulado
MUY EN DESACUERDO 25 6.20 6.20
EN DESACUERDO 56 13.90 20.10
NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO 101 25.06 45,16
DE ACUERDO 137 34.00 79.16
MUY DE ACUERDO 84 20.84 100.00

Total 403 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 6-21 Condicién vivienda limitante
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En relacién al COSTO DE INSTALACION DE LA RED INTERNA, el 13.40%
no lo considera como limitante para contratar el servicio, el 54.84% considera que si es

un factor limitante y el 31.76% no esta ni en acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 6-25 Limitacion Costo de instalacion de la red interna

ESCALA LIKER Frecuencia Porcentaje | Porcentaje acumulado

MUY EN DESACUERDO 15 3.72 3.72

EN DESACUERDO 39 9.68 13.40

NI DE ACUERDO NI EN

DESACUERDO 128 31.76 45.16

DE ACUERDO 141 34.99 80.15

MUY DE ACUERDO 80 19.85 100.00

Total 403 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 6-22 Limitacion Costo de instalacion de la red interna
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Fuente: Elaboracion propia

Con respecto a las limitantes para poder contratar el servicio de gas natural
podemos concluir que el factor mas importante es SER INQUILINO (71.465%), en
segundo lugar, NO CONTAR CON FINANCIAMIENTO (60.79%), y en tercer lugar
la CONDICION DE LA VIVIENDA y el COSTO DE INSTALACION DE LA RED
INTERNA (54.84%).

6.2 Discusion de resultados

Del andlisis de la informacion obtenida de la recoleccion de datos mediante las
encuestas podemos observar que en lo relacionado al CONOCIMIENTO DEL
SERVICIO DE GAS NATURAL el 79.90% de encuestados conoce la existencia del
servicio de gas natural, asi mismo cuentan con buenas referencias de las personas que
cuentan con el servicio sean amigos o familiares; ademas consideran como factor
importante para la contratacion del servicio la economia o ahorro que obtendrian al
contratar el servicio y en segundo lugar consideran la seguridad del servicio; con
respecto a los usos que le darian al gas natural el 68% de los encuestados lo utilizaria

para cocinar sus alimentos y un 21% en la terma.

De acuerdo al nivel socioeconémico (NSE) el 83% esta clasificado como Medio,
Medio Alto y Alto lo que nos permite concluir que los posibles clientes tienen capacidad
para contratar el servicio.
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En lo referente a la IDENTIFICACION DE FUENTES DE ENERGIA vemos que
el 99% utiliza el Balon de Gas como fuente de energia para cocinar sus alimentos, de

los cuales el 79.65% se encuentra conforme con esta fuente.

Asimismo, con respecto al POSICIONAMIENTO DE MARCA DEL
CONCESIONARIO vemos que el 73% ha recibido visitas del asesor comercial del
concesionario, el medio principal por el cual se enteraron del servicio es la Television
(44%) y en segundo lugar por la visita del asesor comercial (21%). Manifestaron
ademas que el medio por el cual les gustaria enterarse del servicio es la television (46%)
e internet (14%) mediante redes sociales o pagina web de la empresa.

La mayoria de encuestados considera que la instalacion del servicio de gas natural
en su hogar supondria una mejora en su calidad de vida (49.13%) y el 30.52% se
encuentra indiferente en este aspecto.

El 43.68% se encuentra interesado en contratar el servicio de gas natural y el
50.37% no esta interesado.

El 76.43% califica al concesionario como bueno y aceptable.

El factor que consideran mas influyente para la decision de contratar el servicio es
la economia (le resulte mas barato) 54.34% y en segundo lugar la certeza de pagar lo

que consume (18.11%).

En lo referente al conocimiento de las acciones de responsabilidad social del
concesionario, el 33.50% desconoce estas acciones y el 35.73% tiene conocimiento

sobre estas acciones.

Con respecto a la PERCEPCION DEL PRECIO se observa que el gasto mensual
en la fuente de energia actual es de S/. 35.00 (01 balén de gas), asimismo el 79.65%

considera de aceptable a barato el costo del servicio de gas natural.

Por ultimo, en lo referente a las LIMITACIONES DE ADQUISICION DEL
SERVICIO el 71.46% considera que el factor més importante es el ser Inquilino, en
segundo lugar, el no contar con financiamiento (60.79%) y en tercer lugar la condicion

de la vivienda y el costo de instalacién de la red interna (54.84%).
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6.2.1 Fiabilidad de los resultados

El método de consistencia interna basado en el alfa de Cronbach permite estimar la
fiabilidad de un instrumento de medida a través de un conjunto de items que se espera

que midan el mismo constructo o dimension tedrica.

La medida de la fiabilidad mediante el alfa de Cronbach asume que los items
(medidos en escala tipo Likert) miden un mismo constructo y que estan altamente
correlacionados. Cuanto méas cerca se encuentre el valor del alfa a 1 mayor es la

consistencia interna de los items analizados.

Como criterio general, George y Mallery (2003, p. 231) sugieren las
recomendaciones siguientes para evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach:
- Coeficiente alfa > 0.9 es excelente.
- Coeficiente alfa > 0.8 es bueno.
- Coeficiente alfa > 0.7 es aceptable.
- Coeficiente alfa > 0.6 es cuestionable.
— Coeficiente alfa > 0.5 es pobre.

- Coeficiente alfa < 0.5 es inaceptable.

Utilizando el software SPSS 23 (programa estadistico informatico) y considerando
las preguntas de la encuesta cuyas respuestas estdn medidas en escala tipo Likert, se
obtienen los siguientes resultados:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0.741 13

El valor del Alfa de Cronbach es 0.741, por lo cual se considera aceptable la
fiabilidad de los datos

Al revisar las estadisticas del andlisis se observa que no hay ningdn elemento

negativo, por lo que se concluye que los 13 elementos indicados son apropiados y estan
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correlacionados para poder medir la percepcion de los entrevistados en relacion al
servicio de Gas Natural Residencial (GNR).

Figura 6-23 — Estadisticas del total de elementos

CONOCIMIENTO SERVICIO GNR 3563 52 741 202 T4
CALIFICACION SERVICIO CONOCIDOS 3753 42 215 546 B09
CALIFICACION INFO REFRESENTANTE 3776 50.456 140 783
MEJORA CALIDAD DE WIDA 36.89 50.154 4N T2
INTERES CONTRATAR SERVICIO 37.30 45813 307 T332
CALFICACION CONCESIONARIO 37.32 43 460 435 T8
RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESA 37 62 47 .053 453 T4

LIMMACION X SER INQUILIND 3553 43.503 378 724
HO CONTAR CON FINANCIAKMIENTD 3553 45 404 618 05
CONDICION YIIENDA LIMTANTE 3568 47 457 AT74 d13
COSTO INSTALACION RED INTERNA 3560 50.873 206 T3z

Fuente: Elaboracion propia.

6.2.2 Medicion de la percepcion en los hogares de los clientes potenciales con

respecto al servicio de gas natural residencia.

Para poder medir la percepcion en los hogares de los clientes potenciales se

utilizaron 04 indicadores de la Matriz de Consistencia:

a & w0 N e

Identificacién fuentes de energia

Limitaciones de adquisicion del servicio

Conocimiento del servicio de gas natural

Posicionamiento de marca del concesionario

Percepcion del precio del servicio de gas natural

De los indicadores mencionados se utilizaron las preguntas con escala de Likert a

fin de determinar la percepcion con respecto a cada indicador.
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Tabla 6-26 Medicion de la percepcion en los hogares de los clientes potenciales respecto al servicio de gas natural residencial (GNR)

NO INDIFE CONCLUSION CONCLUSION CONCLUSION
HDICADOR SUBNDICADOR OPINA ENTE SUB-INDICAD [FREC) | SUBNDICADOR(%) |  INDICADOR (3] _
o |12 3 |&]s
ENTE
CONOCIMIENTO DEL SERVICIO 2| 10| e8| 17| 298| 9| <03 7o o8| 20w 76w
CONOC. SERVICIO ’ . =l _ L co% | 14%
CALIFICACSERVICIOX conooipos| 95| 1| 38| 9s| 80| 11| 403 29[ 71| 10| 4
UENTEENERGIA 1} INSATISFACCION FLENTE o| 9| 167] 145| 81| 1| 403 176 82|  aa%| 20| 4% | 20% | 36%
ACTUAL ENERGIA ACTUAL
CALIFICACINFOREPRESENTANTE | 113 o 32 120 124 5| 403 2 129 e
POSICIONAMIENTO | MEIORA CALIDAD DEVIDA 3| & 75| 123| 138| 9| o3 7ol 98| 20|  49%
MARCA  |INTERES CONTRATAR SERVICIO 1) 40| 162 24| 18| 18| 03 202 a7e|  som|  esm| 3% 5% | 26%
CONCESIONARIO | CALIFICACION CONCESIONARIO 2| 6 7| 08| 98 s| 403f g3 2| 1e%| 25w
RESPONSABILIDAD SOCIAL o| 76| 173| a5 72| 37| s3] a8 108 e|
PERCEPCION CALIFICACION
20 8 82| 17| 15| 1| 403 90| 116  22%| 29w 22% | 29% | 44
PRECIO PRECIO SERVICIO
SER INQUILING o 38| 47| 32| 198] %0| 403 s3[ 288 21| 71
LIMITACIONES | NO CONTAR FINANCIAMIENTO o| 23| 45| 90| 140|105 403 ea 248|  17%| 61 5 o |
CONDICION VIVIENDA o 25| s\ 101| 137 24| 403f saf 221 20w  sow
COSTOINSTALACION REDINTERNA| 0 15| 38|  128] 141| s0| 403 saf 21| 13| sew
PERCEPCION 266 1315 sa3g) 1298|2363 | 25% 45%
PERCERCION

Fuente: Elaboracion propia
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Para el indicador CONOCIMIENTO DEL SERVICIO DE GAS NATURAL se
utilizaron las respuestas a las preguntas sobre conocimiento del servicio de gas natural
y calificacion del servicio por conocidos, obteniendo el siguiente resultado: el 15%
desconoce el servicio de gas natural, el 59% conoce el servicio y un 14% es indiferente

en relacion a este punto. (Ver Tabla 6-26).

Asimismo, en el caso del indicador FUENTE DE ENERGIA ACTUAL se utilizo
la respuesta a las preguntas sobre satisfaccion de la fuente de energia actual, debido a
que el sentido de la respuesta es contrario a la percepcion que se desea medir, se
reclasificaron las respuestas como insatisfaccion sobre fuente de energia actual; el
resultado indica el 44% estéa satisfecho y el 20% insatisfecho y un 36% es indiferente a
este aspecto. (Ver Tabla 6-26).

En referencia al indicador POSICIONAMIENTO DE MARCA DEL
CONCESIONARIO se utilizaron las respuestas a las preguntas sobre calificacion de la
informacidn brindada por el representante comercial, mejora calidad de vida, interés en
contratar el servicio, calificacion del concesionario y el conocimiento sobre las acciones
de responsabilidad social de la empresa, cuyo resultado es: el 31% lo percibe como mal
posicionado, el 35% percibe un buen posicionamiento de la empresa y un 26% es

indiferente ante el posicionamiento de la empresa.(\Ver Tabla 6-26).

Para el indicador PERCEPCION PRECIO DEL SERVICIO DE GAS NATURAL
se utilizaron las respuestas a la pregunta sobre este tema, obteniendo el siguiente
resultado con referencia a este indicador: el 27% lo considera como costos y el 73% lo

considera de aceptable a totalmente barato. (Ver Tabla 6-26).

Parael indicador LIMITACIONES PARA CONTRATACION DEL SERVICIO se
utilizaron las respuestas en relacion a ser inquilino, no contar con financiamiento,
condicion de la vivienda y costo de instalacion de la red interna, obteniendo que el 18%
esta en desacuerdo al considerarlos como limitantes, el 60% esta de acuerdo y el 22%
es indiferente a este aspecto. (Ver Tabla 6-26).
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Considerando los resultados de los cinco (05) indicadores analizados se obtuvo una
escala para calificar el NIVEL DE PERCEPCION EN LOS HOGARES DE LOS
CLIENTES POTENCIALES RESPECTO AL SERVICIO DE GAS NATURAL, cuyo
resultado nos indica que el 25% tiene una mala percepcion del servicio, el 45% lo

percibe como aceptable a muy bueno, existiendo un 25% indiferente.

En base al resultado podemos concluir que HAY UNA BUENA PERCEPCION
EN LOS HOGARES DE LOS CLIENTES POTENCIALES RESPECTO AL
SERVICIO DE GAS NATURAL.

Es evidente entonces que la percepcion del servicio resulta buena pero no implica
la contratacion del servicio de gas natural por parte de los clientes potenciales, debido
a las limitantes identificadas en la presente investigacién tales como ser inquilino, no
contar con financiamiento para la instalacion del servicio y el costo en si del servicio de

instalacion de la red interna.

Asimismo, cabe sefialar que debido a que los encuestados consideran muy
importante que el servicio les resulte barato, el concesionario como estrategia de
penetracion debe tomar en cuenta que el costo del servicio incluyendo los cargos por
instalacion y gastos administrativos no supere el importe de S/. 35.00 (costo de 01 bal6n

de gas).

6.3 Estimacién de los beneficios y costos

En referencia a la estimacion de los beneficios y costos se ha considerado diferentes

premisas para incentivar el servicio de gas natural entre los cuales se encuentran:

El precio del sustituto, que se ha identificado como el principal el balén de gas
licuado de petrdleo (GLP) que segun las encuestas realizadas en la muestra
representativa se tiene un precio promedio de mercado de S/. 35.00 (Treinta y cinco

nuevos soles) con IGV.
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La estructura de precios de instalacion interna que el estado peruano ha publicado
bajo el programa del fondo de inclusion social energética (FISE) cuyo administrador

temporal es el Osinergmin.

La base tarifaria que cuenta la concesién de Ica dado que el servicio de gas natural
responde a un contrato BOOT (Build own operate and transfer) firmado entre el estado
peruano Yy el concesionario de comercializacion y distribucion de gas natural y el estado

peruano.

Dado lo anterior se presenta en anélisis costo beneficio elaborado para la presente
investigacion cuyas premisas seran presentadas y el detalle del analisis numérico se

referenciara en los anexos respectivos.

6.3.1  Sustituto del servicio de gas natural

Segun (Osinergmin, 2012) el problema es tener siempre el gas natural competitivo
con el GLP, considerando los costos de conversion. El concesionario financia a los
consumidores la conversion de sus casas y descuenta de su costo el gasto de promocion.
En algunos casos el usuario acepta un costo mayor al precio que paga por el GLP y lo
hace con la esperanza de que en pocos afios se pague su conversion y de ahi en adelante
tener un suministro de gas mas barato que el de GLP.

Segun (Osinergmin, 2012) en un mercado donde no se tiene un programa de
promocion del gas natural con la ayuda de fondos publicos, sélo queda que las
concesionarias de distribucion realicen la expansion del servicio, supeditandola a la
capacidad financiera, tasas de interés y plazos de recuperacion que estas empresas
estiman convenientes. En este escenario, la participacion de instaladores independientes
se hace muy dificil debido a la necesidad de financiamiento de los usuarios y a los

riesgos que conlleva la conversion al gas natural.

Es decir que los concesionarios del servicio ofrecen financiamientos y establecen
condiciones de pago adicionales al consumo de la energia (pago fijo por mes), con lo

cual el riesgo de la rentabilidad de la conversion al gas natural recae exclusivamente en
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el usuario generando una barrera de acceso al suministro de gas natural y reduce la

velocidad de las conversiones.

Figura 6-24 Problematica del gas natural

Problematica

Sustituto
(Impuestos y FEPC) TR esgo del Alto costo

Consumo
(Variable)

mensual

consumigor

SPor qué pasar
al gas natural?

Gas natural

(infacion) Nuevo

consumidor

Falta de
competencia Uso de
fondos
Necesidad de privados

financiamiento

Instalacion
m interna ( Concesionario
(Libre) Nasbd e A Uso de
fondos
Monopolio Barrera para el ingreso del tarifarios
conceasionario instalador independiente

Fuente: Libro de Masificacion de gas natural en el Per( (2012).

Desde el punto de vista del cliente potencial el contratar el servicio de gas natural
debe afrontar los siguientes factores:

e Lacompetitividad del servicio de gas natural;

e El costo de instalacion interna y derechos de conexion;

e Las opciones de financiamiento; y

e Ladisponibilidad que deja el presupuesto familiar.

El poder cambiar el uso del GLP al servicio de gas natural implica habilitar la
conexion de la vivienda y hacer la red interna para que los aparatos funcionen con gas
natural. ElI costo de los derechos de conexion y acometida esta regulado por
OSINERGMIN. El costo de la instalacion interna no esta regulado (es libre) y varia
segun el nimero y la disposicion de los aparatos dentro de la vivienda y de las obras
civiles que deben hacerse para que se cumpla con la normatividad.
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Figura 6-25 Comparacion referencial entre consumo de GLP vs consumo de gas natural

Situacion con GLP

Situacion con gas natural

Consumo 1,5 balones/mes Consumo 21,3 m?/mes
15 kg/mes 0,794 GJ/mes
0,793 GJ/mes Precio con IGV Q0,767 Soles/m?
Precio con 1GV 35,00 Soles/baldn 20,576 Soles/GJ
3,50 Soles/kg 7,62 1Us5%/GJ
66,19 Soles/GJ Sin IGV 6,46 US$/GJ
24,51 US$/GJ Costo con IGY 16,33 soles/mes 31%
Sin IGV 20,78 USE/GJ
Costo con IGV 92,50 Soles/mes 100%
Se aprecia que 21,3 metros clbicos de GN equivalen a Inversion adicional para usar gas natural
1,5 balones de 10 Kg de GLP. 5 afos
Por tanto: us$ Us$/mes +IGV
a) Los 1,5 balones de GLP costarian 52,5 soles; Conft'xién 200,0 4,39 18
b) Los 21,3 m? de GN costarian 16,33 soles Red mt‘?ma 200.0 10.97 12,94
’ ' Promocion 0,0 0,00 0,00
c) Elahorro seria: 52,5 - 16,33 = 36,17 Total sin IGV 7000 15.35 1812
Y e 5120 patora una moncuaiad on & anos y a1 | OV 1250| 275
12'-}6 anual de tasa, este costo seria US$ 18,12 = Total con IGV 8260 1812
48 92 soles por mes. Tipo de cambio 2,70 | Soles/US$
Entonces la conversidn no se paga con el ahorro. Total con IGV 2230 Soles

Fuente: Libro de Masificacion de gas natural en el Peru

El cambio de uso de combustible no paga la conversion al uso del servicio de gas
natural, se hacen necesarios el desarrollo y aplicacion de mecanismos promocionales
que aceleren las conversiones al gas natural, tal como se proponen en el programa de

masificacion.

Figura 6-26. Grafico de comparacion de costos totales: GLP Vs. Gas natural

Comparacion de costos totales: GLP vs. GN
4 000 — ——
3 500 1] Consumo = 1,45 balones/mes ] -l —
3 000! ~ -
2500 _—
2 000"
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%

g
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12 24 60 108 120

meses
- e GLP

36 48 72 84 96

« GN
Fuente: Libro de Masificacidn de gas natural en el Peru
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En la figura anterior se aprecian que para pagar los 2 230 soles que cuesta la
conversion, con el 100% del ahorro y con una tasa de interés del 12% anual, se requieren
94 meses (casi 8 afios), luego de este periodo, el ahorro seria un beneficio del cliente

residencial.

Segun (Osinergmin, 2012) La recuperacion de la inversion por la conversion al gas
natural depende del consumo, de tal forma que a mayor consumo es mucho mas rentable

pasarse al gas natural.

Figura 6-27. Grafico de meses de recuperacion de la inversion de convertirse al gas
natural con respecto al consumo de GLP

Meses para recuperar la inversion

L()nnversmn= 2230 solesJ

Q0 e ——————

80 Interés = 12% anual

Meses
o
C

0
10 15 20 25 30 35 40 45 50 55
Balones por mes

Fuente: Libro de Masificacion de gas natural en el Pert (2012)

Segun (Osinergmin, 2012) La figura muestra como a mayor consumo de gas se
reduce el plazo de pago del financiamiento de la conversion, el mismo que podria llegar
a 20 meses para un cliente residencial que tenga un consumo mensual equivalente a 5
balones de GLP de 10 kilos cada uno. (p. 53).

Tal como se indicé en el punto de analisis de datos se ha identificado el precio de

percepcion de los potenciales clientes del servicio de gas natural en la provincia de Ica

el cual nos da un valor limite de S/. 35 nuevos soles.
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6.3.2 Programa de Fondo de Inclusion Social Energética (FISE)

En esta parte se resume la creacion del programa de subsidios que actualmente el
estado a encaminado para lograr encaminar las policitas de masificacion del servicio de
gas natural en el Per( y en base a ello se toma el analisis de los subsidios de instalacién
interna que el gobierno estd otorgando a un segmento especifico que son los hogares
identificados en el plano de estratificado a nivel de manzana por ingreso per capita para

los niveles socioecondmicos Bajo, medio bajo y medio.

LEY N2298521: Ley que crea el sistema de seguridad energética en hidrocarburos y el

fondo de inclusion social energética.

Articulo 3. Fondo de Inclusion Social Energético

Créase el Fondo de Inclusion Social Energético (FISE) como un sistema de
compensacion energetica, que permita brindar seguridad al sistema, asi como de un
esquema de compensacion social y de servicio universal para los sectores mas

vulnerables de la poblacion.

Articulo 5. Destino del Fondo
El FISE se destinara a los siguientes fines:

Masificacion del uso del gas natural (residencial y wvehicular) en los sectores
vulnerables.

RESOLUCION MINISTERIAL N° 549-2016-MEM/DM: Aprueban el Programa
Anual de Promociones 2017, que contiene el Programa para la Masificacién del Uso

Residencial y Vehicular del Gas Natural.
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Tabla 6-27 Cuadro Resumen de Programa FISE

Programa

Condicidn

Obijetivo del proyecto

Instalacion Residencial de gas natural

Monto total comprometido
estimado

S/. 33°637,500

Plazo de ejecucion

Inicio: 01 de enero del 2017.

Final: Hasta la publicacion del siguiente Programa
Anual de Promociones o la ejecucion del monto total
comprometido

Fuente de financiamiento

Recursos FISE (Ley N° 29852)

Cobertura del
financiamiento y criterios
para la determinacion

de beneficiarios de los
Programas de Promocion
de Masificacion del Uso
de Gas Natural (Informe
N° 209-2016-
MEM/DGH)

Destinado a hogares de poblaciones de menores
recursos (estratos Medio, Medio Bajo y Bajo) segun el
Plano Estratificado a nivel de manzana por ingreso per
capita del hogar, elaborado por el INEI.

- Los hogares deben contar con redes de distribucion
residencial para el suministro de gas natural por red de
ductos, de acuerdo a la normativa sectorial vigente.

- El FISE cubrira el costo del Servicio integral de
Instalacion Interna, el costo del Derecho de Conexion'y
el costo de la Acometida.

- El Plano Estratificado a nivel de manzana por ingreso
per cépita del hogar a ser utilizado para la
determinacion de los beneficiarios del FISE de los
programas de masificacion de gas natural residencial,
deberé ser la ultima version actualizada del plano con la
que cuente el INEI a la fecha a la fecha de entrada en
vigencia del presente programa.

Criterios para la
devolucion del
financiamiento del FISE
para los beneficiarios de
los Programas

de Promocion de
Masificacion del Uso de
Gas Natural Residencial
(Informe N° 209-2016-
MEM/DGH)

- Los hogares que se encuentren dentro del nivel
socioeconémico del estrato Bajo, segun el Plano
Estratificado a nivel de manzana por ingreso per capita
del hogar, elaborado por el INEI, seran financiados al
100%, sin cargo a devolucién al FISE.

- Los hogares que se encuentren dentro del nivel
socioeconoémico del estrato Medio Bajo, segun el Plano
Estratificado a nivel de manzana por ingreso per capita
del hogar, elaborado por el INEI, seran financiados al
100%, siendo devuelto al FISE el 25% del referido
financiamiento.

- Los hogares que se encuentren dentro del nivel
socioeconémico del estrato Medio, segun el Plano
Estratificado a nivel de manzana por ingreso per capita
del hogar, elaborado por el INEI, seran financiados al
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100%, siendo devuelto al FISE el 50% del referido
financiamiento.

- El plazo de recuperacion sera de diez (10) afios

- ElI Administrador del FISE podra determinar las
penalidades a aplicar por incumplimientos de la
devolucion del financiamiento otorgado a través de los
recursos del FISE.

Actividades comprendidas
(Informe N° 209-2016-
MEM/DGH)

Para el Servicio Integral de Instalacion Interna,
OSINERGMIN estableceréa el precio maximo por dicho
servicio que serd cubierto por el FISE (literal iii. del
numeral 10.5 del articulo 10 del Reglamento de la Ley
del FISE).

Entidad encargada de la
ejecucion del proyecto

Administrador del FISE

Informe N° 039 — 2017-GRT. Determinacién del Precio Maximo del Servicio

Integral de Instalacion Interna a ser cubierto por el FISE para el Programa Anual

de Promociones 2017.

Tabla 6-28 Precios maximos del servicio Integral de Instalacion Interna — Programa FISE

Servicio Integral de Precios Maximos | Precios Maximos
Instalacion Interna Sin IGV ComiGN
(S1) (S/)
Empotrado 904.96 1067.8
A la vista 821.73 969.6

Fuente: Resolucién de Consejo Directivo de Osinergmin N° 016-2017-0S/CD

Es en base a estos precios maximos con IGV para el servicio integral de instalacion

interna el gobierno brinda subsidios a determinados segmentos de la poblacion que

cumplan con estar en determinados estratos socioeconomicos identificados en un plano

estratificado por manzanas que el INEI ha emitido.
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Tabla 6-29 Esquema de financiamiento del Programa FISE.

Estrato Financiamiento| Devolucién del Subsidio del
Socioecondmico FISE usuario programa FISE

Alto Sin subsidio

Medio Alto Sin subsidio

Medio 100% 50% 50%
Medio Bajo 100% 25% 75%
Bajo 100% 0% 100%

Plazo méaximo de financiamiento: 120 meses (10 afios)

Fuente: Elaboracion propia.

En esta parte queremos dar a conocer que el esquema de subsidios que el estado
promueve no es para todos los hogares en la provincia de Ica y adicional a ello que para
los que tienen opcion a poder acceder también estan segmentados siendo los resultados
de nuestra encuesta indicada en el punto de analisis de datos que el 17% se encuentra
en el nivel Bajo y Muy bajo y el 83% de encuestados se encuentran en el nivel de Medio,
Medio Alto, Alto (siendo la distribucion entre los 3 grupos similares).

6.3.3 Base tarifaria referido a la concesién del departamento de Ica

Dentro de los parametros establecidos en el contrato de concesion en el
departamento de Ica se tienen conceptos regulados denominados derechos de conexién

y acometida que todo usuario debe pagar por cada suministro habilitado.

Tabla 6-30 Cuadro de conceptos regulados para la concesion de Ica. Tasa Cambio 08-2017: 3.269

Derecho Derecho Total
Acometida de Acometida de Concepios
Tipo de medidor | Inc. IGV | conexion | Inc. IGV | conexién Regulados
(US $) Inc. IGV (S1)) Inc. IGV (sl)
(US'$) (S1) '
G1l6 145.42 55.91 475.38 182.77 658.15

Fuente: Tarifas del mes de agosto 2017 de concesionario de gas natural de Ica.

Adicionalmente como se explicé en el capitulo 3 en la parte de Empresa
concesionaria, Contugas SAC, cuenta con un compromiso con el estado peruano de

lograr 50.000 conexiones a nivel residencial, siendo este grupo de clientes diferentes a
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los que se puedan beneficiar con el programa FISE. Es decir, las metas del concesionario
son en base a clientes no FISE.

Es en esta coyuntura que se realiza nuestra investigacion sobre el diagndstico de la
percepcion del servicio de gas natural a nivel residencial en la provincia de Ica, donde
por un lado el estado representado por el Osinergmin impulsa el programa de subsidios
para un determinado segmento de la poblacidn en la provincia de Ica y busca subsidiar
el precio de la instalaciéon interna y por otro lado el concesionario que no puede
contabilizar los clientes con beneficio del FISE y busca por su cuenta cumplir con los

compromisos adquiridos.

La duda razonable ante este escenario es ver si con estas condiciones se ha logrado
impulsar la masificacién del servicio de gas natural en la provincia de Ica, o se tiene un
panorama donde estado y empresa no pueden alinear estrategias para lograr el fin

supremo de poder brindar el servicio a la mayoria de los hogares en la concesion.

Segun (Paredes, Percepcion del servicio de gas natural , 2017) sostiene que: el
informe que sustenta el Programa Anual de Promociones del afio 2017, en Ica se planted
tener 15.000 usuarios habilitados con el Programa BonoGas; sin embargo, a la fecha
solo se tiene 712. Este retraso responde principalmente al desconocimiento del
programa lo que genera una desconfianza por parte de la poblacién; asimismo, el Nifio
Costero, fendmeno climatico que afectd la provincia de Ica mediante desbordes e
inundaciones ocurridas en el primer trimestre del presente afio y, finalmente, a los

programas alternativos que impulsa el concesionario de la ciudad de Ica.

6.3.4 Propuesta de valor segun estudio de investigacion:

A continuacion, planteamos escenarios a fin de poder hacer el andlisis costo
beneficio tanto desde la perspectiva del consumidor, desde la perspectiva de la empresa
concesionaria y considerando los parametros del programa del FISE vigente en la

actualidad.
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Premisas para los escenarios a ser presentados:

Se debe hacer uso de los valores de los precios maximos publicados para las
instalaciones internas que requieran las viviendas de los potenciales clientes en la
provincia de Ica. Es decir que la estructura de costos para las empresas instaladoras

se debe homologar a lo descrito en el Informe Técnico n° 039 — 2017-GRT.

Se debe utilizar los cargos regulados vigentes de derecho de conexion y acometida

para la concesion de Ica.

La tasa de interés efectiva anual para el segmento residencial en el departamento de
Ica es de 8% (TEA), este supuesto no considera las condiciones del programa FISE
ya que los escenarios van dirigidos a todos los hogares en la provincia de Ica sin
discriminar estrato socioeconémico. Pudiendo presentar alternativas con variacion

de la tasa de financiamiento para el analisis a ser presentado.

El plazo de financiamiento base es de 10 afios tomando como referencia el esquema
actual del concesionario de Ica y el programa FISE, pudiendo presentar alternativas

con mayor plazo de financiamiento para el analisis a ser presentado.

Se considera precio base del sustituto, 01 balén de GLP de 10 kg. A S/. 35 nuevos

soles incluyendo IGV.

Tabla 6-31 Cuadro de estimacidn de inversion de cliente potencial para contratar el servicio de

gas natural vs sustituto identificado gas licuado de petréleo (GLP).

ESCENARIO 1. CONDICIONES SEGUN SITUACION ACTUAL.

PROGRAMA FISE SEGMENTADO A DETERMINADOS HOGARES Y| Los Valores
CONCESIONARIO EN BUSCA DE CUMPLIR COMPROMISOS DE| Incluyen IGV
CONTRATO.

PRECIO DE INSTALACION EMPOTRADO (por ser el mas requerido) 1,067.80
PRECIO DE DERECHO DE CONEXION Y ACOMETIDA 658.15
TOTAL, COSTO A FINANCIAR 1,725.95
PLAZO ACTUAL FINANCIAMIENTO (meses) 120
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INTERES EFECTIVO ANUAL 8.0%

INTERES EFECTIVO MENSUAL 0.6%
CUOTA MENSUAL S/. 20.69
IGV DE LOS INTERESES S/.2.00
CUOTA MENSUAL+ IGV DE INTERESES S/. 22.69
CONSUMO MENSUAL GNR EQUIVALENTE A 01 BALON DE GAS GLP s/ 18.00
de 10Kg.respecto al sustituto (Incluye cargos fijos e IGV) ' '
PAGO MENSUAL SERVICIO GNR | S/ 40.69

| PRECIO BASE DE 01 BALON DE GAS DE GLP DE 10 KG. | S/, 35.00 |

| DIFERENCIA | s/ 5.69 |

Fuente. Elaboracion propia.

En la tabla anterior vemos que sin discriminar a ningun tipo de segmento de hogares
por nivel socioeconomico y teniendo como base el precio del sustituto del valor de GLP
de 10 kg. De S/. 35.00 Nuevos soles incluido IGV y haciendo uso de los precios de
mercado que actualmente rigen para la instalacion interna, segin programa FISE
vigente, y los derechos de conexion y acometida en la concesion de Ica no se logra hacer
que el servicio de gas natural sea competitivo respecto al sustituto siendo que la
diferencia del esquema de financiamiento del servicio supera en mas de S/. 5 nuevos

soles el precio base del sustituto.

Es decir que desde la perspectiva del cliente potencial en la provincia de Ica tendria
que tener presente que el valor de la instalacidn interna que requiere su vivienda sumado
a los derechos de conexién y acometida y su consumo equivalente en gas natural con
sus respectivos cargos fijos e IGV debiendo poder ser competitivo con respecto al precio
de S/. 35 nuevos soles de 1 balén de GLP de 10 kg. En el escenario actual no se logra
tal fin dado la disparidad que se encuentra entre los actores en la concesion, es decir no

hay un enfoque a los clientes potenciales.

ESCENARIO 2: En este escenario se hace un ajuste a la tasa de financiamiento a 5%

(TEA) y se extiende el plazo de financiamiento a 12 afios a fin de equiparar el valor del
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servicio de gas natural al sustituto con 01 balon de GLP de 10 Kg, teniendo una

diferencia minima.

Tabla 6-32 Ajuste desde la perspectiva del concesionario de la estimacién de inversion de cliente

potencial para contratar el servicio de gas natural vs sustituto identificado GLP.

ESCENARIO 2. AJUSTES SOLAMENTE DE LADO DEL Los Valores
CONCESIONARIOS PARA HACER DEL SERVICO DE GAS Incluven 1GV
NATURAL COMPETITIVO RESPECTO AL GLP Y
PRECIO DE INSTALACION EMPOTRADO (por ser el mas requerido) 1,067.80
PRECIO DE DERECHO DE CONEXION Y ACOMETIDA 658.15
TOTAL, COSTO A FINANCIAR 1,725.95
PLAZO ACTUAL FINANCIAMIENTO (meses) 144
INTERES EFECTIVO ANUAL 5.0%
INTERES EFECTIVO MENSUAL 0.4%
CUOTA MENSUAL 15.87
IGV DE LOS INTERESES 1.27
CUOTA MENSUAL+ IGV DE INTERESES S/.17.13
CONSUMO MENSUAL GNR EQUIVALENTE A 01 BALON DE GAS

S/. 18.00
GLP de 10Kg.
PAGO MENSUAL SERVICIO GNR S/. 35.13
PRECIO BASE DE 01 BALON DE GAS DE GLP DE 10 KG. S/. 35.00
DIFERENCIA S/. 0.13

Fuente. Elaboracién propia.

Este escenario significaria por el lado de la empresa concesionaria tener que afectar
su tasa de financiamiento y es poco probable poder lograr se pueda aprobar como
empresa y por el otro lado se afecta al cliente potencial con dos afios adicionales de
financiamiento. Es decir, solamente con el esfuerzo del concesionario no lograria poder
hacer atractivo el servicio con respecto al sustituto sin sacrificar su punto de equilibrio

para que sus Ccostos no superen sus ingresos por ventas.

ESCENARIO 3: Es en este escenario que proponemos que tanto el estado como
concesionarios alineen esfuerzos a fin de hacer del servicio de gas natural competitivo
con respecto al sustituto y respetar las reglas de juego actuales, que los beneficiarios del
programa FISE no cuenten la para las metas que el concesionario tiene como

compromiso, como se aprecia el precio de derecho de conexidn y acometida estan con
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un valor cero, es decir que se pueda gestionar y acordar un subsidio solamente para los
conceptos regulados a fin de tener una propuesta de valor para los clientes potenciales
manteniendo una tasa de financiamiento de 8% (TEA) un periodo de financiamiento de
10 afios logrando que el servicio de gas natural sea menor con respecto al balon de GLP
hasta en poco mas de S/. 2 nuevos soles. Pero ;este planteamiento es viable?, ¢hay
alguna experiencia donde estado y empresa privada acuerden unir esfuerzos para que

sean los hogares peruanos los reales beneficiados?

Se presenta como antecedente en el presente afio lo descrito en el DECRETO
SUPREMO N° 004-2017-EM que determina el reconocimiento del “Descuento de
Promocion” en aplicacion del “Mecanismo de Promociéon”, contenido en el articulo
112a del Texto Unico Ordenado del Reglamento de Distribucion de Gas Natural por
Red de Ductos, aprobado mediante Decreto Supremo N° 040-2008-EM. Que en su
articulo N° 1 indica que: Recondzcase el derecho a gozar del “Descuento de Promocion”
correspondiente al “Mecanismo de Promocion™ a los consumidores residenciales que
no fueron beneficiados por el mismo durante el periodo comprendido entre el mes de
julio de 2014 hasta el mes de junio de 2016.

Tabla 6-33 Propuesta de valor de estimacion de inversion de cliente potencial para contratar el

servicio de gas natural vs sustituto identificado gas licuado de petréleo (GLP).

ESCENARIO 3. AJUSTE MEDIANTE SUBSIDIO SOLAMENTE DE
LOS DERECHOS DE CONEXION Y ACOMETIDA CON LA Los Valores

PARTICIPACION DEL CONCESIONARIOS PARA HACER DEL Incluyen IGV
SERVICO DE GAS NATURAL COMPETITIVO RESPECTO AL GLP

PRECIO DE INSTALACION EMPOTRADO (por ser el mas requerido) 1,067.80
PRECIO DE DERECHO DE CONEXION Y ACOMETIDA -
TOTAL, COSTO A FINANCIAR 1,067.80
PLAZO ACTUAL FINANCIAMIENTO (meses) 120
INTERES EFECTIVO ANUAL 8.0%
INTERES EFECTIVO MENSUAL 0.6%
CUOTA MENSUAL 12.80
IGV DE LOS INTERESES 1.27
CUOTA MENSUAL+ IGV DE INTERESES S/. 14.07
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CONSUMO MENSUAL GNR EQUIVALENTE A 01 BALON DE GAS s/ 18.00
GLP de 10Kg.

PAGO MENSUAL SERVICIO GNR S/ 32.07
PRECIO BASE DE 01 BALON DE GAS DE GLP DE 10 KG. S/. 35.00
DIFERENCIA S/. -2.93

Fuente. Elaboracién propia.

Con lo anterior se evidencia que los fondos para promocionar el servicio de gas
natural se pueden alinear a estrategias para poder beneficiar a los hogares siendo el
precedente que se subsidien los costos de instalaciéon interna que es mayor a los
derechos de conexion y acometida a los clientes habilitados en el periodo de Julio 2014
a junio 2016 de manera retroactiva.

De lograr gestionar solamente el subsidio de los conceptos regulados en la
concesion de Ica se podria lograr brindar una mejor propuesta de valor a los clientes
potenciales sin ninguna segmentacion diferenciadora a fin de dar un mejor impulso a

las politicas de masificacion de servicio.

ESCENARIO 4: Este escenario confirma lo mencionado con los estudios de
Osinergmin donde a mayor consumo se visualiza mejor el ahorro al cambiar el uso del
balon de GLP al uso del servicio de gas natural. Se supone un consumo mensual de 02
Balones de GLP.

Tabla 6-34 Comparativo con Estimacion de inversion de cliente potencial para contratar el

servicio de gas natural vs sustituto identificado gas licuado de petréleo (GLP).

ESCENARIO 4. COMPARATIVO CON INCREMENTO DE CONSUMO

DE GAS NATURAL EN BASE A SUBSIDIO SOLAMENTE DE LOS Los Valores
DERECHOS DE CONEXION Y ACOMETIDA CON LA Incluven 1GV
PARTICIPACION DEL CONCESIONARIOS PARA HACER DEL y
SERVICO DE GAS NATURAL COMPETITIVO RESPECTO AL GLP

PRECIO DE INSTALACION EMPOTRADO (por ser el més requerido) 1,067.80
PRECIO DE DERECHO DE CONEXION Y ACOMETIDA 658.15
TOTAL, COSTO A FINANCIAR 1,725.95
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PLAZO ACTUAL FINANCIAMIENTO (meses) 120
INTERES EFECTIVO ANUAL 8.0%
INTERES EFECTIVO MENSUAL 0.6%
CUOTA MENSUAL 20.69
IGV DE LOS INTERESES
CUOTA MENSUAL+ IGV DE INTERESES S/. 22.69
CONSUMO MENSUAL GNR EQUIVALENTE A 02 BALONES DE GAS GLP s/ 36.00
de 10Kg cada uno. ' '
PAGO MENSUAL SERVICIO GNR S/. 58.69
PRECIO BASE DE 02 BALONES DE GAS DE GLP DE 10 KG CADA

S/. 70.00
UNO.
DIFERENCIA S/. -11.31

Fuente. Elaboracién propia.

Se determina que el usuario obtiene un ahorro mensual de S/. 11.31 desde que inicia

el contrato.

122




7 CAPITULO VII. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1 Conclusiones

e Luego del andlisis de datos y la evaluacion de los resultados de la encuesta

respecto al objetivo general que es determinar la percepcién en los hogares de

los clientes potenciales del servicio de gas natural residencial en la provincia de

Ica, se concluye que la percepcion es favorable en un 45%.

Figura 7-1. Grafico de resultados de evaluacion de indicadores y variable de investigacion

Conclusion del Indicador (%)

INDICADQRES

M Encontra i A Faveor

| Indiferente 1 No Opina

Fuente: Elaboracion propia

e Con respecto a los objetivos especificos se concluye:

Objetivo Especifico

Conclusion

Identificar el nivel de
conocimiento en los hogares de
los clientes potenciales sobre el
servicio gas natural residencial
en la provincia de Ica, 2017.

Del total de encuestados de la muestra
representativa se obtiene que un 79.90 % conoce
el servicio de gas natural y un 20.10 %
desconoce.

Identificar que fuentes de energia
utilizan los clientes potenciales
ubicados sobre la red de gas
natural en la provincia de Ica,
2017.

Del total de encuestados de la muestra
representativa se obtiene que un 99 % Utiliza el
balon de GLP envasado para la coccion de
alimentos y de este grupo de personas el 79.65 %
se encuentra SATISFECHO con la fuente de
energia actual.

123



Los resultados de las encuestas arrojan que:

e EIl Medio de difusion para informarse es la

TV 46%.
Identificar el posicionamiento de | e La Calificacion del concesionario es
marca del concesionario en los FAVORABLE con un 76.43%.

clientes potenciales ubicados | ¢ EI Motivo para contratar el servicio es que
sobre la red de gas natural en la sea MAS BARATO con un 54.34%.

provincia de Ica, 2017. e Sobre su Interés en contratar el servicio: NO
ESTA INTERESADO 50.37 %.
e Respecto al relacionamiento
“Responsabilidad Social”: DESCONOCE
61.79%

Las encuestas indican que el gasto promedio: S/.
Identificar la percepcién de | 35.00 (GLP). Y que los encuestados contratarian
precio en los hogares de los | el servicio de GN, sélo si obtienen un ahorro con
clientes potenciales ubicados | respecto a su fuente de energia actual.

sobre la red de gas natural en la
provincia de Ica, 2017. El 79.65% considera BARATO el servicio de gas
natural.

Las encuestan arrojan que si se consideran como

limitantes para contratar el servicio de gas natural

los siguientes factores en los porcentajes

Identificar las limitaciones en los | Siguientes:

hogares de los  clientes

potenciales para adquirir el | e Titularidad del predio: 71.46 %.

servicio de gas natural en la | e Opciones de financiamiento: 60.79 %.

provincia de Ica, 2017. e Condiciones técnicas de la vivienda:
54.84%.

e Costo de instalacion interna: 54.84 %

e Existen factores diferenciados en referencia al servicio de gas natural quizas no
entendidos por todos los usuarios pero realizando un analisis mas exhaustivo se
puede indicar que la contratacion del servicio y el incremento del consumo da
pie al concepto de calidad de vida en los hogares de los clientes potenciales en
la provincia de Ica ya que la suma de atributos como seguridad, continuidad del
servicio, ahorro en precio del consumo y otros permiten gozar de un energético

menos contaminante para los hogares en Ica.
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7.2 Recomendaciones.

e Esnecesario que se efectle campafias de difusion acerca de los beneficios y usos

del servicio, a fin de mejorar la percepcion en los clientes potenciales.

e Se debe incidir en el ahorro que se obtendria con la contratacién del servicio
GNR respecto a su principal sustituto (Balon de GLP). Esto implica que el costo
del servicio incluyendo los pagos por concepto de instalacion no debe
sobrepasar el costo del balon de gas que actualmente es de S/. 35.00 en

promedio.

e Enfatizar los aspectos de seguridad del GNR respecto al sustituto; también se
debe incentivar el uso del gas natural en otros gasodomésticos ofreciendo
mayores puntos de conexion. Igualmente incidir en el ahorro con respecto al

sustituto para estos casos la energia eléctrica.

e EI concesionario debe enfatizar sus acciones de responsabilidad social y
asimismo verificar que las labores de tendido de redes NO ocasionen malestar

en la poblacion (problemas de polvo, pistas malogradas, etc.).

e Se debe promocionar los programas sociales con el objetivo de masificar el
servicio de GN a nivel nacional, brindando facilidades en el financiamiento con

el fin de lograr el “acceso universal” de esta fuente de energia.
e Se debe desarrollar un planeamiento estratégico enfocado en los clientes

potenciales con el objetivo de satisfacer sus reales necesidades con respecto al:

precio, seguridad, financiamiento de la instalacion.
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ANEXOS

ANEXO 1. Determinacion del tamarfio de la muestra a encuestar.

N: Tamafio total de la poblacion (en el caso de una poblacion finita)

k: Es una constante que depende del nivel de confianza asignado (z) a la investigacion; si
se eligio un 95% de confianza, la constante (k) es de 1,96.

e: Error maximo aceptable o permitido por el investigador (en la mayoria de estudios se
elige un error de 5%).

p: Porcentaje de probabilidad de que el fendmeno ocurra (representatividad). Por lo
general, se asume un 50% de probabilidad de ocurrencia.

g: Porcentaje de probabilidad de que el fendmeno no ocurra (no representatividad).
Normalmente, se asume un 50% de probabilidad de no ocurrencia.

Z: Nivel deseado de confianza; depende del error maximo elegido por el investigador. Si
se eligié un 5% de error estimado, el nivel deseado de confianza (es decir, el porcentaje de
probabilidad de que los resultados del estudio sean ciertos) sera de 95%; si se eligié un
error estimado de 1%, el nivel deseado de confianza sera de 99%. Vara (2012) aconseja un

nivel de confianza de 95%.

> k?pgN
Hoo e?(N —1) + k?pq

K | Nivel de confianza (2)
1,15 75%
528 80%
1,44 85%
1,65 90%
1,96 95%
2,00 95,5%
2,58 99%

N = 18.818 clientes potenciales, segun Sistema de Informacion Geografica del
concesionario de gas natural (Julio 2017).
Z = Error maximo aceptable de 5%, es decir que el nivel de confianza 95% (porcentaje de
probabilidad de que los resultados del estudio sean ciertos) sera de 95%.
k=1,96
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p=50%
gq=50%

Entonces:

N =18.818
K?=3,8416
p=05

q=0,5
e?=(0,5)%=0.25

Entonces tenemos n = 376 clientes potenciales a ser encuestados.

Tomamos como n= 403 encuestas base como una muestra representativa con un error de

del 5% maximo permisible y un nivel de confianza del 95%.
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Cuadro de Muestra de Acuerdo a la Poblacion (N)

1% 2.0% 2.5% 3.0%|35% [4.0% |50% [6.0% |[7.0% |8.0% [9.0% |10.0%
2000 1,655 1,091 869 696 563 462 322 235 179 140 112 92
4000 2,824 1,501 1,110 843 656 522 351 250 187 145 115 94
6000 3,693 1,715 1,223 906 693 546 361 255 190 146 116 95
8000 4,365 1,847 1,289 942 714 558 367 258 191 117 95
10000 4,899 1,936 1,332 964 727 566 370 260 192 148 117 95
12000 5,335 2,001 1,362 980 736 572 372 261 193 148 117 95
14000 5,696 2,050 1,385 992 742 576 374 262 193 148 118 95
16000 6,002 2,088 1,402 1,000 747 579 375 262 194 149 118 95
18000 6,263 2,118 1,416 1,007 751 581 376 263 194 149 118 96
38312 7,679 2,259 1,477 1,038 768 591 380 265 195 149 118 96
22000 6,686 2,165 1,436 1,018 757 584 378 264 194 149 118 96
24000 6,859 2,183 1,444 1,022 759 586 378 264 194 149 118 96
26000 7,013 2,198 1,451 1,025 761 587 379 264 195 149 118 96
28000 7,151 p. 4F. 1,457 1,028 763 588 379 264 195 149 118 96
30000 7,275 2,223 1,462 1,030 764 588 379 264 195 149 118 96
32000 7,387 2,233 1,466 1,033 765 589 380 265 195 149 118 96
34000 7,489 2,243 1,470 1,035 766 590 380 265 195 149 118 96
36000 7,581 2,251 1,474 1,036 767 590 380 265 195 149 118 96
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ANEXO 2. Entrevista a expertos

A continuacion, se presenta las entrevistas a expertos del sector de gas natural sobre el
tema de investigacion de nuestra tesis, agradecemaos las cartas de presentacion facilitadas por la
universidad ESAN.

@ esan
098201 7'PMA

Lima, 03 de agosto de 20107

Sedior

Alvaro Edaardo Amaya Contreras
Gerente comercial

CONTUGAS S AC

Prescnde. -
De mi consideracion

Tengo ol agrado de dingirme a usted para peesentarle a los sefores Francisco Melgarejo Rivera,
Walde Andia Revatta, Jorge Luis Ucafiay Cumpa, Juan Carlos Palacios Hartado,
participantes de nucstra Maestria en Administracion a Teempo Parcinl Promocion Ica 01, quienes
actualmente s¢ encueniran elabocando sa trabajo de tesis: "Diagnostico de la percepeidn de las
clientes potenciales a mivel residencial del servicia de gas natural en a proviecia de lea, 20177

Po 1o expoesto, mucho apreciaremas concederles una entrevista, mani festamos el compromiso de
mangjar Iz informacide summistrada para fines ncadémicos y de maners confidencial.

1 Sr. Juan Carlos Pulacsos Hurtado, estard atesto para ks coordinacion y brindarle cunlquier
infanmacioo adicicnal que requiera. Los datos del comtacto som: celular 956988030 y coaeo
clectrdnico | SU6845@cann. cdu. pe

Agradeciendo la atcocidn que se sirva brindar a nuestros alumnos, aprovecho la opartunidad pam

expresarie los sentimicntos de nucstra consideracidn y estima.

Atentamentc

Nas T
Coordinndor General Progmma MBA
Universidad ESAN

NSZizp
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FMEIVERSIDAD

yesan
CAg-201 7 FMA
Lima, 0F de aposto de 2017

Keflor

Mufbe Arrascue, Hermes Maten
Jefc ficina Kegional
DEINEREMIN IEA

Préssants. -
D mi consideraciin:

Terio ¢l agrads de dirigirme & usted par presemare o las sefiores Frascisco Melgarejo Rivera,
Waldo Andia Revatta, Jorge Luis Ueaiay Cumps, Juan Carlos Pal Hartado,
participantes de vossora Maesria en Administmcidn a Tiempa Parcinl Promocicn bea 01, quienes
actualimente 6 encaeniran claborande g trnbajo de tesic "Diagnosticn de la percepcion de los
clientes potemsiales & nivel residencial del servicie de gns notural en In provinein de lea, 20077

To lo expuesto, mucho aprociarcmos concederkss una entrevista, manifestamis el compramisa de
manegar la informacion suimlmisteeda pana fines scadémicos v de manera confidencial,

El %r. Juan Uarkss Palacusd Hortado, ¢30aed Senis park 14 coordingcidn v brindnrle canlguler
informacean adicional gue reguiers. Los dstos deld comtacto sonc celalar 936988050 v comen
clecirénice 1 506845 Hesan edu.pe.

Agmdssienda ln meesitn qus e sicva bricdar @ nussres slumoes, agrerish |a operunkdad pan
expresarle los sentimienbos che nuestra consideraciin v estima.

Aleotamente,

ll..: "!' I.';,:'r- .I:"

I AV

.."rl "ll -:r'!__ S
T

Mestar L. Saloedo Euta
Coordinador General Proarama bBA
Universidad ESAM

MEE o

Alonso de Mollng 1652, Monterrico Chice, Surca | Apartads 1846, Lima 100 | Perd
Telfa.: [S11] 34 7-T200 F T12-7200 | Fax: [511] 305-1328
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/‘ N UMIVERNIDAL
]

l ‘esan

100-2017/PMA
Lima, 03 de agosto de 2017

Sedora

Jacqueline Kam Paredes
Jefe de Provecto

FISE

Presente. -
De mi consideracion:

L EMZ0 21 B B2 WIFGEIPTS 8 U0 U PrUsemnig o 10Y SerIres FRInTIses I reju Rivers,
Walde Andia Revatta, Jorge Luis Ucafiay Cumpa, Juan Carles Palacios Hurtado,
participantes de nuestra Maestria en Administracion s Tieenpo Parcial Promocioa lea 01, quienes
actualmente se encuentran elaborando su lrab- 0 de tesis: "Diagnostico de la percepeidn de los
clientes potenciales a nivel residencial del scnn:m e ga3 matueal en la provineia de lea, 2007

Pe la expuesto, mucho aprecinremaos convederles una entrevista, manifestamos el compromiso de
manejar la informacifn suministrada purn fines académicos y de manern confidencial.

El Sr. Juan Carlos Palacios Hurtado, estarn atento par ln coordinacion y brindarle cualkquier
informacion adicional que requierz. Los datos del cantacto son: celular 936988030 v corrco
electrdnicn | S06B45@esan edu pe.

Agradeciendo s arencidn que se sirva brindar a nuestras alumnos, aprovecho s oportunidad para
expresarle Jos sentimientos de nuestra considerscion v estima.

Arentsmente,

< - b 4
Néstor U Salcedo Zuta
Coordinador General Programa MBA
Universidad ESAN

N§Zfazp

Alonso de Molina 1652, Monterrico Chico, Surco | Apartado 1846, Lima 100 | Pord
Telfs.: [511] 317-7200 / 742-7200 | Fax: [541] 345-1328
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Pl REI A

1093201 TIFhLA
Lima, 27 de setiembre de 2017

Selor

Carlos Villaksbos Dalanta

Jefe de Supervisita de Distribucidm de Gas Saiural
Osimergmin

Eresense. -
Dhe b congideraciin:

Tengo el agrado de dinginne & usted para presendarle a los sedores Franciseo Melgarejo Fivera,
Waldo Andia Revatts, Jorge Lwis Ucafiny Cuompa, Juan Carles Folacios Hurtada,
participantes de noestra Maestria en Adminisresion & Tempo Parcial Promocion lea 0], quienes
nehsalimente s encweniran elaborando su trabajo de wEis: "Diagnostico de la percepeidn de los
clisntes potenciales a nivel resdencial del servicio de g3 astural en b provineia de lea, 3017

Po ko expaesto, mucho spreciaremos concederles una entrevizta, manifestanmos ol compromise de
mgnejar la informacién saminksorads para fioes académicos y de manera conlidencial.

El Sr. lorge Ulcafiay Cumpa, estard atento para la coordmaciim y brindarle cualquier informaciin
adicicnal  quwe requolers.  Los  dapos  ded comiacto  som:  celular SA585164T v oomeo
elecordnion 14 ;

Agradeciends kb avencidn qeo se sirva brimdar & nuesines alumso s, aprovecho |a eportunidad para
expresarie kos sentimienios de I My estima.

Ajentamenie,

| .{-:E_':l.:-"’T

A S
=
o

Enﬂn—"f"-.-ﬂ:-irph Mlaravi
Coordinadom CGeneral Programa hME A
Liniversidad ESAM

Alonso de Molina 1652, Monterrico Chico, Surco | Spartado 1845, Lima 100 | Pend
CCMjap Telfs.- [$14] 3177200 f 722-7200 | Fax: [511] 345-1328
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D, i MivErsioaD
©®esan

108-201T/PMA
Lima, 27 de setiemnbee de 2017

Sedor
Edwin Quintanilla Acosts
Asesor en Energia al Osinergmin

Presente, -
De mi consaderscidn:

Tengo ¢] agrado de dingirme a usted para presentarke a los sehores Francisce Melgarejo Rivera,
Waldo Asdia Revatta, Jorge Luis Ucafiny Cumpa, Juan Carfos Paelacios Hurtado,
participantes de nuestra Maestria en Administracion a Tiempo Parcial Promocion [ex 01, quienes
actuslmente se eocuentran elsborando su trabajo de tesis: "Disgnostico de la percepcdn de los
clientes potenciales a nivel residencial del servicao de gas natural en ls provincia de lea, 2017

Po lo expuesto, mucko apreciaremos concederles una entrevista, manifestamos el comprom iso de
manejar la nformacion suministracda para fmes académicos y de manera confidencial.

El Sr. Jorge Ucanay Cumps, estara atento para Ia coordinacion y brindarde cualquier informacion
adicional que requiern. Los datos del contacto son: celular 988651647 y coereo
electronico 1408863 @esan.odupe.

Agradeciendo la atencidn que se sirva brindar a nuestras alumnos, aprovecho la oportunidad para
expresarie los sentimientas de neestra consideracitn y estima.

Ateptamente,

|l , " "l‘ N -
1)
:“‘2._..
Carla % Carpio Maruvi
Coordinadars Gereral Programa MBA
Untversidad ESAN

CCMYjzp
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(('-"\'\ INMIVERIIDAD

111-2017/PMA
Lima, 27 de setiembre de 2017

Sefor

Erick Garcia Portugal

Especialsls de |s Divisién Supervision Ragional / Gerencla 0@ Superwsion de Energia
Osginargmin

Presente, -
De mi consideracion:

Tengo ¢l agrado de dingirme 3 usted para presentarle a fos sefloces Francisco Melgarcjo Rivers,
Waldo Andia Revatta, Jorge Lais Ucagay Cumpa, Jusn Carlos Palacios Hurtado,
participantes de muestra Maestria en Administracion a Tsempo Parcial Promocidn [ca 01, quienes
actualmente se encoentran elsborando su trabajo de tesis: "Diagnostico de la percepeidn de las
clientes potencaales s nivel residencial del servicio de gas natumad en s proviecia de lca, 2007

Po lo expuesto, mucho aprecisremos concederles una entrevista, manifestamos ¢l compromiso de
menejar ls informacica suministrada para fines acodémicos y de manera confidencial.

El Sr. Jorge Ucafay Cumpa, estara asento parn la coordinaciin v brindarle cualgquier Informacion
adicional que reguierm, Los datos del contaceo son:  celular 985651847 y  woereo
electrdnico | S08R63@esnn edu.pe.

Agradeciendo la atencitn que se sirva brindar a nuestros alummnos, aprovecho la oportunidad para
expresarle bos sentimientos de nuestra consideracion y estima.

Atentamente,

Carla P. Carpio
Coordinadora General Programa MBA
Universidad ESAN

COMijzp

Alonso de Molina 1652, Monterrico Chice, Surca | Apartado 1846, Lima 100 | Perd
Telfs.: [Sii] 347.7200 f 712-7200 | Fax: [511] 345-1328
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DATOS GENERALES

Fecha: Julio de 2017.

Nombre del Entrevistado: Jacqueline Kam Paredes, Jefe de proyecto FISE.

Institucion: Osinergmin

Objetivo: Conocer la percepcion del representante del Proyecto FISE respecto al servicio

de gas natural en la provincia de Ica, a fin de recolectar datos para elaborar la tesis.

ENTREVISTA N° 1, JEFE DE PROYECTO FISE

P1. ¢Queé factores considera usted que influyen en la Intencion de uso del servicio de gas

natural para los usuarios residenciales en la provincia de Ica?

El principal factor que influye en la decision de un usuario para solicitar el servicio de gas
natural es el econémico, es decir, si el usuario conoce que mediante el uso del gas natural tendré
un ahorro significativo respecto del uso del GLP, entonces se decidira definitivamente por
cambiarse al gas natural. Este ahorro también debe considerar el costo de las instalaciones

necesarias para el suministro de gas natural en la vivienda.

Otro factor que influye es la practicidad del uso del gas natural debido a que en algunas
zonas de la provincia de Ica, no se ha desarrollado adecuadamente el mercado de balones de
GLP por lo que, el comercio de los balones de GLP es lento. Esto no ocurre con el gas natural

pues el suministro de este combustible es de naturaleza continua.

P2. Con respecto al gas natural ;Cuales son para usted, los principales sustitutos que

conoce en el mercado? y qué ventajas o desventajas ha identificado.

El principal sustituto es el GLP y su principal desventaja es su alto precio respecto del gas

natural residencial.

P3. De acuerdo con el planeamiento operativo del Programa Anual de Promociones del
afo 2017, ¢el nivel de usuarios residenciales conectados en la actualidad se encuentra
alineado a lo planificado? ¢Cuéles son para usted, las principales barreras que ha
identificado durante el proceso de masificacion del servicio integral de instalaciones

internas para los usuarios residenciales en Ica?
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Segun el informe que sustenta el Programa Anual de Promociones del afio 2017, en Ica se
plante6 tener 15 000 usuarios habilitados con el Programa BonoGas; sin embargo, a la fecha
solo se tiene 712. Este retraso responde principalmente al desconocimiento del programa lo que
genera una desconfianza por parte de la poblacién; asimismo, el Nifio Costero, fenbmeno
climéatico que afectd la provincia de Ica mediante desbordes e inundaciones ocurridas en el
primer trimestre del presente afio y, finalmente, a los programas alternativos que impulsa el

concesionario de la ciudad de Ica.

P4. ;Considera usted, importante medir o evaluar la percepcién de los No usuarios del
servicio de gas natural? ¢y por qué? ¢como se realizaria este tipo de medicién o

evaluacion a fin de conocer el sentir de la persona que no cuenta con este servicio?

Siempre es importante evaluar la percepcion de los No usuarios del servicio de gas natural
a fin de identificar las causas principales que frenan la masificacion y poder implementar
mecanismos que incentiven el uso del gas natural. Este tipo de evaluaciones se realiza a través
de encuestas. En ese sentido, el Ministerio de Energia y Minas ha considerado a 15 000 hogares
como beneficiarios del Programa BonoGas en la ciudad de Ica.

P5. ¢Qué opina usted sobre proceso de comercializacion que viene realizando las
empresas instaladoras con convenio con el Administrador del FISE, para generar
nuevos usuarios y promocionar el uso del servicio de gas natural? ;Cual es la

estrategia para incrementar el nimero de beneficiarios del programa en Ica?

La mayoria de empresas instaladoras con convenio FISE en Ica suscribieron anteriormente
convenios con el Administrador del FISE en Lima. En ese sentido, al desconocer la realidad de
la poblacion de Ica y su percepcion respecto del servicio de suministro de gas natural, la etapa

de convencimiento a la poblacion para el cambio a gas natural fue lenta.

Se viene realizando coordinaciones con el Ministerio de Energia y Minas, quien es el
responsable de la difusion masiva del programa para realizar eventos de promocion del
Programa, también el Administrador del FISE viene coordinando la difusion focalizada del

programa, mediante actividades de volanteo y perifoneo.
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P6. Cuéles son las proyecciones futuras del Programa BonoGas para el servicio de gas

natural en Ica.

Las proyecciones del programa para los proximos afios las realiza el Ministerio de Energia
y Minas las cuales deben estar plasmadas en el Programa Anual de Promociones 2018, el cual

se espera sea aprobado a finales del afio.

P7. En su opinion, ¢Cudles son las principales fortalezas del Programa BonoGas, que ha

permitido conectar nuevos usuarios para el uso del servicio de gas natural en Ica?

Una de las principales fortalezas del Programa BonoGas son los convenios con empresas
especializadas en instalaciones de gas natural cuyo personal esté acreditado para realizar este
tipo de instalaciones. Estas empresas son evaluadas constantemente para asegurar la calidad de
la instalacion y por ende la satisfaccion del usuario.

Otra de las fortalezas del programa es que brinda el acceso a nuevos usuarios al gas natural
debido a que financia la totalidad de los costos de instalacion interna, acometida y el derecho
de conexion. Posteriormente este financiamiento se devuelve en cuotas canceladas a través del

recibo de consumo de gas natural.
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DATOS GENERALES

Fecha: Julio del 2017

Nombre del Entrevistado: Alvaro Eduardo Amaya Contreras, Gerente Comercial.

Institucion: CONTUGAS SAC

Objetivo: Conocer la percepcidn del representante del concesionario respecto al servicio de gas

natural en la provincia de Ica, a fin de recolectar datos para elaborar la tesis.

ENTREVISTA N° 2, GERENTE COMERCIAL DE CONTUGAS SAC

P1. ¢Queé factores considera usted que influyen en la intension de uso del servicio de gas

natural para los usuarios residenciales en Ica?

El primer factor creo que deberia ser la mejora en la calidad de vida, porque la utilizacion
del gas natural les implica la continuidad del servicio, pero esa continuidad del servicio tiene
una mejora adicional ya que le evita a la persona o al ama de casa estar Ilamando, estar saliendo

y estar buscando el reemplazo del bal6n de gas cuando se le acabe.

El segundo factor la seguridad, resulta que todo el mundo piensa que tener gas mediante
tuberias es mas inseguro que tener el balén almacenado o comprimido, resulta que lo que Ud.
Esta teniendo ahi en ese balén de gas es una bomba, primero porque el gas natural es mas liviano
que el aire y si existe un escape o fuga de gas, a pesar de que nuestro sistema tiene las valvulas
y los elementos técnicos para evitar que eso suceda, eso no va causar una explosion, porque el

gas natural se disipa en el aire cosa que no pasa con el GLP.

Otro factor es el precio, ya que el cliente se ahorra aproximadamente el 50% entre el costo

del bal6n de gas y el mismo consumo del gas natural.

Son los 3 factores mas importantes.

P2. Con respecto al gas natural ¢Cudles son para usted, los principales sustitutos que

conoce en el mercado? y que ventajas o desventajas ha identificado.

El principal sustituto para cocinar es el GLP, el principal sustituto para el aire
acondicionado y para los demés gasodomesticos como lavadora, secadora es la energia
eléctrica.
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Con respecto al GLP, las desventajas:

v El precio, el GLP es mas costoso.

v Es maés volatil el GLP que el gas natural por lo cual lo hace mas inseguro.

Ventajas del GLP con respecto al gas natural:

v La portabilidad, Ud. puede coger el balén de GLP y llevarlo a donde quiera y
conectarlo. Cosa que no pasa gas natural porque necesita una red para conectarse.

Respecto a la electricidad las ventajas que tiene sobre el gas natural, es que tiene una amplia
cobertura, es mayor a la del gas natural. Y eso hace que uno prefiera un aire acondicionado a
electricidad que, a gas natural, pero lo que pasa que cuando uno hace las cuentas de cuanto le
cuesta el kilovatio (kw) de la electricidad es muy alto con respecto al gas natural.

P3. ¢(De qué manera influye el posicionamiento de marca del Concesionario, en la

percepcion de los clientes potenciales?

Yo creo que el posicionamiento como marca es absolutamente necesario, los
concesionarios o los distribuidores de cualquier servicio publico en especial gas natural en un
pais como Per( que no tiene una cultura arraigada del uso del gas natural es importante saber
identificar que lo que hace la compariia es un producto o servicio con valor agregado y es lo

gue deberiamos de buscar los distribuidores.

¢ Como puede generar ventajas competitivas para lograr conectar a nuevos usuarios?

Una que salta inmediatamente es el tema de saber valorar y hacer que el activo mas

importante de las familias iquefias se valorice con el uso del gas natural, y es la vivienda.

Vincular lo emocional con lo econémico, ventaja competitiva que nosotros la estamos

desarrollando en este momento, eso es para al cliente residencial.

Para los demas clientes, es el progreso que trae el gas natural, porque un comercio ejemplo
una polleria que antes gastaba S/ 2000.00 en GLP, con gas natural se gasta S/. 900.00, eso quiere
decir que tiene que vender menos para recuperar los costos o con el mismo nivel de ventas que

tiene va tener una mayor utilidad y eso se traduce en progreso para el comerciante, para los
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empleados porque cuando un negocio se vuelve sustentable en el tiempo los empleos que se

generan en ese comercio se vuelven sustentables en el tiempo.

P4. De acuerdo al planeamiento operativo de la empresa, ¢el nivel de usuarios

residenciales conectados en la actualidad se encuentra alineado a lo planificado?

Si se encuentra alineado, este afio queremos superar lo que teniamos planificado segln
nuestra obligacion contractual, estamos adelantando 3 afios la meta que teniamos en el afio 2020
la estamos trayendo al afio 2017, porque nosotros queremos en el afio 2020 tener 120,000

usuarios.

¢ Y cudles son las limitaciones, que no permiten conectar a nuevos usuarios dentro de los

sectores que cuentan con infraestructura para la distribucién de gas natural?

La limitacion es la disponibilidad que tienen los clientes para pagar una instalacion interna,
el costo de instalacion es una limitante, pero que esta resuelta con el tema de FISE o del
BONOGAS y el gobierno deberia utilizar a CONTUGAS como masificador del gas natural.

Otra limitante es el tema cultural, de resistencia hacia el gas natural, pero creo que es
normal cuando es un producto nuevo y creo que en muy corto tiempo nosotros hemos tratado

de desmitificar los peligros que pudiera tener el gas natural.

P5. ¢Considera usted importante medir o evaluar la percepcion de los clientes

potenciales? ¢y por qué?

Mas que importante es absolutamente necesario, uno no puede determinar como le va

vender a un cliente sino sabe porque no le compra.

¢Como se realizaria este tipo de medicion o evaluacién a fin de conocer el sentir de la

persona que no cuenta con el servicio de gas natural?

Hay una 1ra fuente y es cuando uno va vender y no vende, y otra es forma es mediante

encuestas y focus group con no clientes.
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P6. ;Qué opina usted sobre proceso de comercializacion que realiza el concesionario a
través de sus contratistas para generar nuevos usuarios y promocionar el uso del

servicio de gas natural?

Pregunta dificil para responder...

¢Cual es la estrategia para incrementar el namero de clientes residenciales

conectados en Ica?

La estrategia es llevar un producto a un precio accesible y cumplir la promesa de valor
hacia los clientes, ello implica muchas cosas; como, por ejemplo: vamos abrir 2 oficinas moviles

que nadie lo tiene en el Pert, Oficinas maviles para servicios publicos domiciliarios.

Nosotros tenemos el sistema de facturacion mas avanzado que existe en el Peru, que es la
facturacion en casa, una facturacion inmediata donde en 30 segundos el usuario sabe lo que ha
consumido, vamos a implementar el recaudo en casa, estamos haciendo unas caminatas del
servicio donde vamos y visitamos puerta a puerta a los clientes y evaluamos la percepcion del
servicio, tenemos una escuela para empresarios donde todos los clientes comerciales que tienen
sus negocios los estamos invitando a unos cursos o talleres de comercializacion, de estrategia,
de finanzas, de ventas para que puedan hacer crecer sus negocios lo cual esta teniendo un éxito

total.

P7. ¢Considera usted, que la informacion que brinda el concesionario en el proceso de
venta, sobre los precios de instalacién, derechos de conexién y consumo de gas natural

son féciles de entender?

Considero que los precios pueden ser faciles, lo que pasa es que los conceptos desde la
regulacién no son para el publico en general, son demasiado técnicos y el mismo regular exige
hablar en el lenguaje técnico. Nosotros queremos facilitar los conceptos de la factura, pero por
regulacion no se pueden.

¢Y de qué manera influye ello, para adquirir el servicio de gas natural?

No influyen, porque una compra se hace por la emocién y no por la razén, el asunto central

esta en llenar de razones que muevan emocionalmente una persona para que se aventure a
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comprar un producto que no conoce. Contugas esta trabajando en ese aspecto emocional con

los clientes potenciales con la campafia “Hacer cumplir los suefios a través de Contugas”.

FOTON°1

Juan Carlos Palacios Hurtado, entrevistando al gerente comercial de Contugas
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DATOS GENERALES

Fecha: Julio del 2017

Nombre del Entrevistado: William Choque. Director comercial

Institucion: ISSA PERU SAC

Objetivo: Conocer la percepcion del representante de la empresa contratista del
concesionario respecto al servicio de gas natural en la provincia de Ica, a fin de recolectar

datos para elaborar la tesis.

ENTREVISTA N° 3, DIRECTOR COMERCIAL DE EMPRESA CONTRATISTA
DE CONTUGAS SAC.

P1. ;Qué factores considera usted que influyen en la Intencion de uso del servicio de gas

natural para los usuarios residenciales en Ica?

El primer factor identificado es el factor econémico, por el precio ya que el cliente percibe

que el costo del balon de gas es muy alto frente al costo del gas natural.

El segundo factor es el de seguridad, ya que el balén de gas no le brinda un sistema de

seguridad con mecanismos modernos con valvulas y llaves que brindan mayor seguridad.

El factor tecnol6gico, ya que es un sistema novedoso de distribucién mediante sistema

SCADA, monitoreo continuo y controles en las instalaciones internas periodicas.

P2. Con respecto al gas natural ;Cuales son para usted, los principales sustitutos que

conoce en el mercado? y que ventajas o desventajas ha identificado.

El principal sustituto del gas natural es el balén de GLP y sus ventajas son:

v" Puede ser adquirido en cualquier lugar y no requiere de redes de distribucion.

v Resulta mas econémico para los clientes cuyo balén de gas le dure varios meses.

v Puede reubicar la cocina en otros ambientes porque al tener las redes de distribucién de gas
natural se hace muy dificil poder reubicarla.

v" No hay cobros por intereses, pagos por corte o reconexiéon y no genera deudas por la
instalacion interna a largo plazo.

Las desventajas del GLP respecto al gas natural son:
v No contar con el servicio las 24 horas del dia y 365 dias del afio, en cualquier momento se
le puede terminar.
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v’ Se paga por adelantado el producto antes de haber consumido.

v" Genera hollin dafiando la cocina y los utensilios.

v/ Contamina el medio ambiente porque el GLP es mas pesado que el aire y también ambientes
cercanos a la cocina.

v El sistema de seguridad es peligroso y precario.

v Ocupa un espacio en la cocina.

Otro sustituto es el carbén, el cual puede utilizarlo en més de un aparato como parrillas,
hornos, cocinas artesanales. La principal desventaja de este sustituto es que es altamente
contaminante.

La electricidad es otro sustituto identificado, por el cual no se paga la instalacion interna,
pero tiene como principales desventajas:

v" Es muy costoso.
v Depende de la disposicion del servicio porque cortan el servicio los sdbados y domingos.

P3. ¢(De qué manera influye el posicionamiento de marca del Concesionario, en la
percepcidn de los clientes potenciales? Y para usted ¢como puede generar ventajas

competitivas para lograr conectar a nuevos usuarios?

Respecto al posicionamiento de marca le hablo como experiencia vivida en el tendido de
las redes como un trabajo mal ejecutado por las roturas de las pistas y veredas donde no hubo
un sistema de seguimiento y control con los tiempos de ejecucion, lo cual ha influido

negativamente en la percepciéon de los clientes potenciales, lo cual es dificil de cambiar.

Y para usted ;cOmo puede generar ventajas competitivas para lograr conectar a nuevos

usuarios?
Hemos podido identificar que se puede generar ventajas competitivas con mayor

informacidn, trabajos sociales y comunitarios lo cual ayudaria a mejorar el posicionamiento de

marca del concesionario.
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P4. ;Cuéles son las limitaciones que ha identificado, que no permiten conectar a nuevos
usuarios dentro de los sectores que cuentan con infraestructura para la distribucién

de gas natural?

La primera limitante es el costo de la instalacién interna, ya que las personas no estan
acostumbradas a pagar el costo de instalacion por los servicios basicos indispensables que
utilizan. Las instalaciones internas llegaron a costar entre S/. 2,500 a S/. 4,000, quitar esa
percepcion a los clientes potenciales es dificil a pesar que en la actualidad hay mayores

promociones.

Otra de las limitaciones encontradas es lo vinculado a la seguridad, hablar de gas es
sindnimo de peligro, los clientes potenciales creen que el balon de gas es mas seguro que el gas
natural por tuberias y que la presion es mas alta que el gas comprimido en el balén.

También muchos clientes potenciales no desean que se le modifique el acabado de sus
viviendas al momento de realizar las instalaciones internas porque dafian sus ceramicas, sus
veredas ocasionando polvo que dafian sus electrodomésticos; modifican la infraestructura
existente.

También lo que percibimos en el dia a dia es la desinformacion que es el principal problema
gue encuentran nuestros asesores comerciales, tal desinformacion es por parte del concesionario
y también por parte del gobierno. El concesionario debe buscar posicionar su marca y lograr
gue sus clientes y también los clientes potenciales conozcan a Contugas y que sea sinénimo de

gas natural, sinbnimo de modernidad, seguridad y mejora la calidad de vida.

P5. ¢Considera usted importante medir o evaluar la percepcion en los hogares de los
clientes potenciales? ¢y por qué? ;cémo se realizaria este tipo de medicion o
evaluacion a fin de conocer el sentir de la persona que no cuenta con el servicio de gas

natural?
Si es importante, porque cada cliente potencial tiene una percepcion distinta e incluso dicha
percepcion varia de acuerdo al distrito o la zona donde viven por las realidades distintas que

tiene cada una de ellas.

¢Y como se realizaria este tipo de medicion o evaluacion a fin de conocer el sentir de la

persona que no cuenta con el servicio de gas natural?
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Para un mejor estudio es necesario evaluar por zonas y estratos sociales, para saber como
perciben las personas el servicio de gas natural de acuerdo a su nivel socioeconémico y a la
zona donde viven. Segmentando el mercado para un mejor alcance y llegar de manera objetiva.
Como herramienta para realizar esta medicidén es mediante encuestas dirigidas a los que no

cuentan con el servicio de gas natural.

P6. ¢Qué opina usted sobre proceso de comercializacion que realiza el concesionario a
través de sus contratistas para generar nuevos usuarios y promocionar el uso del
servicio de gas natural? ¢ Cudl es la estrategia comercial de su empresa para conectar

a nuevos usuarios residenciales en Ica?

El proceso comercial se realiza con los asesores comerciales en cada una de las zonas,
quienes salen capacitados, informados y monitoreados constantemente; pero no basta porque
también necesitan mayor difusion por parte de la empresa concesionaria. No hay respaldo
porque la publicidad se ha dejado de lado, el concesionario debe gestionar mejor su marketing,

promociones y eventos que respalden su oferta comercial.

¢Cual es la estrategia comercial de su empresa para conectar a nuevos usuarios

residenciales en Ica?

La estrategia comercial es que ir donde los clientes potenciales con la fuerza de ventas y
los instaladores internos de manera conjunta, ya que se vende el producto y se hace la instalacion
inmediatamente, lo cual antes no se hacia porque se hacia la venta y dias después se realizaba
la instalacién a veces sin ningin seguimiento. Actualmente se hace el seguimiento de las ventas
para hacer la instalacién interna de forma inmediata y la habilitacién, esta estrategia esta

teniendo buenos resultados dejando a los clientes satisfechos.

P7. ¢Considera usted, que la informacién que brinda el concesionario en el proceso de
venta, sobre los precios de instalacién, derechos de conexion y consumo de gas natural
son faciles de entender? ¢de qué manera influye ello, para adquirir el servicio de gas

natural?

Al inicio de las operaciones el concesionario ingreso con promociones y subsidios lo cuales
se cortaron, subieron los precios de las instalaciones y posteriormente lanzaron nuevas
promociones. Los que se conectaron al servicio de gas natural inicialmente se sintieron

engafiados y decian que porque a ellos se les vendié tan caro y ahora a si se les brindan
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promociones o subsidios. Esto influye en la percepcion de los clientes potenciales porque creen
que el servicio en algin momento va ser mas barato o incluso gratis por eso mejor espero y no

contrato el servicio ahora.

El tema de los precios debe ser mas equilibrado con proyeccion a largo plazo para que los

clientes no se sientan engafiados.

¢Y de qué manera influye ello, para adquirir el servicio de gas natural?

Influyen en nivel de porcentaje en un 70%, y mas aln que ahora estamos con el bonogas
que ofrece a cero costos la instalacion y los programas de masificacion por parte del gobierno,
afectan el proceso comercial de las empresas contratistas que trabajamos con precios de
instalacion de S/.850.00, los clientes potenciales no se conectan porque esperan el servicio a
menor costo. Se deben trabajar planes estratégicos y de marketing a largo plazo por parte del

concesionario.
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DATOS GENERALES

Fecha: Julio de 2017.

Nombre del Entrevistado: Hermes Mateo Nufiez Arrascue, Jefe Oficina Regional Ica
Institucion: Osinergmin

Objetivo: Conocer la percepcion del representante del Organismo Regulador respecto al

servicio de gas natural en la provincia de Ica, a fin de recolectar datos para elaborar la tesis.

ENTREVISTA N° 4, JEFE OFICINA REGIONAL OSINERGMIN ICA

P1. ¢Queé factores considera usted, que influyen en la Intencién de uso del servicio de gas

natural para los usuarios residenciales en la provincia de Ica? ¢por qué?

El costo del GN, que se encuentra por debajo del precio de su principal sustituto que es el
GLP.
Los programas de promocion que tiene el Estado para la masificacion del GN.

Facilidades de pago para la instalacién de GN.

P2. Con respecto al gas natural ;Cuales son para usted, los principales sustitutos que

conoce en el mercado? y que ventajas o desventajas ha identificado.

- El balén GLP
- Los Combustibles Liquidos (Diésel, Residual)
- La Electricidad

Ventajas, su facil acceso, Instalaciones que no requieren mucha Ingenieria.
Desventajas, el precio Si bien, a simple vista el gas natural es mas econdémico que el GLP y la
electricidad, para efectuar una correcta evaluacion se debe determinar el costo de la energia til
requerida por el usuario. Recordemos que la energia Util esta asociada a la tecnologia empleada
para convertir la energia del combustible o la electricidad en calor o fuerza motriz. Se ha
demostrado que la tecnologia con mayor rendimiento para producir calor es la energia eléctrica
con 90%, mientras que el gas natural y el GLP tienen rendimientos de 58% y 60%,

respectivamente.
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P3. ¢Como percibe el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de gas natural en

la provincia de Ica y cuéles son los principales tipos reclamos, quejas y/o denuncias
gue han recibido de los usuarios del servicio de gas natural? Usted considera que ello

ha afectado la imagen del concesionario.

Los principales reclamos por los que acuden los ciudadanos en busca de orientacién es
por el tema de la facturacion, es decir, por los conceptos regulados que se les cobra,
independientemente del consumo.

Las quejas son porque sienten que no se les ha brindado una informacion veraz, sobre
la inversion que representa contar con Gas Natural en su domicilio, cuando el consumo
de GLP es equivalente a un balén cada mes y medio 0 mas.

Denuncias, cuando el suministro se corta por responsabilidad de un tercero y el
concesionario no se hace responsable de la reposicion.

En lineas generales, existe una satisfaccion de los usuarios que utilizan el gas natural,
ya que muchos de ellos lo vean como una inversion a su propiedad.

Sin embargo en el sector socioeconémico D y E, principalmente quienes actualmente
cuentan con el servicio de gas natural y antes utilizaban un balén de GLP cada mes y
medio, se sienten afectados econémicamente en su canasta familiar.

Al principio de la masificacion cuando el concesionario inicio sus actividades y realiz
la contratacién de empresas para que hagan la venta del servicio y las instalaciones
internas, se sintié mucho el fastidio e insatisfaccién del ciudadano, se percibia la venta
del servicio para llegar al nimero de instalaciones impuestas por el contrato BOOT.
Por lo indicado se considera que si afectd la imagen de la concesionaria y que

actualmente viene trabajando para mejorar dicho aspecto.

P4. ;Considera usted importante medir o evaluar la percepcién de los No usuarios del

servicio del gas natural? ¢ por qué?

En parte si seria importante evaluar a los No usuarios de GN, y ver los motivos por el cual

aun no se animan a realizar la instalacion, mucho depende del tipo de instalacién que cuentan

en casa, en muchos casos solo utilizan el GLP para cocina, familias pequefias donde no hay

demasiado uso de estos combustibles, en otros casos por que no hay una buena difusion de los

programas en lugares muy alejados y el desconocimiento y temor de firmar un contrato con una

concesionaria.
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P5. Qué opina usted, acerca de los programas de promocion y difusion que realiza el

estado peruano para la masificacién del uso del gas natural en la provincia de Ica.

El Estado tiene como objetivo que mas familias peruanas puedan acceder al servicio de gas
natural en su hogar a través de un financiamiento para la instalacién interna con un punto de
conexién (cocina), En Ica el Bono Gas financia el costo de la instalacion interna de gas natural

con conexion para la cocina, el derecho de conexidn y la construccion de la acometida.
Gracias al financiamiento Los hogares ubicados en las manzanas calificadas como estrato

bajo, medio bajo y medio segun el plano estratificado por manzanas del INEI, podran acceder
a este beneficio.
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DATOS GENERALES

Fecha: Julio de 2017

Nombre del Entrevistado: Carlos Villalobos Dulanto

Institucién: Osinergmin

Obijetivo: Conocer la percepcion del representante del OSINERGMIN respecto al servicio

de gas natural, a fin de recolectar datos para elaborar la tesis.

ENTREVISTA N° 5, JEFE DE SUPERVISION DE DISTRIBUCION DE GAS
NATURAL DE LA DIVISION DE LA SUPERVISION REGIONAL-OSINERGMIN

P1.;Qué factores considera usted que influyen en la intensién de uso para contratar el

servicio de gas natural a nivel residencial?

Considero que los principales factores que influyen en la decision de uso son: 1)
Disponibilidad de suministro permanente; y 2) Precio competitivo comparado con los sustitutos.

P2.Con respecto al gas natural ¢Cuales son para usted, los principales sustitutos que

conace en el mercado? y que ventajas o desventajas se ha identificado.

Los principales sustitutos son: el GLP, la electricidad y, en menor medida, el carbon.
En el caso del GLP, el problema es que cuando se acaba el gas en el cilindro, se debe solicitar
reemplazo al proveedor respectivo (disponibilidad restringida) y la coccion de alimentos queda
interrumpida intempestivamente; ademas que el costo del balén es significativamente mayor al
equivalente en consumo de gas natural.

En el caso de la electricidad, evidentemente es el costo mucho mayor respecto al gas natural.

En el caso del carbon, el problema central es la contaminacion que genera en el medio

ambiente residencial, por lo cual es la causa de muchas enfermedades.

P3. ¢Considera usted que usar el servicio de gas natural mejora la calidad de vida del

hogar? ¢Por qué?

Sin ninguna duda, por las ventajas mencionadas en la pregunta anterior
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P4. ;Considera usted importante medir o evaluar la percepciéon de los No usuarios del
servicio del gas natural? ¢por qué? Es de precisar que el No usuario, es el cliente
potencial, es decir que cuenta con la red de distribucion cercano a su predio y alin no

esta conectado al servicio.

Es muy importante conocer las motivaciones reales de los No usuarios para no conectarse
al servicio de gas natural a fin de establecer mecanismos de motivacién adecuados brindandoles
la informacién necesaria, explicandoles las ventajas comparativas, para que decidan tomar el
servicio. Creo que lo central aqui es brindar una muy buena calidad de informacién, porque el
No usuario no tiene las referencias mas adecuadas (o no tiene la informacion o, si la tiene, es

distorsionada) respecto a las ventajas que representa conectarse al gas natural

P5. ;Qué opina usted, acerca de los programas de promocion y difusion que realiza el
estado peruano para la masificacion del uso del gas natural en la provincia de Ica y/o

a nivel nacional?

Yo dividiria la respuesta en dos temas: la promocion y la difusion.

La funcion del Estado es la de promover la implantacion de programas de masificacion
brindando todas las facilidades, fondos y herramientas necesarias para lograr los objetivos de
masificacion. Bajo este punto de vista, el Estado esta cumpliendo su funciéon promocional
mediante la creacién del Mecanismo de Promocién y, por otro lado, la implantacion del
Bonogas para las instalaciones internas residenciales. Para el caso de Ica, me parece necesario
revisar los alcances actuales del Bonogas pues no es clara la legislacién respecto a su aplicacion

en esta localidad.

Por otro lado, respecto a la difusién, me parece que esta es una funcién que le compete, en
mayor medida, al concesionario de la localidad y no al Estado. Bajo este punto de vista, creo
que son muy pobres las actividades de difusion que viene desarrollando el concesionario

mencionado.

P6. ¢ Cudles considera usted que son las principales limitaciones por el cual las personas

NO contratan el servicio de gas natural?

Las respuestas mas frecuentes que yo he recibido son:
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1) Costo elevado de las instalaciones internas residenciales
2) Algunas personas piensan que el gas natural es mas inseguro que el sustituto
3) Tramites de contratacion demasiado engorrosos

4) Se resiste a dejar su conocido GLP por otro nuevo combustible

P7.Diga usted. ;Qué atributos son los mas importantes del servicio de gas natural? ¢Por

qué?

Es el energético mas limpio, econémico, cbmodo y seguro en el mercado.

- Limpio: no es toxico ni emite particulas que puedan afectar la salud de las personas.

- Economico: un hogar tipico, puede llegar a ahorrar hasta un 50% mensual en gastos de
energia.

- Comodo: llega a las casas por tuberias y disfruta del servicio continuo las 24 horas del
dia'y los 365 dias del afio.

- Seguro: El nivel de la presion del gas natural cuando entra a las residencias/casas es de
0.23 bares (como inflar un globo) en comparacion con el GLP que tiene 8 bares de
presién cuando el cilindro esta lleno (casi 35 veces menos) Yy, adicionalmente, el gas
natural, al ser mas liviano que el aire, se disipara rapidamente en el ambiente ante un

eventual escape.
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DATOS GENERALES

Fecha: Julio de 2017
Nombre del Entrevistado: Erick Garcia Portugal.................ccooviinininni,
INSEItUCION: OSINETZMIN. .. ...ttt e

Objetivo: Conocer la opinion del representante del OSINERGMIN respecto al servicio de gas
natural en la provincia de Ica, a fin de recolectar datos para elaborar la tesis “Diagndstico de la
percepcion de los clientes potenciales del servicio de gas natural a nivel residencial en la
provincia de Ica, 2017”.

ENTREVISTA N° 6, AL ESPECIALISTA DE LA DIVISION SUPERVISION
REGIONAL / GERENCIA DE SUPERVISION DE ENERGIA OSINERGMIN

P1. ;Qué factores considera usted que influyen en la intension de uso para contratar el

servicio de gas natural a nivel residencial?

Para los potenciales usuarios residenciales, son:

e El econémico para que pueden tener la capacidad econdémica de afrontar los costos de
la instalacion internas y los derechos regulado.

e Lacomparacion con el otro sustituto, que es el GLP.

e Conocimiento de una buena experiencia de éxito de alguien cercano que ya se conecté
al servicio, como puede ser: un vecino, un hermano o un familiar.

P2. Con respecto al gas natural ¢Cuales son para usted, los principales sustitutos que

conoce en el mercado? y que ventajas o desventajas ha identificado.

El principal sustituto es el GLP y la electricidad, para los usos de coccién y calefaccion.

Ventajas del GLP, es portétil y su costo de entrada es bien bajo (no mas de S/. 35).

Desventaja del GLP, es el tema de seguridad, la mayoria de las personas no conocen los
parametros de seguridad de GLP, como la valvula de seguridad, la instalacion, el mantenimiento
del manémetro.

El gas natural tiene una ventaja competitividad del GLP, en el tema de seguridad.

Con respecto a la electricidad, para uso de las termas.

Ventajas, es un servicio publico bien arraigado y posicionado, son pocas las persona que

no usan el servicio de electricidad.
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Desventajas, se alto costo, el costo de usar una terma eléctrica es mas cara que usar una
terma a gas natural. Esta desventaja que no es bien aprovechada por los concesionarios ya que
estos solo venden un punto de gas, para coccion, con un consumo minimo y con esto no se va
poder masificar. De alguna manera esto va permitir decir a las personas que tan beneficio es el
gas natural como servicio publico, el cual esta debe reemplazar a la terma y la cocina como

minimo, con servicios excepcionales como secado de ropa, refrigeracion.

P3. ¢ Considera usted que usar el servicio de gas natural mejora la calidad de vida del

hogar? ¢Por qué?

Por supuesto si. Siempre y cuando el hogar cuente con todos los servicios indicados en la
respuesta de la pregunta 2.

Si solo se enfoca en la coccién, mejora Si la calidad de vida, pero no como debe ser, ya
gue de esta manera solo se refleja en un ahorro econémico, como una inversion en la canasta
familiar.

Pero para que realmente se mejore la calidad de vida, lo que se debe realizar es reemplazar
mas de un artefacto gasodomeéstico: terma, cocina, secadora y calefaccidn, es decir usar todas
las ventajas y bondades del gas natural como servicios publicos, lo cual no ocurre a la fecha

solo se usa para coccién y lo ven como un ahorro econémico.

P4. ;Considera usted importante medir o evaluar la percepcion de los No usuarios del
servicio del gas natural? ¢por qué? Es de precisar que el No usuario, es el cliente
potencial, es decir que cuenta con la red de distribucion cercano a su predio y ain no

esta conectado al servicio.

Eso es fundamental. Hay que tener en mente que el éxito de una concesion de gas natural

ocurre cuando, el nimero de usuarios de electricidad sea igual a los de gas natural.

Nosotros hemos realizado medicion de la percepcion de los usuarios en Ica de porque no
se conectan, algunos indicaban: por un tema de seguridad, econémico, creen que el GLP es mas

seguro; todo esto te da luces para realizar acciones como: capacitacion, ayuda econdmica, etc.

Es importante medir la percepcion, porque todas las idiosincrasias o realidades de

diferentes provincias son diferentes, por eso es fundamental que se realice.
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P5. ¢ Qué opina usted, acerca de los programas de promocion y difusion que realiza el
estado peruano para la masificacion de uso del gas natural en la provincia de Ica y/o

a nivel nacional?

Es bueno que exista un programa de promocién, pero estan limitados. Por ejemplo, en el
caso del programa de Bonogas que se aplica para Lima e Ica, donde se subsidian los costos de
instalacion interna y los costos regulados, se estan orientando a los usuarios de clase media baja,
baja y baja.

Por otro lado, la devolucién de los porcentajes del monto total se realiza de acuerdo de
donde uno vive, ese método geogréafico de identificacion no es tan preciso, por ejemplo, se
puede tener una manzana donde la mayoria es de clase media baja y cinco puede ser de clase
alta, entonces porque la mayoria son de clase media baja, la manzana se considera de clase

media baja.

Para hablar de masificacion y promocién, se propone gue no se subsidie a todos, solamente
a la clase baja, identificados a través del SIFO, ellos no pagarian nada y todos las demas clases,
se les puede dar gas natural a con financiamiento a costo cero o tasas bien bajas en los afios que

ellos prefieran, de tal manera que todos puedan acceder al servicio.

En otros paises el subsidio es igual a todos por igual y subsidio crece dependiendo del nivel

socioeconémico.

La difusion, es bien pobre la difusion de los programas, todos atacan a la cocina y estan
quitando el verdadero valor del gas natural que pueden tener los usuarios, los cuales deben

interiorizar que el servicio de gas natural, es un servicio publico y un derecho.

P6. ; Cudles considera usted que son las principales limitaciones por el cual las personas

NO contratan el servicio de gas natural?

e Acceso de dinero, si a uno no le corresponde un subsidio no logras tener la diferencia
Yy no te conectas.

e Seguridad de las instalaciones

e Mayor Difusion

e Algo muy importante, es que los usuarios no sienten que es un servicio pablico, sienten
gue es un negocio de privados y no sienten que es derecho que les corresponde, no
siente que el algo del Estado a través de un privado. La cultura de gas natural es lenta,
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se necesita un empuje de parte del Estado para que los ciudadanos sientan que estos es
algo seguro y no sienta que el mensaje solo de viene de parte del privado.

P7.Diga usted. ;Qué atributos son los mas importantes del servicio de gas natural? ¢Por

qué?

La calidad del servicio, las personas valoran mucho la calidad de atencién, por ejemplo:
gue tanto bien lo conectaron, que tan rapido le habilitaron, que las cuotas sean bajas, que te

facturen bien, que puedas reportar cualquier incidencia, la mayoria de personas buscan eso.

Ahora el usuario conoce mas, pide méas, exige mas, hay que darle esos atributos del
servicio. La mayoria de empresa se ha dedicado basicamente a conectar y no dar calidad de

servicio, eso recién se esta viendo.
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DATOS GENERALES

Fecha: Julio de 2017.
Nombre del Entrevistado: Edwin Quintanilla Acosta............cc.oovvvviiiiinnnn
INSEItUCION: OSINETZMIN. .. ... vttt

Objetivo: Conocer la opinion del experto en Energia del Osinergmin respecto al servicio de
distribucion de gas natural, a fin de recolectar datos para elaborar la tesis “Diagndstico de la
percepcion de los clientes potenciales del servicio de gas natural a nivel residencial en la
provincia de Ica, 20177

ENTREVISTA N° 7, EXPERTO EN ENERGIA DE OSINERGMIN

P1. ;Qué factores considera usted que influyen en la intension de uso para contratar el

servicio de gas natural a nivel residencial?

Basicamente es el Econémico, que sea ventajoso trasladarme a la opcion de gas natural,

Versus a sus sustitutos como son: GLP y la electricidad.

Otros factores, una buena campafia de promocién del gas, temas ambientales asociados a

estos.

P2.Con respecto al gas natural ;Cudles son para usted, los principales sustitutos que

conoce en el mercado? y que ventajas o desventajas ha identificado.

Sustituto GLP.

El GN suena mas econémico y eso es lo que se traslada al usuario. Pero eso debe

demostrarse, porgue una cosa es percibir como consumidor y otra lo que es.

En lo personal el costo incremental de desarrollo del GN es mas caro que el del GLP y la
electricidad, puede sofiar absurdo si el GN es barato, pero en el fondo, la percepcion de la
ciudadania es que el gas es mas barato, eso es correcto; pero como inversionista, uno tiene que

evaluarlo.
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Mas que sustituto, son complementarios, hay un nicho de mercado donde el gas natural
mas barato, luego le sigue el GLP vy la electricidad, eso hay que evaluarlo. Y cada segmento o

nicho hay que explotarlo en esa dimensién.

Si uno quiere masificar por masificar y todo reemplazarlo, eso implica un subsidio que es

evidente, por ese camino todo se puede hacer, solo hay que pagar la cuenta.

Sustituto Electricidad

Hoy en dia existe “la electrificacion de la matriz energética”, mientras la energia primaria
crece en 1%, la eléctrica crece en 3%, esto debido al uso de cocinas por induccion para coccion,

que puede ser una opcion stper econdémica, que a futuro va a competir con el gas natural.

Hasta donde uno va a llegar a masificar, por ejemplo, es poco creible poder masificar con
gas natural en una zona rural, por los costos que implica ello. Sin embargo, al tener el energético

por los cables, hay una tendencia grande de hacerlo por ello.

Personalmente, creo que el principal sustituto del gas natural a nivel residencial es la
electricidad, por sus usos en calentamiento de agua, de coccion y de honor eléctrico, eso es la

tendencia en los préximos 15 afios

P3. ;Considera usted que usar el servicio de gas natural mejora la calidad de vida del

hogar? ¢Por qué?

Yo creo que en general si. Por ser un energético mas limpio, mas sano.

Mejora la calidad de vida, pero sustancialmente mas en las zonas de frio, donde uno puede
climatizar las casas. Hay zonas donde las temperaturas ambientales son -10 °C y llegas a tu casa
donde esta a 18° C, claro que esto es un ideal; en este caso, si mejoria la calidad de vida

enormemente.

P4. ;Considera usted importante medir o evaluar la percepcion de los No usuarios del
servicio del gas natural? ¢por qué? Es de precisar que el No usuario, es el cliente
potencial, es decir que cuenta con la red de distribucion cercano a su predio y ain no

esta conectado al servicio.
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El detalle es como llegar a estos nuevos usuarios, La visién de una empresa es crecer, pero
para medir la percepcion de los no usuarios, se le debe decir la verdad, es decir captarlo por
hacerlo, informandole cuando cuesta convertirse a gas natural, cuando cuesta la conexién,
instalacion interna.

Es interesante que existan varios energéticos compitiendo, ello te permitira verte que tan

eficiente eres como tal

P5. ¢ Qué opina usted, acerca de los programas de promocion y difusion que realiza el
estado peruano para la masificacion del uso del gas natural en la provincia de Ica y/o

a nivel nacional?

En general esta bien. El FISE, se penso6 para masificar el gas natural, lo cual es un impulso

inicial y debe ser moderado y no forzar las cosas mas alla de lo admisible.

El Programa de Subsidio debe ser orientado a las personas de escasos recursos, seria

absurdo que se subsidie a un industrial o un minero.

Creo que el Programa va bien, pero puede mejorar. Pero también debe ir de la mano con
una intervencién muy medida y haciendo entender que no todo va estar en funcion del subsidio,

porque en un determinado tiempo el subsidio se hace escaso.

P6. ¢ Cuales considera usted que son las principales limitaciones por el cual las personas

NO contratan el servicio de gas natural?

Econdmicas, se debe conocer todos los costos, no solo el de la instalacién; uno debe evaluar
los costos, cuando me cuesta, es cierto que el gas natural es mas barato, pero que pasa si me
elevan el precio, se pierde la credibilidad y terminan con un mal negocio con mi cliente. Pero
también va de la mano con las formas y de financiamiento que me puedan dar, por ejemplo, si
estoy en el GLP no pago nada de financiamiento, solo pago mis S/. 35.00, y voy al gas tengo
que pagar, la conexion, acometida, instalacion interna, debe una ecuacién que favorezca al

usuario y no limite mi desarrollo, eso es algo que los usuarios deben percibirlos claramente,
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P7.Diga usted. ¢ Qué atributos son los mas importantes del servicio de gas natural? ¢Por

qué?

Es més limpio, comparado con el GLP y el biodiesel.

Es mas seguro, se eleva ante una fuga.

Pero los anteriores, deben verse econdmicamente, especialmente para usuarios no
residencial, como el industrial y en la parte eléctrica, donde hay ventajas competitivas

importantes.

Poniéndose en un tono neutral, uno debe ver que atributos me atraen como consumidor,

teniendo un abanico de posibilidades para escoger.
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ANEXO 3. Instrumento utilizado — encuesta tipo
ENCUESTA CUESTIONARIO

FECHA:
Servicio de
N° de Concepto distribucion de gas .
Distrito
encuesta evaluado natural por red de

ductos

DATOS DEMOGRAFICOS

P1. (Podria indicarnos que fuente de energia utiliza para cocinar sus alimentos?

a. Lefa()

b. Otros

b. Carbén ( )
20

c. Balon de Gas ()

d. Cocina eléctrica ( )

P2. En base a la respuesta anterior ;cual es su gasto mensual? ....................

1.-S/1.00-S/15.00 ( )
2.-S/16.00 — S/ 30.00 ()

3.-S/31.00-S/45.00 ( ) 5.-S/61.00—S/75.00( )
4.-S/46.00 - S/60.00 ( ) 6.-MayorasS/75.00

()

P3. En una escala del 1 al 5, donde 1 es totalmente insatisfecho y 5 totalmente satisfecho,
¢Cudl seria su nivel de satisfaccion de la fuente de energia que utiliza para cocinar?

Totalmente Insatisfecho Aceptable Satisfecho Totalmente Satisfecho
Insatisfecho
1 2 3 4 5

Indicar el motivo: M. ....... A ... N . . ... & ........ ..

P4.En una escala de 1 al 5, donde 1 es muy bajo conocimiento y 5 muy alto conocimiento
¢Qué tanto conoce usted sobre el servicio de gas natural?

Desconozco Desconozco Le es indiferente Conoce Conoce totalmente
totalmente
1 2 3 4 5
P5. ¢Ha recibido la visita de un representante comercial del servicio de gas natural?
De ser afirmativo.
S NO

¢Como calificaria usted la informacion brindada sobre el gas natural?
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Muy mala

Mala

Aceptable

Bueno

Muy Bueno

1

3

5

P6. ; Tiene amigos o familiares que tengan el servicio de gas natural instalado en su casa?

De ser afirmativo. ¢Como han calificado el servicio de gas natural?

Sl

NO

Maraue con X

Muy malo

Malo

Aceptable

Bueno

Muy Bueno

1

2

3

4

5

¢Podria indicar por qué?:

P7. Segun las referencias que usted tiene ;Como considera usted los precios del servicio de

gas natural?

Muy Costoso

Costoso

Aceptable

Barato

Totalmente Barato

P8. ¢En qué medio de difusion se enter6 usted del servicio del gas natural?

Medios de difusion

Marque con una (X) el medio donde se
enterd del servicio de gas natural

Televisién

Radio

Periédico, Revista, folletos

Perifoneo

Internet, redes sociales
(Facebook, twitter, WhatsApp)

Otros ¢Cual?

P9. ¢Por qué medio de comunicacion le gustaria informarse del servicio de gas natural? ;cual

es su programa favorito?

o ) Marca ¢En qué medio y de qué manera le gustaria
Difusion en medios ) -
x) informarse sobre el servicio de gas natural?
Television
Radio

Periédico, Revista, folletos

Perifoneo

Internet, redes sociales

169




(Facebook, twitter,
WhatsApp)
Otros ¢Cual?

P10. ¢Diga usted en que equipos usaria el servicio de gas natural para su hogar?
1.-Cocina( ) 2. Therma ( ) 3. Calefaccién( ) 4.- Aire Acondicionado ( )

5.- Otros ¢CUAl?......ccoeviiiicieiie e,

P11. En caso de adquirir el servicio de gas natural. Cual de los siguientes atributos considera
usted mas importante. (Uso de tarjetas para el encuestado)

ATRIBUTOS

. : : _ CALIFICACION
Coloque el numero segun su grado de importancia por cada atributo,

siendo 1 muy importante y 5 menos importante

Es mas seguro

Mas econdmico

Contamina menos

El abastecimiento es continuo

Tiene opciones de financiamiento

P12. ;Cual seria el principal motivo por el cual usted, cambiaria su fuente de energia actual
y contrataria el servicio de gas natural?

Brindar servicio de atencion en quejas y reclamos

Contar con puntos de pago cercanos

~— N~

Brindar mayor seguridad

Por una mejor calidad en la atencién del servicio
Por una rapida atencion de emergencias

Por una entrega oportuna del recibo de pago
Tener certeza de que pago lo que consumo

Que me resulte mas barato

© © N o g &~ w Do

Que cuente con un buen servicio de post venta.

10. Por una atencion répida para el uso del servicio

(
(
(
(
(
(
(
(
(
(

~ N—r N—r N—r N—r N—r N—r N—r

11. Otros {Cual? ..o (
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P13. En una escala del 1 al 5, Donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de
acuerdo, ¢considera usted que de adquirir el servicio de gas natural mejoraria la calidad

de vida de su hogar?

Totalmente en Desacuerdo Aceptable De Acuerdo Totalmente De
Desacuerdo Acuerdo
1 2 3 4 5

P14. Enunaescaladel 1al5 ;Qué tan interesado se encuentra usted en contratar el servicio

degas  natural?
Totalmente Poco Interesado Indiferente Interesado Muy Interesado
Desinteresado
1 2 3 4 5
P15. Enunaescaladel 1al 5 ;Cémo calificaria al concesionario de gas natural?

Muy Malo Malo Aceptable Bueno Muy Bueno
1 2 3 4 5

CPOT QUB?...iiciecerenesnenesnenea e s s e snies

P16. Enunaescaladel 1al 5 ;Qué tanto conoce usted las acciones de responsabilidad social
gue realiza el concesionario en la provincia de Ica?

Desconozco Desconozco Le es indiferente Conoce Conoce totalmente
totalmente
1 3 4

P17. Enunaescala del 1 al 5 ;Cree usted que ser inquilino es una limitante para contratar el
servicio de gas natural?

Totalmente en Desacuerdo Aceptable De Acuerdo Totalmente De
Desacuerdo Acuerdo
1 2 3 4 5

P18. En una escala del 1 al 5. ;Cree usted que el no contar con financiamiento para la
instalacion es una limitante para contratar el servicio de gas natural?

Totalmente en Desacuerdo Aceptable De Acuerdo Totalmente De
Desacuerdo Acuerdo
1 2 3 4 5
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P19. Enunaescaladel 1al5 ;Cree usted que las condiciones actuales de su vivienda es una

limitante para contratar el servicio de gas natural?

Totalmente en Desacuerdo Aceptable De Acuerdo Totalmente De
Desacuerdo Acuerdo
1 2 3 4 5

P20. Enunaescaladel 1al5. ;Cree usted que el incumplimiento de las promesas que ofrece
el concesionario es una limitante para contratar el servicio de gas natural?

Totalmente en Desacuerdo Aceptable De Acuerdo Totalmente De
Desacuerdo Acuerdo
1 2 3 4 5

P23. Edad

1-Del8a25afios( ) 2-De26a35afios ( ) 3. De36a45
4., De46ab5b () 5.- De Mayores de 55 ()

P24. Sexo: 1.- Masculino () 2.- Femenino ( )

Referencias de ubicacion:

()

Firma del entrevistador
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FOTO N°2
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FOTON°3

Francisco Melgarejo Rivera, entrevistando a un cliente potencial en el distrito de Ica.
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FOTON°4

FOTO N°5

Francisco Melgarejo, entrevistando a un cliente potencial en el distrito de Subtanjalla.

174




Ho Y
N

FOTON°6

FOTO N°7

Francisco Melgarejo, entrevistando a cliente potencial en el distrito de La Tinguifia
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FOTO N°8 | Personal contratado, entrevistando a un cliente potencial en el distrito de Parcona.

FOTO N°9 |Personal contratado, entrevistando a cliente potencial en el distrito de La Tinguifia.
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FOTO N° 10

FOTON°11

Personal contratado, entrevistando a un cliente potencial en el distrito de Parcona.
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FOTO N° 12

Personal contratado, entrevistando a un cliente potencial en el distrito de Parcona.
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FOTO N°13

Personal contratado, entrevistando a cliente potencial en el distrito de La Tinguiiia.
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FOTO N° 14

Equipo de tesis procesando los datos obtenidos de las entrevistas realizadas
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ANEXO 4. Informacidn utilizada para la estimacion de los beneficios y costos

En el presente anexo de detalla la estructura de costos del Informe n° 039 — 2017 GRT.

Determinacion del Precio Maximo del Servicio Integral de Instalacion Interna a ser cubierto por

el FISE para el Programa Anual de Promociones 2017.

Precios Maximos | Precios Maximos
Servicio Integral de Instalacion Interna Sin IGV Con IGV
(S1) (S1.)
Empotrado 904.96 1067.8
A la vista 821.73 969.6

Fuente: Resolucion de Consejo Directivo de Osinergmin N° 016-2017-OS/CD

Estructura de costos del Servicio Integral de Instalacion Interna — Tipo Empotrada

1 Punto (Cocina) |

I. Costo directo de materiales para la instalacién interna

Costo en Soles (S/.)

Materiales directos de tuberias y accesorios 80.50
% Administracion (para solo una instalacion) 15.02% 12.09
% de utilidad (para solo una instalacion) 24.08% 19.39
% Margen comercial minorista 23.20% 25.98
Subtotal 137.95

I1. Costo directo de construccion en la vivienda

Costo en Soles (S/.)

Mano de obra Directa 326.14
Materiales indirectos de instalacion 115.50
Equipos y herramientas 34.11
Equipos de proteccidn y otros 11.62
Transporte 32.90

Subtotal 520.27
% Administracion (para solo una instalacion) 14.73% 76.61
% Utilidad (para solo una instalacion) 15.27% 79.47
Subtotal 676.35
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I11. Costo de Adecuacion e Implementacion

Costo en Soles (S/.)

Gestion de ventas (Para una sola Instalacion) 66.4
Colocacion de manguera flexible y adecuacion de cocina 24.2
Subtotal 90.60

Costo total (1 + 11 +111)

Costo en Soles (S/.)

Costo directo de materiales para la instalacion interna 137.95
Costo directo de construccion en la vivienda 676.35
Costo de Adecuacion e Implementacion 90.60
Total, sin IGV 904.90
Total, incluido el 18% de IGV 1067.8

Estructura de costos del Servicio Integral de Instalacion Interna — Tipo a la Vista

1 Punto (Cocina) |

I. Costo directo de materiales para la instalacion interna

Costo en Soles (S/.)

Materiales directos de tuberias y accesorios 80.50
% Administracion (para solo una instalacion) 15.02% 12.09
% de utilidad (para solo una instalacién) 24.08% 19.39
% Margen comercial minorista 23.20% 25.98
Subtotal 137.95

I1. Costo directo de construccién en la vivienda

Costo en Soles (S/.)

Mano de obra Directa 292.84
Materiales indirectos de instalacion 93.34
Equipos y herramientas 29.93
Equipos de proteccidn y otros 10.55
Transporte 29.55

Subtotal 456.21
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% Administracion (para solo una instalacion) 14.73% 67.18
% Utilidad (para solo una instalacion) 15.27% 69.68
Subtotal 593.07

I11. Costo de Adecuacion e Implementacion

Costo en Soles (S/.)

Gestidn de ventas (Para una sola Instalacion) 66.40
Colocacién de manguera flexible y adecuacién de cocina 24.20
Subtotal 90.60

Costo total (I + 11 + 111)

Costo en Soles (S/.)

Costo directo de materiales para la instalacion interna 137.95
Costo directo de construccién en la vivienda 593.07
Costo de Adecuacion e Implementacién 90.60
Total, sin IGV 821.62
Total, incluido el 18% de IGV 969.6

Se indica que como tipo de instalacion preferida tanto del lado por los usuarios como por

parte de los instaladores es la de tipo empotrado.

Adicional al precio de la instalacion interna, cuyos valores de referencia se toman del
programa FISE, se presenta el precio que un cliente gasta por concepto del servicio de gas

natural.

La factura presentada nos da un consumo mes de 28 m3 de gas natural y un precio a pagar
de S/. 39.10. Este ejemplo es referencial y para propésitos de mostrar la estructura de conceptos

gue se deben considerar.

Para la presente investigacion se ha considerado un consumo mes de 15 m3 que es
equivalente a 1 balén de GLP de 10 Kg. Con este valor de consumo y sin considerar ningun
cargo de financiamiento de instalacion interna el servicio nos arroja un valor de S/18 nuevos

soles incluido IGV.
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Modelo de recibo de consumo de gas natural en la provincia de Ica

Fuente: Concesionario de gas natural en la provincia de Ica
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ANEXO 5. Diferencias fisico-quimicas del gas natural y el GLP.

Propiedad Gas natural
Composicion 90% Metano
Formula quimica CH4
Craecas

Poder calorifico 9 200 kcal/m3(**)

Presion de

suministro 21 mbar (**7)

Gaseoso sin limite de
compresion

Liquido a-160°Cy a
presion atmosférica

Incoloro/Inodoro

Estado fisico

Color/olor

Fuente: Libro de Masificacion de gas natural en el Per( (2012).

GLP
60% Propano
40% Butano

C4H10

C3H8

2,05

1,56

22 244 Keal/m?
6 595 Kcal/lt

11 739 Kcal/Kilo

50 mbar

Liguido a 20°C
con presién
manomeétrica de
2.5 bar

Incoloro/Inodoro

(*) Corresponde a caracteristicas predominantes de ambos combustibles.

(**) Kcal/m3: Kilocalorias por m3 = 4,18684 x 103 J/m3.

(***) mbar (milibar): milésima parte del bar.
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ANEXO 6. Planos estratificados de las ciudades del departamento de Ica a nivel de manzana 2016 segun INEI.
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DECRETO LEGISLATIVO N* 604

Los Sistemas Nacionales de Estadistica e Informatica tienen por finalidad asegurar,
en los respectivos campos, que sus actividades se desarrollen en forma integrada,

Articulo 1° coordinada y racionalizada y bajo una normatividad técnica comin, contando
para ello con autonomia técnica y gestion.

Articulo2° Son objetivos de los Sistemas Nacionales de Estadistica e Informatica:
a. Normar las actividades de estadistica e informatica oficial.

b. Coordinar, integrar y racionalizar las actividades de Estadisticas e Informatica; y
c. Promover la capacitacion, investigacion y desarrollo de las actividades de
Estadistica e Informatica.

Articulo 3° - ) . g .
Los ambitos de competencia de los Sistemas Nacionales de Estadistica e

Informatica son:

a. Del Sistema Nacional de Estadistica
Los levantamientos censales, estadisticas continuas, las encuestas por
muestreo, las estadisticas de poblacion, los indicadores e indices en general,
las cuentas nacionales v regionales, los esquemas macroestadisticos, analisis
e investigacion. Corresponde a éste las tareas técnicas y cientificas que se
desarrollan con fines de cuantificar y proyectar los hechos econdémicos y
sociales para producir las estadisticas oficiales del pais.
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PRESENTACION

El Instituto Nacional de Estadistica e Informética (INEI), en el marco de la promocion y la difusion de estudios especializados, pone a disposicion de autoridades, instituciones pablicas y privadas
y usuarios en general, el documento “Planos Estratificados de las Ciudades del Departamento de Ica a Nivel de Manzana segun Ingreso Per Cépita del Hogar”. Los planos presentan la
estratificacion de las manzanas censales de cada distrito segun los niveles estimados del ingreso per capita cuyas estimaciones que fueron realizadas en base a la informacion del Empadronamiento

Distrital de Poblacion y Vivienda 2012-2013, las encuestas permanentes de hogares y otras fuentes de datos.

Las nuevas orientaciones de lucha contra la pobreza ponen énfasis en la necesidad de disefiar politicas sociales que aborden las especificidades de la pobreza urbana en sus diferentes dimensiones.
Actualmente, las ciudades del pais concentran un poco mas de la mitad de la poblacion en situacion de la pobreza, pero, por la dimension de su poblacion, los instrumentos de medicion e identificacion
requieren ser complementados por otros mas finos que tomen en cuenta la heterogeneidad de situaciones de los hogares urbanos. Ello implica, en el caso de las grandes urbes poder distinguir diferentes

areas de la ciudad en donde la intervencién debe ser focalizada y con informacién actualizada. Este es uno de los objetivos principales del documento.

Este documento consta de tres capitulos. En el primer capitulo de introduccidn se detalla la importancia y necesidad de focalizar en el area urbana, haciendo uso de la estratificacion de los ingresos
del hogar. El segundo, detalla las fuentes de informacion utilizadas, la metodologia economeétrica y los procedimientos empleados para la estratificacion de los ingresos de los hogares. En el tercer

capitulo se desarrolla el analisis de precision y robustez de los resultados, asi como los procedimientos de validacion del modelo econométrico. Finalmente, el documento incluye 4 mapas tematicos

de las Grandes Ciudades de Ica a nivel de manzanas estratificadas segin los ingresos per capita del hogar.
El INEI expresa su reconocimiento a las autoridades publicas y privadas, a los funcionarios censales y a las familias peruanas por su apoyo en brindarnos la informacion; y de manera

especial al Dr. Javier Herrera del Institut de Recherche pour le Développement (IRD-Francia) por su apoyo en la definicién e implementacion de la metodologia de estimacion de ingresos en eas

menores cuyos resultados son presentados en este documento.
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l. InTRODUCCION

Durante el periodo de rapido crecimiento que el pais ha experimentado en la ultima década, los niveles de pobreza han disminuido considerablemente, tanto en el &rea rural como en el area urbana. Asi, entre 2004 y
2015 la incidencia de pobreza en el area rural disminuy6 en 38.3 puntos porcentuales mientras que la pobreza urbana cay6 en 33,7 puntos. En 2015, la tasa de pobreza rural se sitla en 45.18%, la urbana de 14,54% vy la
de Lima metropolitana es de 10,95%. Al mismo tiempo, la poblacion de las principales ciudades ha continuado expandiéndose a un ritmo superior al de la poblacion rural; tanto por el crecimiento demogréafico
como porlasmigraciones internas. Elporcentaje de poblacion rural ha caido de 29,9% en 2004 a 23,3% en 2015 de suerte que la poblacion urbana representa hoy en dia mas de tres cuartos de la
poblacion nacional (76,7%). Ello ha implicado por un lado que el nimero de hogares en situacion de pobreza sea en 2015 ligeramente superior al nimero de pobres en el &rea rural (3°517 446 pobres urbanos 'y 3’375 677
pobres rurales) y por el otro lado que sea cada vez mas dificil estimar con la misma precision la incidencia de pobreza cuando éstas alcanzan bajos niveles. Este problema es particularmente agudo en la capital en donde
reside casi un tercio de la poblacion (31,6% en 2015). Esta evolucion de la pobreza ha significado la necesidad de tomar en cuenta la heterogeneidad de condiciones de vida de la poblacién urbana en donde los hogares en

situacion de pobreza tienden a concentrarse en ciertas areas de la ciudad.

Esta constatacién ha motivado la necesidad de disponer de nuevos instrumentos que permitan identificar los lugares de la ciudad en donde se concentra la poblacion en situacién de pobreza. Ello posibilitard también
establecer las distintas dimensiones de privaciones de dicha poblacién. Los resultados obtenidos permitiran responder a las exigencias de informacién de las nuevas estrategias de lucha contra la pobreza y de la politica
social poniendo énfasis en las especificidades de la pobreza urbana. El poder distinguir diferentes areas de la ciudad en donde se concentra la pobreza en sus diferentes dimensiones permitira una intervencion focalizada y

con informacioén actualizada.

Un ejemplo reciente de la creciente demanda de informacion estadistica en areas menores, es la politica de subsidios segun la clasificacion socioecondmica que se sustenta en el articulo 10° del Decreto Supremo N°021-
2012-EM, Reglamento de la Ley N°29852 y la Resolucién Ministerial N°262-2016-MEM/DM, Programa de Masificacion del Uso Residencial y Vehicular del Gas Natural.

En este documento se presenta la estratificacion de las manzanas en el area urbana de Ica por Grandes Ciudades en funcién de los ingresos estimados de los hogares, permitiendo distinguir al interior de la ciudad, zonas
con mayor o menor nivel de ingreso. Para ello se han clasificado los niveles de ingreso en cinco estratos: Alto, Medio Alto, Medio, Medio Bajo y Bajo, mediante procedimientos estadisticos que optimizan la homogeneidad

intra estrato y maximizan las diferencias entre estratos, lo cual implica un menor error de focalizacion.

Para la estimacion de ingresos por manzanas se ha empleado la metodologia de estimacion en areas menores pues las encuestas por muestro no permiten estimaciones a ese nivel de desagregacién. Los censos de
poblacién no pueden captar informacidn sobre los ingresos de los hogares por ser un indicador complejo, mas ain cuando los ingresos informales predominan. Por otro lado, tenemos las encuestas especializadas que si tienen
obtienen informacién de ingresos de forma robusta a través de mddulos especializados. Sin embargo, el disefio de dichas encuestas (como la Encuesta Nacional de Hogares) permite estimar indicadores de ingresos de

los hogares con un nivel de representatividad solo departamental o para el conjunto de Lima metropolitana.

La metodologia de estimacion en areas menores consiste en combinar la informacion de una encuesta (Encuesta Nacional de Hogares 2012-2013) con la de un censo (Empadronamiento Distrital de Poblacion y Vivienda
2012-2013), ademas de otras fuentes de datos para estimar el ingreso per capita para unidades administrativas menores (manzanas). En poder utilizar multiples fuentes de datos nos permite captar con mayor precisién
la heterogeneidad espacial de los niveles de ingreso. La metodologia empleada sigue los mismos lineamientos que fueron implementados en la estimacion del mapa de pobreza distrital 2013 publicado este afio por el INEL.

El documento que presentamos permite visualizar a nivel de cada gran ciudad, las manzanas agrupadas en estratos segun sus niveles estimados del ingreso per cépita del hogar.
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1. Meronorogin

21.Metodologia deestimaciondel ingreso

Como se menciono, los censos de poblacion no captan informacién sobre los ingresos de los hogares debido a su alta complejidad como para ser medida a través de un censo. Por otro lado, tenemos las encuestas
especializadas que si tienen informacién de ingresos obtenida de forma robusta. Sin embargo, debido al disefio propio de las encuestas por muestreo (como es el caso de la Encuesta Nacional de Hogares), los indicadores

de ingresos de los hogares son estimados Unicamente con un nivel de representatividad departamental mas no distrital y mucho menos en area menores que el distrito.

La metodologia de estimacion de areas menores (ELL)]  desarrollada por Chris Elbers, Jean Lanjouw y Peter Lanjouw (Econometrica, 2003), economistas del Banco Mundial dan solucion a este problema. La
metodologia propuesta consiste en combinar informacion de una encuesta (Encuesta Nacional de Hogares 2012-2013) y de un censo de poblacion (Empadronamiento Distrital de Poblacion y Vivienda 2012-2013). Teniendo
en cuenta que en la encuesta de hogares capta el ingreso de los hogares, se estima los modelos predictivos del ingreso per capita del hogar con informacién de la encuesta, empleando las variables comunes en el censo,
luego aplica los parametros estimados en los datos censales para predecir el ingreso de cada hogar censado, obteniendo estimaciones de los niveles del ingreso per capita por hogar promedio a diferentes niveles de

desagregacion geografica.

Una de las condiciones de validez de la metodologia es que las definiciones de las variables utilizadas en el modelo econométrico tengan definiciones operativas idénticas y que sus distribuciones sean similares
(media, varianza en particular). La otra condicidn necesaria es que la especificacion del modelo econométrico, asi como las variables incluidas en la regresion sean relevantes para la prediccion del ingreso. Es necesario
por consiguiente que el modelo estimado tenga una capacidad predictiva adecuada (es decir un coeficiente de determinacion suficientemente elevado que minimice los errores de prediccion), los coeficientes estimados

sean significativos y que las variables predictivas sean capaces de captar la heterogeneidad espacial de los niveles de ingresos.
La disponibilidad de bases de diferentes datos censales geo referenciadas y registros administrativos (fuentes detalladas mas adelante) ha permitido incluir en el modelo de regresion variables que reflejan las
heterogeneidades espaciales al nivel mas fino posible (de manzanas y conglomerados). Ello tiene no solamente la ventaja de captar la heterogeneidad local mejorando la capacidad predictiva del modelo econométrico sino

también, al estar dichas variables censales exentas de errores muéstrales, ello redunda en la mejora de la precision de la prediccion.

En el siguiente Grafico N°3.1, se observa un graficamente la metodologia ELL aplicando la encuesta y el censo.

! Propuesta por el Banco Mundial y desarrollada por Chris Elbers, Jean Lanjouw y Peter Lanjouw (“Micro-Level Estimation of Poverty and Inequality”, Econometrica 2003)
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GRAFICO N° 3.1
ANALISIS DE LA ENCUESTA Y EL CENSO CON LA METODOLOGIA ELL

ENCUESTAS A HOGARES POR CENSO Y LAS ENCUESTAS A
MUESTREOQ HOGARES
Con la Encuesta Con la metodologia ELL

Hogares en la encuesta con Ingresos
L

| ENCBETEE COM lacalided e
ingresos ¥, cenda | sin ingresca )

Hagares en La . | Hogereienls %

2.2. Fuentes de informacion

La construccion de la Estratificacion de las ciudades de Ica a nivel de manzanas segun los ingresos 2013, tiene como fuentes principales al Empadronamiento Distrital de Poblacién y Vivienda 2012-2013 (SISFOH) y

la Encuesta Nacional de Hogares 2012-2013, estas dos potentes fuentes de datos fueron homogenizadas a nivel de conglomerados y actualizadas geograficamente.

Se armonizaron estas dos bases con la informacidn proveniente de otros censos y registros administrativos, denominados “fuentes externas” a nivel de conglomerados, centros poblados y distritos. Entre ellos destacan
el Censo de Infraestructura Educativa 2013, Censo Escolar 2013, Evaluacion Censal de Estudiantes 2012 y 2013, Registro Nacional de Municipales 2014, Censo Nacional a Gobiernos Regionales 2014, Empadronamiento

Distrital de Poblacién y Vivienda.

2.3. Elahoracion del modelo del ingreso estimado

En la elaboracion del modelo predictivo del ingreso de los hogares se procedio en varias etapas. (1) En primer lugar fue necesario realizar un perfil sobre los hogares de las Grandes Ciudades de Ica, para determinar que
variables nos permiten diferenciar a los estratos. (1) En segundo lugar se selecciond las variables predictivas que potencialmente estan correlacionadas con los ingresos de los hogares y que tengan definiciones y distribuciones
similares en la ENAHO y el SISFOH, (2) En tercer lugar se determind el modelo predictivo del ingreso de los hogares y se imputé a cada hogar del SISFOH los coeficientes y los errores estimados a partir de la ENAHO y
variables externas provenientes de fuentes censales o administrativas (3) Finalmente, se analiz6 la sensibilidad de las estimaciones frente a diferentes especificaciones y desagregaciones geograficas. Asimismo, se examind

la precision de los indicadores obtenidos. Luego de la fase de estimacion e imputacion se construyeron los intervalos de ingresos con el fin de clasificar las manzanas segun los cinco estratos requeridos.

23.1. Seleccion de variables predictivas del ingreso

Este proceso es uno de los mas importantes debido a que exige el conocimiento del marco conceptual del presente estudio. Se prestd especial cuidado en verificar el cumplimiento de las condiciones subyacentes para
la validez para la aplicacion del método de estimacion de areas menores. También se evaluo las interacciones entre variables predictivas. Hay que destacar que los ingresos del hogar reflejan los recursos monetarios
obtenidos por los hogares de sus diferentes fuentes, siendo el ingreso por trabajo la principal. Ello significa que el mapa estratificado refleja de manera directa las fuentes primarias de los ingresos y por ende la

sostenibilidad de las condiciones de vida de los hogares.
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lgualdad en Ia definicion y distribucion de Ias variahles predictivas

A partir de variables existentes con definiciones idénticas en la encuesta y el censo, se construyeron indicadores o variables complejas armonizadas, obteniéndose en un inicio méas de mil variables candidatas a predecir
el ingreso. Alrededor de 276 variables estan relacionadas con las caracteristicas demogréaficas del hogar, educacion, capital humano, activos fisicos y acceso a servicios, caracteristicas de las viviendas y servicios basicos,
empleo e indicadores de capacidad economica. Las fuentes externas censales y administrativas permitieron otros 301 indicadores construidos a partir de las variables que fueron agregadas a nivel de conglomerado y distritos.

En la seleccidon de variables predictivas de los ingresos se cuenta con la ventaja de la existencia de numeros trabajos de estimacion empirica siguiendo la tradicion de los modelos mincerianos de ingresos.

(i) Caracteristicas demograficas

Entre las caracteristicas demograficas y composicién de los hogares, se consideraron indicadores correlacionados con los ingresos del hogar como por ejemplo la composicién de la poblacion por grupos de edad (nifio,
adolecente, en edad activa, adulto mayor y sus respectivos ratios). Hogares con mayores tasas de dependencia tienen en promedio menor capacidad a generar ingresos debido a la menor participacion en el mercado de
trabajo que ello implica. Asimismo, la edad del jefe del hogar, generalmente el principal perceptor de ingresos refleja a la vez su experiencia en el mercado laboral y la variacion de los ingresos a lo largo del ciclo de vida.

Se consideraron igualmente el tamafio del hogar, la situacion de aseguramiento de salud de los miembros del hogar, entre otras.

(ii) Caracteristicas educativas

Los afios de educacion tienen una relacion directa con los ingresos. Se probaron distintas especificaciones de esta dimension. Asi, considerando el posible efecto de “acreditacion” de los niveles de educacion en el
mercado de trabajo, se categoriz6 el nivel de educacién del jefe del hogar segun niveles educativos (primaria, secundaria, superior no universitaria y universitaria). Con el prop6sito de captar competencias minimas, se
considerd la tasa de analfabetismo. Esta dimension, que se apoya en la teoria del capital humano formulada por Mincer y Becker, es una de las mas estudiadas en la literatura empirica sobre la determinacion de los ingresos.

Se ha ampliamente demostrado el efecto directo y positivo de la educacion, que implica una mayor productividad laboral, sobre los ingresos.

23.2. Proceso de selecciondel modelo del ingreso e imputacion en el SISFOH

Para las estimaciones de los ingresos es necesario realizar un modelo econométrico que prediga el ingreso per capita del hogar y seleccione éptimamente las variables que permitan obtener buenos resultados en pruebas
de bondad de ajuste. La técnica de estimacidn stepwise3 14 bajo o bajo maximiza el R2 ajustado, conservando en la regresion final Gnicamente las variables que son individualmente significativas estadisticamente. Este
método de seleccion conviene en los casos en que se trata de estimar un modelo puramente predictivo. El riesgo, que ha sido evaluado, es que el ajuste sea elevado Unicamente en la muestra considerada y que, transpuesta
a otra muestra, los R2 ya no sean elevados ni la seleccion de variables la mas optima. Para ello se implement6 una comparacion de la capacidad del modelo predictivo dentro respecto a la prediccion fuera de la muestra (ver

seccidn 4 en la que se presenta el analisis de sensibilidad).
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Modelo estadistico y bondad de ajuste

Para este documento se desarrollé el modelo de regresion de errores anidados propuesto por Elbers, Lanjouw y Lanjouw (2003)4. Como variable a predecir se tiene el logaritmo del ingreso per capita del hogar para

asi atenuar el peso de los valores extremos en la regresion y por ende en los coeficientes.

Dentro del proceso de imputacion se aplico el método “Empirical Best”, denominado, asi como el mejor estimador desarrollado por Molina y Rao, (2010). Asumiendo que los errores tienen una distribucion segin la
ley normal, se minimizaron los errores de estimacion de areas menores mejorando las predicciones de su entorno al utilizarse la informacion de ingresos recogida directamente a traves de la muestra de los hogares presentes

en la encuesta.

En el Cuadro N°3.1 se observa el resultado del modelo econométrico final en la encuesta, las variables son significativas individualmente y en su conjunto. El nimero de observaciones en la encuesta es de 1521
hogares para Ica, considerado nimero suficiente de casos para una estimacién robusta de los parametros de regresion. La bondad de ajuste del modelo predictivo medido a través del coeficiente de determinacion ajustado
es de 0,57; es decir mas de la mitad de la varianza de los ingresos es explicada por el modelo. Dicho coeficiente, dada la experiencia internacional, es considerado adecuado por estar dentro de los parametros

establecidos. EI nimero de variables en el modelo predictivo son 28 variables, el error cuadratico medio es 0,12.
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CUADRO N°3.1
MODELO DEL LOGARITMO DEL INGRESO

1. Locales escolares con servicios higiénico conectado a red publica de desague.
Nro  Variables explicativas _Cosficients = t  Probpt 2. Numero de afios de estudios de la conyuge del jefe del hogar en el estrato medio bajo o bajo
i 3. Numero de miembros de 18 a mas afios con primaria completa en el estrato medio bajo o bajo
\TERCERTD - - 120,00 - 4. Numero de miembros de 18 a mas afios con secundaria completa en el estrato medio bajo o bajo
1| LTAMRIOG 0585 0 2 0,00 5 Jefe del hogar tiene ESSALUD en el estrato medio bajo o bajo
2| FRATTAMI_MBS 037 0 4,15 0,00 6 Estrato Medio (gasto)
3| HORMO_MSo 01 oo, 3,35 0,00 7 Estrato Medio Bajo (gasto)
: j“‘"”'mﬂ“ﬂ__JEB EE Ei 08 Ez 8. Estrato Bajo (gasto)
T554 EFE 4Th . - - - -
e| smere oo . em . 9 Tlgne horno microondas en el estrato medio bajo o bajo
7| =msEFE_MES 0155 0% 280 om 10 Tiene lavadora
8| PIS0_PRECI_MES 0051 0 1,29 0.2 11 Logaritmo tamafio del hogar
9| SERVEAS1_MBE 0054 o 2,3 el 12 NuUmero de afios promedio de educacion miembros 15 a mas afios/16 afios de estudios
:'i :1':'5‘"551 _ Eg E ;-i E;‘i 13 NUmero de ocupados independientes
2 mfm _;::'E oo - 'E'm oo 14 Numero de personas ocupadas que perciben salario por trabajo en el estrato medio bajo o bajo
1| EDWEFE MER 201 0o A 0o 15 Miembros del hogar con edad entre 0 y 14 afios
| EDUPRMN 0058 o 370 am 16 Hogar que al menos tiene una persona ocupada en estado (gobierno)
15 EDUPRIE 003 el 143 015 17 Miembros con primaria completa/total de miembros de 15 a més afios en el estrato medio bajo o bajo
18| EDUPRLE MEE 0% em 6,06 o 18 Miembros 0-12/tamafio del hogar en el estrato medio bajo o bajo
T = Er o 4 H
il il e o - e 19 Alguien en el hogar con seguro de salud
®|  JEFDER P i 3 e i 20 Alguien en el hogar con seguro SIS
20| OCU_REMUN_MEB 0135 oo 97 0,00 21 Agua y servicios higiénicos por red publica dentro de la vivienda y electricidad en el estrato medio bajo o bajo
7| RAMAI_MBS 0085 0 370 0,00 22 Proporcion de hogares con jefe del hogar con educacion secundaria completa o incompleta y ocupado en el conglomerado
2| FRAMAS %1 0.8 431 o0 23 Proporcion de hogares con tipo de hogar nuclear con hijos en el conglomerado
o ey o i o o 24 Tamafio del hogar
5| ceous R 0 27 o 25 Tasa de ocupados que perciben ingresos entre el total de miembros del hogar en el estrato medio bajo o bajo
26| CENG_CIPZAD 0,000 0,00 208 0,00 26 Techo de concreto armada en el estrato medio bajo o bajo
7| EsTDi 0,185 o 555 0,00 27 Vivienda de material noble
28 EST_DS 0,055 0,08 =270 0o

Imputacion (hootstrap)

Una vez estimado el modelo predictivo a partir de las variables internas (ENAHO) y externas (datos censales y administrativos), la etapa siguiente consiste en estimar los ingresos en cada hogar del censo. Para ello se
imputan los coeficientes de la regresion a las variables comunes. Es necesario igualmente imputar una estimacion de los errores.

La imputacion de los errores se realizé mediante un proceso de simulacion por “bootstrap”. La simulacion consiste en generar valores de los pardmetros a partir de réplicas aleatorias de la base censal a la que se imputaran
las estimaciones. Asi, se replico 100 veces las estimaciones de suerte que se pudo estimar los ingresos promedio y las desviaciones estandar en los niveles geograficos deseados.

En el proceso de imputacion de ingresos se excluyeron los valores extremos predichos por el modelo, lo cuales fueron identificados comparando los valores predichos con los rangos maximo y minimo de los ingresos

(135

obtenidos por la ENAHO. Con ello se recortaron los valores extremos estimados (procedimiento llamado “’’trimming” en el software Povmap).

24. Evaluacionde manzanas censales
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Con la estimacion del modelo en la ENAHO e imputacion de los parametros en cada hogar del SISFOH se obtiene el ingreso estimado per capita a nivel del hogar. Con ello ya se podria promediar el ingreso del hogar

a nivel de manzanas censales, pero antes de ello es necesario evaluar la distribucion de viviendas por manzana censal para tener estimaciones mas robustas a ese nivel.

En Ica se tiene de 7 mil 674 manzanas censales con viviendas ocupadas, en promedio se tiene 18 hogares por manzanas, la mediana es 14 y la moda 1. EI nimero de hogares por manzana es de un hogar a 276 hogares con
ocupantes presentes.

Después de una evaluacion del nimero de viviendas por manzana para cada distrito de Ica se obtuvieron los siguientes resultados:

e En 6 distritos se encontr6 que, en promedio, mas del 40% de manzanas tienen entre uno a 10 hogares. Por ello, para una mayor precision, en estos casos el calculo del ingreso promedio per capita del hogar se
efectuo a nivel de conglomerados.

. En 10 distritos con manzanas censales que tienen entre uno a 10 hogares, mas del 80% de las manzanas son similares en su estrato. La mediana del nimero de hogares por manzana es de 15 hogares, por lo

cual, aquellas manzanas con menos de 10 hogares se agrupan con manzanas de su entorno (cercania espacial) perteneciente a su mismo estrato.

En resumen, de las 2 838 manzanas de Ica que tienen entre uno a 10 hogares, se realiz6 el agrupamiento espacial de manzanas para el 60.9%. El 39,1% de manzanas fueron agrupadas segun el conglomerado al cual
pertenecen.

Para cada manzana censal se obtuvo el ingreso promedio per cépita del hogar calculado a nivel de manzanas, manzanas agrupadas y conglomerados segun la condicion de la manzana en los distritos mencionados

anteriormente. Con la homogenizacién y armonizacién del tamafio de las manzanas la estimacion final es méas robusta y reduce el sesgo segun las distintas zonas de las Grandes Ciudades de Ica.

2.5. Estratificacion del Ingreso

En la medida que, por un lado, se requiere robustez en la identificacion de los hogares segun sus niveles de pobreza y, por otro lado, se ha definido una focalizacidn que distinga 5 estratos poblacionales, se empleo el

método de Dalenius-Hodges (1959) en la constitucion de los rangos que definen los cinco estratos de ingresos.

El método consiste en la formacidn de estratos de manera que la varianza de las medias sea minima al interior del estrato y maxima entre cada uno de ellos, es decir, formar estratos o mas homogeneos posible.

En el Cuadro N° 3.2, utilizando la propuesta de Dalenius se construye cinco estratos de ingresos a nivel de manzanas censales, el estrato alto de 1 026,90 soles a mas soles, el estrato medio alto de 843,50 soles hasta

1 026,90 soles, el estrato medio de 721,20 soles hasta 843,50 soles, el medio bajo de 583,60 soles hasta 721,20 soles y el bajo hasta 583,60 soles a precios de Lima Metropolitana.
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CUADRO N°3.2
ESTRATIFICACION DE INGRESOS POR EL METODO DE

DALENIUS
ESTRATO RANGO DE IH?SHS:;;S PER CAPITA
ALTO 102690 a mas
MEDIO ALTO 84350 - 1026,90
MEDIO 721,20 - 843 50
MEDIO BAJO 5B3,60 - 721,20
BAJO Hasta 583,60

En el Cuadro N° 3.3, a nivel de manzanas el estrato mas alto contiene a 9,5%, el medio alto a 13,8%, el medio a 22,9%, el medio bajo a 31,3% y el bajo a 22,4% de manzanas censales. Si consideramos la estratificacion

a nivel de personas se tiene que en el estrato alto representa a 8,7%, el medio alto a 15,3%, el medio a 26,7%, medio bajo a 30,9% Y el bajo a 18,3% de los miembros del hogar.

CUADRO N°3.3
ESTRATIFICACION DE INGRESOS POR EL METODO DE DALENIUS
PERSONAS HOGARES MANZANAS
ESTRATO
Absoluto % Absoluto % Absoluto %
ALTO 44 723 8,7 13 280 94 757 95
MEDIO ALTO 78 516 15,3 22 336 15,9 1104 13,8
MEDIO 137 244 26,7 37 385 265 1826 229
MEDIO BAJO 158 508 30,9 42 724 30,3 2497 31,3
BAJO 94 121 18,3 25184 17,9 1790 224
TOTAL 513 112 100,0 140 909 100,0 7974 100,0

I1. Anausis e Precision Y RoBusTez

Con el fin de evaluar la robustez de las estimaciones se hicieron varios test de sensibilidad y se evalud la precision y plausibilidad de las estimaciones. En primer lugar, se compararon los valores predichos por la
regresion con los valores observados en la misma encuesta ENAHO. Enseguida se evaluo en qué medida el método “stepwise” de seleccion de variable permitia o no una imputacion de los coeficientes y errores estimados
en un conjunto distinto de observaciones, pero con similar distribucion. Finalmente, se compararon las distribuciones de las estimaciones obtenidas mediante la regresion con la distribucién obtenida en la imputacion en

areas menores.

3.1. Analisis de sensibilidad
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Como se vio en el capitulo anterior, se realizé la seleccion de variables por el método “stepwise”, que permite optimizar la combinacion de variables para tener el mejor R2 ajustado posible. Se debia sin

embargo descartar sin embargo que el ajuste del modelo sea demasiado especifico a los datos utilizados en la estimacion y por lo tanto la prediccion podria ser no muy buena con otro conjunto de observaciones.

Para la seleccion de una sub muestra y probar el modelo econométrico sobre una base de datos que tiene la misma caracteristica de distribucion, se divide la muestra de la ENAHO 2012-2013 en dos

partes iguales obtenidas de forma aleatoria.

Enseguida se estimaron los coeficientes de la regresion en base Unicamente de la primera muestra y luego se imputaron los coeficientes y errores estimados a la segunda mitad de la muestra.

Finalmente, se compararon los valores predichos en esta segunda submuestra con los valores observados en la ENAHO.

En el Cuadro N° 4.1, se presentan los ingresos estimados y observados de la sub muestra de la base 2 donde se imputo los coeficientes estimados de la sub muestra de la base 1. Los test de diferencia de los ingresos
estimados fuera de la muestra respecto a los observados en la ENAHO muestran que no existen diferencias significativas entre las medias de los ingresos en ambos casos por lo cual concluy6 que el método de stepwise no
indujo un sobre-ajuste de la regresion y que los coeficientes y errores estimados podian ser imputados a otro conjunto de observaciones con distribucion semejante.

CUADRO N°4.1
COMPARACION DEL INGRESO PROMEDIO ESTIMADA Y OBSERVADA
EN LA SUB MUESTRA DE LA ENAHO

Intervalos de Var
- n - - -
FUENTE | nareso conflanza a19%% !porcen_ | p>t Sio®
Promedio Limite Limite tual cancia
inferior  superior
Observado 871 826 916
base 2
Estimado 1.1 0.8
862 820 904
base 2

* Diferencia significativa (p < 0.10).

** Diferencia altamente significativa (p < 0.0 5).

** Diferencia muy altamente significativa (p < 0.01).

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica.

Asimismo, se comparo el ingreso promedio de la ENAHO observada y estimada del total de la muestra. En el Cuadro N°4.2, se observa que no existe diferencia significativa entre las dos medias del ingreso.
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CUADRO N°4.2
COMPARACION DEL INGRESO PROMEDIO DE LA ENAHO OBSERVADA

Y ESTIMADA

Ingreso Intervalos de confianza
al 95% Signifi
FUENTE P 5t _
Promedio coef. Limite Limite cancia

Var. inferior superior

ENAHO 7990 22 648 -

observada 0 o8
Eg:ﬁrlllga nr 20 7594 8219

* Diferencia significativa (p < 0.10).

** Diferencia altamente significativa (p < 0.0 5).

*** Diferencia muy altamente significativa (p < 0.01).

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica.

En el siguiente Grafico N°4.1 se tiene la frecuencia acumulada del ingreso promedio per capita del hogar en la muestra ENAHO observada y estimada. Se puede constatar que la curva de frecuencia acumulada de

ambas distribuciones coinciden fuertemente.

GRAFICO N°4.1
FRECUENCIA ACUMULADA DEL INGRESO PER CAPITA DEL HOGAR
ESTIMADO ¥ OBSERVADO EN LA ENAHO

(Walores a precios de Lima Metropolitana)
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Finalmente, se comparo el ingreso promedio de la ENAHO estimada y el ingreso promedio estimado en el SISFOH. En el Cuadro N° 4.3, se aprecia que no existe diferencia significativa entre las dos medias del

ingreso.

CUADRO N°4.3
COMPARACION DEL INGRESO PROMEDIO DE LA ENAHO ESTIMADA
Y SISFOH ESTIMADA

Ingreso Intervalos de
FUENTE confianza al 95% Bt cs;?;::
Promedio  co°¢f  Limite Limite
Var. inferior  superior

EN-ﬁHO 790 .66 2.0 759 4 8219

estimada -
SIS_FOH 763,00 2 e -

estimada

* Diferencia significativa (p < 0.10).
** Diferencia altamente significativa (p < 0.0 5).
*** Diferencia muy altamente significativa (p < 0.01).

Fuente: Instituto Macional de Estadistica e Informatica.

En el siguiente Grafico N°4.2, se tiene la frecuencia acumulada del ingreso promedio per capita del hogar estimado en la muestra ENAHO vy el ingreso promedio per cépita del hogar estimado en el SISFOH.
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GRAFICO N°4.2
FRECUENCIA ACUMULADA DEL INGRESO PER CAPITA DEL HOGAR ESTIMADO
EN LA ENAHO Y EL SISFOH

(WValores a precios de Lima Metropolitana)
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CIUDAD ICA i
PLANO ESTRATIFICADO A NIVEL DE MANZANA POR INGRESO PER CAPITA DEL HOGAR
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Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informdatica - Empadronamiento Distiital de Poblacién y Mvienda, 2013.
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POBLACION Y MANZANAS (UNIDADES)

IHGRESO PER
ESTRATO CAPITA PORHOGAR | PERSONAS HOGARES MANZAHNAS
(Soles)
ALTO 10269 amas 37 247 10841 622
MEDIO ALTO 8435-1 0269 43 392 11 908 575

721,2- 8435 60 282 15713 799
583,6-721,2 58 216 14672 910

MEDIO
MEDIO BAJO
B2JO 583,6 a menos 27 064 7 018 567
TOTAL 226 211 60152 3473

POBLACION Y MANZANAS (PORCENTAJE)

TGRESO PER
ESTRATO |CAPITAPOR HOGAR | PERSONAS | HOGARES | MANZANAS
e [ [ [
REe) 1026,9 a mas 165 18.0 7.0
MEDIO ATO | 843,6- 10269 19,2 198 16,6

7212 -8435 26,7 26,1 230
5836 -721,2 257 244 262

MEDIO
MEDIO BAJO
BAJO 583,6_amenos 12,0 11,7 16,3
TOTAL 100,0: 100,0 100,0]

COMPILACION DE IMAGENES

DIAGRAMA DE UBICACION

Ley N® 27795 - Quinta Disposicion Transitoria y Final de la Ley de Demarcacion y
O rganizacion Terrtorial "En tanto se determina ef saneamierto de los limites territoriales,
conforme & la presente Ley las delmitaciones censales wu dros relacionados con las
circunscripcibnes existertes son de caracter referencial’




A. DATOS GENERALES

ANEXO 7. Formato de Validacion de Instrumento

APELLIDOS Y NOMBRE DEL VALIDADOR: Llanos Milicich Marco Roger

CARGO E INSTITUCION DONDE LABORA: Coordinador de Ventas Residenciales y Comercios en la empresa CONTUGAS SAC

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Encuesta de campo para tesis de maestria diagnéstico de la percepcion en los hogares de los clientes potenciales

del servicio de gas natural a nivel residencial en la provincia de Ica, 2017

GRADO ACADEMICO: Maestro en administracion y direccion de empresas

ASPECTOS DE VALIDACION

CRITERIO

INDICADOR

INACEPTABLE

MINIMAMENTE
ACEPTABLE

ACEPTABLE

40

45

50 55

60

65

70 75 80

85

90 95

100

Claridad

Esta  formulado
con lenguaje
apropiado

Obijetividad

Esta adecuado a
las leyes y propios
cientificos

Actualidad

Esta adecuado los
objetivos 'y las
necesidades reales
de la investigacion

Organizacion

Existe una
organizacion
légica

Eficiencia

Toma en cuenta
los aspectos
metodoldgicos
esenciales

Intencionalidad

Esta de acuerdo
para valorar las
variables de
hipétesis

Consistencia

Se respalda en
fundamentos
técnicos y/o
cientificos

Coherencia

Existe coherencia
entre los
problemas,
objetivos,
hipotesis,
variables e
indicadores

Metodologia

La estrategia
responde a una
metodologia y
disefios aplicados
para lograr probar
las hipotesis

Pertinencia

El instrumento
muestra  relacion
entre los
componentes de la
investigacion y su
adecuacién al
método cientifico

B. OPINION DE APLICABILIDAD (Marque con una X su respuesta)

X

El instrumento cumple con los requisitos para la aplicacion

El instrumento no cumple con los requisitos para su aplicacion

C. PROMEDIO DE VALORACION ...80...%

Ica, 31 de Julio de 2017

DNI 08678451

205



