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• RESUMEN 

 

La investigación responde a la siguiente interrogante ¿Qué influencia tiene la gestión 

de reclamos en el índice de interrupciones eléctricas en la empresa Electrocentro S. A., unidad 

de negocios Ayacucho - 2024?, como objetivo principal lo que se busca es determinar el nivel 

de influencia de la gestión de reclamos de usuarios por interrupciones con los parámetros de 

evaluación de interrupciones eléctricas, como los indicadores SAIFI y SAIDI en la unidad de 

negocios Ayacucho, se profundizan los estudios de la gestión de reclamos en dicha unidad, 

considerando todos los orígenes de los reclamos y se busca una relación estadística con los 

indicadores SAIFI y SAIDI a lo largo del periodo 2022, asimismo, se interioriza en la teoría 

correspondiente de las interrupciones del servicio independientemente del origen. El diseño fue 

el descriptivo, la muestra es unitaria, estuvo constituida por la data de la gestión de reclamos e 

interrupciones en la unidad de negocios Ayacucho, perteneciente a Electrocentro S. A. Se 

concluye que la influencia de la gestión de reclamos bajo la normativa regulatoria del OSCE es 

positiva en la incidencia de interrupciones reflejada en los indicadores de SAIFI y SAIDI del 

año de estudio, además, se demuestra que la gestión de reclamos tiene una influencia positiva 

en el tiempo de atención de interrupciones que disminuyen los indicadores y, por ende, mejoran 

significativamente bajo un sustento estadístico, mejorando la gestión y eficiencia en los 

reclamos y demostrando la incidencia directa de estos en los parámetros de evaluación de las 

interrupciones eléctricas. 

 

Palabras claves: gestión de reclamos, indicadores de eficiencia, interrupciones 

eléctricas 
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• ABSTRACT 

 

The research answers the following question: What influence does claims management 

have on the rate of electrical interruptions in the company Electrocentro S. A.? Ayacucho 

business unit - 2024?, the main objective is to determine the level of influence of the 

management of user complaints due to interruptions with the evaluation parameters of 

electrical interruptions, such as the SAIFI and SAIDI indicators in the Ayacucho business unit, 

the studies of claims management in said business unit are deepened considering all the origins 

of the claims and a statistical relationship is sought between it and the SAIFI and SAIDI 

indicators throughout the period 2022, it is also internalized in the corresponding theory of 

service interruptions regardless of the origin. The design was descriptive, the sample is unitary, 

it was constituted by the data of the management of claims and interruptions in the Ayacucho 

business unit belonging to Electrocentro S. A. It is concluded that the influence of claims 

management under the OSCE regulatory standards is positive on the incidence of interruptions 

reflected in the SAIFI and SAIDI indicators of the year of study, and it is also demonstrated 

that claims management has a positive influence on the attention time of interruptions that 

reduce the indicators and, therefore, improve significantly under statistical support, improving 

management and efficiency in claims and demonstrating the direct impact of these on the 

evaluation parameters of electrical interruptions. 

 

Keywords: complaints management, efficiency indicators, electrical interruptions 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


