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Abstract

The electricity company Electro Sur Este in the department of Apurímac has a program called Customer Service Quality Satisfaction 
Index (ISCAL), whose purpose is to carry out social responsibility activities towards its customers and the population, it does not have a 
mechanism to control and organize the information of the different activities; Therefore, a web application was developed in C # 
programming language, TypeScript, JavaScript Sql Server and the cloud installation environment under XP methodology. The pre-
experimental design, hypothetical deductive method, having as results that "SISCAL" globally improved the control of activities by 
70% with a sample of 4036 activities. And the evaluation of usability and functionality is at the good level.
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1.  Introducción

 Desde la aparición del primer servidor Web, instalado en el CERN (Conseil Europeenne pour le Recherche Nucleaire), las 
aplicaciones web han presentado un crecimiento vertiginoso, fundamentalmente gracias a que las tareas principales de procesamiento 
son ejecutadas por un computador central de altas prestaciones, mientras que el equipo cliente se limita a realizar transmisiones o 
peticiones de información, según sea el caso. De esta forma, en la gran mayoría de aplicaciones, los clientes pueden realizar tareas de 
monitoreo o control de diversas actividades a enormes distancias, a partir de simples estaciones de computo con recursos de hardware 
mínimos y una conexión a internet.  Electro Sur Este S.A.A. es una empresa del estado, cuya actividad principal es la distribución y 
comercialización de energía eléctrica en las regiones de Apurímac, Cusco, Madre de Dios y la provincia de Sucre en la Región de 
Ayacucho, para electro Sur Este al igual que para otras empresas que brindan servicios es primordial e indispensable la calidad de 
atención al cliente, dado que el cliente actualmente tiene expectativas más elevadas; por ello la empresa se encuentra integrada en la 
Comisión de Integración Energética Regional (CIER) desde el año 2014, quien evalúa los indicadores de calidad de servicios en 
empresas distribuidoras de energía eléctrica de América del Sur y Centro América.

El servicio de Electro Sur Este en la Región de Apurímac tiene el programa denominado "Índice de Satisfacción de calidad de atención 
al cliente (ISCAL)", cuyo propósito es realizar actividades de responsabilidad social hacia los clientes y población en general, en dicho 
programa se observó los siguientes problemas:

El escaso control de actividades de Electro móvil, Charlas educativas, ferias informativas, eventos culturales, auspicios, etc. Dichas 
actividades son registradas en una hoja electrónica, en un procesador de texto y en algunas ocasiones en cuadernos, por lo cual a la hora 
de emitir los informes estas no se encuentran organizadas, generando un malestar dentro de los responsables de las actividades al no 
contar con un reporte inmediato de las diferentes actividades realizadas en la Región Apurímac. Así mismo la dificultad anterior 
mencionada se suma que no se tiene un control exacto sobre los materiales entregados por la sede central y no existe una comunicación 
adecuada sobre el desarrollo de las actividades en la provincia de Andahuaylas generando una dificultad para reunir la información a 
nivel Regional; ya que esta información es indispensable para incluir en revistas, para información a Gerencia, al Directorio y para 
generar informes anuales (Memoria anual) a nivel empresarial.  Teniendo como objetivos mejorar el control de las actividades (electro 
móvil, charlas, ferias y actividades esporádicas) del programa ISCAL de Electro Sur Este Apurímac mediante el desarrollo de una 
aplicación web.

1.1. Aplicación web 

 Una aplicación web es un tipo especial de aplicación cliente/servidor, donde tanto el cliente (en el navegador, explorador o 
visualizador) como en servidor (el servidor web) y el protocolo mediante en que se comunican (Hyperext Transfer Protocol (HTTP)) 
están estandarizados y no han de ser creados por el programador de aplicaciones, el protocolo HTTP forma parte de la familia de 
protocolos de comunicaciones Transmission Control Protocol/Internet Protocol (TCP/IP), que son los empleados de Internet. Estos 
protocolos permiten la conexión de sistemas heterogéneos, lo que facilita el intercambio de información entre distintos ordenadores 

Fig. 1. Esquema básico de una aplicación web
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(Lujan, 2001).

1.2. Ventajas de una aplicación web

 El desarrollo explosivo de Internet y en especial de la WWW se debe a la aceptación por todo el mundo de los estándares y 
tecnologías que emplea: medio de trasporte común (TCP/IP), servidor (HTTP) y lenguaje de creación de páginas (HTML) estandariza-
dos. Una ventaja clave del uso de aplicaciones web es que el problema de gestionar el código en el cliente se reduce drásticamente. 
Suponiendo que existe un navegador o explorador estándar en cada cliente, todos los cambios, tanto de interfaz como de funcionalidad, 
que se deseen realizar a la aplicación se realizan cambiando el código que resida en el servidor web, una segunda ventaja, relacionada 
con la anterior, es que se evita la gestión de versiones. Se evitan problemas de inconsistencia en las actualizaciones, ya que no existen 
clientes con distintas versiones de la aplicación, la tercera ventaja es que, si la empresa ya está usando Internet, no se necesita comprar ni 
instalar herramientas adicionales para los clientes.

1.3. Electro Sur Este S.A.A

 Es una Sociedad Anónima Abierta, cuyo objeto social es la distribución y comercialización de energía eléctrica en las zonas de 
concesión otorgadas por el estado peruano, su sede principal está ubicada en la Av. Mariscal Sucre Nº 400 del distrito de Santiago, 
provincia y Región del Cusco. El área de concesión de Electro Sur Este S.A.A. es de 10 316 Km2 a diciembre de 2015, que involucra las 
regiones de Cusco, Apurímac y Madre de Dios.

Fig. 2. Zonas de Concesión
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Tabla 2. Número de clientes ELSE por Regiones
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El número de clientes se describe en la tabla2:
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1.4. ISCAL 

 Es el Índice de Satisfacción de Calidad de Atención al Cliente, este índice representa la percepción del cliente en relación a la 
calidad de los servicios prestados por las distribuidoras, conteniendo este, todos los aspectos que podrían influenciar su nivel de 
satisfacción. Cuyas encuestas son realizadas por la comisión de Integración Energética Regional (CIER), organización de carácter 
internacional, que reúne a Empresas y Organismos del sector energético de los Países Miembros cuyas actividades son:  Electro móvil, 
su lanzamiento fue en el mes de marzo de 2016, dicho programa consiste en visitar a los domicilios de los clientes, constituyéndose 
catorce (14) equipos tanto en Abancay como en Andahuaylas con personal especializado, que tendrá como objetivo acercar los servicios 
de la empresa a los usuarios con la finalidad de orientar en el uso eficiente de la energía eléctrica, prevención de riesgos y otros. Charlas, 
dichas actividades comprenden en brindar charlas informativas a estudiantes del nivel secundario, institutos a usuarios de comunidades 
en las regiones de Cusco, Apurímac y Madre de Dios a fin de conocer temas importantes, como el buen uso de la energía, seguridad en el 
hogar y exteriores, riesgo eléctrico, control y ahorro de consumo, facturación y tarifas entre otros, incluyendo la difusión de spot en 
medios masivos y virtuales. Ferias, dicha actividad consiste en la instalación de un stand informativo en las ferias sabatinas (en los 
diferentes mercados de la región Apurímac), ferias dominicales, y otras ferias como de San Antonio, brindando información a la 
población a través de volantes informativos y absolviendo consultas. Así mismo la actividad es dinámica e inicia con un juego por 
ejemplo con el juego de la ruleta regalona donde se les hace preguntas acerca de riesgos eléctricos, uso eficiente de la energía y 
prevención de accidentes las personas que responden correctamente juegan a la ruleta premiándose con diversos premios (material 
promocional). Actividades esporádicas, se realizan esporádicamente según programación del supervisor comercial, dichas actividades 
comprenden lo siguiente:

Ÿ Participación y auspicios de actividades relevantes de la población (Elección de la Srta. Carnaval, Concurso de comparsas, 
ferias y otros)

Ÿ Sorteo de artefactos

Ÿ Organización de conciertos 

Ÿ Volanteo en parques, universidades, plazas, etc.

2. Métodos

 El tipo de investigación: según el objetivo de estudio es una investigación es Aplicada de nivel explicativo, el método de investiga-
ción a utilizar será el hipotético deductivo con diseño pre experimental. La Ubicación y espacio-temporal de las actividades del 
programa ISCAL se encuentra dirigida a usuarios en la Región de Apurímac.  La muestra y la técnicas de muestreo es no probabilístico, 
donde no todos los elementos de la población tienen la probabilidad de ser elegidos para formar parte de la muestra, por ello no son tan 
representativos. (Carrasco, 2005). 

Fig. 3. Programación de actividades ISCAL

Tabla 3. Población y muestra
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Los materiales de investigación utilizados fueron cuestionario para la evaluación de la usabilidad y funcionalidad de la aplicación Web 
y ficha de cotejos para registrar las actividades controladas por ISCAL.  El procedimiento de la Investigación se desarrolló en 7 etapas: 
1) Análisis de la información y maquetación de la aplicación. 2) desarrollo de las interfaces, c) desarrollo de la aplicación web d) 
evaluación de la Aplicación web, e) implantación, pruebas y capacitación a los usuarios f) evaluación de resultados y g) presentación 
final de resultados.

3. Resultados

 La aplicación se desarrolló en base a la metodología ágil Extreme Programming (XP), donde  su propósito mejorar el control de las 
actividades del programa ISCAL, cuyo alcance de las siguientes funcionalidades: son;  administración de usuario, administración del 
plan inicial, administración de actividades, administración de reportes, inicio de sesión de los usuarios (trabajadores de ELSE),  
informe de las actividades (adjuntando fotos, videos, audios, etc.) y mostrar informe general se actividades realizadas.  Las herramien-
tas utilizadas fueron:

Para el diseño de interfaz Balsamiq, para la codificación framework Angular 5, Entity Framework 5+, IDE Visual Studio Code, visual 
studio 2017, C#, TypeScript, JavaScript. El gestor de base de datos Sql server 2012, el modelador de Base de datos Power Designer y 
ambiente de almacenamiento en la nube.  Donde el investigador tubo los roles de manager, tracker, tester programador y diseñador. 
Como cliente el Supervisor Comercial de Electro Sur Este Apurímac responsable directo del programa ISCAL. Como actor a los 
trabajadores de ELSE Apurímac. En total se elaboró 11 historias de usuario y 3 iteraciones.

En el proceso de creación del proyecto se definieron los módulos: actividades, planes, personas, productos, abigeos, usuarios, cada uno 
de los cuales cumple con su función específica. En la codificación se realizaron las pruebas unitarias, como se muestra en la fig. 4

Fig. 4.  Pruebas unitarias de SICAL

A continuación, se observa la pantalla de creación de planes para el control de actividades.

Fig. 5.  Pantalla creación de plan inicial

-31- UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURÍMAC
VICERRECTORADO DE INVESTIGACIÓNISNI: http://www.isni.org/ ISNI0000000404188151

ISSN: 2709-8990 - ISSN de enlace (ISSN-L): 2709-8990

REVISTA MICAELA



Sobre los resultados globales de la funcionalidad se obtienen un nivel de “muy bueno”, seguido de bueno y por ultimo como regular este 
se observa en la tabla 4.

Sobre la hipótesis general el Gerente Regional de Electro Sur Este Apurímac afirma que el 50% de las actividades del programa ISCAL, 
no son controlados; sin embargo, se plantea desarrollar una aplicación web y al aplicarla esta permita mejorarla, los resultados obteni-
dos  con un nivel de significancia mediante la prueba de proporciones se  concluye: Como Z= 25.41 >  Zc=1.64; se rechaza la H0 y se 
acepta la H1,  tanto, El control de las actividades del programa ISCAL de Electro Sur Este Apurímac utilizando la aplicación web es 
mayor al 50%. Con una aproximación al 70% de global.

En la figura 6 muestra la comparación de control de las actividades del programa ISCAL al utilizar la aplicación web "SISCAL"; donde 
se observa que 2838 actividades indican que "SI"; lo que representa que el 70% de las actividades del programa ISCAL tuvieron control 
al utilizar la aplicación web; así mismo 1198 actividades indican que "NO"; lo que representa que el 30% de las actividades no se 
controló al utilizar la aplicación web

Tabla 4. Resultados de la funcionalidad
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Los resultados de la Usabilidad se obtienen un nivel de “muy bueno”, y por ultimo como bueno lo datos se observa en la tabla 5.

Tabla 5. Resultados de la usabilidad
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Fig. 6. Control de actividades del programa ISCAL
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En la figura 7, se muestra los resultados por actividades, para las actividades de Electro móvil del programa ISCAL tuvieron control 
2810 actividades, lo que representa un 70% al utilizar la aplicación web; así mismo 1190 no tuvieron control, lo que representa que el 
30% y el 60% de las actividades esporádicas del programa ISCAL tuvieron control al utilizar la aplicación web; así mismo 2 activida-
des, lo que representa que el 40% de las actividades no se controló. 

En la figura 8, se observa el 78% de las actividades de charlas tuvieron control; así mismo 4 actividades lo que representa que el 22% de 
las actividades no fueron controladas y 11 actividades lo que representa que el 85% de las actividades de Ferias del programa ISCAL 
tuvieron control al utilizar la aplicación web y el 15% de las actividades no se llegó a controlar.

Después de culminar con el trabajo de investigación se llegó a las siguientes conclusiones; con la aplicación web desarrollada se mejoró 
el control de las actividades del programa ISCAL de Electro Sur Este Apurímac; inferenciando todas con la prueba e hipótesis propor-
cional, a un nivel de significancia del 5% y con una muestra de 4 036 actividades, se obtuvo que el 70% de las actividades del programa 
ISCAL tuvieron control. Se mejoró el control de la actividad electro móvil lo que aceptando rechazando la hipótesis alterna, a un nivel 
de significancia del 5% y con una muestra de 4 000 actividades de electro móvil, se obtuvo en siguiente resultado: el 70% de las 
actividades. Así también se mejoró el control de las charlas, habiendo realizado la prueba de hipótesis para proporciones a un nivel de 
significancia del 5% y con una muestra de 18 charlas, se obtuvo el 78% de las charlas son controladas. Respecto a las ferias con un nivel 
de significancia del 5% y con una muestra de 13 ferias, se el 85% de las ferias fueron controladas y por último las actividades esporádi-
cas, a un nivel de significancia del 5% y con una muestra de 5 actividades esporádicas, se obtuvo en el 60% de las actividades esporádi-
cas controladas usando la aplicación web.

Sobre el desarrollo de la aplicación, se usó la metodología XP, donde el investigador tubo los roles de manager, tracker, tester programa-
dor y diseñador. Como cliente y actores al Supervisor Comercial y actores a los trabajadores de ELSE Apurímac.  Con un total de 11 
historias de usuario y 3 iteraciones. La aplicación se puede acceder en www.siscal.ruwaytech.com. Referente a la evaluación de 
funcionalidad y la usabilidad estas se encuentran en un nivel "Bueno", dicha calificación fue validad por expertos y usuarios de la 
aplicación.

Conclusiones recomendaciones:
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