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Resumen

El presente estudio estd encaminado hacia la implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad en el area de Atencién al Cliente de la Empresa Eléctrica Pablica Estrategia
Corporacion Nacional de Electricidad CNEL EP Unidad de Negocio Milagro. Para su
desarrollo hemos recopilado valiosa informacion, misma que servira de sustento para demostrar
la viabilidad del articulo, y la cual se ha desarrollado de la siguiente manera:

Por medio del presente estudio se realiza un anélisis del nivel de satisfaccién al cliente en el
consumo de energia eléctrica en las tarifas residencial y comercial en las Ciudades Milagro,
Bucay, Triunfo, Naranjito, Simén Bolivar y Marcelino Mariduefia. El propoésito de la
investigacion es el de establecer condiciones de mejora que permitan a las empresas de
distribucion mejorar sus estandares de servicio, contribuyendo asi a que los usuarios sean mejor
atendidos. Por medio de las encuestas aplicadas, se llega a establecer que en cuanto a la
Atencion al Cliente, se refleja que los usuarios no estan siendo atendidos en forma oportuna
enmarcandose en las leyes del sector eléctrico y lo mas importante no brindan un apoyo integro
en el proceso del trabajo para poder alcanzar los objetivos del area y de las empresas que
brindan este servicio.

Palabras clave: satisfaccion al cliente, tarifa eléctrica, suministro de energia, distribuidora,
cultura organizacional.

Summary

The present study is aimed at the implementation of a Quality Management in the area of
Customer Strategy Electric Company Public Electricity Corporation CNEL National Business
Unit Miracle EP. For its development we have collected valuable information, which will
provide support to demonstrate the feasibility of the article, which has been developed as
follows:

Through this study, an analysis of the level of customer satisfaction is done in the electricity
consumption in the residential and commercial tariffs in the Milagro, Bucay, Triumph,
Naranjito, Simon Bolivar and Marcelino Mariduefia Cities. The purpose of the research is to
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establish conditions that enable improved distribution companies improve their standards of
service, thereby ensuring that users are better served. Through the surveys, becomes established
in terms of customer service, reflected that users are not being treated in a timely manner framed
in the laws of the electricity sector and most importantly do not provide support integral in work
process to achieve the objectives of the area and the companies that provide this service.

Keywords: customer satisfaction, electricity rates, power supply, distribution, organizational
culture.

INTRODUCCION

La calidad en el servicio ofrecido por las organizaciones, en la actualidad estd plenamente
encaminada hacia el logro de la satisfaccion total de las necesidades de los clientes, sin
embargo, muy pocas instituciones han logrado hasta hoy acoplarse a las exigencias de sus
clientes.

Es debido a ello que hoy por hoy se cuenta con Sistemas de Gestion de Calidad, que buscan
encaminar a las organizaciones hacia el logro de la excelencia en la calidad. El desarrollo del
presente articulo que nacid de la necesidad que tiene la Empresa Eléctrica Publica Estrategia
Corporacién Nacional de Electricidad CNEL EP Unidad de Negocio Milagro por ofrecer
continuamente un servicio de calidad hacia sus usuarios.

Por eso es que podemos decir que el presente estudio constituye un valioso aporte para la
institucion, mismo que contribuira al mejoramiento en la gestion de la organizacion. Ademas de
que los resultados obtenidos durante el desarrollo de este trabajo podran servir de referencia y
motivacion para posteriores andlisis de empresas con similares caracteristicas.

MARCO CONCEPTUAL

Amabilidad: Conducta solidaria o afectuosa con otras personas, que a su vez abarca simpatia y
generosidad.

Calidad: Es la percepcién que el cliente tiene de un producto o servicio ofrecido al mismo, es
decir, la fijacion mental que el cliente asume con respecto al nivel de capacidad en que un
producto o servicio satisface sus necesidades o expectativas.

Capacitacion: Conjunto de procesos organizados, relativos tanto a la educacion no formal como
a la informal de acuerdo con lo establecido por la ley general de educacion, dirigidos a
prolongar y a complementar la educacién inicial mediante la generacidén de conocimientos, el
desarrollo de habilidades y el cambio de actitudes, con el fin de incrementar la capacidad
individual y colectiva para contribuir al cumplimiento de la misién institucional, a la mejor
prestacion de servicios a la comunidad, al eficaz desempefio del cargo y al desarrollo personal
integral. 5

FILOSOFIA CORPORATIVA: MISION, VISION, VALORES, POLITICAS DE LAS
EMPRESAS DISTRIBUIDORAS DE ENERGIA ELECTRICA.

Misién



Distribuir y comercializar energia eléctrica garantizando un servicio de calidad y confiabilidad,
para satisfacer a nuestros clientes en forma eficaz y eficiente, mediante la gestion de un talento
humano competitivo y el uso apropiado de la tecnologia.

Vision

Desarrollar una cultura empresarial competitiva basada en el servicio al cliente a fin de
posicionarnos como una empresa rentable y modelo a nivel nacional e internacional

Valores

Atencidn efectiva al cliente
Profesionalismo
Honestidad

Transparencia
Responsabilidad

Respeto al medio ambiente

Politicas de calidad

Ofrecer a nuestros clientes un servicio eléctrico eficiente, continuo, de calidad y con un
minimo de interrupciones.

Otorgar a nuestros clientes sin distingos el trato que se merecen y considerarlos socios en
el negocio.

Atender sus reclamos y sus solicitudes de servicio con prontitud y esmero.

Mantener una informacién oportuna, rapida y veraz.

Implantar procesos agiles y evitar tramites engorrosos.

Reiterar nuestro compromiso de servicio a la comunidad.

La responsabilidad del éxito o el fracaso es de todos quienes conforman una empresa.
Asegurar la méxima calidad y confiabilidad del servicio eléctrico en el area de concesion
otorgada por el Estado, con una minima afectacion a nuestro fragil ecosistema.
Garantizar la méxima eficiencia en el uso y asignacion de los recursos disponibles, con
el fin de obtener el menor costo econdémico, para la Empresa y para la comunidad, en la
prestacion del servicio eléctrico.

Electrificar las zonas rurales con tecnologias adecuadas que minimicen costos de
inversion, operacion mantenimiento e impacto ambiental, y que el servicio eléctrico sirva
como un medio para acelerar el desarrollo y mejorar la calidad de vida de los habitantes
de las localidades aisladas y rurales de nuestra zona de influencia.

Disminuir la migracion del campo a la ciudad, mediante la entrega del servicio en areas
rurales que les permita aumentar la productividad de la zona, y generar mayor numero de
empleos.

Objetivo general

Encontrar los problemas que han surgido debido a la inexistencia de un Sistema de Gestion de
Calidad, a través del desarrollo de un estudio de campo que nos permita proponer la solucion a
la problematica actual.

Objetivos especificos

Realizar un diagnostico de las deficiencias existentes en el manejo de los procesos de
atencion a clientes, para determinar qué instrumento contribuiria a la mejora.

Evaluar en que afecta a la calidad del servicio, que el mismo sea prestado en gran medida
por contratistas.



e Analizar los impactos negativos que generan en el servicio brindado la falta de
compromiso Yy capacitacion de los funcionarios.

e Analizar de qué manera incide la falta de indicadores de gestion sobre el efectivo
desarrollo de los servicios.

MARCO METODOLOGICO

Hemos decidido realizar el presente disefio orientado fundamentalmente hacia mejoramiento de
la calidad del servicio ofrecido por el area de Atencion al Cliente de la Empresa Eléctrica
Publica Estrategia Corporacion Nacional de Electricidad CNEL EP Unidad de Negocio Milagro,
basando esencialmente nuestro estudio en identificar cual es la situacion actual de la relacion
entre los funcionarios de la institucion y sus usuarios.

Nuestro trabajo estara enmarcado dentro de un disefio de campo, ya que el mismo se llevara a
cabo en el lugar donde se desarrolla la problematica, habiendo una interaccion directa entre los
objetivos de estudio y la realidad.

Su finalidad es aplicada, puesto que nos encontramos en la basqueda de una solucion que pueda
ser empleada por la institucion para su mejoramiento en la relacién con los clientes.

Es transcendental indicar también que la investigacién es descriptiva, porque estamos
caracterizando un hecho existente, dirigido al sentir de los abonados de la empresa, medio por el
cual conoceremos con mayor certeza cuales son los problemas que estan generando que el
servicio prestado no sea el adecuado.

Nos basaremos en un estudio de tipo no experimental, ya que por el momento vamos a analizar
las distintas interrogantes e hipGtesis que presenta nuestra investigacion.

ENTORNO EMPRESARIAL

La empresa distribuidora de electricidad de este sector que sirve a 120.000 clientes de una
comunidad eminentemente agricola y agroindustrial, en un area de concesion aproximada de
6.000 km2 que cubre en diversas proporciones a cinco provincias, de las regiones costa y sierra
del Ecuador; estd ubicada en una zona subtropical y algunas de las comunidades a las que sirve
se encuentran en el limite de la sierra y costa, por lo tanto gozan de un clima agradable durante
todo el afo. El indice de cobertura de este servicio basico a las viviendas es llegar al 100 %; por
cuanto es politica del gobierno cumplir con los planes de obras a los sectores Urbanos
Marginales y Rurales.



El desarrollo de la zona que sirve se encuentra firmemente ligado al desarrollo de esta empresa
dentro del sector eléctrico, para lo cual se quiere posicionar convenientemente, ante la
eventualidad de que otras empresas de mayor envergadura intenten penetrar en este mercado,
sobre la base de un nuevo reordenamiento de las areas de concesion.

JUSTIFICACION

La presente solucion sobre disefiar y proponer un Sistema de Gestion de Calidad en el area de
Atencién al Cliente de la Empresa Eléctrica Publica Estrategia Corporacién Nacional de
Electricidad CNEL EP Unidad de Negocio Milagro, se sustenta en la importancia que tiene para
ésta mejorar su desempefio en los servicios que ofrece para asi funcionar de manera mucho mas
efectiva.

La empresa mediante la aplicacion de este sistema obtendra un sinnimero de beneficios que van
desde comprender las necesidades reales de sus usuarios hasta llegar a exceder sus expectativas.
Ademaés a través de nuestra propuesta lo que se busca es definir con claridad y precision lo que
se espera de la Direccion de la empresa, de sus funcionarios y de sus contratistas, asi como
también establecer los estdndares de calidad con que se brindaran los servicios. Contribuyendo
asi en el desarrollo de factores, como:

e Mejorar la imagen institucional, puesto que se demostrara la preocupacion de la empresa
por mantener usuarios satisfechos.

e Incrementar el nivel de satisfaccion de los usuarios, ya que se optimizaran los tiempos de
respuesta.

e Contribuir al desarrollo y crecimiento del personal, ademas de mantenerlos motivados a
esforzarse por prestar un servicio de calidad.

Hipotesis General

e La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, permitiria mejorar la calidad
del servicio prestado en el area de Atencién al Cliente de la Corporacion Nacional de
Electricidad Regional Milagro.

Hipotesis Particulares

e EI contar con un manual de procedimientos contribuird a mejorar el manejo de los
procesos.

e La aplicacién de un plan de evaluacién a contratistas, permitird medir la calidad del
servicio que ofrecen.

e Con el desarrollo de planes de capacitacion periddicos, se contribuird a mejorar la
relacién empresa-clientes.

e EIl contar con indicadores de gestion nos ayudara a evaluar constantemente el servicio
que presta la empresa.



Declaracion de las Variables

Variables dependientes

Calidad en el servicio prestado

Mejora el manejo de los procesos

Medir la calidad del servicio

Mejorar la relacion empresa-clientes

Evaluar constantemente el servicio

Variables Independientes

Sistema de Gestion de Calidad

Manual de procedimientos

Plan de evaluacioén a contratistas

Planes de capacitacion

Indicadores de gestion

Tabla 1. Cortes imprevistos, variaciones y reposicién del servicio de energia eléctrica

TIPO DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS
Dependiente
Estructura Compromiso de % empleados
los empleados comprometidos
Seguridad Test de
. . - 0 .
Amb|ent§ del satlsfacqon para | % de accidentes Cronograma.
trabajo la Regional en
Comunicacioén Mala forma anual % de quejas de Presupuesto,
o comunicacion empleados Entrevistas.
Beneficios % de logros
Personal Remuneraciones alcanzados Evaluaciones.

Desarrollo de
Carrera

Motivacién
Capacitacion

Evaluacién de
desempeiio
Independiente
Gestién del
areade
recursos
Humanos

Liderazgo
Ejecutivo

Atencién al
Cliente

percibidas.

Plan de
promociones

Personal
motivado.
Personal
Capacitado
Personal bien
Evaluados

% de empleados
ascendidos
% empleados
motivados
% de inversion
de capacitacion
% desempefio
del personal

% personal
satisfechos

% personal
satisfechos

Test




) SECCION 1
EMPATIA: GRADO DE ATENCION PERSONALIZADA QUE SE OFRECE A LOS

ABONADOS.

1. ¢(Cree usted que el trato que le brinda el personal de la Corporacién Nacional de
Electricidad Regional Milagro es?
2. (Cree usted que el personal de la Corporacion Nacional de Electricidad Regional
Milagro se encuentra debidamente capacitado sobre como atender a sus clientes?

3. ¢Considera que el personal esta atento a sus necesidades?
4. ¢(Como considera el ambiente que se desarrolla dentro de las instalaciones de la
institucién?
Tabla 2. Grado de atencion personalizada que se ofrece a los abonados.
ALTERNATI PORCENT | ALTERNATI ALTERNATI ALTERNATI
VA USUARIOS AJES VA 2 VA 3 VA 4 TOTAL PROMEDIO
Excelente 8 2% No 73% Siempre 5% Agradable | 61% 141% 47%
Bueno 42 11% Maso 1 5ge | COSI 2goe | DesAgradab | oger | gep 28%
Menos Siempre le
Regular 245 64% Si 7% Nunca 67% | Ledaigual | 14% | 152% 51%
Malo 88 23% 6%
TOTAL 383 100% 100% 100% 100% 131%

Elaborado por: Ing. F. Enrique Villegas-Ing. Magdalena Valero- Ing. Dalva Icaza

Gréfico 1 Grado de atencion personalizada que se ofrece a los abonados.
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1. Segln los resultados nos muestran que en su mayoria representada por un 64% las
personas encuestadas califican como regular el trato brindado por el personal de la
empresa, seguido de un 23% que piensa que es malo y tan s6lo un 2% piensa que es
excelente, motivo por el cual se debe poner especial énfasis en mejorar el trato brindado
por los funcionarios.

2. De acuerdo al grafico, con respecto al cuestionamiento referente a si consideraban que el
personal se encontraba debidamente capacitado sobre como atender a los clientes, un
73% de la muestra contestd que “no”, y un 20% expresé que “mas o menos”.
Constituyéndose éste en uno de los problemas base por los que los usuarios opinan que
no son atendidos eficientemente.

3. Segun los resultados se obtuvo el 67% de la muestra indicd que “nunca” el personal se
encuentra atento a sus necesidades, seguido de un 28% que piensa que “casi siempre” lo
esta. Dicha calificacion fue dada dependiendo del funcionario que lo atienda.

4. La mayoria de encuestados comentd que considera agradable el ambiente desarrollado
dentro de las instalaciones de la institucion.

SECCION 2: ELEMENTOS TANGIBLES, CONFIABILIDAD

5. ¢La empresa cuenta con las instalaciones necesarias y modernas que usted espera
para sentirse comodo?
6. ¢A su criterio el personal de la empresa, cuenta con una apariencia agradable?

7. ¢Podria indicarnos si sus reclamos a la Corporacion son atendidos
eficientemente?
8. ¢En caso de recibir mal trato por parte de los funcionarios de la institucion, como

actuaria?



9. ¢Le parece a usted que la Corporacion Nacional de Electricidad Regional Milagro se
preocupa por tener satisfechos a sus clientes?

Tabla 3. Elementos tangibles, Confiabilidad

ALTERN | USUARI | PORCENT | ALTERN 6 ALTERNA ; ALTERNA g ALTERN 9 ToTAL | PROM

ATIVA 0s AJES ATIVA TIVA TIVA ATIVA EDIO
Quejando

Si 268 70% Siempre | 75% | Siempre | 11% | seantesu | 23% Si 12% | 191% | 38%
superior

No 115 3006 | O3 | 1705 | CBSU | qgop [LOCEfAiA} a0 NG | 6306 | 1420 | 28%
siempre Siempre pasar
De vez Denuncia

en 8% Raravez | 71% | ndolovia | 63% | Aveces | 25% | 167% | 33%
cuando externa

TOTAL | 383 100% 100% 100% 100% 100% | 500% | 100%

Elaborado por: Ing. F. Enrique Villegas-Ing. Magdalena Valero- Ing. Dalva Icaza

Gréfico 2. Elementos tangibles, Confiabilidad
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10.

11.

12.

13.

Segln la figura 5, un 70% piensa que si cuenta con las instalaciones necesarias y
modernas para sentirse comodo

Los usuarios encuestados en un 75% de la muestra que “siempre” el personal de la
empresa cuenta con una apariencia agradable.

El 71% de las personas respondieron que sienten que sus reclamos rara vez son atendidos
eficientemente, ya que indican que cada vez que presentan uno demoran demasiado en
resolverlo.

Podemos observar como en su mayoria los usuarios en caso de recibir algun tipo de
maltrato por parte de algin funcionario optaria por denunciarlo via externa y tan solo un
23% se quejaria ante el superior de dicho funcionario, dicho pronunciamiento de debe a
que los abonados tienen una idea de que a su criterio entre los mismos colaboradores se
protegen y no hacen nada por mejorar el servicio que ofrecen.

Podemos darnos cuenta al cuestionar a las personas de si creen que la empresa se

preocupa por tener clientes satisfechos, las opciones de “no” y “a veces” han sido

seleccionadas en un porcentaje mayoritario, por lo que nos damos cuenta que la mayoria

de abonados sienten que sus necesidades 0 no son tomadas en cuenta o si lo son,

solamente es cada vez que conforme a su juicio le conviene a la empresa hacerlo asi.
SECCION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA, SEGURIDAD

¢Cual ha sido el tiempo de respuesta en que han sido solucionados sus reclamos?

¢Cuanto tiempo le toma hacer fila para cancelar sus planillas en las instalaciones de la
Corporacion Nacional de Electricidad Regional Milagro?

¢ COmo se siente dentro de las instalaciones de la institucion?

¢Confia usted en la integridad del personal de la empresa?

Tabla 4. Capacidad de respuesta, Seguridad



ALTERNA | USUARI | PORCENT | ALTERNA ALTERNATI ALTERNA
TIVA 0S AJES TIVA i1 VA 12 TIVA 13 TOTAL | PROMEDIO
Corto 49 13% 10 3% | Seguro | 6% Si a0% | 61% | 15%
minutos
Medio | 132 34% 20 12% | Insequro | 6% No 60% | 113% |  28%
minutos
Extenso | 202 53% 30 350 | Parcialment | gq0, 176% | 44%
minutos e Seguro
Mas | 50% 50% 12%
TOTAL | 383 100% 100% 100% 100% | 400% |  100%

Elaborado por: Ing. F. Enrique Villegas-Ing. Magdalena Valero- Ing. Dalva Icaza

Grafico 3. . Los errores y plazos de las planillas del consumo de energia eléctrica
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10.Tiempo de respuesta con que han sido solucionados sus reclamos, ha sido calificado por
los abonados en un 53% como “extenso”, mientras que un 34% lo considerd como

“medio®, atribuyendo dichas opiniones a la falta de

empresa la resolucién de los reclamos presentados por la ciudadania.

seriedad con que toma la



11.El 50% las personas se quejan de que para cancelar sus planillas de consumo eléctrico
dentro de las instalaciones de la corporacion tienen que esperar por un tiempo superior a
30 minutos, llegando este en ocasiones a ser de hasta 2 horas ya que no hay muchas cajas
disponibles o el personal que factura es muy lento.

12.El 89%, expres6 se siente parcialmente seguro dentro de las instalaciones de la
institucion ya que hoy en dia ningun lugar puede ser considero en su totalidad como
seguro debido al incremento del indice delincuencial.

13.El 46,53 % de los usuarios encuestados indican que a veces, casi siempre, y siempre
reciben la factura por consumo de energia con errores mientras el 53.47 % sostienen que
casi nunca, o nunca las facturas tienen errores.

14. Al desarrollar esta pregunta hubo criterios un tanto divididos ya que por un lado un 60%
piensa que el personal de la empresa no es del todo integro y por el otro un 40% expreso
que si lo es.

Conclusiones

Luego de haber finalizado el presente trabajo de investigacion se concluye lo siguiente:

 La calidad del servicio ofrecido por la institucién, de acuerdo con las encuestas efectuadas
no alcanza los niveles de aceptacién requeridos por sus usuarios.

» Existen una serie de problemas dentro de las areas en estudio que dificultan el correcto
desempefio de los funcionarios, problemas que van desde la falta de procedimientos
documentados sobre las actividades a realizarse hasta la ausencia total de planes de
capacitacién ejecutados por la empresa.

* No se cuenta con mecanismos de control adecuados para evaluar a los contratistas
de la institucion.

« La Corporacion Nacional de Electricidad Regional Milagro no tiene un Sistema de
Gestidn de Calidad documentado, lo cual no permite que las actividades se puedan realizar
de forma efectiva.

« A través de la Implantacion de un Sistema de Gestion de Calidad se podra disponer de
las directrices necesarias que contribuyan a mejorar la calidad del servicio brindado
por el area de Atencién al Cliente de la organizacién, lo que nos ayudara a tomar las
debidas acciones correctivas en el momento indicado a fin de tener a la Direccion,
funcionarios y usuarios satisfechos.



Recomendaciones

La empresa debe ser consciente de la importancia que tiene hoy en dia la calidad en los servicios, por
ello es necesario:

Mantener constantemente al personal de la institucion capacitado en cuanto a temas de calidad se
refiere, para que asi se logre dar un servicio apropiado a los usuarios.

Realizar evaluaciones periodicas de la calidad del servicio que se ofrece, a fin de emprender las
actividades necesarias para mejorar continuamente.

Ejecutar constantemente auditorias al Sistema de Gestion de Calidad, con el objetivo de
comprobar que todos los procesos estén siendo cumplidos conforme a los parametros
establecidos, puesto que ello contribuird a detectar cualquier anomalia.

Implementar la propuesta, en el programa, para mejorar la gestion del area y consecuentemente
la satisfaccion al cliente, presentada en el presente estudio.

La empresa debe tener bases claras para la Atencion al Publico a fin de conseguir los objetivos
planteados con éxito.

Realizar mediciones de satisfaccion al cliente en el futuro, y comparar con los resultados
obtenidos del presente estudio que servirdn como inicio para el mejoramiento continuo de las
actividades acorde a las politicas establecidas de la empresa.

Entregar planillas en forma inmediata de tomarse las lecturas de los medidores y establecer
periodos de cancelacion acorde a la realidad econdémica del Ecuador.

Realizar convenios con todas las instituciones financieras del Pais a fin de que brinden las
facilidades para el servicio de cancelacion de planilla de energia eléctrica.

Permitir presentar los reclamos mediante el uso del internet y recibir las respuestas de
soluciones en forma oportuna y agil.

Generar un sistema integral de comunicacion e informacion en enlace que permita el flujo
acelerado de informacidn que garantice los resultados oportunamente.
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