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Resumen

La Empresa Eléctrica de la Agencia Guasmo dedicada a brindar un
servicio con calidad y calidez para un ciudadano con derecho, la empresa
actualmente se encuentra innovando en los servicios que brinda, esto es
la parte tecnoldgica, sistemas eléctricos, y a su talento humano. Con el fin
de que mas personas obtengan el servicio de Energia eléctrica, esto hara
que los usuarios no se encuentren en aprovechamiento ilicito de los
servicios publicos de Energia eléctrica.

Para todo esto se busca una propuesta de mejoras en al atencién al
cliente en proceso de instalacion de medidores, como socializar el
instructivo de la normas Natsim para instalacion de medidores de Energia
Eléctrica

Procedimiento Servicio Conocimientos Instalaciones
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Abstract

The Electric Company of the Guasmo Agency dedicated to providing a
service with quality and warmth for a citizen with rights, the company is
currently innovating in the services it provides, this is the technological
part, electrical systems, and its human talent. In order for more people to
obtain electric power service, this will prevent users from taking illicit use
of electric power public services.

For all this we are looking for a proposal for improvements in customer
service in the process of installing meters, such as socializing the
instructions for the Natsim standards for the installation of Electric Energy
meters.

Process Service Knowledge Facilities
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CAPITULO |

1) Planteamiento del Problema

La economia mundial esta experimentado un cambio en la historia de la
humanidad, se han roto paradigmas, ideologias distancias y barreras las
cuales impedian las relaciones comerciales. enlistando como punto uno y
de importancia la satisfaccion del cliente, esto como supervivencia de las
empresas Yy negocios, ya que se han dado cambios motivados por una
serie de factores, quedando con gran énfasis en los mercados
competitivos, los puntos esenciales, donde los clientes se vuelven mas

exigentes, cambios tecnoldgicos y margenes de productos y servicios.

Para tener éxito las empresas deben trabajar con calidad y eficiencia, esto
significa mejorar la atencion para satisfacer a clientes y proveedores por
parte de la entidad que brinda el servicio.

Las empresas toman decisiones para servir de mejor manera a sus
clientes, cada domicilio debe de contar con los servicios basicos y entre
uno de ellos es el servicio de energia eléctrica, la Empresa Eléctrica se
encargara de suministrar el servicio eléctrico por medio de un dispositivo
electrénico el cual nos dara un registro de consumo de los aparatos y
focos que utilizamos en el hogar o negocio, y con esos datos se emitira su

factura de servicio eléctrico.
1.1Situacién conflicto

(https://www.scribd.com/doc/290466436/NATSIM, 2012) Normas para
Acometidas, cuartos de Transformacién y Sistemas de Medicién para el

Suministro de Electricidad. “Son disposiciones que deben ser aplicadas en

14



todos los elementos de conduccion, transformacion, proteccion, control de
cuartos de transformacion y demas elementos de circuitos que

transporten energia eléctrica desde las redes del Distribuidor”.

La norma NATSIM, esta encaminada al establecimiento de normativas y
para la instalacion de medidores eléctricos en residencias, asi como a la
construccion de todo lo que tenga que ver con las instalaciones para
provision eléctrica en inmuebles de tipo residencial, comercial, industrial

entre otros.

El presente trabajo saca a relucir ciertos aspectos que muestran
insatisfaccion en los usuarios de CNEL EP, Centro integrado Guasmo,
tales como lo manifestado por Lorena Garcia en su tesis de graduacion
(Garcia, 2017) que sostiene que al usuario del servicio “ no se les da la
debida induccion de como tienen que tener el sitio listo para la instalacion
del medidor de energia eléctrica ,los materiales que tiene que tener
instalados , la altura de la caja de medidores y el lugar del domicilio donde
debe de instalarse las cuales se rigen de acuerdo a las normas del
NATSIM , esto provoca que cuando se acerque el personal a instalar el
medidor la orden se la motive ( orden de trabajo anulada ) por no
encontrarse el sitio adecuado, mientras el cliente no normalice su servicio

se encontrara sin luz.

Tema: Propuesta de mejorar la atencion al cliente en el proceso de

instalacion de medidores de energia eléctrica, centro integrado Guasmo.
Delimitacion del problema

Pais: Ecuador
Provincia: Guayas
Canton: Guayaquil

Lugar: Centro Integrado Guasmo, Guayaquil

15



Campo: Procesos Administrativos

Area: Servicio al Cliente
Aspecto: Atencion, Cliente, proceso, Instalacion.
Tiempo: 2017

1.2 Formulacion del problema.

¢, Colmo mejorar la atencion al cliente en el proceso de instalacion de
medidores de energia eléctrica en el Centro integrado Guasmo de la

ciudad de Guayaquil en el afio 20177

1.3Variables de investigacion

Variable independiente: Atencion al cliente

Variable dependiente: Proceso de instalacion

1.4 Objetivo General
Proponer un manual de mejoras en la atencion del cliente para agilitar el
proceso de instalacion de medidores de energia eléctrica en el Centro

Integrado Guasmao.

1.50bjetivos Especificos.

» Fundamentar desde la teoria la satisfaccion del cliente en relacion
al servicio.

» Determinar el procedimiento que se sigue para la instalacion de
Medidores.

» Proponer un plan de comunicacion para dar a conocer las normas
de instalacién de Medidores en el Guasmo para la satisfaccion al

cliente.

16



1.7 Justificacion de la investigacion

Tal como lo sefala (Garcia, 2017) EIl objetivo principal es determinar el
nivel de satisfacciéon de los usuarios (residenciales y no residenciales)
frente a los servicios que ofrecen las empresas que suministran energia
eléctrica. Pretendiendo determinar los las inconformidades y a través de
estas evaluar el servicio recibido (suministro, factura, informacion y

comunicacién, atencion al usuario).

Para cada tipo de servicio que se brinda al usuario se podran calcular los
pardmetros y a través de estos evaluar los servicios. Los usuarios sienten
gran satisfaccion por el resultado de la operacion de los servicios
regulados, por la Agencia Guasmo en el afio 2017, ya que en las
evaluaciones realizadas refleja un mayor indicador en el servicio que

brinda y oferta la empresa de energia.

Nuestro objetivo es hacer que todas las personas tengan el servicio de
electricidad con todas la normas debidas, para evitar futuros accidentes,
ademas la empresa eléctrica se encuentra realizando socializaciones
acerca del uso de la energia, creando un vinculo de empresa — cliente.
La satisfaccion que reciben los usuarios con el servicio es un indicador
que asume los valores parciales de conformidad en las areas que reciben
los usuarios del servicio.

Se busca establecer parametros de medicion que revelen la importancia,
de estos indicadores, para lo cual se utilizan técnicas estadisticas que
expliquen la satisfaccion del cliente.

17



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Antecedentes historicos.

1925

El Gobierno firma el contrato de concesién con la Empresa Eléctrica del
Ecuador S.A. (Emelec) para la generacion, transmision, distribucion y
comercializacién de energia eléctrica para Guayaquil, por un periodo de
60 afos, luego de los cuales la concesion pasaria al Estado. Esto no se
cumplié. Emelec siguié controlando la energia en Guayaquil.

1966
La dictadura militar concedié el 9,5% de rentabilidad garantizada a

Emelec.

1972
El Estado acuerda con Emelec el canje de energia a cambio de obras de

infraestructura para Guayaquil.

1981
El Gobierno ecuatoriano deja de reconocerle a Emelec el 9,5% de la

rentabilidad garantizada.

1982
(Prado, 2000) Andrea Prado en su tesis de graduacion se refiere en los
siguientes términos al episodio de 1982 “En el gobierno de la época a

través de su Ministro de Recursos naturales, da por concluido el contrato

18



con Emelec, para definir las diferencias debido a que habia que realizar
un cruce de cuentas, se forma una equipo negociador para liquidar el
precio justo de las deudas y resuelve un valor de 26 millones a favor de

Emelec”.

1989
El Estado dej6 insubsistente el contrato de concesion de distribucion

eléctrica con Emelec e interviene a la Empresa Eléctrica.
1991y 1992

Se firman convenios arbitrales para determinar el precio justo para

Emelec.

1993
Fernando Aspiazu, apoderado de Emelec, se compromete a pagar al
Estado una deuda de 57 millones de ddlares.

1995

Emelec demanda al Ecuador ante la Corte Distrital de Columbia, EE.UU.,
por 52 millones de dodlares al alegar que el pais no cumplié con el fallo
arbitral de 1992.

1996

En marzo, Emelec solicita la creacién de un Tribunal Arbitral para dirimir
las controversias entre las dos partes y en noviembre se expide un laudo
arbitral que determina la continuidad de funciones de Emelec con una
rentabilidad neta del 9%.

1999
En julio, las generadoras de energia piden a Emelec la cancelacion de
100 millones de dolares, correspondientes a la deuda contraida por

incumplimiento en el pago de los meses de abril, mayo y junio, cuyos

19



haberes empezaron a cobrar desde que Inecel desapareciera

juridicamente.

En septiembre, Emelec firma un convenio por 30 afios con Enron, por el
cual se compromete a pagar una comision a la compafiia norteamericana.
2000

En febrero, Leonello Bertini, procurador general, en representacion del
Estado, pide ante la Corte de Justicia de Guayaquil el traspaso de crédito
gue mantiene Inecel con Emelec y en marzo Conelec adjudica el servicio
de distribucion de energia para Guayaquil a través de una licitacion,
dando por terminada la operaciéon a cargo de Emelec. Nombra a Luis

Parodi, ex vicepresidente de la Republica, administrador temporal.

2001

Conelec da paso a la apertura de sobres de la licitacion internacional para
escoger al consorcio que valorara a Emelec. En mayo, el consorcio Price
Waterhouse-BBVA-Levin e Interdin & Ahead entrega al Conelec dos
informes sobre la empresa. Segun un reporte elaborado por la comision
del Consejo de Electricidad, que analizé la valoracion realizada por el
consorcio, el monto total de los activos de distribucion y comercializacion
de Emelec es de 111'980.577 dolares, pero, luego de diversas
inversiones, en el 2002, los activos cuestan 118 millones de dodlares,

segun el Consejo.

Tomado de Diario El Universo. Del 8 de Mayo de 2002

2 Marco Teobrico

Administracion.

Las primeras iniciativas por convertir la administracién como disciplina con
fundamentos cientificos se remontan a las postrimerias del siglo XVIII, con
trabajos de Joseph Wharton referentes a la conveniencia de estudiar la
administracion de negocios como disciplina académica universitaria.

Ademas de los pronunciamientos de Henry Towne y Henry Metcalfe de la
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necesidad de estudiar la administracion como disciplina universitaria,
Metcalfe en su obra The Cost of Manufactures and Administration

manifestd su conviccidon acerca de la tematica.

Enriqgue Franklin considera el inicio de la Gestion administrativa como
disciplina cientifica el afio de 1900, a raiz de la publicacion de los trabajos
de Frederick Winslow Taylor, quien propone la insercion del método
cientifico en el andlisis del trabajo y elevar la eficiencia de las tareas, en

su texto The Principles Management. (Franklin, 2007)

Taylor vio incrementar su popularidad en el afio 1912 luego de su
intervencion en el Comité Especial de la Camara de Representantes, para
exponer el sistema Taylor y la administracion de talleres, los fundamentos

se centraban en los siguientes principios (Shafritz & Hyde, 1999):

La consolidacion de la Gestidon administrativa como disciplina se vio
fortalecida con los aportes de ilustres pensadores como el francés Henri
Fayol a quién se le reconoce la concepcion por primera vez de la
administracion como una funcion general de las empresas, identificando
etapas en el proceso de administracion:

e Prevision

e Organizacion

e Direccién

e Coordinacion

e Control

El aleman Max Weber aportd con la concepcién de la burocracia, como la
manera de reglamentaria racional de organizacion, los especialistas eran
designados jerarquicamente en base a sus competencias. Posteriormente
Elton Mayo dio un nuevo enfoque a la administracion cientifica, considero
al sujeto como unidad aislada, para él la productividad de las empresas
no dependia de las capacidades del individuo, mas bien respondian
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circunstancias sociales, relievd la importancia de las jefaturas y la
presencia de los trabajadores en las toma de decisiones. (Shafritz &
Hyde, 1999)

Servicio al Cliente

Nombrando a Lira, (Esparza , 2016) cita las reflexiones de (Mejia & Lira,
2009) que concluyen que “Un servicio exitoso, implica satisfacer las
expectativas del cliente, en su trato con nosotros”.

(Esparza , 2016) “Por lo tanto el servicio es un conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece un proveedor con el propdésito que su cliente

obtenga lo que quiere, cuando lo quiere y en el lugar adecuado.

“Siendo importante para llevarse a cabo lo descrito en el enunciado
anterior, las empresas deben contar con el personal apropiado,
capacitado y entrenado, con filosofia de servicio y se proyecten a exceder

las expectativas de sus clientes” (Esparza , 2016)

(Esparza , 2016) Mencionando a Villa, (2014) dice que “el servicio es
inmaterial. Se trata de acciones para el cliente a través de los cuales se

pretende solucionar sus problemas o carencias”.

Siendo los servicios intangibles, esto dificulta su elaboracion y la
aplicacion de una metodologia estandar de calidad. Para cada necesidad
de los usuarios, se generara una experiencia que varia de uno a otro, y

de un dia para el otro.

El momento del consumo del servicio, se produce la evaluacion del
usuario que en nuestro caso se refiriere a la instalacion del servicio, la
accesibilidad, el trato recibido y, el profesionalismo con que el trabajo fue

realizado.
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(Esparza , 2016) Citando a Albrecht, K, - Zemke (Albrecht, 2006) refiere
de ellos que “el servicio que recibe el cliente es la clave distintiva en el
mercado, especialmente cuando la eleccion que hace el consumidor lo
lleva a otra dimensién provocada por el productor lo que significa mucho

para el consumidor”.

El servicio a los clientes es una concepcidén competitiva. (Esparza , 2016)
dice “que los consumidores no solo adquieren productos sino también un
sinnimero de expectativas para que lo adquirido produzca los beneficios

gue se esperan de la compra”.

Considerando a (Reilly, 2001), dentro de la filosofia de servicio al cliente,
los proveedores les deben hacer sentir la satisfaccion y actuar para que
esta se convierta en el motor de su fidelizacion a la empresa.

(Esparza , 2016) Dice: “Obsérvese la palabra clave en aquella definicion:
todos los proveedores. El valor agregado que significa el servicio al
cliente no es algo que se puede desarrollar de manera pasiva. Todos
sirven a alguien. La responsabilidad es vital para el servicio al cliente es
de toda la organizacion.”.

Cuando se trata de servir a los clientes, la responsabilidad es de todos, no
importa el area o el nivel jerarquico. Servir a los clientes siempre es
trabajo de uno.

Otro concepto fundamental es el de generar la satisfacciébn constante,
asumiendo la empresa la responsabilidad de liderar este proceso para
que su trabajo cubra las expectativa del cliente.

Exponiendo a (Lescano, 2005), (Esparza, 2016) dice que los resultados
gue busca cualquier servicio estan dirigidos a aumentar el nimero de
clientes, logrando su satisfaccion y ademas, que se identifiquen con la

marca, la organizacion, con el servicio que les proporciona.
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Este objetivo de las empresas de servicio, es el que les permite alcanzar
el resultado necesario, y en algunos casos, hasta superarlo en busca de

una relacion estable con los clientes.

Este paso, de vinculacidon y fidelizacion de los clientes por medio del
servicio y concretamente, de sus componentes, requiere de una postura
personal del servidor. Es decir que las actitudes y habilidades
desarrolladas por los empleados para hacer realidad el objetivo son
esenciales. No se puede dejar de lado que en los servicios los que hacen
coherente la experiencia del cliente, son los colaboradores y no los

directivos.

(Garcia, 2017) Citando a John Tschohl (Tschohl, 2008), dice que ‘el
servicio al cliente, es una descripcion general de la calidad del servicio el
cual produce un efecto multiplicador de los resultados generados por las
actividades de la empresa”. Refiere que el efecto multiplicador es el
sentimiento positivo hacia una empresa generada por un servicio personal
y de calidad que crea en el escenario mental de los consumidores una
relacion de pertenencia y que ademas los impulsa a referenciar a la

empresa.

Si la empresa satisface a sus clientes, estos se sentirAn como en casa,
generandoles una sensacion de confort y estabilidad, lo que le permite a

la organizacion lograr su preferencia y agradecimiento por aquello.

Satisfaccion

(Garcia, 2017) Citando la norma 1SO 9000 define como la "percepcion del
cliente al grado en que se han cumplido sus requisitos”,(p. 24) dejando
constancia de un aspecto importante sobre las quejas de los clientes: que
estas son un claro indicador de wunabaja satisfaccion, y que

Su ausencia no implica necesariamente satisfaccion del cliente.
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(Garcia, 2017) “También resulta aceptable definir a la satisfaccion del
cliente como el resultado de la comparacion inevitable se realiza entre
las expectativas previas del cliente y los procesos ejecutados por la

empresa, comparacion que se hace al finalizar la relacion comercial.”

Procedimientos

(Garcia, 2017) Citando a (Ramon, 1990) Indica que "Los procedimientos
consiste en describir detalladamente cada una de las actividades a seguir
en un proceso laboral, por medio del cual se garantiza la disminucion de

errores”.(p. 28)

Los procedimientos son instrumentos de eficiencia y no un plan que
proporciona un reglamento tipo policiaco o de caracter tiranico, el mejor
procedimiento, es aquel que no dafa las relaciones de empresa a clientes

y mantiene en un nivel de alta dignidad humana a sus partes.

Sefala (Biegler, 1980) citado por (Garcia, 2017) " Los procedimientos
representan para la empresa la forma adecuada de proceder cuando se
realizan trabajos y conducen a una mejor funcion de las actividades

dentro de la organizacion". (p.54)

A decir de (Garcia, 2017) las reflexiones de (Koontz & Weihrich, pag.
2014) (Koontz & Weihrich, 2014) Connie (2014), nos conducen a
establecer que: “Los procedimientos son planes por medio de los cuales
se establece un método para el manejo de actividades futuras. Son guias
de accién, no de pensamiento, en las que se detalla la manera exacta en

que deben realizarse ciertas actividades. (Garcia, 2017)

Lo anterior nos dice que los procedimientos son verdaderas guias de
accion no de pensamiento, que detallan la forma adecuada como ejecutar

las actividades que deben cumplirse.

(Garcia, 2017) Sefiala que el hecho importante es que los procedimientos

existen a todo lo largo de una organizacion, aunque, como es de esperar,
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se vuelven mas rigurosos en unos niveles, y menos en otros, debido mas
que nada por la necesidad de un control de las accion, de los trabajos
rutinarios con la intencion de una mayor eficiencia en el uso de los

recursos.
Calidad

(Garcia, 2017) Sefnala en su investigacion que el concepto de calidad ha
sido definida por grandes estudiosos del tema como (Armando, 2009)
para el que la calidad es: “El resultado total de la suma de las
caracteristicas del producto mas el servicio que en si logran satisfacer las

expectativas del cliente”.

(Garcia, 2017) Citando a (Eduards., 2007) la calidad no es otra cosa mas
que “Una serie de interrogantes que conducen adecuadamente a una

mejora continua”.

(Garcia, 2017) Citando a Kaoru Ishikawa dice que este define a la calidad
como: “Desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de
calidad que sea el mas economico, el mas util y siempre satisfactorio para

el consumidor”.

A decir de (Garcia, 2017) los autores antes mencionados sostienen que
‘la calidad cambia de forma brusca y radicalmente. Se trata de ideas
y conceptos que han ido evolucionando, marcando
la tendencia seguida por la mayoria de las empresas en sucesivos

periodos”.

Antecedentes Referenciales

(Esparza , 2016) “Mejora del servicio a los asociados de la Asociacion
Solidarista Profuturo — Grupo Holcim Ecuador” ITB. Guayaquil. Nos dice
gue en los estudios realizados por la Ing. (Chauca & Marchan, 2010) en

sus tesis, titulada Implementacion estratégica de calidad en servicio y
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atencioén al cliente, se indica que "la planeacién estratégica, en el mundo
competitivo de hoy, es indispensable ya que es el proceso que determina
la direccién en que la organizacién necesita avanzar para cumplir con su
mision y alcanzar la vision que la institucion se plantea a un mediano o
largo plazo ; permitiendo al momento desarrollar un plan, conocer y
valorar como se encuentra la organizacion y como se quiere ver en el
futuro.

Acotan también sobre la cultura a los valores, verdades y creencias
uniformes con las que una institucion atiende al cliente. Valores que
deben ser acatados por las personas que los conforman. Hablando de
una cultura cuando todos los expresamos en un mismo idioma al

momento de brindar un servicio.

Una cultura organizacional bien impartida, ensefia a su personal, “como
se hacen las cosas”. Los valores centrales que se manejan son
sostenidos con firmeza, cuanto mas integrantes lo acepten, y cuanto mas
se comprometan como ellos, mas fuerte sera la cultura dentro de la

organizacion.

Innovacion es una clase especial de cambio, es una idea nueva aplicada
para iniciar o mejorar un proceso o servicio”. Todas las innovaciones
implican un cambio, pero no todos los cambios conducen a mejoras
significativas, en algunas organizaciones estas se presentan desde

pequefias mejoras graduales.

Es importante notar en el estudio de la Ing. Achig (RIERA, 2012),
resefiado por (Esparza , 2016) sobre su objeto de investigacion sobre la
Fidelizacion de clientes en empresa de software, indica que los primeros
estudios acerca de la fidelizacion de clientes aparecen por 1923 por
medio de Copeland.

Segun (Esparza , 2016) para Gronroos el significado de lealtad refiere a

“‘una relacién duradera que el consumidor ha ido construyendo con el
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proveedor a lo largo de sus consumos”, en donde no solo existen compras
repetitivas, sino una serie de actitudes favorables, preferencias por
marcas, en otras palabras la fidelidad a largo plazo esta relacionada con
el compromiso y el agradecimiento del proveedor y del consumidor
respectivamente.

Toda empresa que cuenta con la lealtad de sus clientes, posee un activo
muy preciado y una ventaja muy competitiva sobre su competencia. La
asimilacion de esta diferencia es dificil para aguellas empresas que no
entienden que el servicio es menos costoso de generar que de mantener

y que conservar a un cliente fiel genera nuevos clientes.

Hace conocer que la fidelizacion no es solo ofrecer un servicio adaptado a
un cliente, sino que se establece relacion con el cliente con el respectivo

valor agregado para este y que sea muy bien percibido por el mismo.

(Esparza , 2016) Resefia que en el estudio previo a la obtencién de su
maestria Guerrero, (2012) plantea un programa integral de servicio al
cliente como gestion estratégica. Menciona que estos programas no
siempre llegan a toda la empresa sino solo al area comercial, sin tener en
cuenta que el servicio al cliente no solo debe ser entregado por el agente
vendedor del producto sino por toda la empresa convirtiéndola en una

inversion rentable.

Sostiene (Esparza , 2016) que no se ejecutan de manera adecuada los
programa porque los colaboradores, y directivos no estan comprometidos
a deleitar al cliente y/o no tienen actitudes positivas; sostiene que
tampoco existe un liderazgo gerencial en este campo y por ultimo los
consultores de programas integrales de servicio al clientes en su mayoria

son tedricos.
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Si se quiere aprovechar el incremento del nimero de clientes en una
empresa, deben orientarse a planes de fidelizacion, tanto para los clientes

actuales como para los futuros.

(Esparza , 2016) Citando el trabajo de maestria de Jenny Enriquez que
trata del servicio a los clientes en restaurantes resefia sus estrategias de
desarrollo de servicios, y aborda que en el servicio al cliente se debe
conceptualizar adecuadamente varios aspectos esenciales, como la
demanda de servicios y las metas de servicio.

Los trabajos anteriores nos muestran la necesidad de implementar
estrategias de servicio en las empresas de todo tipo como Unico
mecanismo de lograr los resultados de fidelizacion de clientes tan

esperados.

Marco Legal
La (Constitucién Art. 314, 2008) sefiala que el Estado sera responsable
de la provision de ciertos servicios publicos, entre los que se cita la
energia eléctrica. Segun el texto constitucional (Art. 315) el Estado
constituirh empresas publicas para la prestacion de tales servicios.
El (LRSE, 2012) indica que el Estado es el titular de la propiedad
inalienable e imprescriptible de los recursos naturales que permiten la
generacion de energia eléctrica. Por tanto, solo él, por intermedio del
Consejo Nacional de Electricidad como ente publico competente, puede
concesionar o delegar a otros sectores de la economia la generacion,
transmision, distribucién y comercializacion de la energia eléctrica.
En el Art. 5 de la (LRSE, 2012) se fijan los objetivos fundamentales de la
politica nacional en materia de generacion, transmision y distribucién de
electricidad, en palabras de (Garcia, 2017) estos entre son:

e Proporcionar al pais un servicio eléctrico de alta calidad y

confiabilidad que garantice su desarrollo econémico y social;
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Asegurar la confiabilidad, igualdad y uso generalizado de los
servicios e instalaciones de transmision y distribucion de
electricidad,;

Proteger los derechos de los consumidores y garantizar la
aplicacion de tarifas preferenciales para los sectores de escasos
recursos economicos;

Reglamentar y regular la operacion técnica y econdmica del
sistema, asi como garantizar el libre acceso de los actores del
servicio a las instalaciones de transmision y distribucion;

Regular la transmision y distribucién de electricidad, asegurando
que las tarifas que se apliquen sean justas;

Establecer sistemas tarifarios que estimulen la conservacion y el
uso racional de la energia;

Promover la realizacion de inversiones publicas en transmision;
Desarrollar la electrificacion en el sector rural; y,

Fomentar el desarrollo y uso de los recursos energéticos no
convencionales a través de los organismos publicos, las
universidades y las instituciones privadas. (NATSIM.docx M. d.,
2008) (Garcia, 2017)

El Presidente de la Republica ha emitido trece reglamentos que permiten

la aplicacion de la LRSE y el CONELEC ha expedido cuarenta y cuatro

regulaciones que versan sobre seguridad, normas y procedimientos

técnicos, sobre control y uso de medidores, sobre interrupciones y

reconexion del suministro, de riesgos de falla y de calidad del servicio

prestado, entre otras.

El Sector Eléctrico ecuatoriano esta estructurado de la siguiente manera: *

El Ministerio de Electricidad y Energia Renovable , que es el encargado

de formular la politica nacional, la gestion y el control de proyectos del

sector eléctrico, garantizar el abastecimiento energético mediante la
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promocion de la energia renovable, la eficiencia energética y la aplicacion
pacifica de la energia atomica.

* El Consejo Nacional de Electricidad CONELEC, que es el organismo
publico regulador,

* El Centro Nacional de Control de Energia CENACE, una corporacién
civil de derecho privado que se encarga del manejo técnico y econémico
de la energia en bloque y que debe garantizar una operacion adecuada
gue redunde en beneficio del usuario final.

* Las empresas eléctricas concesionarias de generacion y transmision.

* Las empresas eléctricas concesionarias de  distribucidn,
comercializacion.

Ley del Consumidor
(Ley Defensa del Consumidor. Art. 5, 2010)

Derechos del consumidor.- Son derechos fundamentales del
Consumidor, a mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la
Republica, tratados o convenios internacionales, legislacion interna,

principios generales del derecho y costumbre mercantil, los siguientes:

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y
servicios competitivos, de 6ptima calidad, y a elegirlos con libertad;

3. Derecho a recibir servicios basicos de 6ptima calidad;

4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa
sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus
precios, caracteristicas, calidad, condiciones de contratacion y demas
aspectos relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que pudieren

prestar;

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o
abusivo por parte de los proveedores de bienes o0 servicios,
especialmente en lo referido a las condiciones 6ptimas de calidad,

cantidad, precio, peso y medida,

(Ley Defensa del Consumidor. Art. 5, 2010)
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Obligaciones del consumidor.- Son obligaciones de los consumidores

1. Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y

Servicios;

2. Preocuparse de no afectar el ambiente mediante el consumo de bienes

0 servicios que puedan resultar peligrosos en ese sentido;

3. Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su salud y vida, asi como la

delos demas, por el consumo de bienes o servicios licitos; vy,

4. Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes

y servicios a consumirse.
Marco Conceptual

NATSIM. Normas para Acometidas, cuartos de Transformacion vy
Sistemas de Medicibn para el Suministro de Electricidad. “Son
disposiciones que deben ser aplicadas en todos los elementos de
conduccion, transformacién, proteccion, control de cuartos de
transformacién y demas elementos de circuitos que transporten energia
eléctrica desde las redes del Distribuidor”

(https://documentslide.org/trabajo-natsim, 2008).

El objetivo principal es establecer normas y disposiciones para el correcto
disefio e instalacién de acometidas de servicio eléctrico, asi como para
construccion de médulos de medicion individuales, tableros de medidores,
cuartos de transformacion, Para inmuebles de tipo residencial, comercial,

industrial entre otros. (https://documentslide.org/trabajo-natsim, 2008)

La acometida son los conductores que unen a la red de suministro con la
instalacién del usuario. La acometida puede ser aérea o subterranea y
también puede ser de baja o] alta tension.

(http://apuntesinstalaciones.blogspot.com/feeds/posts/default, 2012)
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El sistema de distribucion consiste en el conjunto de circuitos que
tienen la funcion de distribuir la energia eléctrica a una edificacion. Esta

formado de las siguientes partes:

A) circuitos alimentadores,

B) centros de carga o de distribucion,
C) circuitos derivados.

Los circuitos alimentadores es el conjunto de conductores y tuberias
que conducen la corriente eléctrica a los dispositivos de proteccion contra
sobrecorriente de los circuitos derivados colocados en el centro de carga,
partiendo del interruptor principal.

(http://apuntesinstalaciones.blogspot.com/feeds/posts/default, 2012)

El centro de carga es un tablero de distribucioén en el que se colocan los
interruptores termomagnéticos, cuya funcion es distribuir la energia
eléctrica por zonas de la edificacién o areas de utilizacion, y para proteger
y  controlar la  operacion de los circuitos derivados.

(http://apuntesinstalaciones.blogspot.com/feeds/posts/default, 2012)

Los circuitos derivados son un conjunto de conductores y tuberia y de
mas accesorios que conducen la corriente eléctrica hacia las cargas a

partir del centro de carga.
(http://apuntesinstalaciones.blogspot.com/feeds/posts/default, 2012)

Las cargas son todos los aparatos que absorben y transforman la

energia eléctrica en otra forma de energia util.
(http://apuntesinstalaciones.blogspot.com/feeds/posts/default, 2012)

Instalaciones visibles. En esta instalacion sus partes componentes
estan a la vista y sin proteccion contra esfuerzos mecanicos y el medio
ambiente.

Instalaciones visibles entubadas. En estas instalaciones sus partes
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componentes se encuentran a la vista, pero protegidas con tuberias, cajas
de conexibn o dispositivo de union, control y proteccion.

(http://apuntesinstalaciones.blogspot.com/feeds/posts/default, 2012)

Instalaciones parcialmente ocultas. Son instalaciones entubadas en las
gue una parte esta empotrada en pisos, paredes y columnas, y la restante
es visible y va escondida entre armaduras o falso plafond.
(http://apuntesinstalaciones.blogspot.com/feeds/posts/default, 2012)

Instalaciones ocultas. Son instalaciones entubadas que estan
totalmente empotradas en pisos, paredes, columnas y techos, y solo son
visibles en los dispositivos de control 'y  proteccion.

(http://apuntesinstalaciones.blogspot.com/feeds/posts/default, 2012)

Sistema eléctrico definitivo. Es el servicio suministrado definitivamente,
que el distribuidor entrega, posterior a haber realizado los tramites
necesarios (permiso municipal de inspeccioén final, pago del depdsito en
garantia por el consumo de energia). (https://documentslide.org/trabajo-

natsim)

Sistema eléctrico ocasional. Es el servicio suministrado temporalmente
que el distribuidor entrega a consumidores que no requieren de un uso
continuo del servicio (circos, ferias, actos publicos).A estos, se les
entregard un medidor, el cual comprobard el total consumido.

(https://documentslide.org/trabajo-natsim, 2008)

Servicios publicos domiciliarios.- Se entiende por servicios publicos
domiciliarios los prestados directamente en los domicilios de los
consumidores, ya sea por proveedores publicos o privados tales como
servicios de energia eléctrica, telefonia convencional, agua potable, u

otros similares.

Publicidad.- La comunicacién comercial o propaganda que el proveedor
dirige al consumidor por cualquier medio idoneo, para informarlo y

motivarlo a adquirir o contratar un bien o servicio. Para el efecto la

34



informacion deberd respetar los valores de identidad nacional y los
principios fundamentales sobre seguridad personal y colectiva.

Proveedor.- Toda persona natural o juridica de caracter publico o privado
que desarrolle actividades de produccién, fabricacién, importacion,
construccion, distribucion, alquiler o comercializacién de bienes, asi como
prestacion de servicios a consumidores, por lo que se cobre precio o
tarifa. Esta definicion incluye a quienes adquieran bienes o servicios para
integrarlos a procesos de produccion o transformacion, asi como a

quienes presten servicios publicos por delegacion o concesion.

Prestadores.- Las personas naturales o juridicas que en forma habitual

prestan servicios a los consumidores.
Conceptualizacion de variables
Variable independiente: Proceso de instalacion eléctrica

Una instalacién eléctrica es un proyecto particular de una construccion
que requiere especial atencién, considerando que Sus procesos
involucran una serie de tareas y responsabilidades especificas y

trascendentales para la vida de las personas.

Se le llama instalacion eléctrica al tendido y puesta a punto de las tomas
eléctricas que serviran para que un conjunto de aparatos, equipo, puedan
funcionar de manera adecuada y segura; dichas instalaciones estan
compuestas por conductores, tuberias y accesorios destinados al
suministro, distribucion y utilizacion de la energia eléctrica en una

edificacion.

Variable dependiente: Atencion y satisfaccion del cliente

La satisfaccion de los consumidores y usuarios tienen en comun el hecho
de que se considera central el punto de vista de los clientes finales al

valorar los productos que las organizaciones son capaces de
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proporcionar. Desde esta perspectiva, el rendimiento de las
organizaciones es valorado en ultimo término por las personas que

adquieren o utilizan los bienes de consumo y servicios.

Segun (Kotler, 1988), define la satisfaccién del cliente como el nivel del
estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento

percibido de un producto o servicio con sus expectativas.

Satisfaccién del cliente= Percepcion del cliente

Necesidades y expectativas

CAPITULO 1l
MARCO METODOLOGICO

Presentacion de la empresa

CNEL EP es el nombre de la empresa de Distribucién y Comercializacion
de energia eléctrica en el Ecuador con sede en Guayaquil, se constituyo
en sociedad an6nima como CNEL S.A. mediante escritura publica de
fusion el 15 de diciembre de 2008; y, estuvo integrada por las disueltas
empresas eléctricas de distribucion: Bolivar S.A., Regional ElI Oro S.A.,
Regional Esmeraldas S.A., Regional Guayas-Los Rios S.A., Manabi S.A.,
Milagro C.A., Los Rios S.A., Santo Domingo S.A., Peninsula de Santa
Elena S.A. y, Regional Sucumbios S.A. (cnelep.gob.ec, 2013)
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La Empresa Eléctrica Publica Estratégica Corporacién Nacional de
Electricidad CNEL EP, se constituyd mediante Decreto Ejecutivo No.
1459, emitido el 13 de marzo de 2013 por el Presidente de la Republica,
Rafael Correa Delgado, con el fin de prestar los servicios publicos de
distribucion y comercializacion de energia eléctrica, actualmente tiene la
responsabilidad de servir a mas de 2,3 millones de clientes, con una

cobertura del 95% dentro de su area de servicio. (cnelep.gob.ec, 2013)

(Prado, 2000) ElI 17 de septiembre de 2014, se integré la Unidad de
Negocio Guayaquil, y el 5 de marzo de 2015 mediante Resolucion se cred
la Unidad de Eficiencia Energética sumado asi 12 las Unidades de
Negocio que conforman actualmente la Corporacién, su equipo gerencial,
asi como sus técnicos planifican y ejecutan actividades con miras a
convertirla en una empresa publica sostenible, alineada a la planificacién
nacional, intersectorial y sectorial, con énfasis en la calidad de los

servicios técnicos y comerciales. (Expreso, 2014)

En los dltimos afios CNEL EP, con una fuerte inversion en el desarrollo de
proyectos, ha fortalecido la infraestructura civil, tecnologica y el sistema
eléctrico de subtransmision, distribucién y alumbrado publico en las 10
provincias a las cuales sirve, o que sumado a las politicas, planes de
operacion, mantenimiento y comerciales, asi como la incorporacién de
nuevos técnicos capacitados y debidamente equipados, ha hecho posible
mejorar los indicadores de calidad del servicio y de pérdidas de energia
eléctrica, lo que ha permitido contribuir y apoyar el desarrollo del Plan
Nacional del Buen Vivir, que impulsa el Gobierno Nacional. (Expreso,
2014)

Actualmente, CNEL EP, es por su nivel de ingresos, la cuarta mayor
empresa del pais, cubre con su servicio el 44,5% del territorio nacional y
provee de energia eléctrica al 50% de la poblacién ecuatoriana.

(cnelep.gob.ec, 2013)

(Expreso, 2014) Fusion de la Empresa Eléctrica de Guayaquil
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El 29 de septiembre se llevo a cabo la fusion de la Empresa Eléctrica de
Guayaquil, por parte de CNEL EP

“Bienvenidos a CNEL EP” titula el comunicado interno para los empleados
de la Eléctrica de Guayaquil, por parte de CNEL EP, el pasado 29 de
septiembre , en donde se confirmaba la fusibn entre ambas entidades
publicas e invitaban a los empleados a trabajar en conjunto por un mismo

fin.

En “cumplimiento a la resolucion adoptada por el directorio”, la gerencia
general, a cargo de Jorge Jaramillo, ratifica que se garantizaran los

derechos de los trabajadores y la continuidad de los procesos.

También hace eco del objetivo de apuntalar al nuevo modelo de gestion
del sector eléctrico, apoyando la politica de Estado de la nueva matriz
energética que fortalezca los procesos de cambio en la matriz productiva

(mayor produccién nacional).

Luego de esta absorcion, la Eléctrica de Guayaquil continuara con el
servicio de generacion, distribucion y comercializacion de electricidad. Se
llamara CNEL EP Unidad de Negocio Guayaquil.

Disefio de la investigacion.

La seleccién del tipo y disefio de investigacion depende, en alto grado,
del objetivo del estudio del problema de investigacion y de las hipotesis
que se formulen en el trabajo a realizar, asi como de la concepcién

epistemoldgica y filoséfica del investigador

(Fidias, 2006) En el Proyecto de Investigacion en su 53 edicion define

que:
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“La metodologia del proyecto incluye el tipo de investigacion, la técnica y
los instrumentos que seran utilizados para llegar a cabo la indagacion. Es
el como se realizara el estudio para poder responder el problema

planteado”.

Segun (Kerlinger, 2002)

“La investigacidon cumple dos propdsitos fundamentales: 1) producir
conocimientos y teorias (investigacion bésica) y 2) resolver problemas
practicos (investigacion aplicada). Relaciona esto con el tema que has

elegido y define que propdsitos quieres cumplir.”

La metodologia son los pasos que seguimos en una investigacion la cual
nos permite analizar con detalles la forma en que llevamos la
investigacion, se va analizar y realizar el diagndstico que determinaran las
causas Yy efectos que se estan ocasionando en el problema planteado, es
decir las etapas que el investigador debe recopilar, esto permitira explicar
la propiedad de los métodos que van a ser utilizados, procedimientos,
pasos, etapas o forma que se ha seleccionado.

Investigacion Cientifica.

Podemos decir que la investigacidon cientifica se define como la serie de
pasos que conducen a la busqueda de conocimientos mediante la
aplicacion de métodos y técnicas.

La investigacién cientifica empirica tiene basicamente cinco etapas.

Primero, se definen algunas cuestiones generales como el tema, el

problema, el marco teérico a utilizar, etc.

Segundo, se procede a hacer una investigacion bibliogréfica,

basicamente para ver qué se ha escrito sobre la cuestion.
Tercero, se traza un proyecto.

Cuarto, se ejecuta lo proyectado.
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Quinto, se exponen los resultados, usualmente por escrito.

En este trabajo nos ocupamos de la segunda etapa: la investigacion
bibliografica. Esta indagacién permite, entre otras cosas, apoyar la
investigacion que se desea realizar, evitar emprender investigaciones ya
realizadas, tomar conocimiento de experimentos ya hechos para repetirlos

cuando sea necesario.
Investigacion Cualitativa

(Sampieri , 2006) “Las investigaciones cualitativas no se plantean con
detalles y estan sujetas a las circunstancias de cada ambiente o escenario
en particular”

El Disefio Cualitativo: Tiene como objetivo la descripcion de las
cualidades de un fenémeno. Busca un concepto que pueda abarcar una

parte de la realidad, descubrir tantas cualidades como sea posible

Investigacion Cuantitativa

(Hurtado & Toro, 1998) La Investigacion Cuantitativa tiene una
concepcion lineal, es decir que haya claridad entre los elementos que
conforman el problema, que tenga definicidn, limitarlos y saber con
exactitud donde se inicia el problema, también le es importante saber qué

tipo de incidencia que existe entre sus elementos.

El Disefio Cuantitativo: es aquella que permite examinar los datos de

manera numerica, especialmente en el campo de la Estadisticas.

Nuestra investigacion se basara con un modelo Cuali-Cuanti porque nos
permite conocer los hechos, procesos, estructura en su totalidad,
estimular la realizacibn de ajustes, especificar las caracteristicas

principales y las fases para la realizacion de la investigacion.
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3.1 Tipos de Investigacion

La investigacién que se esta realizando es cuali-cuantitativa, ya que esta
presenta conceptos amplios relacionados con el problema planteado. La
investigacibn de campo, porque mediante las muestras escogidas nos
presenta la realidad de los problemas que existen. La investigacion
exploratoria nos facilita una mayor penetracion y comprension del
problema que enfrenta el investigador aproximandolo a la realidad. Por
medio de la investigacion Descriptiva puedo conocer las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta

de las actividades.

Investigacion de campo

Es la que realiza en el mismo lugar que desarrolla o producen los
acontecimientos, en contacto con quien o quienes son los gestores del
problema que se investiga. Aqui obtuvimos la informacion de primera
mano en forma directa en el departamento de medidores de la Empresa

Eléctrica.
Investigacion explicativa

Es aquella en que el acto planifica y estd permanentemente indagando las
oportunidades y problemas. Esta técnica de investigacion explicativa la
aplicamos en nuestro proyecto la cual nos ayuda a contribuir y enfrentar
los problemas planteados de satisfaccion del cliente a partir de la

aplicacién de la norma establecida para la instalacion de medidores.
Investigacion accién

Pretende resolver un problema un problema real y concreto. Sin animo de

realizar ninguna generalizacidén con pretensiones tedricas.

El objetivo consiste en mejorar la percepcion real en un lugar

determinado; el objetivo de la investigacion se reconoce situado en

41



contexto espacio-temporal, intencionalmente unido al campo Idgico el de

la realidad.
Investigacion descriptiva

Consiste en investigar un fenomeno a través de un estudio de hecho en
tiempo real con propdsito de conocer el problema que origino la

insatisfaccion del cliente de la eléctrica. (Prezi, 1992)
Investigacion Exploratoria.

La investigacion exploratoria nos facilita una mayor penetracion y
comprension del problema que enfrenta el investigador aproximandolo a
la realidad. Por medio de la investigacion Descriptiva puedo conocer las
situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la
descripcion exacta de las actividades.

Investigacion Correlacional:

Este tipo de estudio descriptivo tiene como finalidad determinar el grado
de relacion o asociacion no causal existente entre dos o mas variables. Se
caracterizan porque primero se miden las variables y luego, mediante
pruebas de hipotesis correlacionales y la aplicacibon de técnicas
estadisticas, se estima la correlacion. Aunque la investigacion
correlacionar no establece de forma directa relaciones causales, puede
aportar indicios sobre las posibles causas de un fenébmeno. Este tipo de
investigacion descriptiva busca determinar el grado de relacion existente

entre las variables.

Investigacion bibliografica

La investigacion bibliografica es aquella etapa de la investigacion
cientifica donde se explora qué se ha escrito en la comunidad cientifica
sobre un determinado tema o problema. ¢Qué hay que consultar, y cémo

hacerlo?
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Método Inductivo.

Es un proceso de razonamiento légico en el que partiendo de la
observacion de los casos particulares y luego de establecer
comparaciones de caracteristicas, propiedades y relaciones funcionales
de diferentes facetas de los objetivos del contenido se extrae, se
generaliza y se llega a establecimientos de reglas y conclusiones para a
descubrimiento de la verdad de ciertos de inventarios.

Métodos Deductivos.

Es el proceso que se ejecuta con la intencién de derivar a partir de
informacion ya existente, nuevas teorias, reglas, definiciones, formulas, a
partir de los cuales se las generaliza, compara o demuestra hechos y
afirmaciones sobre datos concretos hacia los diferentes problemas. (Prezi,
1992)

Métodos tedricos
Métodos Analiticos

Este método se da al alumno en todo para que el identifique y estudie sus
partes es decir para que lo descomponga en sus elementos constituido.
Es de decir que el educando tiene conocimiento de los hechos que

ocurran pero se sienten impotentes en estos casos.
Método Sintético.

En este método el alumno aprende el tema u objeto de estudio, partiendo

de las partes para poder constituir el todo organizado.

Pensemos en los cuales en donde el alumno de mecanica automotriz se
le presenta primero los sistemas: de transmision, eléctrico, direccion,

frenos, etc.

Para que el alumno pueda comprender mejor utilizamos este método pues

nos proporciona informacion para llegar al descubrimiento de la verdad.
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POBLACION Y MUESTRA
Poblacién

El término es empleado generalmente como sin6nimo de universo. No
obstante, cuando se realiza un trabajo puntual, conviene distinguir entre
universo ideal: conjunto de elementos a los cuales se quieren extrapolar
los resultados, y universo muestra: conjunto de elementos accesibles en
nuestro estudio.

Todo universo o poblacion debe definirse sin ambigledades, es decir
debe ser posible decidir cuando un individuo pertenece o no al universo
bajo consideracion.

Una poblacién esta determinada por sus caracteristicas definitorias. Por lo
tanto, el conjunto de elementos que posea esta caracteristica se
denomina poblacion o universo. Poblacion es la totalidad del fenomeno
a estudiar, donde las unidades de poblacion poseen una caracteristica
comun, la que se estudia y da origen a los datos de la investigacion

En el siguiente cuadro se detallan los datos que corresponden a la
poblacion o universo de la institucion en el cual se efectué la

investigacion.

Cuadro Poblacional

MUESTRA
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Una muestra es un conjunto de unidades, una porcién del total, que
representa la conducta del universo en su conjunto. Una muestra, en un
sentido amplio, no es mas que eso, una parte del todo que se llama
universo o poblacibn y que sirve para representarlo. Cuando un
investigador realiza en ciencias sociales un experimento, una encuesta o
cualquier tipo de estudio, trata de obtener conclusiones generales acerca
de una poblaciéon determinada. Para el estudio de ese grupo, tomara un

sector, al que se conoce como muestra.

En todas las ocasiones en que no es posible o conveniente realizar un
censo, lo que hacemos es trabajar con una muestra, entendiendo por tal
una parte representativa y adecuada de la poblacion.

Cuando decimos que una muestra es adecuada, nos referimos a que
contiene el niamero de unidades de estudio, tal que permita aplicar
pruebas estadisticas que den validez a la inferencia de los resultados a la

poblacion.

Tipos de muestra

Muestra Probabilistica

Son aquellas que el investigador selecciona y donde todos los individuos
u objetos tienen la misma posibilidad de ser elegidos.

No probabilisticos
Es aquel en el cual el investigador procede seleccionar a los individuos u
objetos no por probabilidad sino por causas relacionadas con las

caracteristicas del investigador.

La muestra a utiliza es la Muestra No Probabilistica porque son pocas las
personas que tiene conocimiento acerca de la implementacion de las
normas NATSIM 2012

Muestra es un subconjunto, extraido de la poblacion (mediante técnicas
de muestreo), cuyo estudio sirve para inferir caracteristicas de toda la

poblacion debido al andlisis realizado en el departamento de medidores
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se puede obtener la muestra. Y se procede a encuestar al departamento
de medidores con 75 funcionarios y el administrativo con 5 funcionarios, o

gue da una muestra compuesta del 80%. Sobre la poblacion total.

En el cuadro adjunto se presenta la muestra con la que se trabajé y que
se detalla a continuacion:

Cuadro Poblacion.

INVOLUCRADOS POBLACION | MUESTRA %
DPTO MEDIDORES 90 75 83.33
D. ADMNISTRATIVO 10 5 50.0
Total 100 80 80%
FORMULA.
PQN
n

~ (N— 1)E2/K? + PQ

SIMBOLOGIA

n = tamafo de la muestra

PQ = Constante de la varianza poblacion (0.25)

N= Tamafio de la poblacion

E= Error méximo admisible (al 1% = 0.01; 2%= 0.02, 3%=0.03;etc)a

mayor error probable, menor tamafio de la muestra.

K = coeficiente de la correccion de error (2)

B 0.30x 100
~ (100 — 1)0.052/22 + 0.25

n

3270
"= 7033

n.=75
La muestra es 75 a encuestarse
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Técnicas e Instrumentos de investigacion.

Para realizar la investigacion utilizamos los siguientes instrumentos

primarios de investigacion:

TECNICAS DE
INVESTIGACION

PRIMARIAS

Observacion

SECUNDARIAS ESPECIAL

Entrevista

Fichaje El muestreo

Encuesta
Test

Bibliografias

Grafico 1 Elaboracién: La autora

La Observacion
La técnica de observacion parte de una premisa: una cosa es la realidad y

otra la percepcion, el cerebro recrea lo que ve.

La técnica de observacién puede generar una observacion productiva e
iniciar un problema que de no ser por ella ni siquiera hubiera ingresado a
la conciencia. Hay un tipo de observacion reactiva del suceso que actua
s6lo ante un problema y otra proactiva que busca el problema para
obligarse a resolverlo, su técnica es mirar de otra manera para generar
una apertura. El pensamiento légico selecciona su camino por si 0 por no
y cuando llega a la solucion se detiene. El pensamiento creativo provoca

el cambio.
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Entrevista

Segun lo indicado por (Comboni, 1999) acerca de la Entrevista (p.34)

“La entrevista es una conversacion entre dos o0 mas personas, en la cual
uno es el que pregunta (entrevistador). Estas personas dialogan con
arreglo a ciertos esquemas o putas de un problema o cuestion
determinado, teniendo un propdsito profesional presupone la existencia

de personas y la posibilidad de interaccién reciproca”.

Como técnica de recoleccion va desde la interrogacion estandarizada
hasta la conversacion libre, en ambos casos se recurre a un guia que
pueda ser un formulario o esquema de cuestiones que han de orientar la

conversacion.

Es la comunicacion interpersonal establecida entre el investigador y el
sujeto de estudio a fin de obtener respuestas verbales a las interrogantes
planteadas sobre el problema propuesto. Misma que se divide en 2
grupos: Entrevista Estructurada y No Estructurada.

Encuesta

Consiste en obtener informacion de los sujetos en estudio,
proporcionados por ellos mismos, sobre opiniones, conocimientos,
actitudes o sugerencias. La encuesta es una de las técnicas de
recoleccion mas usadas a pesar de que cada vez mayor credibilidad por

el sesgo de la persona encuestada.
Tipos de encuesta

La estructurada se da porque esta realizada en forma rigida, de tal
manera se presenta en forma de plantilla para un grupo de
personas que debe de escoger en dos 0 mas opciones, tiene la
ventaja que es facil a la hora de evaluar objetivamente, por lo que es

aplicada a entrevistas pequefias, la desventaja es su alto costo y el
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mecanico disefio de las preguntas.

La no estructurada es mas flexible y abierta, por lo que el
entrevistador es quien da el orden a las mismas, lo que le ofrece la
posibilidad de explorar otras areas, de acuerdo a la situacion que se
le presente, la desventaja es la mala utilizacion del tiempo, la
informacion pueden desviarse del tema y por lo tanto el resultado no

va a hacer el esperado.

Modelo de encuesta a aplicarse.

Empresa: CNEL EP

Area: Departamento de Medidores, Integral Guasmo, Guayaquil

Objetivo.- Recabar informacion de las inquietudes y sugerencias de los
clientes de la empresa con el fin de determinar las necesidades de
informacién para la comercializacion del servicio de electricidad
domiciliaria que ofrece la empresa, para luego ser evaluados Yy
posteriormente referenciarlas en las recomendaciones del presente
proyecto investigativo que esta orientado a la creacion de mecanismos de
difusién de la norma NATSIM y su incidencia en la eficiente prestacion de

los servicios de la empresa.

Instructivo: Al ser andnima la encuesta se ruega contestarla con la

mayor sinceridad. Coloque una “x” en la respuesta que crea conveniente.

1.- DE MANERA GENERAL ¢(COMO CALIFICA EL TRATO Y LA
CORDIALIDAD DE LOS FUNCIONARIOS Y/O TRABAJADORES DE
CNEL EP QUE LO ATENDIERON?

BUENA | MALA | NO SABE/NO
RECUERDA
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2.- ¢EL PERSONAL OPERATIVO CONTESTO SUS DUDAS
RESPECTO AL TRABAJO QUE REALIZO EN SU DOMICILIO, DE
UNA MANERA?

NO SABE/NO
BUENA | MALA RECUERDA

3.- CONSIDERA USTED QUE LOS FUNCIONARIOS Y/O
TRABAJADORES DE CNEL EP QUE LO ATENDIERON FUERON
SERIOS Y RESPONSABLES?

PREGUNTA 3
NO SABE/NO
Sl NO RECUERDA

4.- LOS FUNCIONARIOS Y/O TRABAJADORES DE CNEL EP QUE LO
ATENDIERON SE ENCONTRABAN UNIFORMADQOS?

PREGUNTA 4
NO SABE/NO
Si No RECUERDA

5. ¢LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE BRINDA EL DEPARTAMENTO
DE MEDIDORES, USTED LO CONSIDERA EXCELENTE, BUENO O
REGULAR?
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Calidad del servicio

Datos

Frecuencia

Excelente

Bueno

Regular

Total

6. ¢(COMO CONSIDERA USTED LA

INFORMACION SOBRE

INSTALACION DE MEDIDORES QUE LE PROVEE NUESTRO

PERSONAL?

Calificacion de Informacion proporcionada al usuario

Datos

Frecuencia

Excelente

Bueno

Regular

Total
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Anexo 2
Encuesta de percepcién del cliente.

Formato:
CIneL..
S <) ENCUESTA DE PERCEPCION DEL CLIENTE
NOMBRE DEL CONSUMIDOR
CcODIGO DE SUMINISTRO
FECHA

Estimado usuario
Buenos dias/tardes, la presente encuesta se realiza para conocer su percepcion respecto de la atencién
brindada por el personal operativo de campo, favor su ayuda contestando a las siguientes preguntas:

1. De manera general écémo califica el trato y la cordialidad de los funcionarios y/o trabajadores de CNEL EP
que lo atendieron?

BUENA |:] MALA |:] NO SABE/NO RECUERDA l:l

2. ¢El personal operativo contesto sus dudas respecto al trabajo que realizé en su domicilio?

sl D NO |:| NO SABE/NO RECUERDA |:|

3. Considera usted que los funcionarios y/o trabajadores de CNEL EP que lo atendieron fueron seriosy
responsables?

sl |:] NO l:] NO SABE/NO RECUERDA |:|

4. Los funcionarios y/o trabajadores de CNEL EP que lo atendieron se encontraban uniformados?

sl l:l NO I:I NO SABE/NO RECUERDA |:|

FUNCIONARIO CIUDADANO ENTREVISTADO

MENSAUJE : GRACIAS POR SU VALIOSA COLABORACION. ESTA ENCUESTA SERA CONSIDERADA PARA
MEJORAR NUESTRO SERVICIO.

NOTA: Esta encuesta debe ser realizada a ciudadanos mayores de edad. No aplica para actividad de corte del
servicio por falta de pago.

R==Y e i

Fecha de elaboracién: 14-039-2016 FO-COM-FAC-002 e i
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PROPUESTA DE PROCESAMIENTO ESTADISTICOS DE LA
INFORMACION.

Para nuestra investigacion se utilizara la técnica de la Entrevista no
estructurada porque nos permitira tener respuestas flexibles y abiertas
pero regidas en nuestra investigacion ya que el contenido y el orden
dependeran de las situaciones y caracteristicas de los individuos del

estudio. Es necesaria por tener una poblacion finita.

Para realizar la recopilacion de la informacion encontramos los siguientes

procesos:

e Preparar la entrevista
e Imprimir la entrevista
e Efectuar la entrevista

e Tabular los resultados de la encuesta

Una vez que se lleve a cabo la recoleccion de datos, se procedera a
codificar la informacion para posteriormente categorizarlas y tabularlas.,
elaborando cuadros estadisticos que ayuden a una mejor visualizacion de

los resultados.

Es probable que el analisis se realice por objetivos y por porcentajes.
Los datos emanados de los instrumentos se registraron en cuadros, con
distribucion absoluta y porcentual en relacion a los objetivos vy
recomendaciones dirigidos a establecer acciones tendentes a solventar el

problema investigado.
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Capitulo IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
1.- DE MANERA GENERAL ¢(COMO CALIFICA EL TRATO Y LA

CORDIALIDAD DE LOS FUNCIONARIOS Y/O TRABAJADORES DE
CNEL EP QUE LO ATENDIERON?

PREGUNTA 1
BUENA| MALA| NO SABE/NO
RECUERDA
74 0 1
PREGUNTA 1

W BUENA

m MALA

1 NO SABE/NO
RECUERDA

Grafico 2 Elaboracion: La autora
Anélisis

En términos generales el trato que brindan los funcionarios del ,area de
medidores se percibe muy satisfactorio a pesar de las dificultades que se
enfrentan al no poder instalar un medidor de electricidad.
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2.- ¢EL PERSONAL OPERATIVO CONTESTO SUS DUDAS
RESPECTO AL TRABAJO QUE REALIZO EN SU DOMICILIO, DE
UNA MANERA?

PREGUNTA 2
NO SABE/NO
BUENA | MALA | RECUERDA
56 0 19
PREGUNTA 2

m BUENA

H MALA

NO SABE/NO
RECUERDA

Grafico 3 Elaboraciéon: La autora

Andlisis

En la gran mayoria de los casos el personal contesto adecuadamente
las dudas sobre los trabajos realizados en las diferentes dependencias
en las que se instal6 un medidor de energia eléctrica. Pero existe un
25% de los encuestados que no puede referenciar el evento de manera

adecuada y ha preferido olvidarlo.

3.- CONSIDERA USTED QUE LOS FUNCIONARIOS Y/O
TRABAJADORES DE CNEL EP QUE LO ATENDIERON FUERON
SERIOS Y RESPONSABLES?
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PREGUNTA 3

NO SABE/NO
Sy NO RECUERDA
65 0 10
PREGUNTA 3

m S|

ENO

1 NO SABE/NO
RECUERDA

Gréafico 4 Elaboracion: La autora

Analisis

Se puede determinar que el trato que brindan los servidores de la
empresa a sus clientes en aceptable en un 86%, lo que podria asumirse
como adecuado, teniendo en cuenta que se encuesto el trabajo de oficina
en atencién al publico, aunque no satisfactorio ya que un 13% ha
preferido olvidar el episodio. Factor importante este que favorece que se
puedan realizar los cambios pertinentes para alcanzar los objetivos
planteados como departamento y mejorar la satisfaccion del cliente.

4.- LOS FUNCIONARIOS Y/O TRABAJADORES DE CNEL EP QUE LO
ATENDIERON SE ENCONTRABAN UNIFORMADOS?

PREGUNTA 4
NO SABE/NO
Si No RECUERDA
73 0 2
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PREGUNTA 4

m S|
mNO

 NO SABE/NO
RECUERDA

Grafico 5 Elaboracién: La autora
Analisis
Un alto porcentaje del personal entrevistado reconoce a nuestro personal
porque este cuenta con herramientas, comunicacién y uniforme de la
entidad y sigue los procedimientos que contribuyan al correcto
funcionamiento de las actividades a ellos encomendadas. Se nota la
presencia de una estrategia de posicionamiento de marca que ayuden a
que cada area se comprometa con la organizacion para maximizar la
rentabilidad de la compafiia a través de la prestacién del servicio.
5. ¢LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE BRINDA EL DEPARTAMENTO
DE MEDIDORES, USTED LO CONSIDERA EXCELENTE, BUENO O
REGULAR?

Calidad del servicio

Porcentaje
Datos Frecuencia Porcentaje Acumulado
Excelente 42 56% o6
Bueno 24 32% 88
Regular 9 12% 100
Total 75 100%
Tabla 5
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5. Porcentaje calidad en el servicio

M Exelente MW Bueno regular

Grafico 6 Elaboraciéon: La autora

Andlisis e Interpretacién

Segun los de las encuestas realizadas a clientes El 56% de los
encuestados manifestaron su conformidad en la calidad del servicio
recibido.

El 32% de los clientes manifestaron su mediana conformidad con el
servicio recibido, habida cuenta que pudo ser mejor.

El 12% de los encuestados manifestaron su descontento hacia la calidad

del servicio y el trato recibido en aquella ocasion.

6. ¢COMO CONSIDERA USTED LA INFORMACION SOBRE
INSTALACION DE MEDIDORES QUE LE PROVEE NUESTRO
PERSONAL?

Calificacion de Informacion proporcionada al usuario

Datos Frecuencia | Porcentaje
Excelente 29 38%
Bueno 40 52%
Regular 6 10%
Total 75 100%
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Gréfico 7

5. CALIDAD DE LA INFORMACION
PROPORCIOINADA POR PERSONA

M Exelente ®WBueno

Andlisis e Interpretacién

Elaboracion: La autora

regular

Segun los de las encuestas realizadas a clientes de nuestra area de

trabajo:

El 38% de los encuestados manifestaron que si estdn contentos con los

datos que brindan los empleados de la empresa eléctrica.

El 52% de los encuestados

contentos con los niveles de informacion que brinda los colaboradores.

manifestaron que estan medianamente

El 10% de los encuestados manifestaron su inconformidad con el tipo de

informacion que se provee.
7. ¢LE GUSTARIA QUE LE OFREZCAN INFORMACION IMPRESA
SOBRE LA REGLAMENTACION PARA LA COLOCACION DE
MEDIDORES DE ELECTRICIDAD?

Frecuencia de Nuevos Productos.

Porcentaje
Datos Frecuencia Porcentaje | Acumulado
Seria 72
Excelente 54 72%
Est4 Bien 20 26% 98
No Papeles 1 2% 100
Total 75 100%
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Cuadro: N°6 Elaboracion propia

Grafico: N°6.
6.Porcentaje: Nuevos productos
M Exelente MW Bueno regular
Gréfico 8 Elaboracién: La autora

Analisis e Interpretacion.

El 72% de los clientes encuestados manifestaron que si necesitan
nuevos formas de comunicar los requisitos para instalacion de medidores.
El 26% de nuestros clientes nos manifestaron que requieren nuevos

folletos.

El 2% de los encuestados respondieron regularmente que no necesitan

mas papeles.
En resumen:
BUENA 300 268 89,33%
MALA 300 0 0,00%
NO SABE/NO
RECUERDA 300 32 10,67%
Cuadro 7
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Encuesta de sastifaccion

10,67%; 11%
N |
0,00%; 0%

‘ B BUENA
H MALA

NO SABE/NO RECUERDA

89,33%; 89%

Gréafico 9 Elaboracién: La autora

Andlisis general

Segun el 89.33 % de los abonados encuestados han tenido un buen
servicio brindado por parte de la Corporacién Nacional de Energia CNEL.
EP, Mientras que un 10.67% no recuerda datos de la manera en que fue
atendido, por el personal de CNEL. EP.

La Encuesta revela que se esta brindando un servicio de Calidad y calidez
para un ciudadano con derechos, aunque aun falta un pequefio
porcentaje de abonados en lo que tenemos que enfocarnos para llegar a

un nivel de Satisfaccién mas alto.

PLAN DE MEJORAS
PLAN DE SERVICIO AL CLIENTE PARA INCREMENTAR LA
SATISFACCION POR EL SERVICIO DEL DEPARTAMENTO DE

MEDIDORES DE LA CNEL EP

Principales Beneficiarios: Nuestros clientes,
Fecha de inicio: Enero. 2018.
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Tiempo estimado de terminacidn del proyecto: Abril 2018.
Equipo de trabajo a cargo del Proyecto:

Gerencia, Comercializacion y Departamento de Medidores
Costo total: $5.500

Antecedentes de la propuesta

En el departamento de medidores de CNEL EP estamos dispuestos a
implementar un plan de mejoramiento de la calidad del servicio que
brindamos que se adapte a las necesidades que requiere la poblacion
para poder cumplir las nuevas exigencias para la instalacion de un
medidor de energia eléctrica en la zona Guasmo, de la ciudad de
Guayaquil.

El tema propuesto, contempla la formulacion de una nueva estructura
organica funcional de la empresa, basada en las necesidades de la
organizacién, y sobre todo la creacibn de un departamento de
comercializacidon que agilite el proceso de venta a los clientes, que
permita asegurar mayor cobertura en el mercado para competir con otras

empresas para alcanzar el crecimiento en el futuro.

En una época de globalizacion y de alta competitividad de productos o
servicios, como lo es el cambiante mundo del marketing es necesario
estar alerta a las exigencias y expectativas del mercado, por lo que es de
vital importancia para asegurar el éxito de las empresas hacer uso de
técnicas y herramientas, para llevar a cabo un estudio de mercado,
competencia, los canales de distribucion, lugares de venta del producto,

precios, entre otros.

El estudio propone la creacién de un programa de difusién para la
empresa en su area de medidores, que permitira incrementar la difusion y
publicidad necesaria de las normas NATSIM que permita aprovechar de
manera mas ventajosa, las oportunidades que el personal de la empresa
tiene con el cliente solicitante del servicio de energia eléctrica en la

circunscripcion de nuestro estudio.
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Se pretende minimizar las desventaja que significa el desconocimiento de
las mencionadas normas NATSIM en la provision y distribucién del
servicio eléctrico en la ciudad de Guayaquil y sus alrededores, de esta
forma se tornara cada vez mas eficiente la labor que compete dentro de la

comunidad a la que sirve.

El impacto mas visible a alcanzar por la implementacion del programa de
difusién de las normas NATSIM, es volver mas competitiva a la empresa
en la ciudad de Guayaquil, por lo que es necesario practicar y poner en
vigencia conceptos basicos, conclusiones importantes, a cerca del
comportamiento de los clientes frente a la negativa de instalar un medidor
de electricidad en un predio que no cumple los requisitos exigidos por la
norma y para que los empleados de esta organizacion contribuyan a la

solucion del problema que vienen enfrentando en la actualidad.

El Objetivo General de la propuesta sera el de formular un modelo de
difusién que incremente el conocimiento de los requisitos exigidos por la
norma para la instalacion del medidor de energia eléctrica a nuestros

clientes y superar el cuello de botella que enfrenta la empresa.
Objetivos Especificos

* Disefiar herramientas de Difusion que posibiliten la aplicacion de la
norma NATSIM que sirva para contribuir al conocimiento de nuevos
segmentos de la poblacion de Guayaquil para alcanzar la provisién del

servicio.

* Establecer un analisis estratégico del mercado al cual se dirige la
empresa que permita la captacion de nuevos clientes, mediante la
instalacion de medidores en todos los sectores de la circunscripcion y

posicionar a la empresa en el mercado competitivo.

» Restructuracion organizacional y de politicas y procedimientos
sobre comunicacion de los servicios de CNEL EP.
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» Capacitacion para los integrantes del departamento de medidores y

asi fortalecer las estrategias de comercializacion del servicio.

» Facilitar folleteria que ayuden al objetivo que es incrementar el
conocimiento de la norma NATSIM por parte de los usuarios y

mejorar la gestion del departamento de medidores.

= Utilizar la informaciéon obtenida en la investigacion, por ser esta
una herramienta que permitira detectar fallas, corregir y a su vez
recomendar como se puede optimizar los procesos de difusion de

los servicios de instalacion de medidores eléctricos.

CONCLUSIONES

Se identificaron los factores clave que van a permitir desarrollar e
implementar un programa de difusion diferenciado y rentable, para lo cual

se estableci6 que:

1. El Mercado Potencial son principalmente los habitantes de la zona

sur de Guayaquil

2. El grupo objetivo son los propietarios o usuarios de viviendas,
jovenes y adultos que desean contratar el servicio de energia

eléctrica para su vivienda, oficina, empresa, etc.

3. CNEL EP precisa ser reestructurada funcionalmente en cuanto a la
generacion de informacién necesaria para sus usuarios, de
acuerdo con las reales necesidades de sociedad, para alcanzar un
mayor desarrollo y productividad en su departamento de

medidores.
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4. La investigacion realizada demuestra que la empresa carece de un
modelo de difusion adecuado de la informacion necesaria para el
cumplimiento de la norma NATSIM para instalacion de medidores
de energia eléctrica, que no le permite mejorar las ventas de sus
servicios en Guayaquil y que le origina “perdidas negras”, en

especial en la zona sur periférica de la cuidad.

5. El estudio ha demostrado que para mejorar el servicio de
instalacién de medidores a la empresa le falta disefiar de nuevos
medios publicitarios para el aseguramiento de la provision de sus
servicios, lo que evitaria pérdida de clientela, e ingresos para la
CNEL EP.

6. Segun el levantamiento de informacion realizado la empresa, no
realiza un adecuado mercadeo de sus servicios, debido a que el
cliente se entera que no pueden instalarle el medidor porque su
acometida no cumple a cabalidad con la norma minima

establecida.

RECOMENDACIONES
Se determinaron como mecanismos de divulgacién y publicacion de los

productos los siguientes:

» La imagen corporativa debe ser manejada por una empresa,
realizando el redisefio del logo, papeleria en general (tarjetas,
facturas etc), disefio de la pagina web, perfil de redes sociales,
inicialmente Facebook, twitter generando contenidos en Facebook

2 veces por semana y en Twitter una vez por dia.
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Una vez este activo el portal, se realizara una campafa con
volantes repartidos en las principales calles de Guayaquil y la

publicidad impresa se manejara inicialmente en la revista Vistazo.

Como area geogréfica, se cubrird la Ciudad de Guayaquil,
dividiendo la ciudad en 2 zonas comerciales, 6 zonas geogréficas

(ciudadelas) y una constituida por los clientes institucionales.

Establecer la estructura del departamento, haciendo una
distribucién por tipo de cliente al que queremos llegar y otra por
distribucion geografica, dentro de la distribucion por tipo de cliente
se cre06 una diferenciacion entre los clientes medianos, empresas,

grupos familiares y los individuales.

Un punto a explotar es la participacion de los vendedores externos,
qguienes no representan una carga econdémica y prestacional para
la empresa pero que traerd ingresos valiosos y aportara en la
busqueda de dar a conocer los productos y la empresa. Dentro de
estas ventas externas hay que explorar el mercado virtual que se
ha convertido en un potencial incalculable para todas las empresas
de comercio.

La empresa deberia aplicar estrategias de ventas, a través de
promociones y descuentos periodicos a los productos para llamar
la atencion e incrementar la demanda que le permita alcanzar una

ventaja competitiva, frente a la competencia.

Mantener y mejorar el trato a los clientes de la empresa por lo que
es recomendable capacitar al personal en la atencion
personalizada al cliente, relaciones humanas y motivacion en

ventas.
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